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Tiivistelma

Opinnadytetyon tarkoituksena oli tehda ohjeistus uuden asiakkaan vastaanottamiseksi ottaen huomioon my®os yri-
tysta perustavan yrittdjan neuvonnan. Naiden ohjeistusten avulla tavoitteena oli laajentaa ja yhdenmukaistaa
toimeksiantajina toimivien tilitoimistojen asiakaspalvelua, sekd saavuttaa pitkdaikaisia asiakkuussuhteita.

Tutkimuksen kohderyhména toimi kahden eri tilitoimiston asiakkaan vastaanottamisesta vastuussa olevat henki-
I6t. Haastateltavien nimia ei tassa tydssa mainita. Aineisto kerdttiin kevaalla 2020 teemahaastattelu menetelmaa
kayttden, joten tutkimusmenetelmana oli laadullinen tutkimus. Haastatteluja oli kaksi.

Tutkimustulokset vahvistivat, etta asiakkaan ensikohtaamiseen tulee valmistautua hyvin. Tilitoimistoissa on hyvin
tarkeda perehtya uuden asiakkaan liikketoimintaan jo ennen ensimmaista tapaamista, jotta uusi asiakassuhde
saadaan mahdollisimman jouhevasti alkuun saatettua. Sopivinta tilitoimistopalvelua raataldidessa tulee ottaa
huomioon asiakkaan tarve, yrityksen toiminnan laajuus, mita palveluita kyseinen tilitoimisto voi juuri talle asiak-
kaalle tuottaa ja mita palveluita asiakkaan kannattaa ottaa kdytt6dnsa. Hyvan yhteistyon alkuun saattamisen
kannalta on hyva, jos tuleva kirjanpitdja on lasna kaikissa neuvotteluissa alkupalaverista lahtien. Tilitoimisto voi
myos toimia tehokkaasti aloittavan yrittajén tukena, joten tilitoimiston hankkiminen jo ennen itse yrityksen pe-
rustamista on hyodyllista ja jopa suositeltavaa.

Asiakaspalvelu vaikuttaa hyvin vahvasti tilitoimiston kannattavuuteen, silla tilitoimisto tuottaa asiakkailleen erito-
ten palvelua. Tutkimuksessa mukana olleet tilitoimistot voivat hyddyntaa opinndytety6 prosessissa laadittua
opasta uusien asiakkaiden vastaanottamisessa ja nain yhtendistda palveluaan. Téman opinndytetydn tuloksia voi-
vat hyddyntda kaikki tilitoimistot, jotka haluavat parantaa uusasiakashankintaansa. Tyon teoria osuudessa kay-
daan lapi tilitoimistoalan peruspiirteet, asiakaspalvelun eri vaiheita, erilaiset yritysmuodot, tydnantajien yleiset
velvollisuudet, seka tilitoimistojen tarjoamat palvelut, seka niista sopimisen. Tydn kattavalla teoria osuudella tili-
toimistojen henkilokunta voi virkistdd muistiaan. Tilitoimistojen palveluja tarvitsevat, varsinkin yritysta juuri pe-
rustavat asiakkaat, voivat hyotya tarkeistd ajankohtaisista tiedoista, jotka l6ytyvat tdman opinndytetytn teoria
osuudesta.
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Abstract

The primary goal of this thesis was to create instructions on how to receive a new customer in an accounting firm
by also entailing the advisory services for of the entrepreneur who is setting up the business. With the help of
these instructions, the aim was to expand and standardize the customer service of the accounting firms
participating in the study and achieve long-term customer relationships.

The target group of the study was the persons responsible for receiving customers. They were included from two
different accounting firms and the interviewees’ names are not disclosed in this thesis. The material was collected
in the spring of 2020. This thesis was executed by using a qualitative research method. There were two
interviews conducted using the thematic interview method.

The research results substantiated that it is important to be well prepared for the customer's first encounter. In
accounting firms, it is very important to get acquainted with the new client's business even before the first
meeting. In this way, a new customer relationship can be started as well as possible. To tailor the most suitable
accounting service, the factors to be taken into account include the customer's need, the scope of the company's
activities, what services that accountancy firm can provide to that particular customer and what services the
customer should implement. In order to initiate good cooperation, it is beneficial for the future accountant to be
present in all negotiations since the beginning. An accounting firm can also act as a support for a start-up
entrepreneur. Acquiring an accounting firm before starting the business itself is useful and even advisable.

Customer service has a very strong effect on the profitability of an accounting firm because the accounting firm
provides a special service to its clients. The accounting firms that participated in the study can utilize the
instructions prepared in the thesis process in receiving new clients and thus harmonizing their services.
Furthermore, all accounting firms seeking to improve their new customer acquisition can also utilize the results of
this thesis. In the theory section of the work reviews the basic features of the accounting firm, different stages of
customer service, different company forms, general obligations of employers as well as services provided by
accounting firms, and making agreement on services. Accounting staff can refresh their knowledge with a
comprehensive theory section of this thesis. Those who need the services of accounting firms, especially
customers who are just starting a business, can benefit from important up-to-date information to be found in the
theory section of this thesis.
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4 (45)

SISALTO
S [ |5 N 6
N B 1 O 21 Y 1 8
2.1 Tilitoimiston tehtavat ja VASTUUL .........ueeeeieieeieeeiieeieeiet ettt asns s nsssnsnsnsnsnsnsnnnsnsnnnnns 9
2.2 Kirjanpitdjan ja asiakka@an VAStUUL............eueeereiurerereiereeanaeeneessssesesssssnsnsnsnsnsnsnsnnnsnsnsnsnsnsnsnnnnnsnnnnns 9
2.3 TiliEOIMISTOPAIVEIUL ...ccue i e 10
3 ASTAKASPALVELU ....ccvuuiiiiiiis i n s s n s s s n s s e naa s s enanas 11
3.1  EnsSikohtaamiSen MEIKILYS ..u.iiiiuuiiiiciiii i e s e e e e e e eaa s 11
3.1.1  Valmistautuminen .......ooiiiiiiiiniiiiii i 12
3.1.2  TarveKartOitUS. ....ooviei 12
3.1.3  TarjouKSEN ESIEEIY ...ccvvuiieiiiie e e 13
3.2 Asiantuntijuus ja IUOTEAMUS .....ccuuiiiiiiii s e e e e aa s 13
4 YRITYSMUODOT JA YRITYSMUODON VALINTA. ...ttt irrss s rn s s s s 15
e R (Y AV 0 1= 1Y PPt 15
4.2 Yksityinen elinkeinonharjoittaja eli toiminimi........ccooiiiiiiii s 16
4.3 Henkildyhtiot eli avoin yhtio ja kommandiittiyhtio ..., 17
N @ 1Y 1= o PP 18
5 YLEISET TYONANTAJAN VELVOLLISUUDET ...veeiteeiteeiteesreesreesseesseessnesssesasesnsesssessesssesssessnes 21
5.1 Tyonantajan ilmoitukset tUlOrekiSterin ......cuuuiiiiiiii i 21
6 PALVELUISTA SOPIMINEN. .....iiiiuiiiiuiiiiiiess i srss s srss s s s s s sa s s s aa s s ra s s an s eann s 23
6.1 Tilitoimiston ydin- ja peruspalVelUl ... 24
6.2 Tilitoimistojen tarjoamia liSPalVeluja ..........oooiviiiiiiiii 25
7 TUTKIMUSMENETELMAT ....eiiutieiieecteecteeeteesateestteesareesateesstessasessasessssessnsessnsessnsessasessnsensn 26
8 TUTKIMUSTULOKSET ...ceuiiitiieeniieinsees s e s s s s s sra s s s s saa s sa s s s s s aa s s aa s s ean s s ennnss 28
S0 N == 11 v= =1 L 1Y | 28
8.2 TEEMAL ...ttt e 28
8.2.1 Ensikohtaaminen ja valmistautumingn ... 28
8.2.2 Tarvekartoitus ja palveluista SOPIMINEN ......civiiiiiiiirriiiis e e 30
8.2.3  Yritystd perustavan asiakkaan ohjaus ja neuvonta...........ccccvvviiiiiin s 32
8.2.4 Yhteydenpito ja SEUraNta........uuiiiiiiiiiriiiiis e e e 35
9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET ....ccuveiuieeteeeeeeeeereeteesesssessessseesseesseesseessesssesssessnnsns 37

10 POHDINTA . .ottt ittt e e e s e e e e s e e r b s 40



LAHTEET JA TUOTETUT AINEISTOT ...vveiveiieiesieeiesieeeesressee e sneessesneeee s

LIITE 1: HAASTATTELURUNKO .....coiiiiiiiiiiiiii i
LIITE 2: MUISTILISTA UUDEN ASIAKKAAN VASTAANOTTAMISEKSI SALATTU



6 (45)

1 JOHDANTO

Opinnaytety6n aihe on uuden asiakkaan ohjaus ja neuvonta tilitoimistossa. Tyén aihe muodostui
tybharjoittelujen kautta kahdesta eri tilitoimistosta. Aihe koettiin molemmissa tilitoimistoissa sopivim-
maksi, seka hyddyllisimmaksi asiakaspalvelun laadun parantamisen mahdollistamisen vuoksi. Nyky-
aan asiakkaat ovat hyvin tietoisia siitd mitd on hyva asiakaspalvelu, jonka vuoksi he my6s osaavat
vaatia parempaa palvelua. Tilitoimistot tarjoavat eritoten asiantuntijapalveluita, joten asiakaspalvelu
on hyvin tarkea osa-alue taman ammattikunnan toiminnassa. Nain ollen asiakaspalvelu hyvin usein
korreloi suoraan tilitoimiston kannattavuuteen. Yritysten onkin kannattavaa yhdenmukaistaa asiakas-
palvelutilanteitaan, silld asiakkaat ovat oikeutettuja saamaan samantasoista palvelua riippumatta

asiakaspalveluhenkildsta.

Tyon tarkoituksena on kehittda asiakkuuden alulle panoa, eli toisinsanoen tunnistaa ensitapaamisen
tarkeys, seka oppia panostamaan siihen. Opinndytetydn ensimmainen tutkimuskysymys liittyy tahan,
eli kuinka tilitoimistossa voidaan vaikuttaa asiakkaan elinkaaren ensivaiheisiin niin, etta asiakas var-
masti jaa asiakkaaksi. Tassa opinndytetydssa kasitelladn asioita erityisesti aloittavan yrittdjan nako-
kulmalta, jonka kautta toiseksi tutkimuskysymykseksi sopii hyvin se, kuinka ja missa asioissa yritysta
perustettaessa tilitoimisto voi yritysta perustavaa yrittdjaa auttaa ja opastaa. Usein monelle yritysta
perustavalle yrittdjalle tulee liian myohaan tieto siita, etta tilitoimisto voi olla paras yhteistydkump-
pani ja apu jo ihan yritysta perustettaessakin. Tarkoituksena on myds tehda muistilista tutkimuk-
sessa mukana olleille tilitoimistoille uuden asiakkaan vastaanottamiseksi, huomioiden my®6s yritta-
jaksi aikovat asiakkaat. Opinndytetyon kolmanneksi tutkimuskysymykseksi valikoitui lopulta se,
kuinka tilitoimisto voisi erottautua kilpailijoista eli mita liitannadispalveluita, toisinsanoen raataloitya
erityisosaamista voitaisiin tuottaa niin, ettd asiakas saisi mahdollisimman yksil6llistd, tdman tarpeita

vastaavaa palvelua.

Teoriaosion viitekehyksessa lahdetddn liikkeelle tilitoimistoalaan syventymiselld, jonka jalkeen kasit-
telen asiakaspalvelua. Asiakaspalvelun vaiheista teoria osuudessa kayn lapi vain ensikohtaamisen
merkityksen, siihen valmistautumisen, tarvekartoituksen ja tarjouksen esittelyn, vaikkakin myynti-
prosessi koostuu useammasta vaiheesta. Koen kuitenkin, etta kyseiset osa-alueet ovat opinnayte-
tydssani oleellisimmat. Yritysmuodot ja niistd valitsemiseen, seka tyénantajan yleisiin velvollisuuksiin
ja tilitoimiston palveluista sopimiseen liittyvat asiat kasittelen myds tydssani. Ne ovat erittdin tarkeita
asioita kdyda lapi silloin kun uutena asiakkaana on juuri yritystd perustava yrittdja. Tyoni tutkimus-
osassa kdydaan lapi tulokset kahden eri tilitoimiston haastatteluista. Tilitoimistojen eli toimeksianta-

jien nimia ei pyynndsta mainita tassa tutkimuksessa.

Taman opinndytetydn perimmadisena tavoitteena on siis kehittda uusien asiakkaiden vastaanotta-
mista yhtenevaisemmaksi molempien tilitoimistojen henkildkunnan sisalla ja muistuttaa tyéyhteisdja
sen tarkeydestd, seka antaa uusia ideoita sen kehittamiseen. Uskon, etta palvelun yhdenmukaisuu-
teen ja hyvaan laatuun panostamalla voisi saada yrittdjia jdamaan asiakkaaksi pidemmaksi aikaa.
Toivon myds, etta tutkimukseni avulla tilitoimistoissa voitaisiin yhdenmukaistaa palvelua jokaisen

asiakkaan kohdalla riippumatta asiakaspalveluhenkildsta.
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Taloushallinnon jarjestelmien kehittdminen, seka asiakastyytyvaisyys ovat aiheet, joista aiemmat
tilitoimistoille tehdyt opinnaytety6t ovat suurelta osin koostuneet. Léysin yhden opinndytetydn asiak-
kaan ensitapaamisen kehittamisestd, jonka aihe on osittain samankaltainen taman opinndytetydn
kanssa. Tdssa opinndytetydssa on kuitenkin keskitytty myos aloittavan yrittdjan neuvontaan, joten
se tuo toivottavasti myds uutta nakdkulmaa tutkimuksessa olleiden tilitoimistojen henkilokunnalle.
Opinndytetyoni tuloksia voivat hyddyntaa kaikki tilitoimistot, jotka haluavat parantaa uusasiakashan-
kintaansa. Opinnaytetydni teoria osuus toimii hyvana muistinvirkistyksena kaikille tilitoimiston tydn-

tekijoille, eika tilitoimiston palveluja tarvitsevalle yrittdjallekadn ndista tiedoista olisi haittaa.
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2 TILITOIMISTOALA

Vuonna 2017 Suomessa oli kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluja tarjoavia tilitoimistoja noin 4 479 ja
niissa tyoskenteli noin 12 333 henkil6a (Metsa-Tokila 2019, 15). Tilitoimistojen toimipaikka koko
vaihtelee pienista yksi tai kaksi henkilda tyollistavista yli 50 henkiléa tyollistaviin toimistoihin, mutta
suurin osa alan toimijoista on pienia tilitoimistoja, joka voidaan paatelld alalla toimivien henkildiden
yhteismadrasta. Henkildiden ja yritysten maara, jotka ovat alalla toimineet on olleet laskussa samalla

kun liikevaihto on tasaisesti kasvanut alalla vuosittain. (Taloushallintoliitto 2018f.)

Suomen taloushallintoliitto ry (TAL) on valtakunnallinen toimialaliitto, joka auktorisoi yrityksia ja yh-
teistja, jotka tarjoavat taloushallinnon palveluita. Yhdessa jasenyritystensa kanssa taloushallintoliitto
kehittda toimialaa, valvoo alan etuja, seka tarjoaa koulutusta, tutkimuksia ja toimialauutisia. Kaikki
taloushallinnon palveluyritykset ovat tervetulleita taloushallintoliiton jasenyritykseksi taytettyaan ta-
loushallintoliiton jasenedellytykset. (Taloushallintoliitto 2018d.) Taloushallintoliiton jasentoimistojen
keskimadrdinen henkiléstomaara on 9,1. Toimipaikalla, joka tydllistda viidesta yhdeksaan henkilda,
on asiakkaita keskimaarin 173 ja yhdella tilinpaatostaitoisella kirjanpitajélla noin 27 asiakasta. (Ta-
loushallintoliitto 2018f.)

Taloushallintoliitto ry:n jasenkokouksessa 13.6.2005 hyvaksyttiin "Hyva tilitoimistotapa”, joka on ja-
senia sitova ohje, seka tilitoimistoalan henkildstdlle tarkoitettu eettinen ohjeistus. Pitkdjanteisyys,
ammattitaitoisuus ja suunnitelmallisuus kuuluvat tilitoimiston toiminnan perusteisiin. Jotta asiakkaan
etu tulee huomioitua tilitoimiston on hoidettava palvelut itsendisesti ja riippumattomasti, seka asian-
tuntevasti. Eri alojen osaajilta 16ytyy tarpeellista tietoa ongelmatilanteisiin, joten ulkopuolisen asian-
tuntijuuden kayttd ei myoskaan ole kiellettya. Jotta tilitoimistoa arvostetaan ja sen imago sailyy hy-
vand, kannattaa sen pitaa ylla muihin tilitoimistoihin ja eri yrityksiin hyvia ammattisuhteita. Palvelun
laatua on saannollisesti varmistettava, silla laadunvarmistus kuuluu tilitoimiston arkeen olennaisesti.
(Taloushallintoliitto 2005b, 3.)

Tilitoimiston henkildstdlla tulee olla tehtaviadn vastaava kokemus ja koulutus. Jotta tilitoimisto voi
olla auktorisoitu, tulee sen vastuullisella hoitajalla olla KLT-tutkinto. Jotta henkildston ammattitaitoa
ja ammatillista kehittymistd saadaan pidettya ylla on jatkuva kouluttaminen suositeltavaa. Tili-insti-
tuuttisaatio jarjestaa KLT-tutkintoa, johon osallistuvilla tulee olla tydkokemusta usean vuoden ajalta,
seka riittdva ammatillinen koulutus. Kirjanpitdja on velvollinen jatkokouluttamaan itsedan riittavasti,
seka hanella on oltava riittavan laaja tyokentta jatkossakin, jotta han voi sdilyttaa tutkintonsa. KLT-
tutkinnon tenttitilaisuus jérjestetdan kerran vuodessa. Tutkinnon suorittaneilla on keskimaarin pa-
rempi palkka, seka tarjolla haasteellisempia ja mielenkiintoisempia tydtehtavia, verrattuna laskenta-

alan ammattilaisiin, joilla tutkintoa ei ole suoritettuna. (Taloushallintoliitto 2018c.)

Tilitoimistoalaan on vaikuttanut ja tulee vaikuttamaan merkittavasti digitalisoituminen. Toimintaa
pyritdan tehostamaan siirtymalla taysin digitaalisiin prosesseihin niin tilitoimistoissa, kuin heidan asi-
akkaillaankin. Asiantuntijoiden aikaa vaativampiin tydtehtaviin vapauttaa erityisesti tilitoimistojen

tarjoamista palveluista kirjanpitoprosessin osien automatisointi. Tulevaisuudessa tulee lisdantymaan
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oleellisesti tekoalyn ja ohjelmistorobotiikan merkitys automatisoinnissa. Talléin lisadntyy myos en-
tista enemman asiakasyritysten johdon tarve reaaliaikaiseen tiedolla johtamiseen. Tilitoimiston tulee
siis ottaa itselleen rooli olla tiedollaan vaikuttamassa asiakkaan toimintamallien muuttumiseen, jol-

loin myds tulevaisuudessa olisi tarkeaa tuottaa tata tarvetta vastaavia palveluita. (Pienimaki 2019.)

2.1 Tilitoimiston tehtavat ja vastuut

Tilitoimiston on noudatettava kirjanpitolaissa saddettya pykalaa hyvasta kirjanpitotavasta. Toisin sa-
noen talla tarkoitetaan sitd, ettd Kirjanpitolautakunnan yleislausuntoja ja -ohjeita, joiden avulla toi-
mivia ratkaisuja pystytdan osoittamaan, tulee seka lakeja ja asetuksia noudattaa. Tilitoimiston tehta-
viin katsotaan kuuluvan myos asiakkaalle mahdollisista riskeista informoiminen ja oma-aloitteinen
neuvonta. Tilitoimistolla on syyta olla vastuuvakuutus mahdollisten ulkopuolisille aiheutetun talou-
dellisen vahingon vuoksi. On my6s muistettava tilitoimiston salassapitovelvollisuus, tall6in ainoas-
taan verottaja, ulosotto- ja poliisiviranomaiset ovat sellaisia tahoja, joille pyydettaessa on luovutet-
tava pyydetyt tiedot asiakkaasta. (Kerbs 2016.)

Tilitoimistolla on asiantuntijan vastuu eli asiakkaan kirjanpito, verotus ja annetut ilmoitukset kuulu-
vat tilitoimiston vastuulle. Tilitoimiston vastuulla on se tyd, jonka se tekee asiakkaan toimittamasta
materiaalista yhdessa asiakkaan kanssa sovitulla tavalla. Muun muassa varovaisuus, siséltopainottei-
suus, tase-erien arvostaminen, yhtién taloudellisen tuloksen ja aseman riittavan ja oikean kuvan an-
taminen ovat korkeimman oikeuden mukaan asioita, joista voidaan edellyttaa tilitoimistoyrittajalta
tietoisuutta. Naiden laiminlyénneista voi tilitoimisto syyllistyé kirjanpitorikokseen. (Kerbs 2016.) Kui-
tenkin asiakas itse paattda ja vastaa omista liiketoiminnallisista tai liikkeenjohdollisista ratkaisuista,
ei tilitoimisto (Taloushallintoliitto 2018e).

2.2 Kirjanpitdjan ja asiakkaan vastuut

Kirjanpitdjana toimivilla on asiantuntijavastuu, joten kirjanpito tulee hoitaa lakeja, asetuksia ja hyvaa
kirjanpitotapaa noudattaen (Valtonen 2017). Aina kaikkia toimitettuja tositteita, ei tule automaatti-
sesti kirjanpitoon kirjata, vaan katsoa, etta liiketapahtuma liittyy yrityksen toimintaan, silld yrittdjan
ja yrityksen rahojen erilladn pitdminen on kirjanpidon perustehtava. Kirjanpitaja on rikosoikeudelli-
sesti vastuussa tekemistdan kirjauksista seka tositeaineiston asianmukaisesta kasittelysta. (Kerbs
2014.)

Tunnistaakseen vastuunsa ja valttydkseen rikosoikeudellisen vastuun kantamiselta kirjanpitdjan kan-
nattaa muistaa ainakin seuraavat asiat:
e Tee aina kirjallinen toimeksiantosopimus, jossa listataan tarkasti kummankin osapuolen vel-
vollisuudet ja vastuut.
o Dokumentoi kaikki tydsi huolellisesti ja myds ne, joissa suullisesti ohjeistat asiakasta.

e Tunne ja tunnista asiakkaasi. Katkaise tarvittaessa toimeksiantosuhde.
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e Tarkista vastuuvakuutuksen kattavuus.

e Pida huolta osaamisesta. (Valtonen 2017.)

Padsdantoisesti kirjanpitdjat tydskentelevat tilitoimistoissa itsendisesti. Ohjeistuksen dokumentoimi-
nen on tarkead muistaa tehda asiakasta ohjeistettaessa, vaikka se olisi esimerkiksi asiakastapaami-
sen yhteydessa tehty suullisesti. Epaselvissa tapauksissa kirjanpitajan tulee pystya osoittamaan, etta
ohjeistus on annettu toisin, esimerkiksi tilanteessa, jossa asiakas on tehnyt laittoman tai virheellisen

kirjauksen. Tydssadn tahallisesti aiheuttamastaan vahingosta vastaa aina kirjanpitdja.

Kirjanpitolautakunta on lausunnossaan 1866/2011 todennut "Ensisijainen velvollisuus kirjanpidon ja
tilinpaatoksen laatimiseen on kirjanpitovelvollisella. Mitd enemman kirjanpitoa hoitava yrityksen ul-
kopuolinen palveluntarjoaja itse ottaa kantaa tositteiden sisaltéon, sita laajemmaksi muodostuu ha-
nen vastuunsa kirjanpidon oikeellisuudesta.” (Kerbs 2014.) Asiakkaan vastuu on siis auttaa tilitoimis-
toa sen tydssa myodtavaikuttamalla siihen, ettd kirjanpidosta saadaan lainmukainen toimittamalla
kirjanpitomateriaali oikeana ja oikeaan aikaan. Tuloksenlaskentatiedon hyédyntdminen on myos yri-

tyksen oman edun mukaista.

2.3 Tilitoimistopalvelut

Taloushallintoliiton mukaan tilitoimistopalvelut usein jaetaan neljdan osaan, joista ensimmaisia ovat
juokseva kirjanpito, seka tilinpaatés. Tahan palveluun kuuluvat sovitut paivittdiset tai viikoittaiset
palvelut, liiketapahtumien ja tositteiden kirjauskasittely, seka vuosittaiset ja kuukausittaiset lakisaa-
teiset viranomaisraportit, joita ovat veroilmoitukset, tilinpdaatokset ja arvonlisdveron- raportit, seka
asiakkaan kanssa sovittavat palvelut. Toiseen palveluun, palkanlaskentaan kuuluvat tyénantajasuori-
tusten ja palkkojen laskeminen, seka palkkalaskelmien ja viranomaisilmoitusten ldhettaminen eri jak-
soilta, kuten esimerkiksi ty6elake -ilmoitukset. Lisdksi asiakkaalle voidaan myds hdnen halutessaan
tarjota lisapalveluina Tilastokeskuksen raportointia, jasen- ja ulosottomaksuasioiden hoitamista,
Kela-hakemusten tekoa, sekd muita henkildstéhallintoon kuuluvia asioita. (Taloushallintoliitto
2018e.)

Kolmanteen tilitoimistopalveluun kuuluu ulkoisen laskennan eli kokonaisvaltaisen liikekirjanpidon pal-
velut; myynti- ja ostolaskujen kasittely, seka palkanlaskenta ja maksatus, jotka ovat siis kaikki asiak-
kaan taloushallintoon liittyvia asioita. Neljdntend ovat sisdiseen laskentaan eli johdon laskentatoi-

meen liittyvat palvelut, joihin kuuluvat liiketoiminnan kehittdmiseen liittyvat laskelmat, kuten esimer-

kiksi asiakaskannattavuuslaskelmat. (Taloushallintoliitto 2018e.)
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3 ASIAKASPALVELU

Palvelun laadun anturi on asiakas, joka muodostaa kasityksensa palvelun laadusta useiden eri teki-
joiden pohjalta. Palveluntuottajan ammattitaito ja patevyys, seka luotettavuus kuuluvat naihin teki-
joihin. Luottamuksen tuntua asiakkaalle luo palvelun virheettémyys ja maaratietoisuus, mutta myds
se, etta lasku palvelusta on sovitun mukainen, yksiloity ja selked. Se, ettd palveluntarjoaja toimii
asiakkaan etua edistémalla luo asiakkaalle uskottavuuden, turvallisuuden ja luottamuksen tuntua.
Palvelun saavutettavuus, palvelualttius ja palveluaste vaikuttavat myos suurelta osin asiakkaan ko-
kemaan palvelun laatuun. On tarkead, etta palvelutilanteissa asiakkaalle lahetetyt viestit tai puhutut
asiat ovat avoimia ja ymmarrettavia. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen, niin pal-
veluntarpeiden tasmentdmisvaiheessa, kuin myohemminkin takaa sen, ettd asiakas saa mahdollisim-
man laadukasta palvelua. Asiakkaan palveluntarpeen varmistaminen ja syventaminen vaatii palvelun
tuottajalta ammattitaitoa, mutta my6s parantaa palvelun laatua. Usein my6s palveluympariston viih-
tyvyyden ja palveluntuottajan kohteliaisuuden, persoonallisuuden, kaytoksen ja jopa pukeutumisen

tulisi viestia asiakkaalle kunnioitusta, arvostusta ja huomaavaisuutta. (Rissanen 2005, 215-216.)

Asiakaspalvelun tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta. Asiakaspalvelun kokonaisvaltaisessa
kehittdmisessd edellytetdan maarittelemadan se, keta palvellaan, milla tavoin, kuinka paljon palvelua
tarjotaan ja miten palvelulla saadaan tuotettua arvoa asiakkaille. Jokaista asiakasta tulisi palvella
aina tilanteen mukaan ja yksildllisesti, ndin ainakin teoriassa. Kaytédnndssa on kuitenkin usein jarke-
vaa ryhmitella palveltavat asiakkaat tarveryhmittdin esimerkiksi ensimmaista kertaa palvelua kaytta-
viin, silla he usein tarvitsevat paljon enemman tietoa, apua ja opastusta. Joskus voi myos olla tavan-
omaisuudesta poikkeavia palvelutilanteita, joissa palveluun on selkeasti panostettava enemman. Eri-
laisia palvelutilanteita voi olla esimerkiksi kriittinen-, vaativa-, normaali- tai rutiinipalvelutilanne,

unohtamatta usein térkeinta eli ensikohtaamista. (Bergstrom & Leppanen 2018.)

Tyytymattémat poistuvat asiakkaat voivat levittda tyytymattdmyyden sanomaa ja ndin entisestaan
vaikeuttaa yrityksen uusasiakashankintaa. My0ds ostajan on helpompaa ostaa ennestaan tutusta yri-
tyksesta, jonka kanssa on oppinut toimimaan ja ostoprosessi on siten tullut helpommaksi ja turval-
liseksi. (Kortelainen & Kyro 2015, 77-78.) Myyntikeskustelu voidaan jakaa karkeasti viiteen eri osa-
alueeseen, jotka ovat avaus, tarvekartoitus, ongelmanratkaisu, epailyjen hdivyttdminen, seka kau-
pan paattdminen. (Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock 2016, 111.)

3.1 Ensikohtaamisen merkitys

Ensivaikutelman voi tehda vain kerran, joten sen vaikutusta ei koskaan kannata aliarvioida. Tilitoi-
mistoyrittdjan ja mahdollisen uuden asiakkaan ensikohtaamiseen kannattaa panostaa, silla asiakas-
suhteen alkumetrit luovat pohjan tulevaan. Ensikohtaamisessa tilitoimistoyrittdja antaa kuvan koko
yrityksestd, joten ilman uskottavuuden ja luottamuksen tunteen luomista voi olla mahdotonta saada
asiakassuhteita. (Svard 2016.) Ensikohtaamisessa on siis muistettava, etta asiakkaan saama ensivai-

kutelma myyjasta ratkaisee paljon.
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3.1.1 Valmistautuminen

Jotta myyntiprosessi onnistuisi mahdollisimman hyvin edellyttaa se huolellista valmistautumista. Val-
mistautuminen on erittdin tarked osa myyntiprosessia, oli sitten kyseessa uusi asiakas tai monivuoti-
nen kanta-asiakas. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 42-43.) Asiakashankinnan ja —palvelun kulmakivia
on siis asiakkaan tunteminen, joten tilitoimistoyrittajan on hyva tutustua etukateen tapaamaansa
asiakasyritykseen ja sen toimialaan. Ensikohtaamisella asiakkaan saa tuntemaan itsensa arvokkaaksi
juurikin se, ettd yrittaja on nahnyt vaivaa tutustumalla toimialaan ja ndin osoittaa asiakkaalle kiin-
nostuksensa hanta ja hanen yritystaan kohtaan. (Svard 2016.) Hyva valmistautuminen antaa vankan
pohjan kaupan paattamiseen ja pitkdaikaiseen asiakassuhteeseen. Ennakkovalmistautumisen hyo-
tyna on se, etta se sadastada molempien, myyjan ja asiakkaan aikaa tapaamisessa, seka asiakaskoh-
taamiselle varattu aika voidaan kayttaa varsinaiseen myyntitydhén. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 42-
43.)

Yrittdjan sijasta tilitoimistossa kirjanpitoa hoitaa usein kirjanpitaja, joten olisi hyva miettia olisiko jar-
keva tarjousneuvotteluihin ottaa mukaan myds asiakkaalle suunniteltu kirjanpitdja. Nain sahkdisen
taloushallnnon aikana perinteiset asiakastapaamiset, eivat enda ole niin yleisid, vaan usein vuorovai-
kutus kirjanpitajan ja asiakkaan valilla tapahtuu puhelimitse tai sdhkdpostien valitykselld. Heti tar-
jousneuvotteluissa tavattu oma kirjanpitdja voi myds osoittautua hyvaksi markkinointikeinoksi.
(Svard 2016.)

3.1.2 Tarvekartoitus

Hyvan tarvekartoituksen tekemisessa myyja esittda kysymyksia asiakkaalle tarpeiden ja toiveiden sel-
vittdmiseksi. Tarkoituksena on avata asiakkaan tulevaisuuden nakymia ja odotuksia liittyen tuottee-
seen tai palveluun, jolloin myyja saa mahdollisimman hyvat tyokalut tayttdakseen asiakkaan tarpeet ja
I6ytadkseen ratkaisut ongelmiin. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 77-78.) Vapaamuotoinen keskustelu,
jossa puhutaan asiakkaan liiketoiminnasta ja siihen liittyvista asioista, voi my&s toimia hyvin tarvekar-
toituksena (Aho 2019, 158).

Tilitoimistoissa toimeksiannot voivat tulla niin sanotusti tyhjastd, siksi onkin erittdin tarkeaa pystya
heittdytymaan rohkeasti vuorovaikutustilanteisiin asiakkaan kanssa. Asiakkaalla ei keskustelun alussa
valttdmatta ole edes minkaanlaista tarvetta, ainakaan tiedostettua, mutta keskustelun edetessa voikin
ilmaantua asia johon asiakas kaipaisi apua. Tama siis osoittaa, etta hyvan dialogin jalkeen tarve voi-
daan yllattden tunnistaakin. Usein nama “toimeksiannot voivat tulla myés tulevaisuudesta” eli yrittdjaa
ei valttamatta erityisesti kiinnosta menneisyys ja sen analysoiminen, vaan yrityksen tulevaisuus, sen
kannattavuuden parantaminen tai vaivattomampi arki. Usein asiakkaalle ei kannatakaan myyda pelk-
kaa tilinpaatésanalyysia, vaan kannattavuuden kehittamisohjelmaa ja kuka tallgin olisi parempi selvit-
tdmaan tulevaisuuteen liittyvia avoimia kysymyksia, kuin yrityksen kirjanpitoa hoitava kirjanpitdja.
Usein tulevaisuuteen myynti on myds helpompaa. (Aho 2019, 158-159.)
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3.1.3 Tarjouksen esittely

Kun myyja on tehnyt huolellisen tarvekartoituksen voi han esittad ongelmaan ratkaisua. Ratkaisu tulisi
osata esittda myyvasti ja ytimekkaasti niin, etta asiakas kokee ratkaisun omakseen ja vastaavan hanen
tarpeitaan. Myyjan on muistettava, ettd asiakas ostaa eritoten etuja ja hyotyja. Niiden esittely tuot-
teen ominaisuuksien sijaan on myyjan esittelyssa tarkeinta. (Aalto & Rubanovitsch 2007, 98, 106.)
"Hy6tyjen argumentointi talouskonsultaation kohdalla voisi alkaa esimerkiksi seuraavin sanoin:

e Saamme verot minimoitua.

e Ymmarramme, miten toimintaa tulee kehittda kannattavuuden parantamiseksi.

e Valtdmme maksuvaikeudet.

e Saastdt kuukaudessa useita tunteja aikaa.

e Sinun ei tarvitse jannittaa verotarkastusta.” (Aho 2019, 162.)

Myyntikeskustelun ja sen kaikkien vaiheiden jalkeen on myyjdn aika ehdottaa asiakkaalle tarjousta
kaupasta. Mahdollista tarjousta on jo pohjustettu myyntikeskustelun aikana. Tarjousta esitellessaan
myyja voi vield kuvata lyhyesti asiakkaan tilanteen ja haasteet, seka ehdottaa ratkaisuaan niihin,
unohtamatta esitelld asiakkaalle tarjouksen tuomat hyddyt. On tarkedd, ettd asiakas kokee myyjan
ymmartaneen hanen tilanteensa ja olevan niin sanotusti hdnen puolellaan asiassa. Tama luo asiak-
kaalle luottamuksen tunteen, jolloin esitelty tarjous myos hyvaksytdan helpommin. (Hanti ym. 2016,
132.)

Mitd monimutkaisempi myytava tuote tai palvelu on, jota asiakkaalle esitellaan, sitd tarkedmpaa on
kasvotusten tapahtuva myyntikeskustelu. Henkildkohtaisessa myyntitapaamisessa myyja voi helpom-
min varmistaa, sen ettd asiakas varmasti ymmartaa hanelle tarjotun tarjouksen sisallén ja sen tuo-
mat hyddyt. Talldin voidaan myos valttya vadrinkasityksilta ja asiakas voi saada hanta askarruttaviin

kysymyksiin vastauksia saman tien. (Hanti ym. 2016, 132.)

3.2 Asiantuntijuus ja luottamus

Tilitoimiston asiakkaan on usein vaikea arvioida asiantuntijapalvelun laatua ja sisaltda, joten talléin
on erityisen tarkeaa rakentaa luottamusta asiakkaan kanssa.
"Luottamus rakentuu ihmisten valille kdytédnndssa seuraavien seikkojen kautta:

e aiemmat kokemukset

e suositukset ja muiden valinnat

e maine

¢ ulkoinen olemus

e kayttaytyminen ja vuorovaikutus.” (Aho 2019, 155.)

Luottamuksen rakentaminen aloitetaan vuorovaikutuksen keinoin usein jo silloin kun kohtaamme
asiakkaan ensimmaista kertaa. Voimme saavuttaa asiakkaan luottamuksen tukeutumalla vuorovaiku-

tustaitoihimme, joiden avulla luomme yhteyden toiseen ihmiseen. Luottamuksen kannalta erityisen
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tarkeda onkin kuunteleminen, jolloin tavoitteena olisi saada asiakas kertomaan omasta toiminnas-
taan ja itsestdan. Vastapuolen saakin parhaiten tuntemaan itsensa arvokkaaksi hyvien kysymysten
ja aktiivisen kuuntelun yhdistelmélla. (Aho 2019, 156.)

Kirjanpitdja voi nauttia asiakkaiden luottamusta, jos on palvellut asiakkaitaan hyvin, talléin kirjanpi-
tdjan tekemat teot usein ratkaisevat lopulta luottamuksen ja muiden edelld mainittujen luottamusta
rakentavien seikkojen merkitys védhenee. Kuitenkin kirjanpitdjan pitda rakentaa luottamusta myos
siihen, etta han kykenee tarjoamaan vanhalle asiakkaalle muutakin, kuin vain lakisaateisia palveluja,
varsinkin silloin jos niita ei ole aiemmin edes tarjonnut. Uudelle asiakkaalle on usein helpompi myyda
muitakin palveluja. (Aho 2019, 156.)
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4 YRITYSMUODOT JA YRITYSMUODON VALINTA

Yritysmuodon ja sen valintaan kannattaa perehtya yhdessa alan asiantuntijoiden kanssa. Ennen yri-
tyksen perustamista on syyta harkita tarkkaan sopivin yritysmuoto, silla yritysmuodon valintaan vai-
kuttavat muun muassa yrityksen perustajien lukumaara, yrityksen jatkuvuus, laajenemismahdolli-
suudet, voitonjako, tappioiden kattaminen, toiminnan joustavuus, padtéksenteko, padoman tarve,

seka vastuuseen ja verotukseen liittyvat kysymykset. (Holopainen 2020, 21.)

4.1  Kevytyrittajyys

Kevytyrittajyys sopii sellaiselle henkil6lle, joka haluaa myyda palveluksiaan tai asiantuntemustaan ja
jonka ei tarvitse tehda palvelunsa toteuttamiseksi suuria investointeja. Nain henkild hankkii siis itse
tyonsa ja maarittelee sille sopivan hinnan. Kevytyrittdja hoitaa laskutuspalvelun kautta laskutuksen
asiakkailleen ja palkanmaksun itselleen. Ennakonpidatyksen ja esimerkiksi ty6tapaturmavakuutus- ja
sairausvakuutusmaksun hoitaa laskutuspalvelu kevytyrittdjan puolesta, seka pidattaé samalla oman
palvelumaksunsa palkanmaksun yhteydessa kevytyrittajalta. Vaikka kevytyrittdjyys ei kuulukaan var-
sinaisesti yritysmuotoihin, kuuluvat kevytyrittajat kuitenkin yrittdjan eldkelain vakuuttamisen piiriin.
Jos siis toiminta jatkuu yhtdjaksoisesti vahintadn nelja kuukautta, vuosity6tulo vuonna 2020 on va-
hintdan 7958,99 euroa, seka jos kevytyrittdja on 18-67 vuotias, tulee hdnen maksaa yrittajdelake-
maksu. Kevytyrittdja voi myo6s saada yritystoimintansa neljdlta ensimmaiseltd kuukaudelta soviteltua
tyottdmyysetutta. (Suomen Uusyrityskeskukset 2020, 14.)

Toiminnan laajentuessa kevytyrittdjyyteen ilman omaa yritysta liittyy kuitenkin my6s heikkouksia
etenkin hankintojen, eldketurvan, seka arvonlisavero vahennyksien suhteen. Kannattaa harkita ke-
vytyrittajyytta toiminimelld, jolloin YEL-maksut ovat verovahennettavid, jos liiketoiminta alkaa pai-
sua. Talldin YEL-maksut kannattaa vahentaé henkilokohtaisessa verotuksessa vuoden 2017 alussa
voimaan tulleen yrittdjanvahennyksen mukaan. Kevytyrittdjana ilman omaa toiminimea ei mydskaan
ole oikeutta arvonlisaverovahennykseen, joka muuten pienyrittdjalld on 10 000 euron liikevaihtoon
asti. Talloin pienyrittdjan ei tarvitse peria myyntiensa yhteydessa arvonlisdaveroa asiakkailtaan ollen-
kaan. Pienyrittdja saa myds osan vuoden aikana keradmastaan arvonlisdverosta alarajahuojennuk-
sena, jos liikevaihto on 10 000- 30 000 euroa vuodessa, josta siis taas kevytyrittdja ilman toimini-
mea jaa paitsi. Mydskaan kevytyrittajén ei kannata tehda pidempiaikaisia hankintoja, silla pidempiai-
kaisten kalustojen hankintoja ei voi vahentaa liiketoiminnan kuluina, niin kuin toiminimelld toimiva
voi. Jos siis kevytyrittdjan liiketoiminta alkaa kasvaa, kannattaa harkita kevytyrittajyytta omalla toi-

minimelld, varsinkin silloin jos joudutaan tekemaan hankintoja. (Futuredu Oy 2020a.)
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4.2  Yksityinen elinkeinonharjoittaja eli toiminimi

Menestyva yritystoiminta vaatii yleensa nopeaa paatoksentekoa, jonka elinkeinonharjoittajana toimi-
minen mahdollistaa parhaiten, silld han huolehtii yksin yritystd koskevista paatéksenteoista. Kuiten-
kin paatdksenteon rinnalla hdn kantaa yksin myos yritystoiminnan riskit ja ndin ollen vastaa myos
kaikista sitoumuksista koko omaisuudellaan. (Sutinen & Viklund 2004, 78.) Elinkeinonharjoittajan
varat ovat vapaasti kaytettavissa hdnen yksityistaloudessaan, silla elinkeinotoiminnasta saadut tulot
ovat hanen omia tulojaan (Ossa, Saarnilehto & Villa 2007, 22). Nain ollen yrittdjalle maksettavaa
rahaa kasitelldan yksityisottona. Mydskaan yrittdjan alle 14-vuotiaalle lapselle tai yrittdjan puolisolle
ei voida maksaa palkkaa, eika luontoisetuja tai verovapaita henkilokuntaetuja esimerkiksi liikunta- ja
kulttuuriseteleitd. (Holopainen 2020, 175.) Elinkeinonharjoittaja rahoittaa toimintansa omilla varoil-
laan tai veloilla, joten taméan aiheuttama rahoituksen rajallisuus voi rajoittaa elinkeinotoiminnan ylei-

sia toimintamahdollisuuksia ja toiminnan laajuutta (Ossa, Saarnilehto & Villa 2007, 22).

Aloittavan pienyrityksen yritysmuodoksi sopii usein parhaiten yksityinen toiminimi, silld se on yksin-
kertaisin perustaa vahaisten hallinnollisten toimenpiteiden ja siihen littyvan vahaisen paperisodan
takia. Se on myds helpompi muuttaa muuksi yhtidmuodoksi ilman raskaita veroseuraamuksia toimin-
nan laajentuessa. (Holopainen & Levonen 2008, 180.) Toiminimi on verotukseltaan epaedullisempi
kuin osakeyhtio, jos liiketoiminta kasvaa, koska yrittajan henkildkohtaisena tulona kasitelldan vahin-
tdan 80% toiminimen tuloksesta ja tdtd verotetaan progressiivisen ansiotuloveroprosentin mukaan.
Toiminimen perustaminen maksaa sahkdisesti 60 euroa, joten sen perustamistoimet ovat yritysmuo-
doista kevyimmat. (Futuredu Oy 2020b.)

Yrityksen tilinpaatos on laadittava paattyneelta tilikaudelta kirjanpitolain mukaan. Kahdenkertaista
kirjanpitoa eivat ole velvollisia pitdmadn ammatin- ja liikkeenharjoittajat, jos yksikin seuraavista
edellytyksista tayttyy paattyneelld, ja sitd edeltaneelld tilikaudella:

1. 100 000 euroa vylittava taseen loppusumma

2. 200 000 euron ylitys liikevaihdossa tai sita vastaavasa tuotossa tai

3. keskimadrin yli kolme henkiléa on yrityksen palveluksessa.

Jos siis vahintdan kaksi edella mainituista saadetyista rajoista on ylittynyt niin paattyneelld, kuin sita
edelténeell tilikaudella, taytyy ammatin- ja liikkeenharjoittajan laatia tilinpaatos. (Kirjanpitolaki
1336/1997.)

Kun yrittdja paatyy valitsemaan yritysmuodokseen toiminimen, tulee hdnen ennen toiminimen pe-
rustamistoimenpiteita hakea mahdollista starttirahaa, valita toiminimi ja -ala huolella, valita pankki-
tili, seka hankkia kirjanpidon hoitaja (Futuredu Oy 2020b). Naiden jalkeen yrittdjén tulee antaa en-
nen toiminnan aloittamista Patentti- ja rekisterihallitukselle perustamisilmoituksen yrityksen rekiste-
réimistd varten kaupparekisteriin. Kun perustamisilmoitus on tehty kaupparekisteriin, saa yrittdja
suojan yrityksen nimelle ja han voi luoton vakuudeksi hakea yrityskiinnitysta. Kuitenkaan maatilata-

louden tai kalastuksen harjoittajia ilmoitusvelvollisuus ei koske. (Holopainen 2020 63, 66.)



17 (45)

Jos kalenterivuoden liikevaihto ylittda 10 000 euroa tulee yrittdjan muistaa suorittaa arvonlisavero.
Jos yrittdja tietda, etta tama raja tullaan ylittdmaan kannattaa hanen ilmoittautua arvonlisaverovel-
vollisten rekisteriin verohallinnolle ja samalla kannattaa myd6s ilmoittautua ennakkoperintarekisteriin
jo ennen toiminnan aloittamista. Jos yrittdja tietda jo tassa vaihessa palkkaavansa tyévoimaa ja
maksavansa saanndllisesti palkkoja, tulee hanen ilmoittautua myds verohallinnolle tydnantajarekiste-
riin, silla ilmoitusvelvollisia tydnantajia ovat ne, joilla on vahintdan kuusi palkansaajaa toissa tilapai-

sesti, tai vakituisesti kaksi tai useampia henkil6itda. (Holopainen 2020, 57.)

4.3  Henkildyhtitt eli avoin yhtio ja kommandiittiyhtio

Kun kaksi tai useampia henkil6itéd yhdessa ryhtyvét harjoittamaan liiketoimintaa voivat he perustaa
avoimen yhtion. Kuitenkaan avoimen yhtion perustajien ei tarvitse valttdmatta olla luonnollisia hen-
kildita, vaan yhtidmiehet voivat olla myds yhteiséja kuten muita yhtidita. Avoimessa yhtiéssa ei ole
maaritelty alkupaaomaa, joten se voidaan perustaa ilman rahapanosta, joten joskus ty&panoskin voi
riittad. Jokaisella yhtiomiehellda avoimessa yhtiossa on oikeus tehda yhtiota sitovia sopimuksia ja
edustaa, ellei yhtidmiesten yhteiselld sopimuksella sita ole rajoitettu. (Holopainen 2020, 26-27.) Vii-
mekadessa kaikista yhtion tekemista sitoumuksista ovat kaikki yhtiomiehet henkilokohtaisessa vas-
tuussa, jolloin téma edellyttadkin yhteisymmarrysta ja luottamusta yhtidmiesten kesken. Yhtiokump-
panit kannattaa valita erityisen huolellisesti, silld yrittdjilla on vastuu myds toistensa tekemisista.
(Holopainen & Levonen 2008, 178-.) Kunkin omistajan vastuut ja velvoitteet kannattaakin aina maa-

ritelld tarkkaan yhtiosopimuksessa. (Futuredu Oy 2020b.)

Avoin yhti6 ei ole erillinen verovelvollinen, vaan sen verotettava tulo jaetaan sen yhtidmiehille ansio-
tuloina, seka paaomatuloina. Avoimessa yhtidssa yhtiémiehille voidaan siis maksaa palkkaa ja luon-
toisetuja palkan osana ja verovapaita henkildkuntaetuja, kuten kulttuuri- ja liikuntaseteleitd, seka
matkakustannusten korvauksia eli pdivarahaa ja kilometrikorvauksia oman auton kaytostd tydomat-
koihin, jolloin tehdyistda matkoista tehdaén joko matkalasku tai pidetédan ajopdivakirjaa. Koska henki-
|6yhtidn tulos jaetaan joka tapauksessa verotettavaksi kokonaan yhtiémiesten tulona, voidaan
palkka myos jattaa nostamatta. Avoimessa yhtidssa on kuitenkin myés mahdollista nostaa rahaa yk-
sityisottona jo tilikauden aikana tai tulos voidaan nostaa yhtiosta vasta tilinpadtdksen varmistuttua
voitto-osuutena. (Holopainen 2020, 173, 176.)

Kommandiittiyhtion perustajien ei tarvitse valttdmatta olla luonnollisia henkiléitd, vaan yhtidmiehet
voivat olla myds yhteiséja kuten muita yhtiéita (Holopainen 2020, 28). Kommandiittiyhtidssa yksi
perustajista toimii sijoittajana eli han on toisinsanoen “aanetén yhtiomies”, han ei myds yleensa
osallistu yhtion hallintoon, eika nain ollen ole mydskaan vastuussa henkilékohtaisesti yhtidn si-
toumuksista ja veloista (Futuredu Oy 2020b). Adnettémén yhtiémiehen on siis suoritettava yhtiélle
omaisuuspanos, kun taas vastuunalaiselta yhtibmiehelta riittéa tyépanos (Holopainen 2020, 28).
Kaytanndssa siis se yrittdja, joka hallinnoi yritystd on “vastuunalainen yhtiémies”, joita pitaa olla

kommandiittiyhtiéssa vahintaan yksi aanettéman yhtidmiehen lisaksi (Futuredu Oy 2020b).
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Kommandiittiyhtiossa yhtiomiehelle, joka tydskentelee yrityksessa voidaan maksaa palkkaa ja luon-
toisetuja palkan osana ja verovapaita henkildkuntaetuja, kuten kulttuuri- ja likuntaseteleitd, seka
matkakustannusten korvauksia eli pdivarahaa ja kilometrikorvauksia, samoin toimien kuin avoimessa
yhtidsséakin. Adnettémaélle yhtidmiehelle ei jaeta yhtion verotettavaa tuloa, mutta hén saa yhtidpa-
nokselleen korkoa, jos ndin on sovittu. Kommandiittiyhtiéssa verotettava tulo jaetaan vastuunalai-
selle yhtiémiehelle tai yhtiomiehille ansiotuloina, sekd padomatuloina, joten se ei siis ole mydskaan
erillinen verovelvollinen. Kommandiittiyhtion vastuunalaisen yhtiémiehen on kuitenkin myds mahdol-
lista nostaa rahaa yksityisottona jo tilikauden aikana tai tulos voidaan nostaa yhtidsta vasta tilinpaa-

toksen varmistuttua voitto-osuutena. (Holopainen 2020, 173, 176.)

Yhtiosopimuksen teon jdlkeen avoimen yhtién tai kommandiittiyhtion yrittajien tulee tehda ilmoitus
kaupparekisteriin, ennen elinkeinotoiminnan aloittamista. Kolmen kuukauden kuluessa yhtidsopimuk-
sen allekirjoittamisesta avoin-, seka kommandiittiyhtio on ilmoitettava rekisterdéitavaksi tai yhtion
perustaminen raukeaa. Avoimen yhtidn yhtiomiehet ja kommandiittiyhtion vastuunalaiset yhtiémie-
het siis vastaavat rekisteri-ilmoituksen tekemisesta ja liittavat siihen kaikkien osakkaiden allekirjoitta-
man yhtiésopimuksen, henkildtietolomakkeen, seka kuitin siitd, ettd kasittelymaksu on suoritettu.
Elinkeinoluvasta tulee myds muistaa liittda oikeaksi todistettu jaljennés ilmoitukseen, silloin jos kyse
on luvanvaraisesta elinkeinosta. Jalkeenpain saatu elinkeinolupa voidaan myos lahettda muutosil-
moituksella myéhemmin. Ilmoituksen kasittely voi hidastua merkittavasti, jos paperi-ilmoitusta ei
laheteta viikon kuluessa maksamisesta. Avoimen yhtion, seka kommandiittiyhtién perustaminen
vuonna 2020 maksaa 240 euroa ja onnistuu vain paperisella ilmoituksella. (Holopainen 2020, 71-
73.) Kaupparekisteriin tehdyn perustamisilmoituksen jalkeen liitytdan verohallinnon ennakkoperinta-

rekisteriin, arvonlisaverorekisteriin, seka mahdollisesti myds tyénantajarekisteriin.

4.4 Osakeyhtid

Oikeushenkild eli esimerkiksi valtio, kunnat, yhdistykset ja osakeyhtitt, seka yksi tai useampi luon-
nollinen henkild voi perustaa osakeyhtion (Holopainen 2020, 30). Osakeyhtion nimiin voidaan ottaa
velkoja ja sitoumuksia, silla se on oma juridisesti toimivaltainen oikeushenkilénsg, eikd nain ollen
veloista ja sitoumuksista ole kukaan vastuussa henkilokohtaisesti. Lahtdkohtaisesti osakeyhtitn
omistajien sitoutuminen ja riski aiheutuu vain siitd, kuinka paljon haluaa sijoittaa yrityksen osake-
paaomaan, ja tdman maaran, seka arvon saa itse maaritelld osakeyhtiétd perustettaessa. (Futuredu
Oy 2020b.)

Padtdsvaltaansa yhtiokokouksessa kayttavat siis osakkeenomistajat, jotka saavat danestda edusta-
miensa osakkeiden danimaaralld, jollei yhtidjarjestyksessa maarata toisin (Holopainen 2020, 31).
Hallitus on osakeyhtién ainoa pakollinen toimielin, jonka valitsevat osakeyhtién omistajat. Jos yhti6-
jarjestyksessa ei toisin maarata tulee hallituksessa olla yhdesta viiteen varsinaista jasenta. Hallituk-
sessa on myds oltava ainakin yksi varajasen, silloin jos hallitukseen kuuluvia on vahemman kuin

kolme jasenta. (Holopainen 2020, 30.)
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Osakeyhtio on erittdin hyva yritysmuoto, silloin jos yritysta perustavia henkil6ita on useampi tai toi-
minnalla tavoitellaan edes maltillista kasvua. Tatd yhtiomuotoa kannattaa harkita vakavasti myoés
silloin, jos yksinyrittajan yrityksen liikevaihto kasvaa. Vield 30.6.2019 osakeyhtion perustaminen
vaati osakepdaaomaa 2500 euroa, mutta nykyaan perustaminen onnistuu pelkélla patentti- ja rekiste-
rihallituksen kasittelymaksulla. (Futuredu Oy 2020b.)

Osakeyhtion perustaminen vuonna 2020 maksaa 275 euroa verkossa, seka 380 euroa paperi-ilmoi-
tuksella. Osakeyhtié maksaa tuloksestaan yhteiséveroa 20 prosenttia, eli on itsessaan verovelvolli-
nen. Jos osakeyhtitn liikevaihto ylittad 10 000 euroa tilikaudessa tulee se ilmoittaa arvonlisaverovel-
vollisen rekisteriin. Osakeyhtion omistajia verotetaan nostamastaan palkasta tai osingosta ansio- ja
paaomatuloveroina. Osakeyhtid on velvollinen tekemaan tilinpaatdksen, seka sen tulee pitaa kah-
denkertaista kirjanpitoa. Tilintarkastusvelvollisuus ja tilinpdatoksen sisallon madraa yrityksen koko.
(Futuredu Oy 2020b.)

Ennen osakeyhtion perustamista on hyva muistaa ainakin seuraavat asiat:
e Perustajatiimin kasaus, jolla on yhteiset pelisaannét ja visio. Osakassopimus voi olla apuna,
tosin yksinkin voi perustaa osakeyhtion.
e Ennen perustamista haetaan starttirahaa.
e Alkupdadaoma osakeyhtidlle kasataan nain halutessa.
e Ennen perustamista siirretdan alkupadaoma yritystilille, joka on hankittu.
e Mietitdan kolme parasta nimivaihtoehtoa osakeyhtidlle ja tarkistetaan onko ne saatavilla

e Selvitetadn osuvin toimiala osakeyhtitlle. (Futuredu Oy 2020b.)

Osakeyhtion perustaminen aloitetaan perustamissopimuksella, joka on siis perustajien valinen sopi-
mus. Perustamissopimukseen paatetdaan osakepaaoma, osakkeiden maara, seka taytetdadan myos
osakkeiden numerot. Osakkeita kannattaa olla ainakin satoja, jotta uuden osakkaan mukaan tuomi-
nen tai sijoituksen vastaanottaminen ei olisi niin vaikeaa. Taman jdlkeen tulee osakeyhtidlle valita
hallitus, seka puheenjohtaja, jolla on suurin valta yrityksessa. Osakeyhtién perustamisvaiheessa, ti-
lintarkastajaa ei valttématta tarvitse valita ollenkaan. Tilintarkastusvaatimus on kuitenkin yrityksilla,
joilla vahintadn kaksi seuraavista edellytyksista tayttyy paattyneelld, ja sitd edeltaneelld tilikaudella:

e 100 000 euroa ylittava taseen loppusumma

e 200 000 euron ylitys liikevaihdossa ja

e keskimaarin yli kolme henkilda on yrityksen palveluksessa. (Futuredu Oy 2020b.)

Perustamissopimuksen toinen pakollinen dokumentti on yhtidjarjestys, johon ilmoitetaan osakeyh-
tion toiminimi, kotipaikka ja toimiala. Kun perustamissopimus on huolella tehty rekisteréidaan se pa-
tentti- ja rekisterihallituksen ylldpitdmaan kaupparekisteriin, seka liitytdan verohallinnon rekisterei-
hin, joista oleellisimmat ovat ennakkoperintarekisteri, arvonlisaverorekisteri ja tydnantajarekisteri.
Arvonliséveron alarajahuojennuksella voi saada kaikki arvonlisaverot takaisin verotuksessa, joten
kaytanndssa arvonlisaverorekisteriin kannattaa jokaisen osakeyhtion liittyd. Lahes poikkeuksetta
myo6s ennakkoperintdrekisteriin tulee liittya, seka jos osakeyhtio palkkaa tydntekijoita tulee ilmoittau-

tua myds tyénantajarekisteriin. Viimeisena dokumenttina pitaa tayttaa vield henkilétietolomake. Heti
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kun ilmoituksen kasittelymaksu on maksettu ja sahkdiset allekirjoitukset on tehty kaupparekisteriin,

saa osakeyhtidé Y-tunnuksen. (Futuredu Oy 2020b.)
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5 YLEISET TYONANTAJAN VELVOLLISUUDET

Liikkeen- tai ammatinharjoittajalle ja perheenjasenelle, joka tydskentelee yrityksessa, mutta hanelle
ei makseta palkkaa, on otettava yrittdjaelakevakuutus elakevakuutusyhtidsta kuuden kuukauden
kuluessa yrittdjatoiminnan aloittamisesta, jos han ei kuulu muun eldkelain piiriin. Yrittaja, jonka vuo-
sity6tulot ovat vuonna 2020 vahintdaan 7958,99 euroa, tydskentelee omistamassaan yrityksessd, on
18-67 — vuotias ja yrittdjana toimimista on takana vahintaan neljd kuukautta tulee hanen 18 vuotta
taytettyaan ottaa YEL- vakuutus, silld se on lakisadteista eli pakollista. Aloittava yrittaja eli ensim-
maista kertaa yrittdjaksi ryhtyva saa YEL- vakuutusmaksuunsa 22%:n alennuksen ja se on voimassa
ensimmaiset 4 vuotta iasta riippumatta. Vakuutus koskee kaikkia yhtiémuotoja. (Keskindinen Elake-

vakuutusyhtio IImarinen 2020.)

Jos yrittdjalla on tdissadn 17-67 — vuotias tydntekija, jolle han maksaa palkkaa vahintaan 60,57 eu-
roa kuukaudessa vuonna 2020, tulee hanen hoitaa tyontekijan eldkevakuuttaminen palkanmaksua
seuraavan kuukauden aikana eldkevakuutusyhtioon. Jos kalenterivuoden aikana maksetut tydansiot
ylittavat 1300 euroa tulee tydnantajan vakuuttaa tyontekijansa tydtapaturma- ja ammattitautivakuu-
tuksella, seka tydntekijan ryhmahenkivakuutuksella tapaturmavakuutusyhtiéon. Naiden liséksi
tyonatajalla on myds velvollisuus pidattda 17-64 — vuotiaalta tyontekijaltdan palkasta palkansaajan
tyottdmyysvakuutusmaksu ja maksaa se tyottdmyysvakuutusrahastoon, jos kalenterivuoden palkat

ylittavat 1300 euroa. (Palkanlaskijan opas 2020.)

5.1 Tyobnantajan ilmoitukset tulorekisteriin

1.1.2019 jalkeen tydnantajan tai muun suorituksen maksajan on taytynyt ilmoittaa tulorekisteriin
maksetut palkat ja muut ansiotulot palkkatietoilmoituksella jokaisesta tulonsaajasta erikseen. IImoi-
tettaviin tietoihin kuuluvat niin tyésta maksettu palkka, kuin palkkiot, luontoisedut, tyékorvaukset,
muut ansiotulot, kuin veronalaiset ja verovapaat kustannusten korvauksetkin. Yhdella ja samalla il-
moituksella voi ilmoittaa yhdelle tulonsaajalle maksetut useammat erilaiset tulolajit, mutta kuitenkin
vain yhden maksukerran tiedot. Tiedot maksetuista palkoista on ilmoitettava viiden péivan sisalla

maksupadivasta. (Tulorekisteri 2019a.)

Vuonna 2020 tulorekisterin tietoja kdyttavat Verohallinto, Kansaneldkelaitos (Kela), Tyéllisyysra-
hasto, seka tydeldkelaitokset ja Eldketurvakeskus (ETK), ty6- ja elinkeinoministerion (TEM) hallin-
nonala, Tilastokeskus, Tydllisyysrahasto (aikuiskoulutusetuudet), vahinkovakuutusyhtiét, tyotto-
myyskassat, kunnat ja kuntayhtymat, Tapaturmavakuutuskeskus, Potilasvakuutuskeskus, tyésuojelu-
viranomainen, Ahvenanmaan maakunta ja sen viranomaiset, Liikennevakuutuskeskus seka Valtio-
konttori. (Tulorekisteri 2019b.)

Tybnantajan on annettava myos tydnantajan erillisilmoitus tiedoista, jossa ilmoitetaan tyénantajan

sairausvakuutusmaksujen yhteismaara, jotka on maksettu, seka niisté mahdollisesti tehdyt vahen-
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nykset kyseiselta kohdekuukauden ajalta. Vaikkei palkkoja olisi maksettu lainkaan kyseisen kohde-
kuukauden aikana, tulee tyénantajarekisteriin kuuluvan palkanmaksajan ilmoittaa erillisiimoituksella
ei palkanmaksua- tieto tulorekisteriin. Tyonantajan erillisiimoituksen tulorekisteriin pitda antaa myos
satunnainen tyonantaja niiltd kuukausilta, joilta se maksaa palkkaa. Halutessaan satunnainen tyon-
antaja voi myos ilmoittautua tyénantajarekisteriin, jolloin hantad kasitelladn niin kuin saannéllisesti
palkkaa maksavaa tyénantajaa. (Tulorekisteri 2019a.) Kuitenkaan toiminimiyrittdjien yksityisnostoja

ei ilmoiteta tulorekisteriin, koska kyse ei ole palkanmaksusta.

Tarvittavat tiedot tulorekisteriin voi ilmoittaa parillakin eri tavalla, mutta niin sanotun teknisen raja-
pinnan kayttd on helpointa. Talléin tiedot siirtyvat automaattisesti tulorekisterin ja kdytetyn palkka-
jarjestelman valille rakennetun séhkdisen yhteyden kautta. Tiedot voi myds ilmoittaa lataamalla tie-
dot tiedostona tai manuaalisesti verkkolomakkeella tulorekisterin sahkéisessa asiointipalvelussa. Ai-
noastaan erityisista syista, esimerkiksi teknisen esteen takia on sallittua kayttaa paperi-ilmoittamista.
(Tulorekisteri 2019a.)
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6 PALVELUISTA SOPIMINEN

Asiakaskohtaamiset voidaan karkeasti jakaa kolmeen, ensinnadkin voi olla, ettd asiakas tietda mita
tarvitsee ja tietda eri ratkaisuvaihtoehdot, joista valita. Toisaalta voi olla tilanne, etta asiakas osaa
sanoittaa tarpeensa, muttei I6yda niihin sopivia ratkaisuja itse ja kolmas vaihtoehto on, ettd asiakas
ei tiedd ongelmaansa, jolloin han ei mydskaan tiedd, ettd on olemassa ratkaisu hanen ongelmaan.
(Hanti ym. 2016, 54.) Koska tilitoimisto hallitsee taloushallinon kokonaisuuden, yleensa tilitoimis-
tosta ehdotetaankin asikasyritykselle sopivaa palvelukokonaisuutta ja tapaa toimia taloushallinnon
tehtdvien jaossa. He usein tietdvat mista asioista sovitaan ja missa jarjestyksessa. Tilitoimiston
avulla on myds helppo kdynnistaa sahkoisten menetelmien kadyttéonoton, jos yrityksessa ei viela
niitd ole kaytdssa. (Taloushallintoliitto 2018a.) Tilitoimistosta kannattaakin rohkeasti kysya palve-
luista, joita heilla olisi tarjolla kuhunkin osa-alueeseen liittyen. Vaikkei yritys haluaisi vield ottaa itsel-
leen kuin ydinpalveluja, niin on kuitenkin hyva tietdé miten ja milloin tilitoimistolta saa lisdapua, var-

sinkin silloin jos liiketoiminta kasvaa.

Tyypillisesti yhdelle asiakkaalle tilitoimisto tarjoaa useamman palvelun samanaikaisesti, jolloin luo-
daan mahdollisuus tuottaa palvelukokonaisuuksia, jossa on yhdistetty asiakkaalle tarpeellisia palve-
luita. Uusi yrittdja voi kuitenkin pitad osan toimista aluksi itselldan esimerkiksi ostolaskujen hyvaksy-
misen ja ehka maksamisenkin, seka laskuttamisen. Jos uusi yhteisty6 kirjanpitdjan kanssa alkaa su-
jua, voi yrittdja antaa tilitoimistolle lisaa tehtavia hoidettavaksi. Varsinkin silloin jos yrityksessa on
tyontekijoita, kannattaa vakavasti pohtia palkanlaskennan hoitamisen antamista tilitoimistolle, silla

se on tyypillisesti yritykselle erittéin kannattavaa.

Hyvin usein ostolaskujen tilidinnisté ja kirjanpidon oikeellisuudesta huolehtii kuitenkin tilitoimisto.
Tama mahdollistaa sen, etta kaikki osapuolet ndkevat reaaliaikaisen kirjanpidon tilanteen, ostovelat,
myyntisaamiset ja pankkitilin saldon. Tilitoimiston palvelu voi olla my&s niin kattavaa, etté sielld hoi-
detaan lahes kaikki, my®ds maksuliikenne. Tavoittena onkin luoda asiakkaan ja tilitoimiston vélille
syva yhteistydsuhde ja sita se onkin parhaimmillaan. Kuitenkin on muistettava, ettd koko yhteistydn
pohjimmaisena tavoitteena on asiakasyrityksen parhaaksi toimiminen, siksi tilitoimiston ja asiakasyri-
tyksen hyva yhteistyd on erittdin tarkeda. Asiakasyrityksen brandia ja siten sen markkinointia tukee

kunnossa ja ajan tasalla oleva taloushallinto. (Reunanen 2015.)

Kirjallisen toimeksiantosopimuksen laatimisen ja allekirjoittamisen jalkeen tai jopa suullisen keskus-
telun ja neuvottelun pohjalta voi syntya tilitoimiston toimeksiantosopimus. Kuitenkin yhteiset peli-
saanndt osapuolten valille luodaan kirjallisella sopimuksella ja talldin on myds mydhemmin helpompi
todeta, mité on sovittu. Taloushallintopalveluun liittyvat tarkeimmat seikat kirjanpitajén kuuluu sel-
ventaa asiakkaalle taloushallintoliiton hyvaa tilitoimistotapaa noudattaen. Kirjalliseen sopimukseen
kirjattujen selkeiden pelisaantdjen liséksi varmuus siita, etta taloushallinnon tehtavat tulevat riidatto-
masti hoidetuiksi voidaan helposti menettaa suullisessa sopimuksessa. (Airola 2014.) Usein tilitoimis-
tojen onkin turvallisinta kdyttda Taloushallintoliiton laatimaa toimeksiantosopimuspohjaa, seka siihen
liitettyja taloushallintoalan KL2004 yleisid sopimusehtoja, joissa sopijapuolten oikeudet ja velvollisuu-

det on selkeasti huomioitu. (Taloushallintoliitto 2018a.)
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Tilitoimiston palvelujen hinnoittelun tulee olla selkeda ja se liitetddn osaksi sopimusta. Esimerkiksi
vuositasolla ajateltaessa asiakkaalle tulee antaa palvelun kokonaishinnasta oikea kuva. (Airola
2014.) Palvelupaketin laajuus ja tydbn maara ovat ne perusteet, jonka mukaan palvelu hinnoitellaan.
Taman vuoksi kuukausihinta saattaakin kasvaa samaa vauhtia liiketoiminnan kanssa. (Taloushallin-
toliitto 2018a.) Oletuksena olevat tunti- ja tapahtumamadarat pitda dokumentoida ja selvittda asiak-
kaalle hinta-arviossa. Jos lopullinen hinta nayttaa ylittdvan olennaisesti hinta-arvion palvelun tuotta-

misen aikana, tulee tilitoimiston informoida tastd asiakastaan viivytyksetta. (Airola 2014.)

6.1 Tilitoimiston ydin- ja peruspalvelut

Tilitoimiston ydinpalvelut ovat niin sanottuja lakisadteisia vahimmaispalveluita, joiden ydin muodos-
tuu kirjanpidosta ja siihen perustuvasta arvonlisaveron kausi-ilmoittamisesta, tilinpaattksen toteutta-
misesta ja tuloveroilmoituksen laatimisesta. (Airola 2014.) Tilinpaatds on siis tilitoimistojen ydinpal-
velu, jonka tulee antaa oikea ja riittava kuva (true and fair view) yrityksen taloudellisesta asemasta
ja tuloksesta, seka sen varaan asiakas yrityksen talousohjaus rakentuu. Suomessa tilinpaatés sisal-
taa taseen, tuloslaskelman, rahoituslaskelman ja edellisten liitetiedot, seka vertailutiedot edelliseltd
tilikaudelta. Keskeiset epavarmuustekijat, riskit ja markkinakehitykset eli yrityksen liiketoiminnan ke-
hitykseen vaikuttavat asiat arvioidaan tilinpaatokseen liitettdvassa toimintakertomuksessa, jonka laa-
dinta on pakollinen suurille yrityksille. Muun muassa myds ymparistotekijoista, henkildstokehityk-
sestd, sekd asioista, jotka ovat tapahtuneet tilikauden paattymisen jalkeen kerrotaan toimintakerto-

muksessa. (Jormakka, Koivusalo, Lappalainen & Niskanen 2015, 35-37.)

Suomessa erilaiset sopimukset ja lainsaadantd saatelevat palkanlaskentaa, jota tarvitaan silloin kun
yrityksessa maksetaan korvaus tehdysta tyosta tyontekijoille. Joten aina, kun yritys maksaa palkkoja
on palkkakirjanpidon pitdminen pakollista ennakkoperintdasetuksen mukaan. Peruspalveluihin kuulu-
vaan palkkahallintoon sisdltyy usein tydntekijdiden ja osakkaiden palkanmaksu, tyénantajasuoritus-
ten ja raportoinnin hoitaminen. Talldin se on organisoitu osaksi taloushallintoa, silld se on usein

my®&s hyvin merkittava osa yrityksen hallintoa. (Lahti & Salminen 2014, 135, 139.)

Palkkojen maksaminen oikea-aikaisesti ja oikean suuruisina, sekd sopimusten, lakien ja asetusten
noudattaminen kuuluvat palkkahallinnon tehtaviin. Muun muassa myds palkkojen laskeminen, maa-
rittdminen ja maksaminen, palkkojen tilastointi ja arkistointi, sopimusten tulkinta, palkkahallinnon
tehtavien ohjeistaminen, seka johdon ja tyénjohdon avustaminen kuuluvat palkkahallinnon tyétehta-
viin. Henkildstéhallinnon ja palkkahallinnon ydintoiminto on siis palkanlaskenta. Palkanlaskijan on
tunnettava kaytettavat palkanlaskennan ohjelmistot, lait ja sadnndkset, seka niissé tapahtuvat muu-
tokset palkanlaskennan teknisen osaamisen lisaksi. (Kouhia-Kuusisto, Mikkonen, Syvanpera & Turu-
nen 2017, 10-12.)

Hyvin usein yritykset antavat tilitoimistolle hoitaakseen muun muassa peruspalveluihin kuuluvan os-

tolaskujen kierratyksen, joka tarkoittaa yrityksen vastaanottamien laskujen vastaanottamista, vientia
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ja arkistointia sahkodiseen muotoon ja jopa niiden maksatusta. Taman jalkeen laskut viela usein tilii-
daan ja viedaan kirjanpitoon. Tilitoimistosta voidaan myés ohjata verkkolaskut verkkopalveluope-
raattoreiden kautta asiakasyrityksen asiakkaille, seka tuottaa ja lahettda asiakasyrityksen myyntilas-
kut. Tama usein kattaa suoriteperusteisen laskutuksen ja sopimuslaskutuksen asiakasyrityksen toi-

mittamien tietojen perusteella. (Taloushallintoliitto 2018a.)

6.2 Tilitoimistojen tarjoamia lisapalveluja

Perus kuukausiraportointien lisaksi monella tilitoimistolla on lisdpalveluna tarjolla myods asiakas yri-
tyksen tunnuslukujen seurantaa ja poikkeamien raportointia. Joka toisin sanoen tarkoittaa sita, etta
liketoiminan avainlukuja seurataan ja ennustetaan asiakasyrityksen myynnin ja liiketoimintahistorian
perusteella. Jos sovitut raja-arvot ylittyvat, varoitetaan asiakasyritysta ja annetaan liiketoimintaan
kehitysehdotuksia. (Taloushallintoliitto 2018a.)

Tunnuslukujen seurannassa tutkitaan yleensa yrityksen maksuvalmiutta, vakavaraisuutta ja kannat-
tavuutta erilaisin mittarein. Maksuvalmiutta mitattaessa tunnetuimmat mittarit ovat quick ratio ja
current ratio. Vakavaraisuutta mitattaessa taasen yleisimmat mittarit ovat omavaraisuusaste ja net-
tovelkaantumisaste. Kannattavuutta kuvailee usein kayttdkate, kayttdkateprosentti, nettotulos ja
nettotulosprosentti, seka pdaaoman tuottoaste. Yrityksen taloudellisen tilanteen kuvaavaan raporttiin
tulisi valita tunnuslukuja, jotka kuvaavat realistisesti yrityksen tavoitteita. Esimerkiksi kannattavaa
toimintaa voidaan tavoitella resurssien tehokkaan kayton tuloksena, joka selvidga padoman tuoton
mittaamisella. (Partanen 2007, 283.)

Osa-alueet, joita asiakas haluaa ldhtea kehittamaan, seka yrityksen tavoitteet on maariteltdva tark-
kaan. On mietittdva yrityksen strategiaa, onko siind jotain tiettyja osa-alueita, jotka voisivat vaikut-
taa suurestikin tunnuslukumittareihin ja mistd nain 16ytyisi myds parannettavaa. Tulosparannuksiin
lyhyelld tdhtayksella usein kannustavat taloudelliset mittarit ja talldin samalla myos pitkan tdhtaimen

tuloksiin tulisi kiinnittda huomioita.

Monesti tilitoimistojen lisdpalveluihin saattaa kuulua myos

e Yhtidrakenteen ja -jarjestyksen suunnittelu seka hallinto.

e Vaihtuvan omaisuuden eli varastonvalvonta ja -hallinta eli esimerkiksi raaka-aineiden ja val-
mistuksessa tarvittavien tai myytavaksi ostettujen tavaroiden arvon kirjaaminen ja seuranta.

e Budjetointi eli arviointi yrityksen menoista ja tuloista, seka budjetin tilikauden aikainen paivit-
taminen.

¢ Investointien ja kannattavuuden suunnittelu ja seuranta eli investointi-, tuote- seka rahoi-
tuslaskenta.

e Kassavirtalaskenta eli rahaliikenteen ennustaminen, rahoituksen jarjestdminen ja saatavien
hallinta.

e Eri yhtidmuodoissa olevien yrittajien verotuksen optimointia. (Taloushallintoliitto 2018a.)
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7 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimukseni oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tallaisessa tutkimuksessa pyritadn l6yta-
maan tietoa ilman maarallisia keinoja tai muita tilastollisia menetelmia. Maaréllisessa tutkimuksessa
kaytetadn lukuja, kun taas laadullisessa tutkimuksessa sanoja ja lauseita. Tutkimuksen tarkoituksena
on mielekkaan tulkinnan antaminen, ilmion ymmartaminen ja kuvaaminen, joka toisinsanoen tarkoit-
taa sitd, ettd pyritadn mahdollisimman syvalliseen ymmartdamiseen laadullisen tutkimuksen avulla.
(Kananen 2008, 24.)

Tutkimukseni menetelmana kaytin puolistrukturoitua teemahaastattelua, jossa haastattelin kahta
henkilda, jotka olivat tdissa eri tilitoimistoissa. Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu on
Iahelld syvahaastattelua. Etukateen valittuihin teemoihin liittyvat tarkentavat kysymykset kuuluvat
teemahaastatteluun, tassa etuna onkin se, etta kysymyksilld voidaan tarkentaa ja syventda haastat-
telua haastateltavien vastauksiin perustuen. Tutkimuksen viitekehyksessa todetut tutkittavasta ilmi-
Osta jo tiedetyt asiat ovat olleet ne joiden mukaan haastatteluun valitut teemat on valikoituneet.
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 65.) Asiakkaanvastaanottaminen, siihen valmistautuminen, seka aloittavan
yrittdjan neuvonta toimivat tdman haastattelun suurimpina teemoina. Ndiden teemojen kautta pyrin
saamaan selville miten asiakkaan kanssa aletaan yhteistydhdn, miten asiakas otetaan vastaan tilitoi-
mistossa ja minkalaisia neuvoja tilitoimistossa usein annetaan. Koska teemahaastattelu ei ole liian
muodollinen, haastateltava saa kertoa mita itse haluaa ja my®ds minka verran, omista toimintatavois-

taan ja tyostaan, seka tilitoimiston toimintatavoista.

Molemmat haastateltavat olivat tietoisia tutkimukseni aiheesta ja haastatteluaikaa sopiessa pyrin
vield tarkemmin avaamaan haastatteluni teemoja. Tarkeintd haastattelussa on saada mahdollisim-
man paljon tietoa halutusta asiasta. Haastattelunaihe on talldin perusteltua antaa tiedeonantajalle
hyvissa ajoin etukateen. Jotta haastattelu onnistuu mahdollisimman hyvin on hyva, etta tiedonantaja
voi tutustua haastattelun aiheeseen etukateen. Tama saadaan toteutettua niin, etta haastattelun
ajankohdasta ja haastatteluluvasta sopiessa kerrotaan myos mita aihetta haastattelu koskee. Yksi
haastattelun eduista on se, ettd haastatteluihin voidaan valita henkil6t, joilla on eniten tietoa ja ko-

kemusta tutkittavasta aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 64.)

Haastattelut tapahtuivat 21.4.2020 ja 23.4.2020 haastateltavien omilla tydpaikoillaan, joissa tallensin
haastattelut puhelimen voice recorder- ohjelmistolla. Mydhemmin litteroin ne tekstimuotoon, jossa
tiivistin lauseita helpottaakseni oleellisen tiedon I6ytdmista aineistosta, seka muutin hastattelut yleis-
kieliseksi. Haastattelurunko l6ytyy liitteessa 1.

Usein aineiston keradamisen maaralld, seka tutkimukseen osallistuvien maaralla pyritdan selittdmaan
sitd, kuinka tieteellinen, edustava ja yleistettava tutkimus voi olla. Kuitenkin kannattaa muistaa, etta
laadullisessa tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan tietynlaista toimintaa, eika pyrita tilastollisiin
yleistyksiin, vaan halutaan antaa teoreettisesti mielekas tulkinta jollekin ilmidlle tai kuvaamaan jotain
tapahtumaa tai ilmi6ta. Henkilot joilta tietoa kerdtéan on laadullisessa tutkimuksessa suuri merkitys.

On hyvin tarkeda, etta haastateltavilla henkil6illa on kokemusta asiasta tai he tietdvat tukittavasta
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ilmidsta mielellddn mahdollisimman paljon. Tiedonantajien valinnan ei siis tule olla satunnaista vaan
tarkoitukseen sopivaa ja harkittua. Laadullinen tutkimus kohdistuu laatuun, ei maaraan. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 73-74.) Tutkimukseen osallistuvista tilitoimistoista valitsin haastateltaviksi henkil6t,
jotka ovat yritysten avainhenkil6ita, joten heilld on uskomukseni mukaan kattavin ja uusin tieto,
seka taito tutkimukseni teemoista eli kokonaisuudesta. Molemmat henkilét ovat olleet joko suurelta
osin tai kokonaan vastuussa uuden asiakkaan vastaanottamisesta ja yrityksen palvelujen valinnasta,

seka heilld on my6s kokemusta juuri yritysta perustavan asiakkaan kanssa toimimisesta.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Haastateltavat

Ensimmaisena haastateltavana oli tilitoimiston talousjohtaja ja toisena toisen tilitoimiston toimitus-
johtaja. Talousjohtajan haastattelukoodina olen kdyttanyt V1:ta ja toimitusjohtajan haastattelukoo-
dina V2:ta. Molemmilla haastateltavilla on jo pitka tyokokemus tilitoimistossa tytskentelystd, joten
heita voi kutsua taloushallinnon moniosaajiksi. Haastateltaviksi valitsemani henkilot olivat myés suu-

relta osin tai kokonaan vastuussa tilitoimistonsa uusasiakashankinnasta.

8.2 Teemat

Tyypittelyssa aineisto ryhmitelladn tietyiksi tyypeiksi, eli yhteisistda nakemyksista pyritdan muodosta-
maan yleistys eli tyyppiesimerkki etsimalla tiettyjen teemojen sisalté nakemyksille yhteisia ominai-
suuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 79.) Teemoittelin haastattelut teoriaan pohjautuviin osioihin,
joista ensimmaisessa kasitelldan ensikohtaamista ja valmistautumista, toisessa tarvekartoitusta ja
palveluista sopimista, seka kolmannessa yritysta perustavan asiakkaan ohjausta ja neuvontaa. Nel-

jas teema yhteydenpito ja seuranta kumpusi aineistoista haastattelussa.

8.2.1 Ensikohtaaminen ja valmistautuminen

Varsinkin silloin jos yritys on pieni mikroyritys on tilitoimistoissa uusien asiakkaiden vastaanottami-
sesta hyvin usein vastuussa toimitusjohtaja, ndin on myos toisessa haastattelemassani tilitoimis-
tossa. V1 kertoi, ettd heidankin tilitoimistossaan aiemmin vastuussa oli joko hén itse tai toimitusjoh-
taja. Kuitenkin huhtikuun alusta heilld tehtiin vastuualueitten muutos, jonka mukaan tarjouspyynt6-
jen laitoista ja asiakkaan vastaanottamisesta, siihen asti kun asiakas on heidan toimiston asiakas, on

vastuussa yrityksessa vuosia tydskennellyt ja osakkaanakin toimiva kirjanpitaja.

Molemmissa tilitoimistoissa oli tapana perehtya uuden asiakkaan liiketoimintaan jo ennen ensim-
maista tapaamista. V1 kertoi, etta heilla tarkistetaan ainakin asiakkaan liikevaihto, jotta asiakkaan
kokoa osataan vahan arvioida ennen tarjouksen laittamista. Hanen mukaansa joskus asiakkaalta tu-
leva tarjouspyyntd voi myds olla sellainen, jossa asiakas pyytaa lahettdmaan tarjouksen kirjanpito-
palveluista sen enempaa itsestadn kertomatta. V1 painottaa, etta on hyvin tarkeaa kartoittaa tarjous
vaiheessa se, minkalaisesta asiakkaasta on kysymys, seka jo ennen ensimmaistd palaveria asiakkaan
tietoihin ja taustoihin perehdytdan tarkemmin. V2 kertoo, ettd han lahtékohtaisesti ensimmaisena
perehtyy asiakkaan toimialaan ja toiminnan malliin internetsivujen kautta ja varsinkin silloin jos toi-
miala on hieman tuntematon. Jos kyseessa on osakeyhti®, voidaan tarvittaessa myos tarkastella yri-
tyksen aikaisempia julkisesti rekisterdityja tilinpaatdksia. V2:n kokemuksen mukaan asiakkaat kui-

tenkin kertovat yleensa itse sanallisesti ennen ensitapaamista toimintansa laajuudesta. Usein myds
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pidempaan toimineesta vanhemmasta yrityksesta pystytdan jo antamaan hyvinkin tarkkoja maaritel-
mia aineistojen laajuuksista, joiden mukaan myds tarjouksen laskeminen helpottuu. Kuitenkin kun
kyseessa on aloitteleva tai vasta perustettu yritys on tarjous hyvinpitkalti arvio, silla tiedossa ei ole

vield tapahtumien ja tositteiden maaraa.

Toisella tilitoimistoista oli kaytéssaan tarjouspyyntélomake joka lahtee aina tarjousvaiheessa asiak-
kaalle ja jossa on eritelty se mita asiakas haluaa, sekd ndiden haluttujen palveluiden hinnat. V1 ker-
too, etta heilla otetaan myds heindkuun alusta kdyttéon jarjestelma, jossa olisi kaikki asiakkaan asia-
kirjat ja muut asiakkaan tiedot. Taman jarjestelman kayttéonoton tavoitteena olisi se, etta toisen
kirjanpitajan mahdollinen tuuraaminen olisi helpompaa kun tiedot olisi samassa jarjestelmdssa kaik-
kien toimiston tyontekijoiden saatavilla, jos tarve nain vaatii. V2 kertoo, ettei heilld ehka suoranaista

lomaketta ole kadytdssadn asiakkaan tietojen ja palvelun tarpeen merkintdan.

Molemmissa tilitoimistoissa alkupalaverissa on usein ollut lasna ainakin toimitusjohtaja, joka on V1:n
mielestd usein parempi myymaan kuin kirjanpitaja, ainakin hanen kokemuksensa mukaan. Kuitenkin
jos asiakas on jo alkupalaveriin mennessa paattényt tulla kyseisen tilitoimiston asiakkaaksi, niin mu-
kana voi olla my6s tuleva kirjanpitaja. V2 painottaa, etta jos heilld vain on jo ensitapaamiseen men-
nessa tiedossa kirjanpitdja kuka kirjanpitoa alkaa hoitamaan, niin tdma kirjanpitdja on lasna myds

tapaamisessa. Talldin myds kahdella henkil6lla tilitoimistosta olisi tiedot kyseisesta asiakkaasta, eika
tietoa tarvitsisi enaa erikseen siirtad henkilolta toiselle. Asiakkaan ja kirjanpitdjan konkreettisessa

kohtaamisessa he voivat myos esittda toisilleen mieleen tulevia kysymyksia. Uuden asiakkaan tuomi-
nen tilitoimiston asiakkaaksi on omanlaisensa prosessi, se ei tapahdu hetkessa, varsinkaan silloin jos

samanaikaisesti puhutaan vield jarjestelman vaihdosta.

Kummallakaan tilitoimistolla ei ole kdytdssaan yhteista ohjeistusta tai toimintatapaa kaikkien henkil6-
kunnan jasenten kesken uuden asiakkaan vastaanottamiseksi, mutta molemmat ovat sitd mielta,
ettd jokin kirjallinen ohjeistus voisi kuitenkin olla paikallaan ainakin varmuuden vuoksi. V1 kokee,
ettd jokainen heidan tydntekijoistdan varmasti tietdd miten asiakasta tulee kohdella ja mita heidén
kanssaan pitad keskustella, seka kayda lapi tallaisessa vastaanotto tilanteessa. Han kuitenkin muis-
tuttaa, ettd koko tilanteen tavoitteena on kuitenkin pohjimmiltaan se, etta asiakas vaan jaisi heidan
asiakkaaksi. Tallainen ohjeistus kuitenkin voisi toimia hyvéna muistiapuna, varsinkin niissa tilan-
teissa, joissa asiakkaan joutuu syysta tai toisesta ottamaan toisen puolesta vastaan, joskus jopa ly-
hyelldkin varoitusajalla. V1 painottaa, etta tallainen tilanne ei kuitenkaan ole mikaan ihanteellinen,
kun kuitenkin vastaanottamiseen pitaisi olla valmistautunut ainakin niilta osin, etta tietda jo jotain
siitd kyseisesta yrityksesta. Joka tapauksessa joskus téllaisia tilanteita vaan sattuu eteen ja talldin
juuri kirjallisesta ohjeistuksesta voisi olla hydtya, jotta kaikki asiat muistaisi varmasti kdyda uuden

asiakkaan kanssa lapi, vahintdan ainakin valtuutusasiat ja palveluiden tarpeet.

V2 kertoo, ettd heilld on toimittu uuden asiakkaan vastaanottotilanteissa vanhan kaavan mukaisesti.
Jos joskus tulee eteen tilanne, jossa han jostain syysta estyy, niin heillda on olemassa muutama osa-
kas joista toinen voi varmasti tarvittaessa ottaa tilanteen hoitaakseen jos han itse ei ole tavoitetta-

vissa. Han mainitsee, etta heilld on toki tdissddan kokeneempia kirjanpitdjid, jotka tietavat olennaiset
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asiat, mutta heilla asiat on hoidettu talld tavalla nyt ainakin tdhan asti. V2 muistuttaa, etta kirjan-
pito- ohjelmien taloilla on olemassa valmiina olevia pohjia, joita varmasti hyddynnetdan vastaanotto-

tilanteissa ja varsinkin kun kysessa on asiakassiirron yhteydessa siirtyvista tiedoista.

8.2.2 Tarvekartoitus ja palveluista sopiminen

Molempien tilitoimistojen alkupalaverissa selvitetdan asiakasyrityksen toiminnan luonne ja kehitty-
mistarpeet. V1 kertoo, etta heidan toimitusjohtajalla on usein hyva nakemys myds asiakkaiden tule-
vaisuuden nakymistd, seka han osaa usein antaa ideoita ja ajatuksia siitd mita missakin tilanteessa
kannattaisi tehda, vaikka esimerkiksi laajentumisten suhteen. V2 kertoo, ettd jos puhutaan esimer-
kiksi tilitoimiston vaihtajista, niin yleensa tilanne on se, ettei aikaisempaan palvelutasoon olla tyyty-
vaisia, jonka takia ollaan hakeuduttu muualle saamaan parempaa palvelua. Usein tietysti hintakin voi
olla tekijana, mutta yhté hyvin se voi olla myds paremman palvelun tarve tai muut Iahtékohdat. Tal-
laisessa tilanteessa selvitelladn mitka ovat olleet syyt tahan haluttuun muutokseen ja minkalainen
toive palveluntasosta on, seka mitd asiakas odottaa heiltad kirjanpitdjina. V2 mainitsee pyrkivansa
avoimeen keskusteluun nailtd osin, jotta he varmasti pystyisivat toimimaan asiakkaan toiveiden mu-

kaisesti.

Molempien tilitoimistojen haastateltavat tuovat julki, etta suunniteltaessa tai tarjotessa asiakkaalle
sopivinta palvelua tulee ottaa huomioon asiakkaan tarve, yrityksen toiminnan laajuus, seka se mita
kaikkia palveluita pystytadn heille tuottamaan ja mita kaikista palveluista heidan kannattaisi ottaa
kayttdoonsa. V2 lisaa, ettd kaikilla ei esimerkiksi ole tarvetta ottaa kayttéon palkanlaskentaa tai muita
sahkdisia palveluita, vaikkakin nykyaan edellytyksena onkin verkkolasku mahdollisuus yritysten vali-
sessd kaupassa. Lahtokohtaisesti heilla tarjotaan siis kokonaisvaltaista sahkdista palvelua sisaltaen
kaikki palikat ja asiakkaan paatettavissa on sitten se, mitd kaikkia osia han haluaa ottaa ja tarvitsee.
V2 korostaa, ettd asiakkaalle sopivaa kirjanpito- ohjelmistoa valittaessa otetaan huomioon se mika

ohjelmisto olisi paras juuri sen tietyn asiakkaan liiketoiminnan kannalta nyt ja myds tulevaisuudessa.

V1 kertoo, ettd heilld tarjotaan sahkdista-, sekd perinteisté paperityylista kirjanpitoa asiakkaan val-
miuksien ja toiveiden mukaisesti. Hdn myds painottaa, ettd sahkdiseen kirjanpitoon paadyttaessa on
usein hieman enemman sovittavaa. Esimerkiksi ennen reskontran kayttéonottoa pitda selvittda mi-
ten laskut kierratetaan tai, ettd maksaako tilitoimisto asiakkaan puolesta laskut ndissa sahkoisissa
jarjestelmissa, eli toisin sanoen sen miten pitkalle tilitoimisto tekee asioita asiakkaan puolesta. V1
kertoo, ettd he myds pitavat joskus koulutuspalavereita asiakkailleen, jotka ovat paatténeet ottaa
itselleen jonkin kirjanpito-ohjelmiston laajat palvelut kayttdonsa. V1:sen mukaan uuden ohjelmiston
kayttdonotto ei aina suju ongelmitta, vaan asiakasta tulee joskus opastaa useampaankin kertaan,

jotta ohjelmisto ja sen kaytt6 tulevat tutuksi.

Molempien haastateltavien mukaan sopimusvaiheissa kaytetdan noin 16 sivua pitkda sopimuspohjaa,
joissa kaikki asiat kdydaan yksityiskohtaisesti lapi, niin palvelut mita heilta ollaan ostamassa, kuin

molempien osapuolien vastuujaot. Nama vastuukysymykset siitd kuka mistékin huolehtii eli onko se
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kirjanpitaja vai yrittdja itse, on hyvin tarkea selvittda ja sopia ihan kirjallisesti, jottei mydhemmin
jouduta ongelmiin niiden kanssa. V1 kertoo, etta palveluista sopiessa selvitetdan myés se mita asia-
kas haluaa kuukausittain tietaa yrityksensa toiminnasta, seka millaisia raportteja halutaan ja milla
aikataululla. Han kertoo myds, etta esimerkiksi osalla isommista yrityksista kirjanpito pitaa olla teh-
tyna seuraavan kuun kymmenenteen pdivaan mennessad, koska silloin ndilld yrityksilla on kokoukset.
V1 painottaa, etta sopimuksia muokataan sitten aina tarpeen tullen asiakkaan kanssa, esimerkiksi
jos yrittdja haluaakin jotain lisdpalvelua tai huomataan, etta asiakkaalle olisi hyotya jonkin palvelun

kayttdonotosta.

Molempien haastateltavien mukaan asiakkaan kanssa kaytettdva neuvottelu aika heidan tai hanen

tarvitsemistaan palveluista on keskimaarin tunti, riippuen otettavien palvelujen maarastd, asiakkaan
koosta, seka otettavien sdhkdisten jarjestelmien tuttuudesta. Joskus neuvottelu voi kestda vain puoli
tuntia ja joskus jos asioita on enemman kaytavana lapi niin, menee helposti enemmankin aikaa. Jo-

kainen tapaaminen ja sopimuksen taytté on yksildkohtainen.

Molempien haastateltavien mukaan vasta yrittdjaksi ryhtyneen tai ryhtyvan asiakkaan kanssa sopi-
musneuvottelu on hieman erilainen ja vie usein hieman enemman aikaa. Yleensa aloittelevat yritta-
jat tarvitsevat tietoa ja kyselevdt neuvoja enemman, koska asiat ovat usein heille uusia, joten niita
selvittdessa menee sitten yleenséa aikaakin enemman. Aiemmin yrittdjéna toimineen, harjaantuneen
asiakkaan kanssa ei tarvitse enaa niin perusasioita kdyda lapi. V1 kertoo, etta aloittelevat yrittdjat
ovat myds usein hieman arkoja esimerkiksi paatoksienteon suhteen ja usein heita tuleekin hieman
rohkaista ja opastaa enemman luottamaan siihen, ettd valinnat ovat varmasti oikeita. V2 muistuttaa,
ettd jos juuri yrittdjaksi ryhtynyt ottaa sdhkdisen kirjanpito- ohjelmiston kayttéénsa, niin sen opas-
tuskin vie oman aikansa. Usein kaikki ei edes valttamattd tapahdu saman palaverin aikana vaan so-
vitaan joku toinen ajankohta, jolloin kdydaan Iapi ohjelmiston kayttédn liittyvat asiat, esimerkiksi

kuinka ohjelmistoa pystyy hyédyntamaan ja kuinka sinne tietoa liittdmaan.

Tilitoimistojen yleisin palvelu jota tarjotaan on tietysti kirjanpitopalvelut, joihin V1:n mukaan heidan
toimistossaan kuuluvat myds konsultaatiot eli neuvonnat, joista ei siis koskaan ole erikseen lasku-
tettu asiakasta. Molemmissa tilitoimistoissa palkanlaskenta tulee heti kakkosena palveluiden yleisyy-
dessd, seka V2 lisad, ettad ostolaskujen kierratys, seka reskontrapalvelut ovat heilld aikalailla yhta
kaytetty palvelu kuin palkanlaskentakin. V1 lisag, etta heilld ndiden perusjuttujen lisdksi palveluihin
kuuluu kaikki verotusasiat ja erilaiset verosuunnittelut, seka tdlld hetkelld vallinneessa korona tilan-

teessa he ovat myds tehneet asiakkailleen tukihakemuksia.

Palvelut, joita asiakkaat eniten pyytavat eivat kummassakaan tilitoimistossa hirvedsti eroa, vaan mo-
lemmissa muistutetaan siita, ettd kirjanpitovelvollisuus on kaikilla yrityksilld, joten sieltd pohjimmai-
nen asiakkaiden tarve tulee. Vaikkei yrittaja haluaisikaan niin yrityksen kirjanpidon, veroilmoituksen
laadinan, seka tilinpaatdksen joutuu lain puitteissa tekemaan. V1 lisda, etta usein yrityksilta jaa kir-
janpidosta saatavat tiedot hyddyntamatta, silld useimmalle riittad, ettd verottaja pidetdan tyytyvai-

send ja asiat menevat vain lain puitteissa oikein.
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V2 kertoo, ettei he suoranaisesti markkinoi neuvontapalveluja vaan lahtokohtaisesti he ohjeistavat ja
opastavat asiakkaitaan tilanteen mukaan. Ulkopuolisia pelkkid neuvontapalveluja he eivat tarjoa,
eika niita kuulemma juuri kysytakdan. V2 ottaa esiin, etta heilld on yrityksessadn osakas toissa kirja-
pitdjana, joka on suorittanut yritysneuvojan ammattitutkinnon, joten he pystyvat tarvittaessa anta-
maan yritysneuvontaa, omien asiakkaidensa perusneuvonnan lisaksi. Periaatteena heilla kuitenkin

on, etta aina neuvotaan ja jos johonkin ei osata heti neuvoa antaa, niin luvataan ottaa selvaa.

Tilitoimistossaan tarjolla olevista lisdpalveluista V2 mainitsee sen, etta heiltd olisi mahdollisuus saada
controller palveluita, mutta niiden kysynta on vahaista tai niitd ei ole juuri ollenkaan. Tahan yhtena
syyna on se, etta usein isommilla asiakkuuksilla on omat controllerit talossa. V1 mainitsee, etta heilla
on lisapalveluna mahdollisuus siihen, ettd he maksavat vanhalla tyylilld verkkopankissa pankkitun-
nuksilla asiakkaan laskut. Kirjanpidon sdhkdistymisen myo6ta tallaista palvelua ei enaa moni tilitoi-
misto tarjoa. V1 kertoo myds, etta heilla tehdaan lisépalveluna myos aloittavan yrityksen perusta-

mishakemuksia ja muita niihin liittyvia ilmoituksia.

perustavan asiakkaan ohjaus ja neuvonta

V2 kertoo, ettd yritysta perustavan asiakkaan kanssa yleensé opastustilanne ldhtee siitd, etté onko
yritysta vield edes perustettu ja mika yhtiomuoto olisi hyva valita. Jos tilanne on kuitenkin se, etta
nama valinnat on jo tehty niin seuraava kysymys tilitoimistolta on se, ettd onko hakeuduttu tiettyihin
rekistereihin; ennakkoperinta-, arvonlisavero- ja tydnantajarekisteriin. On siis hyva varmistaa jos
tilitoimisto ei itse ole ollut mukana perustamisvaiheessa, ettd asiakas on itse ndma varmasti hoita-
nut, jotta ne ovat varmasti kunnossa ennen kuin yritystoiminta aloitetaan. V2 kertoo myds, ettéd han
pyrkii jo heti alussa miettimaan sitd tulevaa lilketoimintaa ja sitd, kuinka kannattavana sen nakee,
ettd onko tarvetta heti toiminnan alkuvaiheessa hakea verottajalta ennakkoveroja. Yleensa yrityk-
sissa tdhan havahdutaan usein ehka lilan myéhaan, jos toiminta ldhteekin heti kannattavalla tavalla

liikenteeseen. Naihin olisi hyva varautua, jottei sitten tulisi niin helposti yllatyksid verojen kanssa.

Arvonlisavero on myds usein sellainen asia joka kannattaa kéyda lapi, ihan jo sekin, etta mita se en-
sinndkin tarkoittaa, mista maksetaan ja mistd saadaan vahentaa arvonlisdveroa, sekd mistd muodos-
tuu sitten lopulta tilitettdva arvonlisdvero. My6s ilmoitusjaksot on hyva mainita, jotta yrityksessa voi-
daan varautua tulevaan rahavirran liilkkeeseen. Yritysta perustavan yrittdjan kanssa kaikki on juurikin
sellaista ennakointia. V1 kertoo, ettd hanella on sellainen tunne, ettd aloittavat yrittdjat usein pitavat
verotusasioita hyvin hankalina ja verottajaa vaikeasti [ahestyttavana. Hankin kokee, etta kaikkein

eniten neuvoja ja opastusta aloittava yrittaja tarvitsee juurikin ndissa verotusasioissa.

V2 kertoo my®@s, etta toiminnan muodon valinnan ja oikeisiin rekistereihin ilmoittamisen jalkeen on
hyva tarkistaa, ettd asianmukaiset vakuutukset ovat kunnossa eli tarvittaessa on hankittu YEL- va-
kuutus ja muut yritystoiminnan vakuutukset, jotka sitten tarvittaessa turvaavat hairié tilanteissa tai
muuten vahingon sattuessa. Tall6in ohjataan ottamaan yhteytta omaan vakuutusyhtiéén, koska he

kuitenkin parhaiten tietavat niistd palveluista, mutta ne on kuitenkin hyva aina kdyda asiakkaan
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kanssa lapi. V2:n mukaan aloittelevan yrittdjan kanssa joutuu ndihin asioihin enemman kayttdmaan
aikaa, kun asiat eivat ole tuttuja entuudestaan. Usein aloittavilla yrittajilld on jo mietinnassaan, se
kuinka kaikkeen pitdisi tai tulisi varautua ja he usein toivovatkin opastusta naihin asioihin enemman.
V1 kertoo, ettd usein juuri yritystoimintaa aloittavaa uutta yrittdjaa tulee myds neuvoa ihan kadesta-
pitden kirjanpidon tositteiden toimittamisessa, siité missa jarjestyksessa ja milloin ne toimitetaan,

jotta kirjanpito saadaan ajallaan ja lainmukaisena tehtya.

Molempien haastateltavien mukaan yrittdjaksi juuri ryhtyneen tai ryhtyvan asiakkaan yleisimpina
kysymyksina on usein juurikin ndma verotusasiat. V1:sen mukaan kirjanpitajan kokemus, vaihtu-
vuus, tavoitettavuus seka palveluiden hinta ja aikataulutus ovat myds usein sellaisia asioita, joihin
juuri yritystoimintaa perustava tai juuri toiminnan perustanut yrittaja haluaa saada vastaukset. V1
kertoo, ettd monet asiakkaat haluavat varmistaa, ettd kirjanpitaja ei vaihdu, niin kuin joissakin suu-
remmissa tilitoimistotaloissa. He haluavat tietdaa henkildén johon voivat ottaa heti yhteyttd kun on
tarvetta, seka toivovat, ettd kirjanpitajalla on myds heti mahdollisimman hyvé kuva yrittdjan toimin-
nasta. V1 sanoo, etta han kokee, etta asiakkaat haluavat henkilon joka on tuki ja turva. Hanen mu-
kaansa asiakkaita kiinnostaa myds kirjanpitajien patevyys ja luotettavuus, seka hyvin usein se, etta
peritdankd mahdollista lisaneuvoista lisamaksuja. Usein heita kiinnostaa myos aikataulu eli milloin

heidan pitaa toimia ja milloin tilitoimisto odottaa yrittdjalta toimintaa.

Molemmat haastateltavat ovat sita mieltd, etta tilitoimisto voi olla mukana ja auttaa kaikissa yrityk-
sen perustamisen vaiheissa. V1:n mukaan tilitoimiston olisi hyva olla mukana jo yritysmuodon valin-
nassa, silla yhdessa olisi helpompi pohtia yrittajan tarpeita liiketoiminnan suhteen ja peilata niita ta-
peita eri yritysmuotoihin, jonka vuoksi heti alussa tulisi todennakdisimmin valittua sopivin yhtio-
muoto. V1 muistuttaa, etta heidan tilitoimisto tekee myds perustamispaperit ja muut tahan liittyvat
ilmoitukset yrittdjan puolesta, jos yrittdja niin haluaa. Hanen mukaansa yrittajén olisi hyva ottaa yh-
teytta tilitoimistoon jo siind vaiheessa, kun alkaa harkita yrittdjaksi ryhtymista. Samalla han toteaa,
ettd tallainen yrityksen perustamispaketti voisi olla heille hyva markkinointirako, eli sita etta kyseinen

palvelu olisi heiltd saatavilla voisi enemman mainostaa asiakkaille.

Kuitenkin molempien haastateltavien mukaan yrittdjat eivat usein ehka tajua pyytaa naihin yrityksen
perustamisasioihin apua tilitoimistolta. V2 kertoo, etta usein lahtdkohta on se, ettei uutta yritysta
perustavat pyyda neuvoa, vaan he tekevat yrityksen perustamisasiakirjat ja ilmoitukset itse, koska
nykydan nama rekisterdimisasiat on helppoa hoitaa sahkdisesti. Sdhkdinen ilmoittaminen on usein
my®ds nopeaa ja vaivatonta, seka internetista I6ytyy avuksi opastettua videoa ja muuta sellaista oh-
jeistusta, joten ne onnistuvat helpommin kuin aikaisemmin paperiversioilla. V2:n mukaan kuitenkin
hyvin usein huomataan jalkeenpain, ettei joku ole mennyt oikein ndissa perustamisasiakirjoissa tai
muussa siihen liittyvassa ja sitten niita asioita joudutaan korjaamaan jalkeenpain tilitoimiston puo-

lelta, yrittdjan asiakkaaksi saapumisen jalkeen.

V1 kertoo, etta aika usein uutta yritystd perustavat ottavat yhteyttd ensimmaisend Suomen yrittdjat
Ry:een tai Elinkeino-, liikenne- ja ymparistdkeskukseen. Moni voi saada myds joitain yhteystietoja ja

neuvoja erilaisista yrittajakoulutuksista. Han kertoo myds, ettd joskus aloittavan yrittdjan tuntema
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toinen yrittaja voi kehottaa yritysta perustavaa ottamaan yhteyttd heti ensimmaisena tilitoimistoon.
Samoin usein ennen yrittdjana toiminut ja uutta liikketoimintaa aloittava yrittaja ottaa hyvin usein
yhteyttd ensimmaisena tilitoimistoon, koska kokemuksen mukaan jo tietda, etta sieltd saa hyvin
opastettua ja ajantasaista tietoa, seka jo ihan konkreettistakin apua yrityksen perustamisen vaihei-
siin. V1 mainitsee vield, ettd moni yritysta perustava ei tiedd, ettd esimerkiksi paatds starttirahasta
pitda olla ensin ja vasta sen jdlkeen voi lahettad perustamislomakkeet patentti- ja rekisterihallituk-

seen seka verottajalle.

V2 kertoo, etta uuden asiakkaan kanssa yhteistyon alkuun saattaminen harvoin tapahtuu sormia
napsauttamalla. Varsinkin jos asiakas siirtyy kesken tilikauden toisesta tilitoimistosta, niin usein sen
siirron aikana jaa jotain tietoa saamatta tai jokin asia tulee yllatyksena. Ylipaataan ongelmia voi tulla
juurikin naissa selvittely asioissa, eli kuka tietda mita siind yrityksen toiminnassa on aikaisemmin ta-
pahtunut ja kenen vastuu on selvitella niitd vanhoja asioita myéhemmin, kuuluuko se edelliselle— vai
uudelle tilitoimistolle vai perati asiakkaalle. Isompien yritysten siirrot ovat useimmiten myds tyélaam-
pia kustannuspaikka- tai muun seurannan vuoksi, varsinkin jos aiemmin ei ole ollut seurantaa, mutta

uudessa tilitoimistossa se halutaan aloittaa.

V1 pohtii, ettd ehka suurimmat ongelmat uuden asiakkaan kanssa yhteistyon alkuun saattamiseksi
on, ettei asiakasta tunne vield juurikaan ja se, etta osa asiakkaista unohtaa, etta kirjanpitdja ei ole
olemassa ainoastaan yhta asiakasta varten, vaan kirjanpitajan tulee priorisoida kaikkien asiak-
kaidensa tyot kiireellisyysjarjestykseen. Kirjanpitdjalla on usein monta rautaa tulessa, joten yhden
paivan varoitusajalla voi olla valilld mahdotonta toteuttaa asiakkaan toiveita. V1:n mukaan kirjanpi-
tdjan ty6 on ennen kaikkea palveluammatti, joten joskus uuden asiakkaan kanssa toimimiseen tarvi-
taan paljon tunnedlya. Koska asiakassuhde on vield hyvin uusi, niin alussa menee jonkin verran ai-
kaa siihen toiseen tutustumiseen ja jopa siihen, ettd pitda miettia kuinka ja miten aremmista asioista
voi puhua tdman uuden asiakkaan kanssa. Asioihin suhtautuminen on usein persoonasta kiinni, eikd
kirjanpitdja valttamatta vielda varmaksi tiedd minkalainen persoona siella asiakkaan puolella on vas-

tassa.

Molemmat haastateltavat ovat sita mieltd, ettd aloittava yrittdja asiakkaana on vield alussa hyvin
muokattavissa, silld usein he ovat hyvin vastaanottavaisia ja avoimia kirjanpitdjan neuvoille. V2 us-
koo, etta uusi asiakas lahtdkohtaisesti varmasti haluaa aina toimia oikein ja mahdollisimman kustan-
nustehokkaasti, ihan kirjanpitajienkin ty6ta ajatellen. Haastateltavat mydntavat, ettd ehkd uuden
asiakkaan kanssa valittujen palveluprosessien toiminnan jouhevaksi muodostumiseen vaaditaan
enemman, seka usein he myds kysyvat samoja asioita useampaan kertaan ennen kuin rutiini perus-
asioihin muodostuu. Kumpikaan ei kuitenkaan pitanyt tata kovin suurena ongelmana, vaan V1:kin
sanoi, ettd toisaalta nama asiat ovat ehka myds heidan tydn suola. V2 muistuttaa, etta on kirjanpita-
jan vastuulla se, ettd hommat varmasti soljuvat jouhevasti ja etenevat sovitusti. Se kuinka paljon
jaksaa muistutella asiakasta sovituista toimintamalleista, niin yleensa sité paremmin ja nopeammin

yhteistyé muuttuu jouhevaksi.
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Oikeastaan ainoan merkittdvan ongelman, jonka V1 |6ysi aloittavan yrittajén kanssa toimimiseen oli
se, etta kun aloittavat yrittdjat eivdt ymmarra alussa vield kaikkia asioita, niin he saattavat tehda
joitakin asioita vaarin, esimerkiksi eivat toimita kaikkia tositteita kirjanpitdjalleen tai ne ovat jotenkin
puutteellisia. Joskus he saattavat myos ldhettaa tositteita liikkaa, eli toisin sanoen he ovat ostaneet
jotain itselleen, jota ei voi pitaa yrityksen toimintaan kuuluvana menona tai sitten he nostavat yrityk-
sen tililtd rahaa itselleen, vaikka se olisikin kiellettya kyseisessa yhtiomuodossa. V1 kokee, etta
naissa tilanteissa suurimpana ongelmana on kuitenkin se, jos kirjanpitdja ei puutu kyseisiin erheisiin.
Kirjanpitdjan vastuulla on kuitenkin ohjata asiakasta toimimaan oikein lain puitteissa ja jos ndin ei

tapahdu pidetdan kirjanpitdjaa usein kumppanina rikokseen.

8.2.4 Yhteydenpito ja seuranta

Molemmissa tilitoimistoissa yhteydenpito asiakkaaseen tapahtuu eniten sahkdpostilla ja puhelimitse.
Sahkopostia pidettiin molemmissa korrekteimpana tapana olla yhteydessa, silla yrittdjat ovat usein
hyvin kiireisia, joten puhelimeen ei valttamatta aina kereta asiakkaan puolelta vastaamaan. V2 ker-
too, etta jos kuitenkin asia on sellainen johon tarvitaan heti vastaus, niin silloin puhelin on paras yh-
teydenotto valine. Molemmissa tilitoimistoissa asiakkaaseen ollaan yhteydessa vahintaan kerran kuu-
kaudessa kirjanpidon teon jélkeen, jolloin raportoidaan asiakkaalle menneen kuukauden tilanteesta
sen mukaan miten on asiakkaan kanssa yhteydenpidosta ja raportoinnista sovittu. V1 painottaa, etta
on padasia, etta asiakkaalle jaa sellainen olo, ettéd hanen asioitaan hoidetaan, vaikkei jokapaiva tai
viikottain yhteydessa oltaisikaan. Joidenkin asiakkaiden kanssa saatetaan olla yhteydessa niin puolin
kuin toisinkin melkein joka paiva. Jotkut asiakkaat ovat yhteydenpidon kanssa hyvinkin aktiivisia ja
vaativat myos, etta heihin pdin osoitetaan aktiivisuutta, yhteydenpidon maara ja laatu siis riippuu
hyvin paljon asiakkaan omista toiveista. V1 kertoo myds, etta heilld on joitakin asiakkuuksia eteld-
suomesta, joita heiddn oma kirjanpitdjansa ei ole koskaan kasvotusten tavannut, vaan kaikki yhtey-

denpito tapahtuu postin, sahkdpostin ja puhelimen valityksella.

V2 uskoo, etta heilla tydskentelee valveutuneita kirjanpitdjid, jotka hoitavat asiakkuuksiaan niin, etta
jos he huomaavat jotain kehittdmisen tarvetta asiakkaan toiminnassa niin, he voivat miettia milla
tavoilla he pystyisivat tilitoimiston palvelutarjontaa hyddyntden auttamaan ja helpottamaan asia-
kasta suoriutumaan paremmin jostakin tehtdvasta. Naita asioita vieddan eteenpadin ainakin informoi-
malla tata asiakasta siitd mika olisi hdnen edun mukaista. V1 kertoo, ettd heilla séhkdisyyden tul-
lessa tilitoimistoon ehdotettiin paljonkin sahkosyytta niille asiakkaille, jotka koettiin hydtyvan naista
palveluista ja télldin hyvin moni heista otti sdhkdisia palveluita kayttdénsa. V1 kertoo myods yhden
hyvan esimerkin erdasta palveluntarpeen muuttumisesta, jossa asiakkaalle ehdotettiin ottamaan
kayttdoon séhkdinen ostoreskontra laskujen maksun helpottamiseksi. Tassa tilanteessa kirjanpitdja
alkoi maksaa laskut taman sahkdisen ostoreskontran kautta ja asiakas saastyi viivastyskorko ja mak-

sukehoitus laskuilta, seka sdasti paljon rahaa ja mika tarkeinta huoli raha-asioista poistui.
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V2 kertoo, etta heilld on aika vahan palavereita itse palveluntarpeesta, koska heilla on sen verran
pienia asiakkuuksia, ettd he voivat itse ilmoittaa jos havaitsevat jonkin kehitysehdotuksen. V1 muis-
tuttaa, etta tilinpaatoksen jalkeen heilla pidetaan tilinpdatdspalaveri, jossa kaydaan lapi mennyt
vuosi ja pohditaan tulevaa vuotta, mita voitasiin tehda toisin niin asiakkaan, kuin tilitoimiston suh-
teen. Siina vaiheessa yleensa kehitysideat tulevat. Esimerkiksi olisiko kannattavaa vaihtaa ohjelmaa
toiseen tai haluaisiko asiakas jotain raportteja enemman. Vai tuntuuko, ettd olisi tarvetta useam-
malle palaverille, esimerkisksi jos kyseessa on joku iso firma. V1 ottaa esiin myds sen, etta usein
tilikauden vaihtumisen aikaan on kaikki muutokset myds helpointa ja kannattavinta tehda, eika

yleensad kesken tilikautta tule kovin isoja muutoksia mieleen edes tehda.
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9 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Syksylla 2019 paasin tekemaan tradenomi opintoihini kuuluvaa harjoittelua tilitoimistoon. Suoritin
harjoitteluani viisi kuukautta toisessa tutkimukseen osallistuneista tilitoimistoista ja loput noin puoli-
toista kuukautta toisessa. Sain arvokasta tytkokemusta kahdesta erilaisesta tilitoimistosta, seka tata
kautta my6s vahan erilaisia nakokulmia kirjanpidon tekoon. Harjoittelujeni ajan mielessani kypsyi
ajatus opinndytetydn teosta ja keskustelinkin molempien tilitoimiston haastateltavien kanssa sopi-
vasta aiheesta. Sopivan yhteisen molempia tilitoimistoja koskevan aiheen 16ydyttya pystyin sopi-
maan opinnaytetydn tekemisestd, jolloin teimme toimeksiannon ja paasin aloittamaan tyoni teke-

mista.

Aihe kiinnosti minua kovasti, silla koin, ettei kyseisesta aiheesta ollut tehty paljonkaan tutkimuksia,
seka minua itsedni kiinnosti kovasti se, kuinka uutta yrittdjaa voi tilitoimistossa auttaa. Koin, etté olin
saanut jo paljon tietoa itse taloushallinnosta, eikd minua juurikaan kiinnostanut kirjanpidon ohjelmis-
tojen analysointi. Mielestédni myds aiheesta asiakastyytyvéisyys on tehty paljon opinnaytetéita. Har-
joittelujeni aikana huomasin myods sen kuinka paljon tietoa kirjanpitdjillda onkaan, juurikin sellaisista
asioista, mita en alkuun osannut ajatellakaan. Téman tydn aiheen valintaan vaikutti suureltaosin
myos itseni kehittdminen. Arvasin, etta kyseisellad aiheella olisi minulle paljon annettavaa ja olikin
mukava huomata kuinka arvaukseni kavi toteen. Rehellisesti yllatyin siitéd kuinka monessa asiassa
tilitoimisto voikaan auttaa uutta yrittdjaa ja jotenkin aluksi ajattelin varmasti samalla lailla, kuin hy-

vin moni yrittajaksi aikovakin varmasti ajattelee.

Haastatteluistani tuli hyvin ilmi se, etta tilitoimiston hankkiminen jo ennen itse yrityksen perusta-
mista olisi hyddyllista ja jopa suositeltavaa asiakkaan nékdkulmasta, silla tilitoimisto voi toimia te-
hokkaasti aloittavan yrittdjan tukena. Tilitoimiston ammattilainen voi auttaa uutta yrittdjaa suunnitel-
mallisempaan yritystoiminnan aloittamiseen, jolloin myds voidaan osata ottaa huomioon mahdolli-
selle liiketoiminnan kasvulle térkeat tekijat. Yhtidmuoto ja toimiala vaikuttavat yrityksen verotuk-
seen, joten tilitoimiston avulla yrittdja voi olla jo alusta asti selvilld kuinka hanen paattksensa vaikut-
tavat yrityksen verotukseen ja mitkd paatdkset ovat kannattavia esimerkiksi pitkdaikaissuunnitelmat
huomioon ottaen. Esille nousi, etta tilitoimisto voi keventaa myos yrittajan taakkaa hoitamalla yrityk-
sen perustamisen yrittajan puolesta eli auttamalla jopa lomakkeen tayttdmisessa ja lahettdmisessa.
Talloin kaikki tarkeat asiat tulevat varmasti hoidettua alusta lahtien oikein. Yrittajalle riittda, ettéd han
vain allekirjoittaa muutaman paperin ja ndin ollen yrittdjalle itselleen jéa enemman aikaa keskittya

ollennaiseen.

Aloittavan yrittajan on myds hyva pohtia tilitoimiston avulla kayttédn otettavaa sopivaa taloushallin-
non jarjestelmaa, jo vaikka ihan yrityksen perustamisen yhteydessa. Varsinkin aluksi jarjestelman
valintaan vaikuttaa suurelta osin hinta, silla aloittava yritys kannattaa pyrkia aloittamaan mahdolli-
simman pienilla investoinneilla. Jarjestelman olisi hyva myds olla alkuun kevyt ja helppokdyttdinen,
mutta kuitenkin sellainen, jota pystyy myos kasvattamaan ja laajentamaan yrityksen tarpeiden kas-

vaessa.
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TyoOssani teorian ja haastateltavien mukaan on todettavissa se, ettd hyvan asiakassuhteen alkuun-
saattamiseksi on hyvin térkeda perehtya uuden asiakkaan liiketoimintaan jo ennen ensimmaista ta-
paamista ja valmistautua ensikohtaamiseen mahdollisimman hyvin. Koska asiakkaan ensikohtaami-
nen voi olla ratkaiseva, tulee asiakassuhteen hoitamiseen panostaa alusta lahtien, silld voi kdyda
niin, ettei asiakas haluakaan tulla tilitoimiston asiakkaaksi jos hdn huomaa, ettei tilanteeseen ole val-
mistauduttu huolella. Kaikissa asiakaspalvelutilanteissa kannattaa pitad mielessaan puskaradio, silla
usein sana hyvasta tilitoimistosta kiertda asiakkaiden keskuudessa, joka taasen voi tuoda tilitoimis-
tolle lisaa asiakkaita ja ndin tilitoimisto voi kehittaa liiketoimintaansa kannattavammaksi. Tilitoimis-

toille hyvin yleinen vaylad uusasiakashankintaan onkin nykyisten asiakkaiden antamat suositukset.

Haastatteluissa esille nousi, etta kirjallinen ohjeistus uuden asiakkaan vastaanottamiseksi voisi hel-
pottaa asiakkaan vastaanottamista, siihen valmistautumista, seka itse neuvottelussa. Muistilista kay-
tavista asioista helpottaisi tilanteessa, eika neuvottelun jalkeen enaa tarvitsisi pohtia ja huolehtia
siitd, ettei jotain asiaa muistanutkaan lapikdyda. Koska toive ohjeistuksen tekemiseen oli niin ilmei-
nen, tein pienen muistilistan siité mita kannattaa lapikdyda juuri yritystd perustavan asiakkaan
kanssa. Osaa listasta voi myos kayttda muiden uusien asiakkaiden kanssa neuvoteltaessa. Muistilista
|6ytyy tydn lopussa liitteessa 2.

Tarvekartoituksesta molemmat haastateltavat mainitsivat, etta alkupalaverissa on hyvin tarkeda sy-
ventaa asiakasyrityksen toiminnan luonnetta ja kehittymistarpeita. Tall6in asiakkaan tarve, yrityksen
toiminnan laajuus, mité palveluita kyseinen tilitoimisto voi juuri télle asiakkaalle tuottaa ja mita pal-
veluita asiakkaan kannattaisi ottaa kayttéonsa huomioidaan aina sopivinta palvelua raataldidessa.

Esille tuli myds, etta usein alkuneuvotteluissa asiakasta saattaa kiinnostaa hinnan liséksi tulevan kir-

janpitdjansa kokemus, vaihtuvuus, tavoitettavuus, seka kirjanpidon tapahtumien aikataulutus.

Toisessa haastattelussa kavi ilmi, etta kyseisen haastateltavan toimistossa on tehty vastuualueitten
muutos asiakkaiden vastaanottamisessa. Mielestdni muutos kuulosti hyvalta, silla tilitoimisto maail-
man sahkdistyessa tulee asiakaspalveluun panostaa entistd enemman ja uskon, ettd nyt asiakasvas-
taavaksi valittu voi perehtya ja paneutua paremmin téhan tilitoimistoille hyvin tarkeaan osa-aluee-
seen. TallGin toimitusjohtajalle, joka on hyvin usein vastuussa uusien asiakkaiden vastaanotosta, jaa
aikaa muiden asioiden hoitoon. Muutoksesta huolimatta olen kuitenkin sita mielta, etta voisi olla ko-
keilun arvoista antaa myds kirjanpitdjien ottaa enemman vastuuta uusien asiakkaiden vastaanotosta,
erityisesti silloin jos kyseinen asiakas olisi tulossa omaksi asiakkaaksi. Nain kirjanpitdja voisi saada
heti yhteistyon alussa paremman kokonaiskuvan asiakkaansa tarpeista ja odotuksista. Joka tapauk-
sessa on todettava, ettd olisi niin asiakkaan kuin kirjanpitdjankin ndkékannalta hyva, jos tuleva kir-
janpitaja olisi ainakin lasna kaikissa neuvotteluissa alkupalaverista lahtien. Usein asiakaskin haluaa
kohdata oman kirjanpitdjansa mahdollisimman pian, jotta jatkossa asiointi olisi sujuvampaa. Useam-
man henkildn hyddyntédminen neuvottelussa voi luoda myds tilitoimistosta ammattimaisempaa kuvaa
ja sopimuksen aikaansaaminen voi helpottua. Talléin myds palveluiden ja jopa lisépalveluiden myyn-

tikin voisi olla helpompaa, kun tilanteessa olisi useampi ammattilainen perustelemassa.
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Haastatteluista kavi myos ilmi, etta tilitoimistojen palveluiden hinnoittelu on hyvin tarkeda, koska
useat asiakkaat valitsevat edelleen tilitoimiston juuri hinnan vuoksi. Uuden asiakkaan kanssa neuvot-
televan tulee osata perustella palvelun hintaa asiakkaalle selvittdmalla mitd hyotyja ja etuja asiakas
voi saada juurikin tata tiettya palvelua kadyttdessaan. Toinen haastateltava myds mainitsi, ettd on
hyvin tarkeda, etta tilitoimistossa osataan kertoa asiakkaalle asioista niin, etta neuvottavakin sen
varmasti ymmartad. Usein myds taloushallinnon jarjestelmien esitteleminen ja opastaminen tapah-

tuu niin sanotusti kadesta pitden.

Tilitoimistojen kannattaa ylldpitaa nakyvyttaan aktiivisesti esimerkiksi kotisivuillaan ja facebookissa.
Kotisivuille voisi lisata blogi osion, jossa voisi ilmoittaa aika-ajoin ajankohtaisia asioita tai mainostaa
jotakin lisa- tai erikoispalvelua esimerkiksi mahdollisuutta yritysneuvontaan tai controller palveluihin,
jonkinlaista aloittavan yrityksen perustamispakettia tai vaikka ihan sita, etta heilta 16ytyy mahdolli-
suus myos asiakkaan laskujen maksuun verkkopankissa pankkitunnuksilla. Haastatteluissa kavi ilmi,

ettd mahdollisia markkinointirakoja oli kylla tilitoimistoissa pohdittu.
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POHDINTA

Opinnaytetyo6ni tavoitteet olivat asiakaspalvelutilanteiden laadun yhdenmukaistaminen ja parantami-
nen seka se, etta tilitoimistojen tydyhteisdissa varmasti ymmarretdan asiakkaan ensitapaamisen tar-
keys ja sen vaikutuksen asiakkuuden alulle panoon. Nama edella olevat asiat kuitenkin vaikuttavat
olennaisesti siihen, etta tarjouspyyntda pyytava asiakas suuremmalla todennakdisyydella valitsisi
juuri heidat tilitoimistokseen. Opinndytetyoni aihe on mielestani hyvin tarkea, silla tilitoimisto tuottaa
asiakkailleen eritoten palvelua, jonka vuoksi asiakaspalvelu vaikuttaa hyvin vahvasti tilitoimiston
kannattavuuteen. Jo tutkimusta aloittaessani tiesin, ettd asiakaspalvelu vaikuttaa merkittavasti tilitoi-
miston kannattavuuteen, mutten osannut ajatellakaan kuinka monta asiaa tulee ottaa huomioon asi-
akkaan ensitapaamisessa ja siihen valmistautumisessa. Minua yllatti my&s se kuinka asiantuntevia

kirjanpitdjat voikaan olla eritoten juuri yritystd perustavan yrittajan asioiden hoidossa.

Onnistuin mielestani aiheen rajaamisessa, teemahaastateluiden tekemisessa sekd haastateltavien
valinnassa. Oleellisen teoriatiedon I6ytéminen auttoi minua haastatteluiden tekemisessa, seka hyo-
dyntamadan etukateen hankittuja tietoja opinnaytetydprosessissa. Haastateltavien motivoituneisuus
ja eritoten asiantuntijuus helpottivat haastattelujen sujumisia. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikut-
taa se, etta teemahaastatteluita ja nain ollen haastateltavia oli vain kaksi. Kyseessa on siis kahden
eri henkilon nakokulmasta ja kokemuksista koostettu kartoitus siita, kuinka tilitoimiston asiakasta
palvellaan asiakassuhteen alkuvaiheessa. Saturaatio eli kyllantyminen on yksi tapa ratkaista aineis-
ton riittavyys, eli kun aineisto alkaa toistaa itsedan voi talldin jo pienestakin tutkimusaineistosta
tehda yleistyksid. Teemahaastattelussa kuitenkin halutaan nimenomaan kuvata tutkittua teemaa,

eikd haeta niinkdan ndyttoa tasta tutkitusta teemasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 74-75.)
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LIITE 1: HAASTATTELURUNKO

Ensikohtaaminen ja valmistautuminen

vastuu uusien asiakkaiden vastaanottamisesta

uuden asiakkaan liiketoimintaan perehtyminen ennen ensimmaista tapaamista

asiakkaan tietojen ja palvelun tarpeen merkinnassa kaytossa olevat lomakkeet

alkupalaverissa ldsna olevat henkil6t

yhteinen ohjeistus tai toimintatapa kaikkien henkilékunnan jasenten kesken uuden asiakkaan vas-

taanottamiseksi

Tarvekartoitus ja palveluista sopiminen

asiakasyrityksen toiminnan luonne ja kehittymistarpeet

asiat, jotka tulee ottaa huomioon suunniteltaessa tai tarjotessa asiakkaalle sopivinta palvelua
ohjelmistojen neuvonta

sopimusvaihe

asiakkaan kanssa kaytettéva neuvottelu aika heidédn/hanen tarvitsemistaan palveluista, seka vasta
yrittdjaksi ryhtyneen/ ryhtyvan asiakkaan kanssa

yleisimmat palvelut joita tarjotaan/palvelut, joita asiakkaat eniten pyytavat

tarjottavat neuvontapalvelut, mita ja kuinka, tarjottavat lisapalvelut

Yritysta perustavan asiakkaan ohjaus ja neuvonta

asiat, joissa juuri yrittajaksi ryhtynyt/ ryhtyva asiakas tarvitsee eniten opastusta/neuvoja
yrittdjaksi ryhtyneen/ryhtyvén asiakkaan yleisimmat kysymykset

yrityksen perustamisen vaiheet, joissa tilitoimisto voi auttaa ja olla mukana

tilitoimiston hyédyntaminen yrityksen perustamisen vaiheissa

suurimmat ongelmat uuden asiakkaan kanssa yhteistydn alkuun saattamiseksi, jotta valittujen pal-
veluprosessien toiminta tulee jouhevaksi

suurimmat ongelmat aloittavan yrittdjan kanssa yhteistyén alkuun saattamiseksi

Yhteydenpito ja seuranta

yhteydenpito asiakkaaseen, miten ja kuinka usein
asiakkaiden palveluntarpeiden muuttumisen seuranta (palaverit, raporttien analysoinnit, tilinpaa-
tokset)
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LIITE 2: MUISTILISTA UUDEN ASIAKKAAN VASTAANOTTAMISEKSI SALATTU
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