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1 Lukijalle: Miten kaikki alkoi

On tammikuu 2009. Kaksi laskentatoimen lehtoria Jyvaskylastd on lih-
tenyt paivittimaan osaamistaan Taloushallintoliiton Tili- ja veropdiiville
Finlandia-talolle. Kesken erasta kiinnostavaa luentoa kummallekin heraa
samanlainen ajatus: Voitaisiinko lihtea kehittimaan pienia tilitoimistoja,
jotta ne pystyisivat toimimaan tulevaisuudessakin? Pienet yritykset tarvit-
sevat persoonallisia, asiantuntevia tilitoimistoja. Tastd alkoi yli kolmen
vuoden mittainen mielenkiintoinen matka tilitoimistojen kehittamisen
parissa. Finlandia-talolla saatu oivallus oli my6s se hetki, jota muistellessa
motivaatio pysyi ylld ja rohkaisi jaksamaan koko ajan. Alussa mainitut
kaksi naista olivat aivan varmoja siitd, ettd taival tulee olemaan onnis-
tunut, vaikka tavoitetta tuleekin vield hioa ja miettia.

Kun lihdetddn tekemdan pitkadjanteistd tyotd, on tarkedd pitaa ylla
motivaatiota. Yhdessa loydetty tavoite on erinomainen motivaation lihde.
Toisiaan tiydentdvit persoonat ja osaamisalueet tuovat mukavan lisin
motivaation sdilymiseen. Rohkeus tutustua ennestdan vieraisiin asioihin
ja toimintatapoihin my6s useimmiten palkitsee. Nain kavi ainakin nyt.

Marraskuussa 2012: Matka on nyt paadttynyt ja olemme antaneet
selonteon mukana olleille tilitoimistoille, tyonantajallemme, ohjausryh-
miille ja rahoittajalle. Voimme todeta matkan olleen onnistunut kaikkien
osapuolten kannalta. Itse asiassa tavoitteet ylitettiin. Saimme ldhelta ko-
kea, ettd muutos perinteisesti niin vanhoillisena pidetyssa tilitoimistoym-
paristossd on mahdollinen ja vilttimaton. Rahoittajan sanoja vapaasti
lainaten toteamme: On tehty aloitusmatka, jonka soisi jatkuvan mones-
takin syysta.

Seuraavassa yritimme valittda lukijalle hankkeen tarkoitusta, toi-
mintatapoja ja 16ydoksid. Kaikki tuotokset ovat vapaasti kaytettavissa.
Kirjoittajat antavat myos mielelldan lisatietoja kokemuksistaan ja 19y-
doksistdan.
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2 Lahtékohtia tilitoimistojen
asiantuntijuuden kehittamiseen

Tilitoimistoala on voimakkaassa muutoksessa, isot ketjut laajentuvat jat-
kuvasti ja pienet, yksilolliset toimistot ovat vihenemassa. Jyvaskylan am-
mattikorkeakoulussa (myohemmin JAMK) nihtiin tarpeelliseksi ldhtead
auttamaan pienid tilitoimistoja parantamaan kilpailukykyaan. Haluttiin
16ytda uusia toimintamahdollisuuksia pienille tilitoimistoille, vahvistaa
niiden kannattavuutta ja visioida erilaisia tulevaisuudennikymia. Alun
alkaen oli selvda, ettei tehtava ole tarkkaan ennalta maariteltavissa, vaan
poikkeamia suuntaan jos toiseen voi ja saa tulla. Mukaan asiantunti-
juuden kehittimiseen valittiin vain pienia tilitoimistoja, koska suurissa
toimistoissa kehittamisen ajateltiin jo olevan osa yrityksen toimintaa.

Tilitoimistot ovat eldneet toiminnallisesti muuttumatonta kautta niin
kauan, ettd muutoksen aika on viistimattd edessd. Juuri nyt on sopiva
hetki aloittaa kehittiminen. Rohkeilla muutoksilla ja erilaisilla kokeiluilla
tilitoimistot voivat parantaa kannattavuuttaan ja muokata uudenlaista
liiketoimintaa. Lahtokohtana oli tehda tilitoimistosta luonteva osa asia-
kasyrityksen toimintaprosessia ja tuoda kirjanpitdja lahemmas asiakas-
yritysta. Tilitoimistojen kokonaisvaltainen ja syvillinen asiantuntijuuden
kehittiminen antaa mahdollisuuden profiloitua ja parantaa my®s tilitoi-
miston omia prosesseja asiakastarpeiden mukaisesti.

Pienet tilitoimistot ovat liiketoiminnan kehittimisen kannalta mie-
lekkaita kohteita, koska niiden toiminta on hallittavissa ja muuttujien
joukko on rajatumpi kuin suuremmissa yrityksissa. Useimmiten esteend
kehittamiselle on, ettd pienissa toimistoissa ei ole aikaa pysahtya tarkas-
telemaan omaa toimintaa, ei nihda taloudellisen uhrauksen merkitysta
litkketoiminnan kehittamisessa eikd valttimattd ole tietoa siita, mista
saada apua. Tilitoimistojen kannattavuudessa on kohentamisen varaa,
silld tyotad tehddin pienillad katteilla. Tima johtaa kierteeseen: tulosta py-
ritddn lisidmaan ottamalla uusia asiakkaita eikd mietita toimintatapojen
tehostamisen tai tuotteistamisen tarjoamia mahdollisuuksia kannatta-
vuuden parantamisessa. Parempaan tulokseen voitaisiin paasta vaikkapa
tarjoamalla nykyisille asiakkaille uusia palveluja.

Hankkeen kohderyhmini olivat pienet tilitoimistot Keski-Suomen
alueella. Vilittomana asiantuntijuuden kehittimisen kohteena olivat ti-
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litoimistojen omistajayrittdjat ja henkilosto ja valillisena tilitoimistojen
asiakkaat ja Jyvaskylin ammattikorkeakoulun (JAMK) opiskelijat ja
taloushallinnon opetushenkilsto.

Virallisesti hanke oli EU:n sosiaalirahaston ja ELY-keskuksen osara-
hoittama Tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittamishanke. Hankkeen
toteutti Jyvaskylin ammattikorkeakoulu ja toteutusaika oli 1.10.2010
—-30.9.2012. JAMKIin osalta projektitiimiin kuuluivat Maija Vuorio,
Marja-Liisa Kananen ja Liinamaaria Hakola.

JAMK 9



Makee hammagkalugto,
kunpa ehtigin perehtya giihen.
Nyt ei ehdi, tyot on kesken.
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3 “Maailma pelastuu” - tavoitteena pienten
tilitoimistojen auttaminen

Tavoitteena oli auttaa pienia tilitoimistoja profiloitumaan, vahvistamaan

ydinosaamistaan, rakentamaan verkostoja ja syventimain verkostoyh-

teistyotd. Lisdksi uskottiin vahvasti, ettd tilitoimiston kehittimisesta

hyotyvit myos asiakkaat. Kun siirrytddan asiakasldhtoiseen ajatteluun,

voidaan myos asiakasyrityksen kannattavuutta parantaa.
Konkreettisiksi tavoitteiksi asetettiin:

¢ Tilitoimistojen asiantuntijuus kasvaa ja fokusoituu ja tyoskente-
lytavat kehittyvit.

e Tyotyytyvaisyys lisddantyy ja uuden teknologian hyodyntamismah-
dollisuudet ymmarretdan paremmin.

e Tilitoimistot pystyvit entisti varmemmin selviytymdin muuttu-
vassa toimintaymparistossa.

Mukaan kehittamistyohon etsittiin kumppaneiksi pienid keskisuomalaisia
tilitoimistoja. Etsinta tapahtui puhelimitse ja sihkopostin vilitykselld ja
joissakin toimistoissa kaytiin henkilokohtaisesti kertomassa kehittamis-
tyon tarkoituksesta.

Mukaan ldhteneet toimistot 16ytyivat melko helposti. Ilmeisesti ke-
hittamistarve oli havaittu, mutta tyohon ryhtyminen yksin oli koettu
hankalaksi. Osalla kehittamistyo oli jo alkanut, mutta se oli viela kesken.
Meisti tuntui ettd olimme oikeassa paikassa oikeaan aikaan.

Koska tilitoimistoyrittdjan oma rahoitusosuus ei ollut kovin suuri ja
JAMK toimijana koettiin neutraaliksi, oli mukaan lihteminen tastikin
syystd helppoa. Toisaalta kehittimistyon aloittamiseen tarvittiin myos
aimo annos rohkeutta, koska toimistoja ja heiddn asiakaskuntaansa
tultaisiin kdymaan lapi melko yksityiskohtaisesti. Mahdollisia saatavia
hyotyja ei kiistinyt kukaan, mutta ajanpuutteen vuoksi jotkut toimistot
kieltaytyivit. Vai oliko kyse kenties siitd, ettd ei haluttu kohdata muu-
toksen valttimattomyytta?

Taaksepdin tarkasteltuna mukaan olisi kannattanut valita yrityksia
laajemmaltakin alueelta Jyvaskylan ulkopuolelta ja yritysten maaraa olisi
voinut lisitd. Tama olisi mahdollistanut tilitoimistojen vilisen yhteisty6on
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lisdantymisen. Toisaalta pienemmalla joukolla avoimen vuorovaikutuk-
sen luominen yrittajiin oli helpompaa. Suurin osa yrityksista oli mukana
aktiivisesti ja nima yritykset saivat eniten irti valitsemalla sopivaksi kat-
somansa osat hankkeen tarjonnasta.

Jyviaskylan ammattikorkeakoulusta kehittamistyota koordinoivat
projektipaallikon lisdksi kaksi taloushallinnon lehtoria. Projektiryhmin
henki oli erittdin hyvi ja tyonjako toimi projektissa hyvin.

Finlandiatalolla istuneet kaksi naista halusivat asettaa itselleen myos
erillistavoitteen, joka kirjattiin otsikolla: JAMKin paras hanke. Lei-
killisesti kéiytettiin myos tyonimed: ” Maailma pelastuu”. Huumorilla
hoystaminen kuului muutoinkin yhdeksi tyometodeista.

JAMKista mukana olleiden henkiloiden eri osaamisalueet tukivat pro-
jektin eri vaiheita. Liiketalouden ja tietotekniikan opetushenkiléston
osaamista voitiin joustavasti kdyttdd apuna erityyppisten ongelmatilan-
teiden ratkaisussa. JAMKista 16ytyy monen alan osaajia ja tarvittaessa
ratkaisuehdotuksia ja nikemyksid voidaan saada hyvinkin nopeasti.
Kehittdmistyossa oman ldhiverkoston merkitys korostui. Toisaalta, jopa
omassa lahipiirissa oli nahtavissda ennakkoluuloisuutta ko. toimialan ke-
hittimiseen. Ehka tilitoimistoja ei aina mielletd kehittamista tarvitseviksi
yrityksiksi.

Joka tapauksessa yhteinen tavoitteellinen tekeminen tilitoimistoyrit-
tdjien ja kaikkien yhteistyotahojen kanssa oli paitsi opettavaista myos
hauskaa ja erittdin palkitsevaa.
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4 Arjen yhteisty® — naissa onnistuttiin

Heti alussa vahvistui kisitys siitd, etta kehittamisen lihtokohta on oikea
ja tiitoimistojen on syyta kehittya tavoitteiden mukaiseen suuntaan, jotta
ne menestyvit jatkossakin. Tilitoimistot ovat hyvin selvilld paikallisten
asiakkaiden tarpeista. Tama antaa tilitoimistoille erinomaisen mahdol-
lisuuden kehittdd yritystdan — niin halutessaan. Oheisessa kuvassa nay-
tetddan millaisin vaihein yhteistyo projektitoimijoiden ja yritysten kesken
eteni.

Tilitoimistojen asiantuntijuuden kehityshankkeen eteneminen

Lahtitila-  Yritys- ’ . Tulosten Rapor- Tulos
analyysi  kohtaiset  'CTIIYSProsessi analysointi tointi

Vuorovaikutteinen

Asiakastut- )
siakastu projektitya

kimusten
analysainti : : Yrityskohtainen

mentorointi
! Esittely- -
Henki- ¥ Uusi

A ) tilaisuus AT
lgston . Any tolminta
p Tytpajat : ;
asaamis- it _ ~mallif
Sidos-

kartoitus Igars
artoltu ryhmit apa

Opiskelijavuorovalkutus
Toiminta-

prn SeL51an
analysointi Vierailevat asiantuntijat

Kuvio 1. Kehityshankkeen eteneminen
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4.1 Nain lahdettiin liikkeelle — haastattelut ja
analysoinnit

Kehittamistyon kdynnistyessa tehtiin tilitoimistojen yrittdjalle ja henki-
l6kunnalle asiantuntijuuden ja osaamisen lihtotilanneanalyysi. Alkukar-
toitus tuotettiin osin opiskelijatyond. T4td varten kutsuttiin asiasta kiin-
nostuneita opiskelijoita palaveriin, jossa heille kuvattiin kehittimistyon
tavoitteet ja sisalto. Tutustuttiin yhdessa asiaan liittyvaan taustamateriaa-
liin, laadittuihin opinnaytet6ihin, artikkeleihin ja tutkimuksiin. Jokainen
opiskelija perehtyi ainakin yhteen aihetta sivuavaan opinndytetyohon.
Saatu tieto jaettiin yhteisissd palavereissa, [oydoksista keskusteltiin ja
tietojen perusteella hahmotettiin alkukartoituksessa kysyttavia asioita.
Tuotoksena saatiin kyselylomake, joka sisilsi seka yrittajalle etta hen-
kilostolle kohdistuvia kysymyksia koskien toimintatapoja, osaamista,
asiakkuuksia, tuotteita ja hinnoittelua.

Jokainen hankkeelle tyoskennellyt opiskelija allekirjoitti salassapi-
tosopimuksen. Tama oli asioiden luottamuksellisuuden ja tirkeyden
kannalta valttimatonti. Ryhmatyoskentely innoitti koko ryhmaa hyviin
suorituksiin ja piti ylla motivaatiota. Keskustelu laajeni usein my6s uusiin
tutkittaviin kohteisiin. Sama opiskelijaryhma oli mukana alkuhaastat-
teluissa useassa eri tilitoimistossa. Tama koettiin kaikkien osapuolten
kannalta hyviksi toimintatavaksi. Opiskelijoiden mukana oleminen tii-
visti yhteystyotd koko projektitiimin keskuudessa. Opiskelijat antoivat
esimerkillisesti innostavan ja motivoivan panoksensa tyohon.

Yrityksissd tehdyt haastattelut kestivat 3—6 tuntia, ne tallennettiin
ja litteroitiin laadittavaa kehittimissuunnitelmaa varten. Kaytettavissa
olevan ajan sddstamiseksi tilitoimistojen alkuhaastattelut tekivit projek-
tipaallikko ja jompikumpi taloushallinnon lehtoreista sekd opiskelijoita.
Tallennus- ja litterointityon tekivit pddasiassa opiskelijat.

Haastattelujen jalkeen alkoi yritysten toimintaprosessien analysointi.
Tédssd vaiheessa havaittiin, ettd molempien lehtoreiden olisi ollut syyta
olla mukana kaikissa haastatteluissa, jotta yritysten kehittamissuunnitel-
mien tekeminen olisi helpottunut. Jokaiselle mukana olleelle tilitoimistolle
tehtiin analysoinnin pohjalta yrityskohtainen projektisuunnitelma ja va-
littiin sopivimmat kehityskohteet. Haastattelujen analysointiprosessi oli
monivaiheinen ja sisilsi useita tiimin yhteisid tapaamisia. Tiimity6 sujui
hyvin ja huomattiin, ettd kaikkien keskustelupanos on tirkei erilaisten
nikokulmien esille tuomiseksi. Hyvin sujunut tiimityo piti myos ylla
motivaatiota toimia hankkeessa.
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Yksittdisen yrityksen kehittimiskohteita etsittiin sekd koko saadun
aineiston avulla ettd hanketoimijoiden kokemustiedon perusteella. Ta-
voitteena oli 16ytdd jokaiselle yritykselle paras mahdollinen ja samalla
realistinen kehittamissuunnitelma. Laatimisessa kaytettiin hyvaksi myos
yrittdjan laatimaa SWOT-analyysid toiminnastaan. Tédssa vaiheessa kehi-
tyskohteiksi valikoitui useissa yrityksissa tietotekniikkaan ja johtamiseen
liittyvid asioita.

Jo alkuhaastattelujen yhteenvetojen laatimisen yhteydessa tehtiin
hankkeen ennakko-oletuksiin nahden ylldttavid havaintoja: Pienissa
yrityksissd (< 3 henkil64) suurimmaksi haasteeksi koetaan rekrytoinnin
vaikeus ja sopivan tyontekijan l6ytiminen ja isommissa (> Shenkil6d)
johtamisen haasteellisuus. Taman lisiksi huomattiin, etta yleisesti yritys-
ten kdytossd olevien modernin tekniikan ja menetelmien hallinta oli osin
puutteellista. Poikkeama suunnitellusta tuli myos asiantuntijuus-kasitteen
osalta; kasite laajeni ja sai uusia ulottuvuuksia. Itse asiassa asiantunti-
juus-kdsite laajentui toimintamalliksi, jota voidaan kayttda monenlaisten
yritysten kehittimiseen toimialasta riippumatta. Toimintamalli kuvataan
tarkemmin kappaleessa 5.4.

Tilitoimistokohtaiset kehityssuunnitelmat esitettiin yrittjille ja henki-
l6stolle ja yrityksissa sovittiin tehtavistd muutoksista ja toteuttamisaika-
taulusta. Tdma vaihe osoittautui erittdin tarkedksi. Joissakin yrityksissa
tama oli ensimmainen kerta kun yhdessi henkiloston kanssa keskusteltiin
yrityksen kehittimisesta. Mielenkiintoa heratti myos se, ettd kehittamis-
kohteet olivat ulkopuolisen toimijan esille nostamia vaikka perustuvatkin
yrittdjan ja henkiloston haastatteluihin.

4.2 Koulutukset ja workshopit kehittymisen tukena

Projektisuunnitelmassa maariteltiin, ettd osana kehittimistoimenpiteita
jarjestetddn vahintaan seitsemin neljan tunnin tyopajaa valikoiduista
aihealueista yritysverkostolle. Alkukartoituksen yhteydessa saatiin toivo-
muksia erilaisista koulutustarpeista ja tyopajoihin sopivista aiheista. Nah-
tiin, ettd koulutustilaisuudet ovat luonteva tapa koota tilitoimistoyrittdjat
yhteen ja luoda verkostoitumismahdollisuuksia yrittdjien kesken. Niiden
todettiin motivoivan osallistujia monenlaiseen keskusteluun. Tapaamis-
ten yhteydessa yrittdjat keskustelivat mm. taloushallinnon ohjelmistojen
ongelmista ja niiden ratkaisuista. Samoin keskustelua kaytiin esimerkiksi
hyvistd esimiestyOsta ja tima osaltaan sai yrittajat lisidamaan vuorovai-
kutusta alaistensa kanssa ja kehittimaan esimiestyotaan.
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Hanke jarjesti tilitoimistoille seuraavat tyopajat ja koulutukset:
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JAMKin ammatillisissa erikoistumisopinnoissa jarjestettiin syksylla 2011
yrityksille sopivaa taloushallinnon koulutusta ja yrityksilld oli mahdolli-
suus osallistua naihinkin tilaisuuksiin. Erikoistumisopintojen koulutus-
ten sisallot olivat hankkeen yritysten tarpeiden ja toiveiden mukaisia, ja
tamakin osaltaan edesauttoi hankkeen tavoitteiden toteutumista. Naita
koulutuksia olivat:

® Verotukseen keskittyva jakso, aiheina EVL, TVL ja AVL muutok-
set ja viimeisin oikeuskaytanto, tilinpdiatossuunnittelun peruspe-
riaatteet ja yritysmuotojen erot verotuksen nikokulmasta sekd
osakeyhtion ja osakkaan viliset asiat.

¢ Kirjanpidon ajankohtaisasiat

* Yritysjuridiikan jaksossa kisiteltiin keskeisid asioita yhteisolain-
sdadannostd, sopimusoikeudesta ja viimeaikaisesta oikeuskay-
tannosta.

4.3 Yrityskohtainen mentorointi

JAMKin asiantuntijat kavivat tilitoimistoissa ja konsultoivat yrittdjid
ja henkilokuntaa tarvekohtaisesti. Ndissa tapaamissa oli usein mukana
koko projektitiimi. Tapaamiset koettiin kaikkien osapuolten kannalta
kehittamisen kohokohdiksi; keskustelu oman yrityksen asioista vapaa-
muotoisesti ulkopuolisen asiantuntijan kanssa on paitsi avartavaa myos
innovoivaa. Yllatykseksi projektitiimilaisille osoittautui havainto, ettd
asiantuntijuudessa tarvitaankin ydinosaamisen (taloushallinto) lisaksi
erityisesti johtajuuteen, tybhyvinvointiin, vuorovaikutustaitoihin ja ver-
kostoitumiseen liittyvaa osaamista.

Myos asiantuntijuuden tunnistamiseen tarvitaan vahvistusta. Talous-
hallinnon substanssiosaaminen on tilitoimiston asiantuntijuuden kulma-
kivia. Jos tyon tekemisessa kuitenkin rajoitutaan pelkistdan substanssi-
osaamisen kayttoon, jadvat muut tarkeat osaamisalueet liian vihalle huo-
miolle. Ndamad muut osaamisalueet saattavat kuitenkin olla tilitoimiston
strategian ja toiminnallisten tavoitteiden kannalta substanssiosaamista
merkityksellisempii ja siksi osaamisen tunnistaminen on tarkeaa.

4.3.1 Asiakaspalvelu — asiantuntijapalvelu

Asiakaspalvelu kehittyy tulevaisuudessa ennakoivan ohjauksen suuntaan
ja neuvontaan. Asiakkaita palvellaan aiempaa kokonaisvaltaisemmin,
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mika asettaa uusia vaatimuksia. Tyontekijoiltd tullaan vaatimaan entista
enemman moniosaamista ja vuorovaikutus- ja myyntitaitoja. Tarpeet tu-
levat muuttumaan my6s asiakasyrityksissa tapahtuvien muutosten myota.
Muutosten jalkeiset suvantovaiheet ovat lyhentyneet eli muutoksia tulee
nopeammassa tahdissa.

Asiantuntijapalveluja kysytddn nyt enemmain kuin koskaan. Tilitoi-
mistoja ja erityisesti taloushallinnon erikoisosaajia tarvitaan. Onnistuak-
seen palvelutehtdvissa tilitoimistossa pitda pystyd nikemaan asiakkaan
tarve. Yrittdjat ulkoistavat taloushallintonsa tavoitteenaan saada kustan-
nustehokasta palvelua. Yrittdjiat haluavat taloushallinnostaan tilitoimis-
tossa vastaavan henkilon toimivan taloudellisen neuvonantajan roolissa
ja haluavat saada tukea omaan paitoksentekoonsa. Tasti syystd talous-
hallinnosta vastaavan tulee olla hyvin selvilld asiakkaan liiketoiminnasta
ja esimerkiksi kannattavuuteen liittyvistd tarkeimmista asioista.

Kokemuksemme ja asiakashaastattelujen mukaan asiakas arvioi toi-
miston tarjoamaa palvelua ja osaamista esim. seuraavien asioiden pe-
rusteella:

e Ammattitaito: palvelun tarjoajalla on sellaiset tiedot ja taidot,
operatiiviset jarjestelmat ja resurssit, joita tarvitaan palvelun tuot-
tamiseen ja ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisemiseen

® Luotettavuus ja uskottavuus: tapahtuupa mitd tahansa, asiakas
voi luottaa siihen, ettd hianen etuaan ajetaan

® Maine: palvelun tarjoaja noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa; asia-
kas saa rahalleen vastineen ja arvot voi asiakaskin hyviksya

* Asenne ja kayttaytyminen: asiakas huomataan ja hinen ongelman-
sa ratkaistaan ystavillisesti ja selkokielelld

e Lahestyttavyys ja joustavuus: palvelu on helppo saada, asiakkaan
vaatimuksiin ja toiveisiin suhtaudutaan joustavasti

e Tuotteistus: Asiakkaan tarpeet ymmarretddn ja toimiala tunnetaan.
Tilitoimiston palvelu voi my6s olla alku yrittdjan liiketoiminnan
kehittamiselle

Tilitoimiston tulee lahentya asiakasta — avaintoimintoja voivat olla asia-
kaskdynnit, raportit ja niiden analysointi. Toimistoissa tutkittiin tyosken-
telytapoja, niihin liittyvia parannusehdotuksia nostettiin esille ja pyrittiin
kannustamaan muutokseen. Kirjanpitdjan toimenkuvan laajentaminen
nihtiin tarpeelliseksi. Asiantuntijuus syvenee aluksi parhaiten tyosken-
telytapoja kehittamallad ja ottamalla kayttoon uusia tyokaluja asiakkaan
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kohtaamiseen ja konsultointiin. Niilld keinoin mahdollistetaan lisiarvon
tuottaminen asiakkaalle. Toimistoja tuettiin muutostyossa; yrittdja yh-
dessad henkilokunnan kanssa kuitenkin ratkaisee muutoksen laajuuden
ja onnistuneisuuden.

4.3.2 Hinnoittelu ja tuotteistaminen

Tilitoimiston haasteena on tarjota entistd ammattitaitoisempaa ja koko-
naisvaltaisempaa taloushallinnon asiantuntijapalvelua kilpailukykyiseen
hintaan. On pohdittava miten asiakasyrityksestd saadaan tietoa, miten
tuottaa lisdarvoa asiakkaalle ja miten saada asiakas ymmartimaan se, etta
hanen kannattaa maksaa saamastaan palvelusta. Hinnoittelu ja tuotteista-
minen olivat kaksi eniten ajatuksia herdttavaa asiaa. Tilitoimisto voi luoda
asiakkaalleen lisdaarvoa, esim. jos tilitoimiston osaamisen avulla asiakasyri-
tyksen ansaintamahdollisuudet lisddntyvit tai asiakas saa johonkin ongel-
maansa nopeasti apua tilitoimiston verkostolta. Vahva toimialaosaaminen
on valttikortti tilitoimistossa — sitd pitdisi hyodyntdd enemman.

Kaytettya tydaikaa jatettiin useissa toimistoissa kirjaamatta ja laskut-
tamatta, koska usein kirjanpitdja koki samaan asiakkaaseen kohdistuvan
suuren aikamaadran johtuvan pikemminkin tekijan ammattitaidottomuu-
desta kuin kasiteltdvien asioiden monimutkaisuudesta. Edelld mainittu
on ristiriidassa sen tutkimustiedon perusteella, etti tilitoimistossa tyOs-
kentelevalla, tilinpaatostaitoisella kirjanpitdjalla on poikkeuksetta laaja
osaaminen mm. verotuksesta ja kirjanpitolaista seka -asetuksesta. Hyvian
kirjanpitotavan noudattaminen ja ymmartaminen ovat itsestdanselvyyksia
laadukkaalle tyolle. Kirjanpitijan tietotaito on keskeinen osa asiakkaalle
tarjottavaa palvelua ja tima ndyttad talla hetkelld vield riittavan asiak-
kaalle. Tehtya tyota ei ole syyta jattaa laskuttamatta. Jos tapahtumien
kirjaamiseen kaytettdvaa aikaa saadaan lyhennettya, voidaan panostaa
tyon ja palvelun laatuun hintaa nostamatta.

Tilitoimistossa saatetaan valttia myos esimerkiksi verosuunnitteluun
kaytettyjen lisituntien kirjaamista, koska niistd saatava hyoty ei ole vilt-
tamattd asiakkaan nahtdvissa heti. Kun yhtena hankkeen tavoitteena oli
kannattavuuden parantaminen, tarkempi tyoajan laskuttaminen koettiin
tarkedksi.

Ajankdyton seurannalla on mahdollisuus lisdta laskutettavien toi-
den maidraa ja auttaa hinnoittelemaan palveluita tarkemmin. Yhdessa
toimistossa tehtiin hankkeen aikana tarkka ty6ajan seurantatutkimus
asiakaskannattavuuden ja hinnoittelun tason selvittamiseksi. Yrittdjia
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kannustettiin tutkimaan kannattavuuttaan ja osallistumaan tutkimuk-
seen. Joihinkin toimistoihin annettiin opastusta ty6ajanseurannan tehos-
tamiseen ja apuvilineiden kiyttoon. Asiakaskannattavuuden seurannan
saaminen rutiiniksi koettiin haasteellisena.

Asiakas kokee hinnan usein jonkun ratkaisun ostamisen kustannuk-
sena. Kustannuksen sijaan pitiisi puhua arvosta, siitd hyodystd mika
asiakkaalle syntyy. Arvo syntyy vahitellen, sen synty on prosessi. Kunkin
asiakkaan tarpeet tulee maaritelld erikseen; jokaiselle asiakkaalle on mah-
dollista laatia yksilollinen palvelupaketti. Kun asiakasta palvellaan, pitia
kirjanpitdjian pystyd tunnistamaan palvelun lisdarvo, se hyoty, minka
asiakas tilitoimiston palvelusta pitkalla aikavalilld saa. Tama lisdarvo
on syytd perustella asiakkaallekin. Asiakas pitdd saada luopumaan kk-
ajattelusta ja siirtymaan pitkdn aikavalin suunnitteluun. Kirjanpitdjan
tulisi ainakin ajatuksissaan asettua asiakasyrityksen omistajan asemaan
ja toimia kuin olisi johtaja ko. firmassa. Hintojen nostamistarve heratti
kiinnostusta saada tietdid enemman hinnoitteluasiasta:

* Miten toimintaprosessia viilataan niin, ettd kaikesta tyostd voidaan
laskuttaa?

* Milld keinoin tyontekijd pystyy kohdistamaan pdivin kaikki tyo-
tuntinsa jollekin asiakkaalle?

®  Mikd merkitys hinnalla on kilpailukeinona?

o  Mikd merkitys asiantuntijuudella on kilpailukeinona?

o Voisiko ajankdyton seurannan heittdd romukoppaan ja laskuttaa
sen mukaan miten asiakas arvostaa saamaansa palvelua?

Hinnoittelun on perustuttava tilitoimiston liikeidealle, toimiston tavoit-
teille ja toimintastrategialle. Toimiston alkuvuosina kyse voi olla perus-
asioiden haltuunotosta, minka jalkeen alkaa osaamisen kehittaminen ja
vasta sitten uuden osaamisen luominen.

Tilitoimistot haastettiin muuttamaan perinteistd tapaa palvella asiak-
kaitaan ja yritettiin heritelld toimistoja miettimdan, mitd muita palve-
luja tilitoimistolla voisi olla kuin perinteiset kirjanpidon palvelut. Lisaksi
haluttiin selvittda asiakaskunnan nikemyksia uusia palveluja kohtaan
ja tuoda palvelujen tuotteistamisen nikokulmaa tilitoimistoihin. Tilitoi-
mistoyrittajalle haluttiin ndyttdd uusia tapoja hahmottaa omaa liiketoi-
mintaansa.

Hinnoittelun suunnittelemiseen ja kehittamiseen kiytetddan aivan
liian vdhan aikaa ja se perustuu hyvin harvoin analyysiin tyon arvosta
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asiakkaalle. Mentoroijat kuvasivat kdynneillaan erilaisin esimerkein ti-
litoimistotoimintojen aiheuttamia kustannuksia. Apuna olivat mm. asi-
asta tehdyt opinnaytteet (Airaksinen 2010; Alén 2009; Eronen 2009).
Mentorointikdyntien jalkeen moni tilitoimisto muutti hinnoitteluaan.

4.3.3 Mentoroinnin merkitys

Kehittamistyon on koettu hyodyttineen erityisesti toimistoja, joissa on
useampia tyontekijoitd. Niissd toimistoissa kehitystoimenpiteiden yhtei-
nen suunnittelu ja toteuttaminen on koettu hyodylliseksi, koska toiden
jarjestelyyn ja jakamiseen useamman henkilon kesken on enemmain mah-
dollisuuksia. Toimiston koon kasvaessa omistajayrittdjan tyotehtavit
laajenevat tilitoimistotyon lisdksi kasittimaian myos henkilostojohtami-
seen ja organisointiin kuuluvia tehtdvia. Yrittdjan voi olla vaikea ottaa
johtajan rooli ja laajentaa osaamistaan mm henkilostéjohtamiseen ja
-hallintoon.

Mentorointi ja toiminnan rohkea kyseenalaistaminen osoittautuivat
yhdeksi parhaista saavutuksista kehittamistyossd. Mentoroinnin malli
toimii paitsi siten kuin se hankkeessa toteutettiin myos niin, etta tilitoi-
miston tyontekijat voivat kayttad samaa tekniikkaa asiakasyrityksiinsa.
Asiakas nidkee ja kokee hyviksi sen, etta tilitoimisto on aidosti kiinnos-
tunut asiakkaan toiminnasta ja pyrkii kehittimaan sita.

Mentorointi koettiin onnistuneeksi my®os siitd syystd, etta sithen osal-
listui koko projektitiimi. Jaisenten nakokulmat ja vahvuudet tiydensivit
toisiaan, ja kdyntien jalkeiset yhteiset keskustelut herittivit uusia ideoita.
Oli mielenkiintoista havaita miten eri tavoin asioita voikaan tarkastella.
Tdhin tyohon olisi pitdnyt varata enemman aikaa.

Kun oli toimittu yhdessi reilu vuosi, tehtiin asiantuntijuuden ja osaa-
misen nykytila-analyysi tilitoimiston henkilokunnalle ja analysoitiin toi-
mintaprosesseja kohdeyrityksissa. Tassa verrattiin yritysten kehittymista
ja muutosta lahtotilanteeseen ja tehtiin jatkotoimenpide-ehdotuksia yri-
tyksille yhdessa yrittdjan kanssa.

Kehitysesitykset tehtiin padosin ensimmadisen haastattelun pohjalta
sekd yrityksissa kadytyjen keskustelujen ja henkilohaastattelujen perus-
teella. Nykytila-analyysi osoitti, ettd kehitysesitysten perusteella yrityk-
sissd oli jo tehty muutoksia alkutilanteeseen niahden ja osa muutoksista
oli vield kesken. Nykytila-analyysissa kartoitettiin yrityskohtainen tilanne,
annettiin jatkosuosituksia ja pyydettiin tilitoimistoja samalla myos arvi-
oimaan suullisesti kehittimistyon siihenastisia onnistumisia.
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Talouden heilahtelut tuovat omat haasteensa asiakasyritysten talou-
den ohjeistukseen. Liiketoiminnan ohjaus on prosessi, mika lihtee ana-
lysoinnista, jatkuu suunnittelulla ja tavoitteiden asettamisella. Lopuksi
tulee tekeminen ja tarkkailu. Prosessia vietiin eteenpdin tilitoimiston
oman kehittamisen nakokulmasta. Tilitoimistoyrittdjid ja tyontekijoita
ravisteltiin kyseenalaistamalla olemassa olevia kdytinteitd. Jokaisessa
toimistossa tima todettiin hyvaksi asiaksi. Tulevaisuudessa olisi tarpeen
vastaavanlainen ”ravistelu” parin vuoden vilein, jotta tilitoimisto voisi
luoda itselleen yksilollisid ratkaisuja omiin ja asiakkaiden tarpeisiin. Tu-
levaisuudessa joudutaan etsimdin kilpailuetua asiakasjoustavuudesta,
toiminnan nopeudesta seka kyvystd nahda ja tuottaa uusia innovaa-
tioita.

4.4 Opiskelijat tilitoimistojen kehittdjina

Kehittamistyon tavoitteena oli alun alkaen opiskelijoiden sitominen yh-
teistyohon ja projektimaiseen tapaan tyoskennelld. Nain haluttiin tehda

koska:

® Projektitiimi ei ehdi tekemian kaikkea itse, eika ollut tarkoitus-
kaan.

e Opiskelijat saavat erilaista ja konkreettista kokemusta tilitoimis-
tomaailmasta.

e Opiskelijatyon uskottiin vahvistavan yhteistyota tilitoimistoyrit-
tdjien ja JAMKin kanssa. Ndin myos kavi.

Jo ensimmiisen tilitoimistoissa tehdyn kartoituskdynnin yhteydessad nousi
esille asioita, toimintoja, ajatuksia jne., joita ei ole tutkittu tai toteutettu,
mutta jotka koettiin tarkeiksi. Koska tutkittavaa oli paljon, kehittamis-
hankkeen vetdjit paattivit esittdd opiskelijoille asioiden tutkimista joko
opinndytteiden tai projektitdiden avulla. Innostus tekemiseen yllatti
kaikki osapuolet. Tima nikyi myos toiden hyvini laatuna.

Tilitoimistoyritykset suhtautuivat joustavasti opiskelijan statuksen
asettamiin aikarajoituksiin. Joillekin yrityksille on vasta yhteistyon myota
selvinnyt JAMKin tarjoamat mahdollisuudet teettaa opiskelijoilla erilaisia
pienempiikin tyotehtdvid. Opiskelijoiden osaaminen ja sen vuoksi mah-
dollinen harjoittelu- tai tyopaikan tarjoaminen tuli monelle yritykselle
uutena asiana esille.

Opiskelijaprojekteina tehtiin mm. seuraavia kehitystoita:
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e Sisiverkon ja laitteiston (tybasemat, serverit, palomuurit) kartoitus
ja rakentaminen toimiston tarpeiden mukaan

e Tilitoimiston lomakkeiston laadinta

e Visuaalisen ilmeen luominen mm. nettisivuina

e Asiakastietojen syottaminen, tilikarttojen muokkaaminen seka
erilliseen ohjelmaan tulevien tietojen tallennus

e Asiakaskysely tehtiin kahdeksan toimiston 21 asiakkaalle kevaan
2011 aikana

® Asiakastyytyviisyyskysely tehtiin viiden toimiston 75 asiakkaalle
kevddn 2012 aikana

Tilitoimistoihin vilitettiin yhdeksan tyoharjoittelijaa. Tilitoimistoissa
huomattiin, ettd opiskelija saattaa tuoreilla tiedoillaan ja noviisin ot-
teillaan antaa kehittimisimpulsseja yritykselle, jossa hin on tyohar-
joittelussa.

4.4.1 Opinnaytetyot

Hanketyohon liittyen valmistui seitseman opinnaytetyOta:

® Osaamiskartoitus ja kirjanpitdjan henkilokohtaisen kehityssuun-
nitelman laatiminen

e Tilitoimiston asiakkaan palvelusuunnitelma

e Liiketoimintasuunnitelman tarkistaminen ja perehdytysohjelman
laatiminen

e Raportoinnin kehittiminen tilitoimistoissa

e Perehdyttimisen kehittiminen

e Asiakassuhteen hoito, palvelun laatu ja tuotteistus tilitoimistossa

* Ostoreskontran ja sihkoisen kierritysjarjestelmian hankinnan
kannattavuus

Opinndytetoiden sisdltéd voi kdyttda minka tahansa yrityksen kehitta-
miseen helposti ja vaivattomasti. Pohjaty6 on kertaalleen tehty usealla
yrityksella ja hyviksi havaittu.

Opiskelija Pirta Paananen (2011) teki opinnéytetyon, jonka tut-
kimustehtdavini oli toteuttaa toimeksiantajalle osaamiskartoitus, ny-
kyosaamisen mittaus sekd henkiloston kehittimissuunnitelma. Tyon
tuloksena syntyi mm. Excel-pohjainen osaamiskartta, joka toimii myos
tulevaisuudessa osaamisen mittaamisen apuvilineena seka tulosten ka-
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sittelyssa. Tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa henkiloston osaamisen
kehittimisessa sekd muussa henkilostojohtamisessa. Paanasen tekema
tutkimus on tehty pk-yritykseen ja edistid osaamisen kehittimisen
tarpeellisuuden tiedostamista tilitoimistoalalla. Tutkimus tullee vai-
kuttamaan kohdeyrityksen yksiloiden osaamiseen ja kilpailukykyyn.
Opinndytetyo sisdltdd paljon terminologiaa, johon tilitoimistotyonte-
kijoiden olisi hyva tutustua. Tyossa kasitellyt asiat ovat kaikki erittdin
ajankohtaisia.

Opiskelija Anita Paakkasen (2011) ty6 kasitteli pienen tilitoimiston
tyontekijan perehdyttimiseen liittyvaa arkea. Vaikka perehdyttimisen
tarkeys tiedostettiin, sen huomattiin kaipaavan runsaasti kehittamista.
Suurimpia perehdytyksen haasteita olivat mm. kiire ja kokemuksen puute.
Hyvin usein suuri mairad pienen yrityksen tietotaidosta on vain yhdella
ihmisella. Ndiden ongelmien tiedostaminen auttoi kehittimian pereh-
dytysta, ja lopputuotoksena yritykselle laadittiin perehdytyssuunnitelma
seka kirjalliset tyoohjeet. Perehdyttimissuunnitelmaa ja ohjeistusta voi
muokata muillekin tilitoimistoille aina oman tarpeen mukaan.

Paula Variksen (2011) tekemin kannattavuustutkimuksen tarkoi-
tuksena oli selvittida, ovatko tilitoimiston asiakkaat kiinnostuneita os-
toreskontrapalvelusta ja ostolaskuprosessin sihkoistamisestd sekd onko
sovellusten hankkiminen kannattavaa. Myos timén opinndytteen tutki-
mustulokset ovat yleistettdvissd mihin tahansa tilitoimistoon.

Asiakassuhteen hoito, palvelun laatu ja tuotteistus tilitoimistossa oli
Jussi-Matti Kotilaisen ja Lassi-Heikki Kotilaisen tekema opinndytetyo
(2011). He toteuttivat asiakastutkimuksen, joka analysoitiin tilitoimisto-
jen toiminnan kehittamisen nakokulmasta. Tutkimuksen teemoina olivat
asiakastyytyvaisyys ja — uskollisuus, asiakkaiden kokemukset palvelusta
sekd tuotteistus ja hinnoittelu. Tdssa asiakastutkimuksessa haastateltiin
10 yrittdjad. Tyon tuloksia voidaan kadyttdd muissakin tilitoimistoissa
mainittuja toimintoja kehitettdessa.

Hankkeen aikana rakennettiin tilitoimiston asiakaspalvelun toiminta-
mallia. Opiskelija Riikka Saukkola (2012) teki tahan liittyvan opinnayte-
tyon, jossa tavoitteena oli suunnitella lomake ja laatia ohjeita tilitoimiston
ja asiakkaan ensimmadiselle tapaamiskerralle. Asia oli koettu tarkeaksi
alkukartoitusta tehtidessid lahes kaikissa tilitoimistoissa. Toimintamallin
laatimisen tavoitteena oli yhdenmukaistaa ja parantaa palvelua. Saukko-
lan tyon ohjeistusta ja lomakkeita voidaan kayttaa tilitoimistojen asia-
kaspalvelun kehittamisessa.
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4.4.2 Asiakastutkimukset

Projektitoina toteutettiin myos kaksi asiakastutkimusta. Viiden hengen
opiskelijaryhma toteutti kevailla 2011 projektityondan 21 tilitoimiston
asiakasyrityksen haastattelun tilitoimistojen palveluista. Projektia tarvittiin
kehittdmaan tilitoimistojen ja heiddn asiakasyritystensa vilista yhteistyota.
Projektin avulla pyrittiin vaikuttamaan mm. tilitoimistojen kykyyn tuottaa
asiakkailleen parempia ja kattavampia palveluja. Tutkimus suoritettiin
haastatteluin ja saadut tulokset analysoitiin Sphinx-ohjelmalla.

Vastaajat olivat padosin pienid, keskimaarin kolmen henkil6a tyol-
listdvid yrityksid, joiden liikevaihto oli alle 1 milj. euroa. Tutkimuksen
havaintoja ovat mm:

e asiakas on uskollinen toimistolleen ja haluaa saada peruspalvelut
tarkasti, asiantuntevasti ja samalta kirjanpitdjalta

* asiakas tulee toimistoon asiakkaaksi usein toisen suosittelemana
(hyvi ja asiantunteva palvelu) tai siksi, ettd tilitoimistoyrittdja on
entuudestaan tuttu (verkoston merkitys)

e asiakkaan ja tilitoimiston yhteydenpitovilineeksi nayttaa talla
hetkelld padosin riittivan sahkoposti ja sitd kautta valitetyn tiedon
katsotaan usein sisdltyvan veloitukseen.

e lihikontaktia kaivataan verosuunnitteluun, kehittimiskonsultoin-
tiin ja palkkahallintoon

e asiakkaan niakokulmasta tilinpaatosraporttien lukutaidolla ei kat-
sota olevan juurikaan merkitystd, koska kirjanpitdja ”tulkkaa”
tulokset

® asiakas arvostaa tismadinformaatiota; erityisesti kasvuun ja inno-
vointiin tihtddvid neuvontaa halutaan lisdd

e yhteydenottoja on keskimdarin 5/kk

Lisadksi havaittiin, etta asiakkaat toivovat tilitoimistosta kehittdjakump-
pania, mutta kumppanuuden muotoa ei osata hahmottaa.

Kasvuun ja innovointiin tihtdava neuvonta voisi olla hyva lahtokohta
kehittamisen kumppanuudelle. Aloituksena téillaiselle yhteistyolle voisivat
olla esim. kdynnit yrityksessa/yritysvierailut, jotta saataisiin kuva asiak-
kaan tyOympdristosta. Kdayntien tuloksena voi aikanaan syntyd sopiva
toimintamalli yhteistyolle ko. yrittdjan kanssa. Ehkapa tilinpaatosra-
porttien ”tulkkaamisen” ohjaaminen kirjanpitdjalta yrittdjalle itselleen
hoituisi samoilla kdaynneilla.
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Projektityona toteutettiin my0s asiakastyytyvaisyyskysely viidelle
hankkeeseen osallistuvalle tilitoimistolle kevaalla 2012. Tilitoimistojen
asiakkaita kutsuttiin mukaan yhteensa 231 ja vastauksia saatiin 75 eli
kokonaisvastausprosentti tutkimuksen osalta oli 32 %. Vastaukset ana-
lysoitiin toiminnan kehittimisen nikokulmasta. Kyselyn tarkoituksena
oli selvittdd hankkeessa mukana olevien tilitoimistojen asiakkaiden tyyty-
vaisyytta tilitoimistopalveluihin, kartoittaa asiakkaiden mahdollisia lisa-
tarpeita seka kehittda yhteistyota tilitoimistojen ja heidian asiakkaidensa
valilla. Tyolla oli kaksi paatavoitetta: ensinnakin tutkia kattavasti tilitoi-
miston asiakaskunnan tyytyvaisyytta tilitoimiston nykyisin tarjoamiin
palveluihin ja toiseksi antaa kuva tulevaisuuden tilitoimistopalveluista
ja niiden tarpeellisuudesta.

Tutkimuksen tulokset vahvistivat alkuperdista ajatusta tilitoimistojen
asiantuntijuuden kehittamiseen liittyvista tarpeista. Tulosten perusteella
jokainen tutkittu toimisto on saanut arvokasta ja yksityiskohtaista tietoa
toimistonsa asiantuntijuuden kehittamiseksi. Asiakastyytyvaisyyden tutki-
minen yhdessd JAMKin kanssa on havaittu helpoksi yhteistyomuodoksi.

4.4.3 TKI-ty6 osana opetusta

Opiskelijatoiden ja yritysten tarpeiden yhdistimisestd saatiin erittdin hy-
vida kokemuksia. Onnistuminen pohjautuu paljoltikin siihen, ettd opis-
kelijan tekemalle tyolle asetetaan selkea tavoite, jonka opiskelija pystyy
hahmottamaan. Lisdksi vilitavoitteiden madrittely on tarpeen. Opiskeli-
jalle tulee kuvailla mita kaytannon hyotyja projektityostd voidaan saada
tietojen ja taitojen lisdantyessa. Aidot yrityskontaktit ja yrittdjien tapaa-
miset voivat esimerkiksi johtaa tyoharjoittelupaikan tai jopa tyopaikan
saamiseen.

Sdannollisid tapaamisia opiskelijoiden kanssa tulee jarjestda riittdvin
usein, silld niilld on sekd kannustava ettd ohjaava vaikutus. Projektien
ohjaaminen vaatii opettajalta aikaa, jonka miarda on etukiteen vaikea
arvioida. Hyva ohjaaja hahmottaa riittavien kontaktikertojen mairan
tyon edetessd. Ohjauksen tarve vaihtelee suurestikin.

Opiskelijalle annetaan vastuuta ja sen tulee niakya ohjauksessa. Opis-
kelijoiden aikaansaamiin tuotoksiin (kyselytutkimukset, projektiraportit
yms.) tulee kiinnittdd huomiota. Vilittomin palautteen antaminen on
tarked osa ohjausta. Palautteen tulee olla tarpeen mukaan seki korjaa-
vaa ettd kannustavaa ja sitd on annettava aina. Projektiin osallistumisen
on oltava vuorovaikutteista ja viestintitaitoja kehittavai. Tavoitteena
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on lisdksi, ettd projektissa kehitetidn oman osaamisen tunnistamista ja
kykya antaa ja saada palautetta.

Tiassd projektissa opiskelijatyon onnistumista edesauttoi se, ettd
opiskelijoiden tekemaa tyotd arvostettiin, heitd kuunneltiin ja he saivat
antaa oman panoksensa ja tuoreen nikokulman mm. yritysten kehitta-
missuunnitelmiin.

4.5 Irtiottoja ja rohkeita vetoja — tilitoimistoissa
tapahtui muutoksia

Tilitoimiston kehittymista ei voi tapahtua ilman tilitoimistoyrittdjan
osallistumista. Tilitoimistohenkiloston sitoutuminen kahdeksi vuodeksi
vaatii erityisid ponnisteluja. Toisaalta, jos kehittamistyo olisi kestanyt
vield pidempain, tima olisi mahdollistanut tilitoimiston resurssien ja-
kamisen pidemmille ajanjaksolle ja olisi samalla saattanut lisidta osallis-
tumisinnokkuutta. Viljemmalli toiminta-ajalla hankkeessa l0ytyneista
kehittamistoimenpiteistd olisi voinut muodostua pysyva toimintatapa.
Pidempi aikavili olisi antanut mahdollisuuden esimerkiksi tilinpaatostie-
tojen kayttamiseen tuloksia osoitettaessa. Nyt toimistojen taloudellinen
kehitys nihdadin vasta tulevaisuudessa.

Kehittimismotivaation yllapitiminen hankkeessa mukana olevissa
yrityksissd vaatii jatkuvaa yhteydenpitoa tavalla tai toisella; soitetaan,
lihetetddan siahkopostia tuloksista yms. Sitouttaminen on haasteellista
ja aikaa vievdd ja mukana olevien yritysten sitouttamiseen eri tavoin
tuleekin aina kiinnittda erityistd huomiota. Lisdksi timan tyyppisissa
kehittamishankkeissa pitda tyon vetdjille varata riittavasti aikaa esille
tulleiden asioiden tyostamista varten, aikaa innovointiin jne.

Tilitoimistoymparisto on edelleenkin varsin konservatiivinen ja vaatii
jossain madrin erilaista osallistamista kuin muunlainen yritystoiminta.
Projektitiimildiset yrittivatkin aistia tilitoimistoista valittyviad signaaleja,
jotta mitdan olennaista ei olisi jaanyt huomaamatta. Tilitoimistot osallis-
tuivat kehittimistyohon resurssiensa mukaan. Yritysten eritasoinen osal-
listuminen kuvastaa normaalia yritystoimintaa; yrittdjan henkilokohtaiset
olosuhteet voivat vaihdella ja muuttua nopeastikin. Toinen yritys tarvitsee
henkista tukea, toinen keskittymistd aineellisen puolen kehittimiseen.
Niin ajatellen kaikki mukana olleet yritykset ovat saaneet jonkinlaisen
kehittamisen kipinan.

Tilitoimistot pyrittiin sitouttamaan hankkeen toimintaan tuomalla
esiin saavutettuja hyotyja ja uusia mahdollisuuksia yrityksen edelleen
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kehittimiseksi. Viime kadessa on kuitenkin yrittdjistd itsestdan kiinni
miten laajasti he omaksuvat uutta tietoa ja lihtevat muuttamaan totuttuja
toimintamalleja. Vaikka lihtokohtaisesti yrittdja on keskeinen henkilo
osallistumaan, kannattaa yritykseen luoda varahenkilojarjestelma, jonka
avulla kehittamistyon aikana olleista koulutuksista ja muista tilaisuuk-
sista saatava tieto vilittyy osallistujaorganisaatiolle, jos yrittdja itse ei
pdasekdan mukaan.

Kuviossa 2 esitetdin minkalaisia toimistokohtaisia parannuksia to-
teutui tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittimishankkeen aikana.

Alettiin kiinnittaa huomiota
omaan ja tyéntekijéiden
osaamiseen. TyGtapoja
kehittamalld voi saastaa
aikaa jota voi kayttaa esim.
oman osaamisen
kehittamiseen.

Saatiin lisaa varmuutta
Muutettiin isompiin tiloihin ja tyoskentelyyn, ei enda
saatiin mahdollisuus tarkisteta omia jélkid niin
toiminnan laajentamiseen. usein. Tyén tekeminen
tehostui.

Osaamisen kehittaminen
oivallettiin ja tavoitteeksi
asetettiin osata jatkossa
aidosti konsultoida
asiakkaita.

Havaittiin, etta

tyokuormasta pitaa

keskustella avoimesti ja Yrittajan ja henkilokunnan
kohtuuttomaan keskinaista

Saatiin lisaa rohkeutta ja Saatiin neuvoja siihen
voimavaroja ja lahdettiin miten toimia
valmentautumaan KLT- kannattamattoman
tutkintoon. asiakkaan kanssa.

vuositydmaaraan pitda vuorovaikutusta lisattiin.
puuttua. Tyd- ja vapaa-ajan
on oltava tasapainossa.

Saatiin keskustella haasteellisiksi
koetuista henkilostéasioista
ulkopuolisen tuen avulla. Naista
keskusteluista saatiin
uskonvahvistusta omaan toimintaan

Jarjestelmallisyys
Kannattavuus parani: aiemmin oli laatutydssa
tapana alihinnoitella palveluja, lisaantyi.
mutta siité luovuttiin.

Henkiléstojohtamisesta
keskusteltiin ja kuulutettiin
avoimempaa vuoropuhelua
ja parannusta
kehityskeskusteluihin.

ja kokemusta etta saannéllinen
keskustelu ulkopuolisen asiantuntijan
kanssa voi olla hyédyllista.

Kuvio 2. Muutoksia tilitoimistoissa

Yritykset ovat tehneet kehittimissuunnitelman pohjalta paatoksia toi-
minnan kehittimisestd ja muuttamisesta. Tyontekijoiden ammattitaidon
yllapitimiseen on syntynyt enemman suunnitelmallisuutta kuin aiemmin
on ollut. Tyéyhteison hyvinvoinnin on huomattu olevan tiarkea osa yri-
tyksen liiketoimintaa. Tyontekijdt ovat omaksuneet ajatuksen siitd, ettd
he ovat osaltaan vaikuttamassa yrityksensa kehittimiseen.
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4.6 Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
kehittdjakumppanina

Mukana olleet yritykset saivat konkreettisesti kokea sen, ettd JAMKia
voi ja kannattaa ldhestyd monenlaisissa asioissa: JAMKista saattaa loytya
sopiva harjoittelija tasaamaan ruuhkahuippuja ja opiskelijoita voidaan
saada toteuttamaan erilaisia kehitysprojekteja. Laajempia selvityksia ja
tutkimuksia voidaan toteuttaa vaikkapa opinnidytet6ina. Varsinkin opin-
ndytetoissd yritysten kannattaa muistaa ohjaajan mukanaolo; opiskelija
ei tee tyotdan yksin, vaan jokaisen opinnaytetyon tekijalld on ohjaaja am-
mattikorkeakoulusta. JAMK toivotaan nahtidvin yhteistybkumppanina
ja hyodyllisena yritystoiminnan kehittajana.

Projektista oli paljon hyotyd myos opetuksen kehittamiseen. Pienissa
tilitoimistoissa tehtdvastd tyostd saatiin parempi nikemys, minkalaisia
haasteita sielld kohdataan ja mitd kehitettavaa omassa opetus- ja ohjaus-
tyOssd on tyOelamin tarpeita ajatellen. Projektimainen tapa tehda toita
osoitti toimivuutensa, opiskelijoille pystyttiin tarjoamaan mielekkaita
projektitoita yrityseliman todellisten tapausten kanssa. Osaamisen laa-
jentaminen projektityon suuntaan antaa myos lisdd motivaatiota ja uusia
nakemyksid opettajan tyohon.

Nykyinen tradenomin tutkinto tarjoaa hyvit valmiudet tilitoi-
mistotyohon. Jyvaskylin Ammattikorkeakoulussa (JAMK) halutaan
kuitenkin ennakoida tulevaa ja antaa opiskelijoille enenevissia maarin
taloushallinnossa tulevaisuudessa tarvittavia taitoja. JAMKissa ote-
taan kdyttoon vuonna 2014 uudet opetussuunnitelmat. Perusopin-
noissa testataan vuosina 2012-2013 pilotointikokeiluna sihkoisen
taloushallinnon Netvisor-ohjelmaa. Osin timankin avulla saadaan
lisattya tietotekniikan mukanaan tuomaa toiminnan helppoutta ja
automatiikkaa. Kun laskentarutiinit automatisoituvat, on erittdin tar-
kedd ymmartda se toimintakenttd jossa toimitaan, ja ymmartad koko
prosessi.

Taloushallinnon opetussuunnitelmissa otetaan erityisesti huomioon
niin tilitoimiston kuin asiakasyrityksenkin nakokulmasta painopisteen
siirtyminen perinteisestd kirjanpidosta sisdiseen laskentaan. Tunniste-
taan se tosiasia, ettd suuret yritykset tulevat ulkoistamaan taloushal-
lintoaan ja se antaa edistyneimmille tilitoimistoille uudet kasvumah-
dollisuudet. Toiminnan suunnittelusta ja tulevaisuuden ennakoinnista
toivotaan tulevan asiakasyritysten elinkeinotoiminnan kehittimisen
yksi apuviline.
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Muutosta kohti uudenlaista tulevaisuutta halutaan saada aikaan lisaa-
malla yhteisollisyyden merkitysta, osallistamalla opiskelijoita ottamaan
lisda vastuuta oman osaamisensa tunnistamisesta ja kehittamisesta, lisaa-
malld vuorovaikutustaitoja, luovuutta ja tiedon jakamista. Tiimitoiminta
ja mestari-kisalli -jarjestelma nadyttaisi tilitoimistoissa tehtyjen havainto-
jen perusteella toimivan hyvin.
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5 Pitaako sittenkin muuttua
— tulevaisuuden tilitoimisto

5.1 Tarkeita havaintoja

Samankokoisilla tilitoimistoilla ndyttda olevan samanlaiset tarpeet ja
haasteet. Toimisto, jossa on omistajan lisiksi 1-2 tyontekijda, toimii,
kuten toimisi omistaja yksinkin. Viestinta on helppoa, toimintatavat yhte-
ndiset ja tyota tehddin omistajan ehdoilla. Suuri haaste hankkeen tulosten
valossa nayttdd olevan osaavan ja motivoituneen tydvoiman rekrytointi.

Kun toimistossa on omistajan lisiksi 3-5 tyontekijda, alkavat ko-
rostua johtajuushaasteet. Johtaja ei hallitse tilannetta yhta hyvin kuin
pari henked pienemmassi toimistossa. Toimintatavat voivat olla erilai-
set, ihmisten vilinen erilaisuus korostuu, ja erilaisten osaamisalueiden
kirjo on laajempi. Kun yhden kirjanpitijan tilitoimisto alkaa kasvaa, on
omistajan joskus vaikeaa luopua roolistaan kirjanpitdjana. Han haluaa
pitdd ohjakset kasissdan tekemalla peruskirjanpitoa, ottamalla vastaan
asiakkaita, laskuttamalla jne. Paivat tayttyvat ndista toistd eikad kehit-
tamiseen jda aikaa tai siitd ei motivoidu ajan puutteen vuoksi tai siksi,
ettd kyse on siirtymistd osaamisalueelle, johon omistajayrittaja ei koe
saaneensa koulutusta tai omaavansa riittavia taitoja.

Mukana olleet toimistot ovat saaneet rohkeutta muuttaa omia toi-
mintatapojaan, pysyvan kehittimisen kipinin ja tietdvit pystyvinsa ke-
hittdmistyohon yksinkin. On huomattu, ettd jatkuva kehittiminen on
valttamatontai. Jokaisessa toimistossa tiedetddn nyt, ettd ydinosaaminen
on vahvaa ja kehittimisen kohteet ovat sen ulkopuolella.

Tyontekijoiden osallistuminen mentorointikeskusteluihin oli innos-
tavaa. Henkil6sto sai mahdollisuuden osallistua oman toimiston kehit-
tdmiseen, antaa ideoita ja kuulla miten muualla toimitaan. Yhteisilla
ryhmikeskusteluilla havaittiin olevan paitsi yrityksen kehittimiseen
liittyva funktio myos yhteenkuuluvuutta lisdava vaikutus. Osa keskus-
telun kohteina olleista asioista oli sellaisia, joita ei ollut rohjettu tuoda
yhteiseen poytdan. Keskustelu tarjosi mahdollisuuden kisitelld pinnan
alla kyteneita asioita. Osallistujille tuli tunne, ettd heita kuullaan aidosti
ja ettd he saavat olla mukana kehittimistoiminnassa. Tima nahtiin yh-
deksi tarkeaksi 'maailman pelastamiseen’ liittyvaksi asiaksi. Keskustelujen
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aikainen tunnelma oli kasin kosketeltavissa. Toivottavasti tulevaisuudes-
sakin pystytddn ottamaan esille hankalaksi koettuja asioita.

Mentorointikdynneilld keskusteltiin myos palkkaustasosta. Alalla
on perinteisesti maksettu tyon vaativuuteen nahden suhteellisen alhaisia
palkkoja. Mukana olevissa toimistoissa palkkaustaso oli vaihteleva, mutta
yleisend havaintona voidaan tason todeta olleen kohtalainen. Palkka-
uksen tarkistaminen osana tyohyvinvointia ja motivointia voi joskus
olla paikallaan. Rekrytoinnin ongelmat voivat osin johtua palkkatasosta.
Hyvin tyontekijan saamiseksi kannattaa panostaa kilpailukykyiseen
palkkaukseen.

5.2 Tyéhyvinvointi tilitoimistoissa

Ty6 tilitoimistoissa on aika ajoin pakkotahtista ja tyopdivat saattavat
venya pitkiksikin. Tyon kuormittavuus on yksilollistd. Tydhyvinvointiin
panostaminen on erityisen tirkedd, koska tyon maara tilitoimistoissa
on ajan kayton suhteen epatasapainoista eri vuodenaikoina. Myos liian
vahdinen tyon mdara kuormittaa. Oman itsensd kunnossapitiminen niin
fyysisesti kuin henkisestikin saattaa helposti jiada vahaiseksi. Tyon ja
vapaa-ajan tasapainottaminen on tirkea osa itsensa johtamista.

Mentorointikdyntien yhteydessa korostettiin tyoyhteison hyvinvoin-
nin tirkeyttd osana yrityksen toimintaa ja heriteltiin ithmisid huomaa-
maan tyohyvinvoinnin merkitys osana omaa tyota. Lisdksi korostettiin
sitd, ettd havainnointi ja vuorovaikutus vaativat aikaa. Kiire vihentaa
oman tyon suunnitteluun tarvittavaa aikaa ja mahdollisuutta hahmottaa
kokonaisvaltaisesti asioita. Kiireessa vuorovaikutuskin vihenee ja mene-
tetdan helppo tapa tuottaa uutta tietoa.

Tyohyvinvointi on tavoiteltava asia, koska silla voidaan parantaa
henkiloston tuottavuutta mika puolestaan vaikuttaa yrityksen tulokseen.
Tyotyytyvdisyyden on havaittu olevan keskeinen yrityksen tuloksellisuu-
teen vaikuttava tekija. Tyohyvinvoinnin merkitys kasvaa sitd mukaa, kun
tyoolosuhteet muuttuvat.

Tyotyytyvaisyyttd voi seurata henkilostokyselyjen ja kehityskeskus-
telujen avulla. Tyon suunnittelu, organisointi ja johtaminen vaikuttavat
henkiloston hyvinvointiin. Samoin hyvi viestiminen edistdi luottamusta
ja halua sitoutua yhteisiin tavoitteisiin. Jokapaivdisen tyonteon sujuvuutta
auttavat hyvit tyovalineet seka viihtyisd tyoymparisto. Ergonomia ja
tyoturvallisuus, samoin kuin tyosuojeluasiat ovat tarkeitd. Tyoterveys-
huolto perustuu lakiin.
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Tilitoimistojen tyontekijat haluttiin saada motivoitumaan tilitoimis-
ton kehittamisesta. Korostettiin tyontekijan roolin merkitysta yrityksen
toiminnalle. Tilitoimiston liikevaihto syntyy palvelun myynnisti johon
vaikuttaa merkittavasti muun muassa henkiloston osaaminen. Kaikki on
sidoksissa kaikkeen: kannattava yritystoiminta mahdollistaa investoinnit
niin laitteisiin kuin henkilost6onkin. Motivoitunut henkilosto palvelee
hyvin asiakkaitaan ja on valmis muuttamaan toimintatapojaan. Myos
sitoutuminen muutokseen on parempi, jos henkil6 on saanut olla mukana
vaikuttamassa muutoksen alusta alkaen.

Investoidaan
tyontekijoihin ja
jarjestelmiin,
yhtendistetdan tyotapoja

Tyotavat kehittyvat ja

Kannattavuus paranee
nopeutuvat

Laskutus lisaantyy

Kuvio 3. Kehittdmisen positiivinen keha

Kun tilitoimiston toimintatapoja (yhteistyokaytanteet ja prosessit), raken-
teita (tyoparit, kiertava kirjanpitdja, tyonkierto, tiimit jne.) ja johtamis- ja
palkitsemisjarjestelmiad kehitetddan, osaaminen ja kokemus lisdantyvit,
tiedot ja taidot kasvavat, syntyy uusia tuotteita, palveluita, yhteistyo-
muotoja, joiden avulla tilitoimistossa pystytdan lisdidmain asiakkuuksia
ja liikevaihtoa. Tatd havainnollistetaan kuviossa 3. Tyon muuttuessa me-
kaaninen tyosuoritus ei riitd yksilollisen palvelun tuottamiseen.
Isommissa toimistoissa tiimityoskentely koettiin hyviksi. Tiimilld on
vetdjd, jolle on maaritelty oma vastuualueensa ja joka pystyy organi-
soimaan tyon alla olevia tehtdvia. TyOparin kdyttiminen koettiin myo6s
hyviksi toimintatavaksi. Tyopari voi sijaistaa toista tyontekijda esimer-
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kiksi lomien ja sairauden aikana, koska hin tuntee parinsa asiakkaat.
Alalle tyypillisten ruuhkahuippujen tasoituskeinoja mietittdessa esille
nousi myos kiertdvan kirjanpitdjan kaytto. Sama henkilo voisi toimia
useassa toimistossa ja tyollistda itsensd. Kiertava henkilo voisi tasata
ruuhkia erityisesti tilinpdatos- ja loma-aikoina.

Kehityskeskustelujen tuominen tilitoimiston pysyvaksi kehittamisvali-
neeksi nahtiin hyvana toimenpiteend, silla myos se lisda tyohyvinvointia.
Viikkopalaverien todettiin vahvistavan keskustelukulttuuria ja edistavin
tiedonkulkua. Pitad kuitenkin muistaa, ettid vaarista asioista keskuste-
leminen vie vain aikaa ja vihentda motivaatiota. Kaiken kaikkiaan yh-
teisten pelisddntojen tarpeellisuus nousi usein esille, etenkin isommissa
tyopaikoissa. Toimiston aukioloajoista keskusteltiin tyorauhaa lisdavana
tekijanid. Jotkut toimistot olivatkin jo rajoittaneet asiakaspalveluaikaa.
Tama oli havaittu hyvaksi tyorauhan tuojaksi.

5.3 Kirjanpitajan tyétavat, teknologia ja verkostot

Tyoskentelyn aikana hahmottuivat hyvin kirjanpitdjan ominaisuudet.

Kirjanpitaja

® tuntee useita toimialoja hyvin

* osaa konsultoida asiakasta

® ymmartdd oman muuttuvan roolinsa kirjanpitdjasta konsultiksi

® viestittdd toiminnallaan asiakkaalle yrityskuvaa eli millaisessa
toimistossa asiakas on, mita palveluja asiakkaalla on mahdollisuus
saada. Kirjanpitdjd luo mielikuvia; viestinta on kirjallista, suullista
ja sanatonta.

e on mielenrauhaa myyvi luottokaveri, tietopankki, avainhenkilo
yrityksen asioissa, herattelija, numeroiden tulkki

Kirjanpitdjan sosiaaliset taidot ja vuorovaikutteinen osallistuminen ovat
tarkeitd asioita verkostoitumisen kannalta. Yrittdjyysosaaminen ja luova
ongelmanratkaisukyky ovat kirjanpitdjian ydintaitoja. Kirjanpitdjilla on
hyvi tilannekuva kullakin hetkelld omasta tyoymparistostaan ja omasta
roolistaan siina.

Vaikka yritystoiminta onkin kestavyyslaji eikd pikajuoksu, nayttda
siltd, ettd tilitoimistoissa ei tunnisteta riittdvan nopeasti tarvetta kirjanpi-
tajan tyonkuvan muuttamiseen. Toimistot ovat halukkaita pitadytymiin
totutuissa toimintatavoissa ja tekniikoissa ja kasvattavat litkevaihtoaan
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mieluummin tyomaaraa lisidamalld kuin kehittamalld tyotapoja. Yrittajille
on hankkeen edetessd useaan otteeseen annettu mielikuvia uudenlaisista
toimintatavoista ja kannustettu suhtautumaan tyontekijoihin yrityksen
kehittdjind. Yrittdjat ja tyontekijat on haastettu irti perinteisistd toimin-
tatavoista siirtymain oman mukavuusalueensa ulkopuolelle.

Yhteni uutena mahdollisuutena toiminnassa nihddan siahkoisen ta-
loushallinnon kayttoonotto. Tama edellyttii ettd tilitoimistossa ymmar-
retdan sen merkitys yrityksen liiketoiminnan ja toimintojen tehostamisen
kannalta. Kirjanpidon tuottamisen pitdisi olla mahdollisimman reaali-
aikaista. On osattava ennakoida, toteuttaa ja seurata. Yrityksen toimin-
taa on osattava ennakoida nykyistd paremmin, raportoinnin on oltava
tehokkaampaa ja seurannan tulee tapahtua viiveettd. Asiakasyrityksen
liiketoiminnan kokonaisvaltainen hoitaminen on seka tilitoimiston etta
asiakkaan etu. Liukuhihnatyolliakin voidaan joissakin toimistoissa saada
tuloksia, mutta asiakasyritysten todellinen kehittiminen vaatii rutiinikir-
janpitoa laajempaa osaamista, osallistumista ja yhteistyota.

Verkostoitumisen merkitystd on korostettu ja mukana olevia yrittajia
on kannustettu verkostoitumaan keskendin. Useat ovat jo havainneet
verkostossa piilevan mahdollisuuden liiketoimintansa kehittamiseen. Ver-
kostoon voivat kuulua tilintarkastaja, verottaja, juristi, it-alan osaaja,
laskentatoimen opettaja jne.

Yhteistyon syvetessd verkostosta voi loytya jopa strategisesti tarkeitad
osapuolia. Strategisen kumppanuuden ajatus nousi esille keskusteluissa,
mutta siihen ei osattu viela tarttua koska se koettiin kaukaiseksi asiaksi.

Tilitoimistosta on tulevaisuudessa kehittymassa asiakkaan kumppani.
Jouhevan, helposti johdettavan liiketoiminnan rakentaminen perustuu
ydintoimintojen selkiyttimiseen ja sen ymparilld olevan asiantuntijuuden
muokkaamiseen sellaiseksi, etta tiatd asiantuntijuutta voidaan tarpeiden
muuttuessa vaihdella ja kayttda uudelleen. Joustavuutta kannattaa tavoi-
tella. Asiantuntijayritysten kehittamista kannattaa tehda laatujohtamisen
periaattein: jatkuvasti parantaen ja pienin askelin edeten. Parhaat tilitoi-
mistot toimivat kovan tason konsultin tavoin, osaavat katsoa tulevaan
ja pystyvat kehittimaidn asiakasyrityksensi kannattavuutta.

5.4. Tilitoimistojen asiantuntijuuden toimintamalli

Kahden vuoden mittainen yhdessa tehty kehittamistyo voidaan tiiviste-
tysti kuvata toimintamallina tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittami-
sestd (kuvio 4). Toimintamallin kautta voidaan syventaa tilitoimistojen
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asiantuntijuutta sekd auttaa niitd luomaan uutta likketoimintaa vahvuuk-
siinsa nojaten. Sen avulla on myos mahdollisuus laajentaa pienten tilitoi-
mistojen vilistd yhteistyotd. Toimintamalli on sovellettavissa muillekin

osaamisintensiivisille palvelualoille.

Kehittamistarpeiden
aarittel
Lahtotilanteen kartoitus HEEIEENp Toiminnan

ja toimintatapojen
kriittinen analysointi

kehittamiskohteista
sopiminen ja toiminnan
visiointi asiantuntijuuden
kriteerit huomioonottaen

Kehittamis-
toimenpiteiden toteutus

vakiinnuttaminen ja
jatkuva seuranta

Tilitoimiston
asiantuntijuuden
kriteerit (erillinen
kaavio)

Kuvio 4. Tilitoimistojen asiantuntijuuden kehittdmisen toimintamalli

Kun kehittamistyo alkoi, ajatuksena oli keskittyminen tilitoimiston
ydinprosessien ympdrille eli taloushallintoon. Nikemys asiantuntijuu-
den kehittamisesta kuitenkin muuttui melko nopeasti. Asiantuntijuus on
miellettdva huomattavasti laajemmin ottamalla huomioon my6s talous-
hallinnon ulkopuolisia asioita. T4t havainnollistaa kuvio 5 Tilitoimiston
asiantuntijuuden kriteerit.
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Ydinosaaminen
Kirjanpito, tilinpaatos,
verotus, lainsdadanto,

hyva kirjanpitotapa

Tyémenetelmat
Laitteet, ohjelmistot
Yhteiset toimintatavat

Tyohyvinvointi

Eldméanhallinta

Itseluottamus ja
pystyvyysuskomus

Liikkeenjohtotaidot
Resurssien kaytén optimointi,
paallekkaisten toiden

karsiminen
Tilitoimiston Kannattavuus, hinnoittelu
asiantuntijuuden Tulevaisuuden ennakointi

Ongelmanratkaisutaidot
ja luovuus
Tietojen soveltaminen ja
hyédyntaminen

kriteerit

Johtaminen, leadership
Strategiaty®, arvot, asenne
Henkiloston kehittdminen
Kehityskeskustelut,

palaverikdytdannot, pelisddnnot

Verkosto-osaaminen Tuotteistaminen,
Yhteistyo brandityo
Osallistaminen Asiakkuuksien hallinta
Jatkuva palaute Vuorovaikutus, viestinta

Kuvio 5. Tilitoimiston asiantuntijuuden kriteerit

Seuraavassa kriteerejd kuvataan tarkemmin:

Ydinosaaminen
Kirjanpito, tilinpaatos,
verotus, lainsaadanto,

hyva kirjanpitotapa

Vahva substanssiosaaminen on asiantuntijuuden
lahtokohta. Tama lisia toiminnan tehokkuutta,
taloudellisuutta ja luotettavuutta

Tyémenetelmat
Laitteet, ohjelmistot
Yhteiset toimintatavat

Aikaansa seuraavassa tilitoimistossa koneet ja lait-
teet ovat nykyaikaisten taloushallinto-ohjelmisto-
jen vaatimusten tasalla. Kirjaukset on suurimmaksi
osaksi automatisoitu ja esim. varmuuskopiointi on

osa palivittaistd rutiinia. Jokaisessa toimistossa tu-
lee olla yhdenmukaiset toimintatavat joita kehite-

tddn jatkuvasti. Nain sdastetdan tyoaikaa, ja edesautetaan tuotteistamista
ja liikketoiminnan kehittimista.
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Liikkeenjohtotaidot Johtajalla tulee olla kokonaisnakemys yrityk-
Resurssien kdytén optimointi, | gen toiminnasta. Tavoitteena on, ettd jokai-

paallekkaisten téiden .. . .
N nen toiminto tehddan vain kerran ja tuotos

Kannattavuus, hinnoittelu pystytddn saman tien hyodyntdmaan useassa
Tulevaisuuden ennakointi

eri paikassa. On kiinnitettavd huomiota paal-
lekkaisiin toimintoihin ja karsittava niita
jarjestelmallisesti. Vastuullinen yritys saa ja sen pitda tuottaa voittoa,
tuotteistuksen pitdd olla tarveldhtoistad ja tuotteet hinnoitellaan niiden
asiakkaalle tuoman arvon mukaan. Tulevaisuutta on kaiken aikaa mie-
tittavd nykyhetkessa ja varauduttava esim. henkilostomuutoksiin.

Ulkopuolisen asiantuntijan pyytiminen tietyin viliajoin tarkastele-
maan yrityksen johtamis- ja toimintaprosesseja voisi yritystoiminnan
kehittimisen kannalta olla jarkevaa.

Johtaminen, leadership Tyontekijoiden tulee tuntea yrityksen arvot,
Strategiatyd, arvot, asenne visio ja missio ja niiden on oltava osana ar-
Hel'::):x:etizgtt;t‘t'nen kea. Tyontekijalle tyonantajan hanta kohtaan

palaverikaytannét, pelisaannot | kokema luottamus ja arvostus nakyy henkils-
ton kehittimisen toimenpiteissa, mm. kehitys-
keskustelut ja osaamisen kehittiminen. Tyontekijaa kannustetaan tyossa
ottamaan vastaan haasteita, maaritellian tyonkuva ja jo perehdyttamis-
vaiheessa kuvataan odotukset ja tavoitteet tyon tekemisesta ja sisallosta.

Saannollisissa viikoittaisissa tapauksissa voidaan kasitelld osaamisen
tunnistamista. Tilitoimistojen osaamisen kehittamiseksi pitdisi pohtia
osaamistarvetta kokonaisuudessaan, osaamisen tasoa henkiloittiin seka
sitd onko olemassa oleva osaaminen tehokkaassa kaytossa.

Tuotteistaminen on ostamisen helpottamista.

Tuotteistaminen, Asiakas on otettava keskioon ja mietittava palve-
brandityo 1 . iakk ikokul . . .
Asiakkuuksien hallinta utarjonta asiakkaan niakokulmasta. Aiemmin ei

Vuorovaikutus, viestintd |  tilitoimistoissa ole juuri tarvinnut miettid ovatko
tilitoimiston palvelut ja tuotteet ajan tasalla. Nyt
tuntuisi olevan oikea hetki talle mietinnalle. Voi-
siko palvelun tuotteistaa siten ettd taloushallinto hyodyttaisi asiakkaan
liikketoiminnan ohjaamista? Onko asiakkaita riittdvasti? Ovat tuotteet
oikeat? Onko palvelu tehokasta? Pitdisiko segmentoida? Onko tilitoi-
miston liikeidea oikea nyt ja tulevaisuudessa?

Olisi oivallettava tilitoimiston ainutlaatuisuus niakoalapaikkana yri-
tysmaailmaan. Yksilollisyydesta ja asiantuntijuudesta on viestittava yh-
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denmukaisesti ja eri keinoin: nettisivuilla, tilitoimiston dokumenteissa,
asiakaskohtaamisissa; kaikessa toiminnassa.

Yrittdjan kannattaa miettid, minkalainen ver-
Verkosto-osaaminen
Yhteistyo
Osallistaminen
Jatkuva palaute

kosto olisi oman toiminnan kannalta ihanteelli-
sin ja kenen kanssa kannattaisi pyrkid tekemdin
yhteistyota. Yritys hyotyy sellaisista yhteistyo-
kumppaneista joiden avulla voidaan kehittda seka
verkostoa ettd verkostossa olevia asiakkaita. Vuo-
rovaikutustilanteita asiakkaan kanssa on hyva miettia myos verkoston
kannalta. Asiakkaalta tulee kerdtd palautetta jatkuvasti ja jarjestelmal-
lisesti. Palautteen kerdamisen ei tarvitse olla muodollista vaan se voi
perustua myos keskustelulle. Palautteen kerdaminen on osa yrityksen
pdivittdistd toimintaa ja kaikki tyontekijat kerddvit palautetta.

Myos yrityksen sisilld valittoman palautteen antaminen on tirkeda
— sekd esimies-alaissuhteessa ettd kollegoiden kesken. Palautetta tulee
uskaltaa antaa ja vastaanottaa.

Tyon ja vapaa-ajan tasapainottaminen on tiarkea
osa itsensd johtamista. Kyse on paitsi osaamisen
ja taitojen tiedostamisesta, myos niiden kehittami-
sestd ja soveltamisesta. Vastuun ottaminen omasta

Tyohyvinvointi

Eldamanhallinta

Itseluottamus ja
pystyvyysuskomus

toiminnasta on eliminhallintaa. Elamanhallintaan
kytkeytyy tiiviisti itsensd tunteminen, kyky hallita
ja sietdd muutosta ja epavarmuutta, kyky sopeutua uusiin tilanteisiin ja
haasteisiin. Pystyvyysuskomus tarkoittaa uskoa omaan kyvykkyyteen ja
kehittymiseen, asennetta *Kylld min4 tasta selvidn’.

Ongelmanratkaisutaidot kehittyvit sitd mukaa
Ongelmanratkaisutaidot

ja luovuus
Tietojen soveltaminen ja
hyédyntaminen

kun kohdataan erilaisia tilanteita ja [6ydetddn
ratkaisumalleja. Kyse on mielikuvituksen kayt-
tamisestd ja ennakkoluulottomuudesta luovien
ratkaisujen loytamiseksi arjen ongelmatilanteisiin
kuten asiakkaan kohtaamiseen, vuorovaikutuk-

seen tai tiimihengen luontiin. TAma niakyy mm. uusien toimintatapojen
ja innovaatioiden esittamisena palavereissa.

Voisi olla hyva jos tilitoimistossa olisi tyontekijoitd jotka pysty-
vat pohtimaan asioita my0s tulevaisuuteen peilaten. Heidan avullaan
tulevaisuuden tavoitteet voidaan tuoda osaksi pdivittdistd tyotd. Kun
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asiantuntijuus on hallinnassa, tilitoimistolla on mahdollisuus yhdessa
asiakkaittensa kanssa synnyttaa yhteista hyotya. Tama vaatii oivaltavaa
ja luovaa toimintatapaa, jota pitid myos johtaa.

5.5 Muutostarpeet tilitoimistossa

Kirjanpitdjan toimintatavat ovat usein syville juurtuneet eikd han koe
tarvetta muuttua. Haasteena on nahda muutos ja aloittaa sen mukainen
toiminta.

Yhteiskunnan digitalisoituminen on vaistaimatonta. Siirtyminen kayt-
tamaan sahkoisia jarjestelmia tulee olemaan todella iso muutos, johon
liittyy paljon muutosvastarintaa eiki sihkoisten jarjestelmien tarpeelli-
suutta ja hyotya vield tiedosteta riittavan laajasti.

Toimintatapojen kehittiminen ja hinnoittelun muuttaminen eivit
yksistddn riitd toimenpiteiksi, joilla tilitoimisto saadaan kannattamaan
paremmin. Vaikka menestys tuntuukin nyt riittdvalta on tulevaisuudessa
otettava huomioon viela erityisesti seuraavia asioita:

¢ Johtajuuden haltuunotto: esimiestaitojen kehittiminen ja tyohy-
vinvointiin panostaminen

® Asiakkaan palvelukokemuksen parantaminen: henkiloston asi-
antuntemuksen laajentaminen asiakkaan konsultointiin. Tdman
vaiheita kuvataan kuviossa 6.

Vahennetdan o .

rutiineihin kaytettivis Kehitetdan asiakkaalle
aikaa ja lisataan tarjottavia

osaamispadomaa palvelukokonaisuuksia

Parannetaan viestintaa,
kuunnellaan ja
neuvotaan asiakasta.
Halutaan auttaa
asiakasta menestymaan

Tulevaisuuden
menestyva
tilitoimisto

Kehitetdan ja
yhtenaistetaan
toimintatapoja

Kuvio 6. Asiakkaan palvelukokemuksen parantaminen
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6 Ei tama tahan lopu!

Vaikka yritystoiminta onkin kestavyyslaji eikd pikajuoksu, jai kehitys-
hankkeessa harmittamaan ja ihmetyttimaan se, etta tilitoimistoissa ei
tunnisteta riittivan nopeasti tarvetta kirjanpitdjan tyonkuvan muut-
tumiseen. Tilitoimistomaailmassa on saatu toimia hyvinkin samoilla
tyotavoilla ja -menetelmilld useita vuosia. Tilitoimistojen toimintata-
pojen muuttumista nopeuttaisi se, ettd asiakasyritykset nakisivat oman
liilketoimintansa taloushallinnon kehittamistarpeen. Siirtyminen kon-
sultoivampaan otteeseen vie aikaa ja se tapahtuu harvoin asiakkaan
aloitteesta.

Tilitoimiston ei valttamatta tarvitse kasvaa, vaan muuttua. Nyt asiak-
kaat menevit toimiston ehdoilla, jatkossa tilitoimistot toimivat asiakkaan
ehdoilla. Tilitoimistopalvelua ei enda pidetad vilttimattomana pahana
ja verottajaa varten tehtyna toimintana vaan asiakkaan ja tilitoimiston
vilisend aitona yhteistyona joka hyodyttia molempia osapuolia.

Tulevaisuuden muutos tulee johtamaan siihen, etti verkostojen mer-
kitys kasvaa ja perinteisen tilitoimiston roolin on laajennuttava, jotta sen
elinkelpoisuus sdilyy. Pientenkin tilitoimistojen on pystyttdva luomaan
sellaisia verkostosuhteita, joilla onnistutaan synnyttimaan kaikkia osa-
puolia hyodyntivdi uutta tietoa ja asiantuntijuutta.

Tilitoimistot ovat nakoalapaikalla; asiakkaina on lukuisia erikokoisia
eri alojen yrityksia. Tilitoimistojen asiakkaiden tapa toimia on muuttu-
massa, erityisesti nuoret yrittdjat ovat nopeita ja innovatiivisia ja tuntevat
myo6s modernin teknologian mahdollisuudet. Asiakkaat osaavat kayttia
sahkoistd toimintaymparistod, ja palvelun tulee olla sen mukaista tule-
vaisuudessa.

Suoritustasoa voidaan parantaa, jos henkilost6 on osaavaa, muutos-
haluista ja innovatiivista. Hyva henkil6sto mahdollistaa toimivat pro-
sessit ja takaa myos asiakastyytyvidisyyden. Kun resursseja kaytetdan
vastuullisesti, kannattavuus kasvaa. Tdssa on yksi tulevaisuuden haaste.
Tilitoimistoissa pitdisikin juuri nyt miettid vastuullisen liiketoiminnan
kasitettd, toteuttaa vastuullista henkilostopolitiikkaa ja antaa arvojen
nakya tyossd. Myos taloudelliseen vastuullisuuteen on kiinnitettiava huo-
miota; titd on kannattavuudesta ja kilpailukyvysta huolehtiminen ja siita
viestiminen tyoyhteisossa.

JAMK 41



Palvelu- ja asiantuntijaorganisaatiossa substanssiosaaminen on kriit-
tinen osaamisalue, koska se maarittelee mita asiakkaalle voidaan tarjota.
Kun osaaminen on huippulaatua, on mahdollisuus tarjota huipputuot-
teita. Osaamisen johtaminen on herattianyt kiinnostusta mukana olleissa
tilitoimistoissa ja suotavaa olisikin etta se yleistyisi alalla.

Asiakkaan hoitaminen on kokonaisvaltaista tyota. Tyomenetelmien,
viestinnan, kokouskiytintdjen yms. muuttaminen on aikaa vievi ja haas-
tava prosessi, johon ei ryhdyta kun asiakaskaan ei sitd vaadi. Asiakkaiden
kaytos tavallaan ruokkii tilitoimistoyrittdjien passiivisuutta palvelujen
tuotteistamisessa. Muutokset koetaan usein tyoldiksi eikd niiden hyotyja
nihdi tarpeeksi hyvin.

Tulevaisuudessa tilitoimistoissa tulee toimintaa painottaa yhi enem-
man sisdisen laskennan suuntaan. Tamai antaa mahdollisuuden asiakas-
yrityksen liiketoiminnan edistimiseen ja konsultoivaan otteeseen. Kannat-
tavuuden haasteet ovat samat seka tilitoimistossa ettd asiakasyrityksessa.
Palvelun voi toteuttaa halvalla ja myyda halvalla. Toinen vaihtoehto on
tehda palvelusta niin hyvi, etta asiakas on valmis maksamaan siitd enem-
man. Taloudellisten tavoitteiden toteutuminen edellyttaa, ettd kirjanpitdja
ymmirtid asiakkaansa tarpeet tai osaa ohjata asiakastaan ymmartamaan
yrityksensa tarpeita. Tunnuslukujen laskeminen on tirkedd, mutta viela
tarkeimpda on ymmartda yrityksen talousprosessi.

Tilitoimistoissa olisi hyva tiedostaa, ettd oman liiketoiminnan kehit-
taminen heijastuu asiakasyritykseen ja sen myota on helpompi lihtea
myos asiakasyritystd kehittimdan. Kun ymmarretddan miksi joku asia
on arvokas asiakkaalle, voidaan kehittdd asiakkuuden arvoa yhdessa
asiakkaan kanssa. Pitda tuntea asiakkaan ydinprosessi ja pystya yhdessa
asiakkaan kanssa kehittamaan juuri sitd. Niin voidaan tuottaa merkit-
tavaa lisdarvoa asiakkaalle.

Viikoittain voidaan lukea lehdistd, ettd jokin teollisuus- tai [T-alan
yritys on tehnyt uuden innovaation tai mullistavan keksinnon. Milloin
olemme lukeneet vastaavan uutisen tilitoimistoista? Monia tulevaisuu-
den lapimurtotuotteita tai palveluja ei ole vield keksitty — mista loytyisi
tilitoimistoalalle toisinajattelijoita? Innovoinnin voisi aloittaa arjesta:
kehittamalla ja uudistamalla toimintatapoja ja tiimityotd sekd pohtimalla
kunkin tyontekijan henkilokohtaisen tyon merkitystd osana yrityksen
tavoitteita. Tarvitaan rohkeutta ja kokeilunhalua, jotta tilitoimistossa
saadaan todellista muutosta aikaan. On aika ottaa moderni teknologia
kayttoon, ja ndhda tilitoimistotkin muutosta tarvitsevina yrityksina.
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Lopuksi

On marraskuun alku vuonna 2012. Kirjoittajat istuvat Finlandiatalon si-
jasta luokkahuoneessa ja pohtivat hankkeen onnistumista. Yhteistoimin-
nallinen tekeminen onnistui niin hyvin, ettd paukkuja riittdisi uusiinkin
koitoksiin. Esille tulleet ja vield tyostimistd kaipaavat asiat kihelmoivit
mukavasti padssa. Saatiin paljon uutta kokemusperiisti tietoa ja esiin
nousi paljon kysymyksia.

Naihtidvissd on, ettd jatkossakin on tarpeita tilitoimistojen kehittami-
seen. Tarpeen olisi myos integroida asiakasyritykset tihan tyohén mu-
kaan, jotta tarpeeksi pitkikestoisia muutoksia saataisiin aikaan.

Tuntuu ettd onnistuimme — meille tima oli JAMKin hankkeista paras.
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