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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tarkoitus on selvittdd, mitd parannettavaa Pretax Mikkelin asia-
kasprosesseissa on ja 16ytaa keinoja tehostaa naita prosesseja. Lisdksi tarkoituksena on
saada aikaan asiakasohje maksu- ja suoriteperusteisille Kirjanpidon asiakkaille seké
pyrkid muotoilemaan tilitoimiston nykyinen tilinpaatdsohje asiakasystavéllisemmaksi.
Perimmaéisend toiveena on, ettd Pretax Mikkelin asiakkuudet muuttuisivat ohjeiden

myo6ta kannattavammiksi, kun tekeminen tehostuu.

Opinnaytetyon tutkimusongelma on, miten Pretax Mikkelin asiakasprosesseja voisi
parantaa ja millaisia asiakasohjeiden olisi oltava. Tutkimusongelma on kehittavé, kos-
ka silla pyritddn vastaamaan kysymykseen miten, eli I0ytdmaéan toimiva apuvéline
ongelman ratkaisemiseksi. Tutkimus on muodoltaan tapaustutkimus, eli pyrkimyksena

on luoda ratkaisun avain tydyhteisossa ilmenneeseen ongelmaan.

Tapaustutkimukseen soveltuva menetelma on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus.

Tutkimus on toteutettu kvalitatiivisella tutkimusmenetelmallg, tassé tapauksessa haas-
tattelemalla sek& valmiin aineiston analyysilla ja havainnoinnilla. Tutkimuksen aineis-
to koostuu siis haastatteluista sek& dokumentaarisesta aineistosta. Haastattelukysy-
mykset pohjautuvat kolmeen péaéaiheeseen: viitekehyksen ensimmaiseen ja toiseen
lukuun seka siihen, millainen asiakasohjeen olisi oltava. Haastattelut selventavat yri-
tyksen tdmén hetkisté tilannetta ja mahdollistavat kehitysehdotukset ja ohjeiden teke-
misen. Dokumentaarinen aineisto koostuu Pretax Kouvolan toimintaohjeesta ja Preta-
xin tilinpaatosohjeesta. Valmis opinndytety0 on ensisijaisesti Pretax Mikkelin kayt-

toon, mutta on hyddynnettavissa myos muissa tilitoimistoissa.

Tutkimuksen viitekehys koostuu kahdesta paédluvusta. Ensimmaéinen teorialuku kasit-
telee Kkirjanpitoa, tilinpdatosta ja yritysverotusta yleiselld tasolla. Ensin kasitellaan
kirjanpidon perusteet, sitten kdydaan lapi eri yritysmuodot, néista siirrytdan tilinpaa-
tokseen ja yritysverotukseen ja lopuksi valotan hiukan kirjanpidon séilytysaikoja. Toi-
sessa paaluvussa késitellaén asiakashallinnan ja palveluprosessin kehittamista. Luvus-
sa erotellaan asiakashallinta ja asiakasjohtaminen, selvitetddn mitd on asiakasmarkKki-
nointi ja lopuksi k&ydaan lapi miten palveluprosessia ja asiakaskannattavuutta voidaan
kehittaa.



2 KIRJANPITO, TILINPAATOS JA YRITYSVEROTUS

Tassé luvussa kasitelladn kirjanpidon, tilinpaatoksen ja verotuksen ydinasiat. Lisaksi
luvussa kerrotaan yritysmuotojen eroista niin Kirjanpidossa kuin verotuksessakin seké
kirjanpidon aineiston sailyttdmisesta. Luvussa kasitelladn padasiassa asiakasta koske-

via tai hanen toimintaansa liittyvia asioita.

2.1 Kirjanpito

Tama alaluku késittelee kirjanpidon perusteita, mutta vain lahinng asiakasta koskevia
kirjanpitoon liittyvid seikkoja. Luvuissa kdydaan l&pi mita kirjanpito oikeastaan on,
mité tositteet ovat ja miten niitd késitelladn, mité liiketapahtumat ja lopuksi kdydaéan
lapi kirjanpidon vaiheet ja yritysmuotojen erot Kirjanpidossa. Luvussa ei kasitella var-
sinaisesti kirjanpitajan tehtaviin liittyvid asioita, vaan ainoastaan asiakasta koskevia

tietoja.

2.1.1 Mita kirjanpito on?

Kirjanpito on lyhyesti ilmaistuna yrityksen taloudellisten tapahtumien muistiinmerkit-
semisjarjestelmd. Kirjanpitoa ei voi toteuttaa vapaamuotoisesti, vaan jarjestelma on
hyvin kurinalainen ja systemaattinen. Lainsaadanté maaraa suurimmaksi osaksi, miten
Kirjanpito pitdd toteuttaa ja lisdohjeistusta antaa Tyo- ja elinkeinoministerion yhtey-
dessé toimiva Kirjanpitolautakunta eli KILA. Kirjanpitoa tarvitaan, jotta yritys kyke-
nee tayttdmaan monet sen tiedonantovelvollisuudet silmalla pitden erityisesti verotus-
ta, tilastointia ja elinkeinoelamén jarjestdja. (Leppiniemi & Kykké&nen 2005, 22-23.)
Kirjanpidon periaatteet ja sédnnokset saadaan péaasiassa kirjanpitolaista ja kirjanpito-
asetuksesta, mutta myods yhteiso- ja verolainsdddannostéd. Kirjanpitolautakunta antaa
liséksi neuvoja ja ohjeita kirjanpitolain soveltamisesta ja ohjaa siten hyvééa kirjanpito-
tapaa. (Lindfors 2008, 13-15.)

Kirjanpito on laissa méaaritetty velvollisuus, joka koskee yrityksid, yhdistyksia, saatioi-
t4 ja liike- sek& ammattitoimintaa harjoittavia yksityishenkil@itd. Lyhyesti sanottuna
kirjanpitovelvollisia ovat kaikki, jotka harjoittavat liike- tai ammattitoimintaa. Liike-
toiminnasta on kirjanpitovelvollinen silloin, kun toiminnan ei katsota olevan vahaisté,

kun siihen siséltyy taloudellinen riski ja kun toiminta on jatkuvaa ja tavoittelee voit-
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toa. (Leppiniemi & Kykkénen 2005, 34.) Suomessa on laaja kirjanpitovelvollisuus eli
kirjanpitovelvollisuudesta ei vapauteta ketadn yhtiomuodon, liikevaihdon tai muun
kriteerin vuoksi (Rekola-Nieminen 2006, 12).

Kirjanpitovelvollisuus alkaa viimeistaan kun liiketoimintaa aletaan harjoittaa ja Kir-
janpitovelvollisen on noudatettava hyvaa kirjanpitotapaa (Lindfors 2008, 13). Hyva
kirjanpitotapa tarkoittaa, etta Kirjanpito on hoidettava yleisten periaatteiden mukaisesti
ja kaikkia siihen liittyvia lakeja noudattaen. Hyvén Kirjanpitotavan pohjana on siis
kirjanpitolaki, mutta lisaksi on noudatettava kirjanpitoasetusta, kauppa- ja teollisuus-
ministerion paatoksid, kirjanpitolautakunnan yleisohjeita sek& kirjanpitolautakunnan
lausuntoja. (Rekola-Nieminen 2006, 15.)

Menot kirjataan joko maksu- tai suoriteperusteisesti. Maksuperusteisessa Kirjanpidos-
sa menot kirjataan sen mukaan milloin ne on maksettu, mutta talléin on pystyttavé
jatkuvasti selvittdmaan ostovelkojen ja myyntisaamisten maard. Suoriteperusteisessa
Kirjanpidossa meno kirjataan kun tuotannontekija on vastaanotettu ja tulo kun suorite
on luovutettu. (Leppiniemi & Kykkénen 2005, 36.)

Liiketapahtumat kirjataan aika- ja asiajarjestyksessé. Peruskirjanpidossa viennit Kirja-
taan aikajarjestyksessd, joiden seurauksena saadaan pdivakirja. Péivakirja esittaa kaik-
ki tehdyt kirjaukset aikajarjestyksessa. Kirjanpito-ohjelma lajittelee tehdyt viennit
lisdksi asiajérjestykseen eli péaékirjaksi. Paékirjasta ndhdaén jokaisesta tilista siihen
tietylld aikavalilla tehdyt kirjaukset. (Lindfors 2008, 18.) Kateistapahtumat on Kirjat-
tava aikajarjestykseen pdivékohtaisesti, mutta muut kuin kateistapahtumat saadaan
kirjata neljan kuukauden kuluessa liiketapahtuman syntymisestd. Kaytdnnossa ne on
kuitenkin jarkevaa kirjata saman tien, muun muassa arvonliséverotuksellisista syista.
(Leppiniemi & Kykkanen 2005, 36.) Kirjanpitolautakunnan mukaan (2011) neljan
kuukauden sisélld merkintéja on kuitenkin mahdollista vielda muuttaa ilman, ettd muu-

toksesta olisi tehtava korjausmerkintaa tai erillista korjaustositetta.
2.1.2 Tositteet
Kirjausten on perustuttava paivattyihin ja numeroituihin tositteisiin, joiden avulla voi-

daan todentaa liiketapahtuma (Leppiniemi & Kykké&nen 2005, 37). Tosite voidaan

esittdd joko paperisena tai sdhkoisesti, mutta sen on taytettdva Kkirjanpitolain edelly-
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tykset. (Lindfors 2008, 23.) NyKkyisin kirjanpidossa on tullut tavaksi tulostaa tilidinti-

raportti esimerkiksi vientimuistio, josta tositteen Kirjaus ilmenee (Rekola-Nieminen
2006, 33).

Vahimmaisvaatimuksena tositteelle on, etté siitd on |0ydyttava tositteen antajan nimi,
lilketapahtuman sisaltd ja rahamé&éard. (Lindfors 2008, 23.) Arvonliséverolaki asettaa
kuitenkin arvonlisaverollisen liiketapahtuman tositteelle tarkemmat vaatimukset. To-
sitteesta on lain mukaan l6ydyttava antamispaivéd, laskun yksiléivd numerosarja eli
viitenumero, arvonlisaverotunniste, myyjan ja ostajan nimi ja osoite, myytyjen tava-
roiden mé&éra ja luonne tai vaihtoehtoisesti palvelujen laajuus tai luonne, tavaroi-
den/palveluiden toimituspéivé, veron peruste eli hinta ilman veroa ja mahdolliset
alennukset eriteltyind, verokanta, suoritettava veron maara euroissa, sekd muita spesi-

fioituja tapauskohtaisia sdédnnoksié (Arvonlisaverolaki 2011).

Kaikkia edelld mainittuja ei kuitenkaan vaadita, jos kyseessa on alle 250 €:n suuruinen
lasku. Tallin riittdvat kevennetyt laskumerkinnat eli laskun antamispéiva, myyjan
nimi ja Y-tunnus, myytyjen tavaroiden maara ja luonne sekd veron maara verokan-
noin. (Lindfors 2008, 25.) Kirjanpitolautakunnan mukaan (2011) keskeisinta tosittees-
sa on sen tietosisalto; sisallon on oltava niin selked ja yksiselitteinen, ettd sen perus-
teella on mahdollista laatia Kirjanpitomerkinta. Tositteen perusteella pitdisi olla mah-
dollista, ettd kirjanpidon asiantuntija kykenee toistamaan alkuperdisen kirjauksen
muuttumattomana (Lindfors 2008, 25).

Menotosite on ulkopuolisen antama ja siitd on selvittdva ainakin mitd on ostettu ja
kuinka paljon, mihin hintaan ja kenelté. Jos ostetun hyddykkeen laatu ei kdy ilmi tosit-
teesta, on sen mukaan liitettdva esimerkiksi erillinen l&hetyslista tai kuormakirja, jotta
tiedot saadaan varmennettua. Menotositteen on oltava alkuperéinen. (Lindfors 2008,
24.) Pienistda menoista, kuten pysakointimaksuista sekd menoista, joista tositetta ei
kyetd saamaan, on luvallista tehda itse tosite, mutta silloinkin tositteen on oltava mak-
sajan varmentama. Jos tositteesta ei selvid miten se liittyy liiketoimintaan, on siité

tehtévé lisaselvitys. (Leppiniemi 2004, 28.)

Myyntilaskuista annetaan alkuperéiset kappaleet asiakkaalle, joten tulotosite saa olla
kopio alkuperdisestd. Tosite voi olla my6s jéljennds kateiskuitista tai mahdollisesti

kassanauha. Tositteesta on selvittdva minimissdan myyty hyodyke ja luovutusajankoh-
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ta. Kateismyyntituloista, sisaltden kortti- ja luottomyynnin, on oltava vahintdén paiva-
kohtainen myyntitosite. (Lindfors 2008, 24.) Yli 250 €:n laskuista on 16ydyttdva osta-
jan nimi- ja osoitetiedot (Arvonlisaverolaki 2011).

Maksutositteiden pitdisi olla maksun saajan tai sen valittdneen rahalaitoksen antama.
Tallaisia tositteita ovat esimerkiksi pankin tiliotteet, niiden liitteend olevat erittelyt
viitemaksuista, laskujen maksupalvelun erittelyt, palkkaerittelyt, k&teiskassatositteet
seka kassan yhteenvedot. Tositteen yhteyteen on myos liitettdva mahdolliset erilliset
asiakirjat, esimerkiksi vuokranmaksusta vuokrasopimus. (Leppiniemi 2004, 30.) Jos
tiliote on my6s meno- tai tulotosite, sen yhteydestd on I0ydyttava selked tieto siit,
mista suoritteesta on kyse (Leppiniemi 2004, 35).

2.1.3 Liiketapahtumat ja kirjanpidon vaiheet

Liiketapahtumia ovat menot, tulot ja rahoitustapahtumat. Naiden on perustuttava tosit-
teisiin. (Tolli 2006, 37.) Liiketapahtumat voidaan kirjata joko maksu- tai suoriteperus-
teisesti. Maksuperusteisuutta kaytetaan yleensa sellaisten menojen ja tulojen kohdalla,
jotka perustuvat ajan kulumiseen. Téllaisia ovat esimerkiksi vuokrat, palkat ja korot.
Suoriteperusteisessa kirjanpidossa kirjaukset tehddén kun lasku on saatu. Talldin saa-
daan parempi kuva sen hetkisesta tuloksesta, koska ostovelat ja myyntisaamiset ovat
ajan tasalla. Tilinpaatos tehdaan kuitenkin aina suoriteperusteisesti, jolloin ostovelat ja
myyntisaamiset on kyettdva selvittdmaan myos maksuperusteisesti tehdysté kirjanpi-
dosta. (Tomperi 2007, 51.)

Tilikauden kirjanpito voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: tilinavaus, liiketapahtumien
kirjaus ja tilinpa&tos (kuvio 1). Vaiheet ovat riippumattomia kirjanpidon teknisesta
toteutuksesta, eli ne ovat aina samat. Kirjanpitolainsdddannon oletuksena on toimin-

nan jatkuvuus. Taéma toteutetaan kirjanpidossa tasejatkuvuutena. (Tomperi 2007, 16.)
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KUVIO 1. Kirjanpidon vaiheet

Tilinavaus tarkoittaa sitd, ettd edellisen tilikauden taseen loppusaldot siirretdan alka-
van tilikauden avaussaldoiksi. Tuloslaskelman tileja ei siirretd. Jos Kirjanpitovelvolli-
nen on vasta aloittamassa toimintaansa, avaussiirtoja ei luonnollisestikaan tehda, silla

mit&an siirrettdvaa ei ole. (Tolli 2006, 49.)

Liiketapahtumien kirjaaminen tarkoittaa normaalia kirjanpitoa, joka voidaan tehda
kuukausittain, neljannesvuosittain tai kerran vuodessa (Lindfors 2008, 28). Liiketa-
pahtumia ovat menot, tulot, rahoitustapahtumat ja oikaisut. Kéytannossa liiketapahtu-
mat on kirjattava tositteista. Kirjauksien on myos tapahduttava kirjaussaantéjen mu-

kaisesti ja maksu- tai suoriteperusteisesti. (Tolli 2006, 49.)

Tilinpaatoksessa tilikauden tilit paatetddn tilinpaatostileille eli joko Tulostilille tai

Tasetilille. Tilinpaatoksessé on liséksi laadittava tilinpaatésraportteja, kuten tuloslas-
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kelma, tase ja tase-erittelyt. Pienen Kkirjanpitovelvollisen tilinpaatéssadnnot ovat kevy-

emmat kuin ison kirjanpitovelvollisen. (Tomperi 2007, 16.)

2.1.4 Yritysmuotojen erot kirjanpidossa

Yritysmuodot erotetaan toisistaan oikeudellisen muodon sek& oman paaoman raken-
teen perusteella. Eri yhtiomuodoissa kasitelldan erilailla omistussuhteet, vastuu yrityk-
sen sitoumuksista sekd tilikauden voitto. Erot kannattaa tiedostaa siind vaiheessa kun
yritysmuotoa valitaan, jotta valitaan kaikista sopivin yhtiomuoto yritykselle. (Tolli
2006, 128.) Yleisimpi& yritysmuotoja ovat yksityinen toiminimi, avoin yhtio, kom-
mandiittiyhtio, osakeyhtié seka osuuskunta. Kirjanpitovelvollisia ovat lisaksi yhdis-
tykset ja saatiot, vaikka ne eivat yleensa tavoittelekaan voittoa toiminnallaan. (Tompe-
ri 2007, 109.)

Yksityinen toiminimi

Toiminimena toimiva yrittdja on yksityinen elinkeinonharjoittaja. Yrittajalla on taysi
paatosvalta yrityksensa asioihin. Yrittajan puoliso voi myds toimia yrityksessa. Koko
yrityksen omaisuus on yrittajan omistuksessa ja hdn on myos henkilokohtaisesti vas-
tuussa yrityksensa sitoumuksista. (Tolli 2006, 129.) Yrittaja sijoittaa yritykseensa
omaa padomaa Yyksityissijoituksina. Yrityksen voitto lisdd omaa pddomaa ja tappio
vahent&é sitd. Omaa padomaa seurataan omalla tililladn. Taman tilin avulla elinkeino-
toiminnan menot ja tulot voidaan pitéa erilld&n yrittdjan omista menoista ja tuloista.
Oman padoman liséksi myos yksityissijoitukset, ja — otot seké yksityiskaytot on syyta
kirjata omille tileilleen, silla kyseiset tiedot on ilmoitettava veroilmoituksessa erill&an.
Toiminimella liiketoimintaa harjoittava ei voi myoskdan nostaa palkkaa tai luon-
toisetuja, vaan hén saa rahansa yksityisottoina yrityksen varoista. (Tomperi 2007,
109-110.)

Avoin yhtio

Avoin yhtid on henkiloyhtio. Henkiloyhtiot ovat erillisid oikeushenkil6ité ja niiden
varallisuus on erill&4&n yhtiomiesten varoista. Yhtidmiehet omistavat yhtiosté vain yh-
tidosuudet. Avoimessa yhtidssé on vahintdan kaksi yhtiomiesta ja he vastaavat yhtion

sitoumuksista yhteisesti koko omaisuudellaan. Jokaisella yhtiomiehell& on oikeus teh-
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da yhtiotd koskevia sopimuksia. Avoimet yhtiét ovat useimmiten perheyhti6ita.
Avoimen yhtion yhtimiehet voivat nostaa yrityksesté palkkaa, mutta verotuksellisesti
se ei yleensé ole kannattavaa koska yhtion verotettava tulo verotetaan yhtiémiehien
tulona. Yhtiomiesten on maksettava yhtidsopimuksessa sovittu yhtiépanos. Jos yhtio-
miehilta sallitaan yksityisotot, jokaisella yhtiomiehelld on oltava oma yksityistilinsa
kirjanpidossa. Yhtion voittoa seurataan voittovarat - tilill4. VVoittovarojen tai mahdolli-
sen tappion jakamisesta voidaan vapaasti sopia yhtidsopimuksessa. Tilinpdatoksen
jalkeen kukin yhtidmies voi nostaa mahdollisen voitto-osuutensa joko rahana, lisité
sen paaomiin tai kirjata yksityistilille. Avoimen yhtion tilinpaatdksen allekirjoittavat
kaikki yhtiomiehet. (Tomperi 2007, 110-114.)

Kommandiittiyhtio

Myo6s kommandiittiyhtié on henkildyhtio. Kommandiittiyhtion perustavat véhintaan
yksi vastuunalainen yhtiomies ja yksi danetdn yhtiomies. Vastuunalaisten yhtiomies-
ten asema yrityksessd on verrattavissa avoimen yhtion yhtiémiesten asemaan. Aénet-
tdmat yhtidmiehet toimivat yrityksessa sijoittajina, kun taas vastuunalaiset yhtiomie-
het eivit valttamatta tuo yhtioon muuta kuin tydpanoksensa. Adnettémat yhtiomiehet
vastaavat yhtion veloista vain sijoittamillaan rahoilla. Aanettomalla yhtiomiehella ei
ole oikeutta yksityisottoihin tai tavaroiden yksityiskayttoon. (Tolli 2006, 135-136.)
Aanettomat yhtiomiehet eivat voi myoskaan tehdd yhtiota koskevia sitoumuksia. Vas-
tuunalaisilla yhtiomiehilla on mahdollista olla yksityiskéytto-tili kirjanpidossa. (Tom-
peri 2007, 114-115.) Kommandiittiyhtion kirjanpitoa hoidetaan samoilla periaatteilla
kuin avoimen yhtién. Tilinpaatokseen tarvitaan allekirjoitus vain vastuunalaisilta yh-
tiomiehilta. (Tolli 2006, 135-136.)

Osakeyhtio

Osakeyhtio on padomayhtio ja se syntyy rekisterdiméalld. Osakeyhtion osakkaat eivat
vastaa henkil0kohtaisesti yhtion velvoitteista, mutta eivat myoskadn voi itsendisesti
tehda yhtiota koskevia sitoumuksia. Osakeyhtion paatokset tehdaan yhtiokokouksessa.
Kokouksessa paatetaddn asioista enemmistoperiaatteella. Yhtiokokous valitsee yhtidlle
hallituksen, jonka tehtdvanéd on huolehtia yhtion hallinnosta ja toiminnan jarjestami-
sestd seké kirjanpidon ja varainhoidon jarjestamisesta. Osakeyhtion juoksevaa hallin-

toa hoitaa toimitusjohtaja. (Tomperi 2007, 116.) Osakeyhtitt jaetaan julkisiin osake-



9
yhtidihin (Oyj) seka yksityisiin osakeyhtidihin (Oy). Yksityisen osakeyhtion vahim-
maéispadoma on 2500 euroa ja julkisen osakeyhtion 80 000 euroa. Pd4doman maaristé ei
kuitenkaan voida vield sanoa osakeyhtion muotoa, silld yksityisenkin osakeyhtion
padoma saattaa olla yli 80 000 euroa. Yritystd ei voida rekisterdidd ennen kuin koko
osakepddoma on maksettu yhtion pankkitilille. Osakeyhti¢ perustetaan tekemélla pe-
rustamissopimus, jossa on mainittava yhtion osakkaat ja heidan osakkeensa, hallituk-
sen jasenet seka tilintarkastajat. Tilikausi maaraytyy joko sopimuksessa tai yhtiojarjes-
tyksessd. Osakeyhtio on rekisterditdvd kolmen kuukauden kuluessa perustamissopi-
muksen allekirjoittamisesta. (Tolli 2006, 137.) Osakeyhtion yhtiokokous péattaa joka
vuosi osingon jakamisesta tilikauden voitosta seka edellisten tilikausien voitosta. Yh-
tigjarjestyksessa saatetaan mainita, etta tietty osa voitosta on jatettava jakamatta, jol-
loin tdmé on otettava huomioon osingon maaraé laskettaessa. Laskennassa on huomi-

oitava myos kertyneet tappiot. (Tomperi 2007, 116-122.)

2.2 Tilinpaatos

Tilinpaatos on kirjanpitoon merkittyjen tapahtumien yhteenveto ja se on tdysin julki-
nen asiakirja. Tilinpadtds on keskeinen osa yrityksen kuvaa ja myds sen muoto ja si-
sélto on sdddelty kansainvalisin sdadoksin. (Leppiniemi & Kykkénen 2005, 22-23).
Tilinpaatoksen tekemisté ei ole madritetty jotakin tiettya hyddyntdmistehtdvaa varten.
Se on yrityksen tietopankki, jonka avulla voidaan seurata yrityksen kuluneen vuoden
menestysté ja verrata sitd edelliseen vuoteen ja siitd edelleen suhteuttaa mahdolliset
tulevaisuuden nédkymét. (Leppiniemi & Walden 2009, 44.) Tilinp&atoksen raporttien

avulla voidaan arvioida yritystoiminnan kannattavuutta (Tomperi 2007, 231).

Yrityksen tilikausi paattyy tilinpadtokseen. Itse tilinpa&tostyo tehdéan oikeastaan vasta
uuden tilikauden alettua, jotta kaikki edellisen tilikauden aineisto olisi kaytettavissa.
Tilinp&&tos tehdaan paitsi yritykselle itselleen, myds rahoittajia, sijoittajia ja verottajaa
varten. Tilinp&atoksen rooli toiminnan ohjauksessa ja toiminnan kannattavuuden arvi-
oinnissa on huomattava. Tilinp4&toksen tarkeimpéné tehtdvéana on tilikauden tuloksen
laskeminen. (T6lli 2006, 151.)

Tilinpadtokseen on kuuluttava tuloslaskelma, tase, rahoituslaskelma ja liitetiedot. Ti-
linpaétoksessa on oltava lisaksi vertailukelpoiset tiedot edelliselta tilikaudelta. Asia-

kirjojen on oltava selkeitd ja tilinpaatoksesta on muodostuttava selked kokonaisuus,
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joka antaa oikeat ja riittdvat tiedot yrityksen tuloksesta ja taloudellisesta asemasta.
Tilinp&atos laaditaan suomen tai ruotsin kielelld, euromaaraisena ja sen on oltava val-

mis neljan kuukauden kuluessa tilikauden péattymisestd. (Tomperi 2007, 143.)

Tilinpaatosty6 on vaiheittainen prosessi. Se alkaa siitd, mihin tilikauden normaali kir-
janpito paattyy. Tilinpaatostyohon kuuluvat seuraavat vaiheet (kuvio 2): tasméaytykset,
arvostaminen ja jaksottaminen, tilinpaatossiirrot ja verolaskelmat, tilinpaatosasiakirjat,

vahvistaminen ja voitonjako seké ilmoitukset. (T6lli 2006, 151.)

{ 1. Kirjanpidon tdsmaytykset ]

<

[ 2. Arvostaminen ja jaksottaminen }

\

[ 3. Tilinpaatossiirrot ja verolaskelmat ]

&

[ 4. Tilinpaatosasiakirjat ]

)

Y

5. Tilinpaatdksen vahvistaminen ja voitonjako ]

&

[ 6. limoitukset verohallinnolle ja vakuutusyhtioille ]

KUVIO 2. Tilinpaatostyot

Tasméayttamiselld tarkoitetaan osakirjanpitojen saldojen vertaamista padkirjanpitoon
sekd poistojen ja lainojen saldojen tarkistamista. Tédsmayttdminen tehddan yleensa
tilikohtaisesti. Arvostuksilla ja jaksotuksilla tilikauden kirjanpito muovataan tilinpaa-
tokseksi. (Tolli 2006, 151.) Tuotot jaksotetaan sille kaudelle, mille ne todellisuudessa

kuuluvat ja muut ovat joko ennakkomaksuja tai siirtyvid erid. Omaisuus arvostetaan
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kéypaan arvoonsa. (Rekola-Nieminen 2006, 84.) Yrityksen verotettavaa tuloa muoka-
taan tilinpaatossiirtojen avulla. Poistot voidaan tehd& verotuksellisista syistd suunni-
telman mukaisia poistoja suurempina, jolloin syntyy poistoeroa. Liséksi voidaan tehd&
varauksia. Néiden jalkeen lasketaan yrityksen verotettava tulo. Syntyneiden kirjanpi-
don raporttien pohjalta saadaan aikaiseksi tilinpaatosasiakirjat. Tilinpaatosasiakirjoja
ovat tuloslaskelma, tase, rahoituslaskelma seké& niiden liitetiedot. Tilinp&atdsasiakirjo-
ja tdydentad lisaksi erillinen toimintakertomus. Tilinpd&tds on valmis sen jalkeen kun
se on vahvistettu. Sen jélkeen voidaan tehda voitonjako. Yrityksen on jatettava tyon-
antajan vuosi-ilmoitus sekéd veroilmoitus verottajalle. Vakuutusyhtidille ilmoitetaan
palkkatiedot, jotta tyonantajamaksut ja ennakkomaksut saadaan maarattyd. Joissain
tapauksissa, esimerkiksi jos kyseessa on osakeyhtion tilinpaatos, se on viela rekisteroi-
tava kaupparekisteriin. (Tolli 2006, 151-152.)

Tilinpaatosasiakirjat

Tilinpaatoksen téarkein asiakirja on tasekirja. Tasekirjan on oltava sidottu ja sivujen
juoksevasti numeroituja. Tasekirjasta 10ytyvat tuloslaskelma, tase, rahoituslaskelma,
naiden liitetiedot, toimintakertomus sek& luettelo kdytetyista kirjanpitokirjoista ja tosi-
telajeista. Lisdksi tasekirjassa on luettava tieto asiakirjojen sdilytystavoista, kuten siitd
jos asiakirjat 10ytyvat sdhkdisesti ja séilytysajasta. Tasekirjassa tilinpaatds paivataan
allekirjoittamispaivalle. (Tomperi 2007, 143.) Yksityisen liikkeenharjoittajan tilinpaa-
toksen allekirjoittaa yrittaja itse. Yhteison tai sdation ollessa kyseessa tasekirjan alle-
kirjoittavat hallitus, vastuunalaiset yhtidbmiehet ja toimitusjohtaja tai joku muu vastaa-
vassa asemassa oleva henkild. (Tolli 2006, 157.) Tasekirja saatetaan séilyttadd sahkoi-
sessd muodossa, mutta se on lisdksi ainoa osa kirjanpitoaineistoa, jonka on ehdotto-

masti oltava paperisena (Rekola-Nieminen 2006, 61).

Tuloslaskelmasta selvidd miten tilikauden tulos on muodostunut. Tuloslaskelmasta
I6ytyvat kaikki yrityksen varsinaisesta toiminnasta aiheutuneet tulot ja menot. Vahen-
tamalla liikevaihdosta ja muista tuotoista liiketoiminnan menot saadaan liikevoitto tai
mahdollisesti liiketappio. Liikevoitto ndyttad yrityksen toiminnan tuloksen. (Tomperi
2007, 144.)

Taseesta selviad yrityksen taloudellinen asema tilikauden lopussa. Tase jakautuu vas-

taaviin ja vastattaviin. Vastaavien puolella ovat yrityksen omaisuus ja vastattavien



12
puolella yrityksen oma ja vieras padoma. (Lindfors 2008, 49.) Vastaavaa - puoli jae-
taan edelleen pysyviin ja vaihtuviin vastaaviin. Pysyvét vastaavat tuottavat tuloa jat-
kuvasti, kun taas vaihtuvat vastaavat muodostuvat vaihtuvasta omaisuudesta kuten
varastosta, saamisista ja rahoista. Vastattavaa - puolelta ilmenee yritystoiminnan paa-
omarahoitus ja se jaetaan edelleen omaan ja vieraaseen pddomaan seka tilinpaatossiir-
tojen kertymadn ja pakollisiin varauksiin. Pienilla kirjanpitovelvollisilla on oikeus
esittad tase lyhennettyna versiona. (Tomperi 2007, 152-161.)

Rahoituslaskelma on itsendinen tilinpadtoksen osa, aivan kuten tuloslaskelma ja tase-
kin. Rahoituslaskelmasta selvidd, misté yritys rahansa saa ja mihin rahoja on kaytetty.
N&ma asiat eivat ndy tuloslaskelmassa ja taseessa, koska tilinpaatds tehdadn suoritepe-
rusteisesti. (Tolli 2006, 165.) Tilikauden rahavirrat taytyy jakaa kolmeksi ryhmaksi
rahoituslaskelmassa: liiketoiminnan rahavirrat, investointien rahavirrat ja rahoituksen
rahavirrat. Rahoituslaskelmalla pyritadn antamaan tietoja lukijalle sen arvioimiseksi,
mistd rahavirrat tulevat ja mihin niitd on kéytetty. (Leppiniemi & Kykkéanen 2005,
104.)

Liitetiedoilla tdydennetaan tilinp&atoksen antamaa kuvaa siten, ettd lukija saa siita
oikean ja riittdvan kuvan tilikauden tuloksesta ja sen muodostumisesta seka tilinpaa-
tospéivan taloudellisesta asemasta. (T6lli 2006, 171.) Kuviossa 3 esitetdén tilinpaatok-
seen tarvittavat liitetiedot. Joskus voi olla tarpeellista esittdd myos sellaisia liitetietoja,
jotka eivat kuulu lain mukaisiin vdhimmaisvaatimuksiin, jotta saadaan aikaiseksi oi-

kea ja riittava kuva tilinpaatokseen. (Tomperi 2007, 167.)

Liitetiedot

» Tuloslaskelman liitetiedot

» Taseen liitetiedot

» Tuloverojen liitetiedot

Vakuuksien ja vastuusitoumuksien liitetiedot
Henkiloston ja toimielinten jésenien liitetiedot
Muiden yhtididen omistuksia koskevat liitetiedot
Konsernin Kirjanpitovelvollisia koskevat liitetiedot

KUVIO 3. Tilinpaatoksen liitetiedot
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Toimintakertomus on erillinen asiakirja, joka liitetddn tilinpaatokseen. Se taydentaa
tuloslaskelman, taseen, rahoituslaskelman ja liitetietojen antamaa kuvaa yrityksesta.
Toimintakertomuksessa kerrotaan yrityksen toiminnan kehittymisesté ja siihen liitty-
vistd asioista. Toimintakertomuksessa esitetdén siis tiedot tarkeista tapahtumista seké
tilikauden aikana, etté sen jalkeen. (Tolli 2006, 169.)

2.3 Yritysverotus

Tassa luvussa selvitetddn mita kuuluu yritysverotukseen ja minkalaisia veroja yrityk-
set joutuvat maksamaan. Luvussa kaydaan lapi tuloverotukseen ja arvonlisdveroon
liittyvat asiat ja miten eri yritysmuotojen verotus eroaa toisistaan. Luvussa ei ké&sitella

verojen laskemista.

2.3.1 Mista yritysverotus muodostuu?

Suomessa kirjanpitoon ja verotukseen liittyvét asiat ovat tiiviisti yhteen kietoutuneita
vallitsevien séanndsten ja kaytantdjen vuoksi. Verotarkastuksessa tarkastuksen koh-
teina ovat tilinpaétds ja kirjanpito. Tuloverotukseen ja arvonliséverotukseen liittyvét
ilmoitukset tarkastetaan kirjanpitoon ja tilinpaatokseen liittyvasta aineistosta. On tar-
keda huomioida verotus jo Kirjanpitoa tehdessa, silla kaikki tulot eivat ole veronalaisia
eikd kaikista tarvitse suorittaa arvonlisdveroa. Kaikki menotkaan eivat ole verotukses-
sa vahennyskelpoisia. Muun muassa edustusmenoista saa vahent&é vain puolet vero-
tuksessa. (Leppiniemi & Kykkanen 2005, 118-119.)

Keskeisin laki vélittomassa verotuksessa on tuloverolaki (TVL). Laki siséltdd saan-
nokset kaikkien verovelvollisten verovelvollisuuden yleisistd perusteista ja erityisesti
luonnollisten henkildiden verotuksessa TVL:lI& on pdaverolain asema. Vaikka TVL
sisaltéd tarkeita yritysten verotusasemaa koskevia normeja, yritystoiminnan verotta-
mista koskevat sadnnokset sisaltyvat kuitenkin suurimmalta osaltaan erilliseen lakiin
elinkeinotoiminnan verottamisesta (EVL). Maataloudesta saadun tulon verottamisesta
séédetddn maatilatalouden tuloverolaissa (MVL). (Tikka 1995, 25.) Suomessa veroja
kerataan tuloista, kulutuksesta, omaisuuden hallinnasta ja siirtdmisestd, sek& veroluon-

teisista sosiaaliturvamaksuista (Leppiniemi & Walden 2009, 139).
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Verovuosi muodostuu ajanjaksosta, jonka aikana saatuja tuloja verotetaan. Verovuosi
voi olla joko kalenterivuosi tai se tai ne tilikaudet, jotka ovat verovuoden aikana paat-
tyneet. (Tomperi 2007, 183.) Jos yrittdja muuttaa tilikautensa padttymisajankohtaa,
siit4 on tehtdva ilmoitus veroviranomaisille. Jos muutos tehddén siten, etté tilikauden
paattymisajankohta muuttuu myoéhdisemmaksi, siitd on tehtdva ilmoitus kuukautta
ennen pdivéaa, jolloin alkuperdinen tilikausi olisi paattynyt. Osakeyhtion tai muun yh-
teisobn on esitettdva selvitys tilikauden muuttamisesta kaupparekisteriin. (Tomperi
2007b, 14.) Verotuksen vaiheet ovat: verojen ennakkoperinta verovuoden aikana, ve-
roilmoituksen antaminen, verotuksen toimittaminen seka jaanndsveron kanto tai ve-

ronpalautusten maksaminen (Tomperi 2007, 183).

Veronsaajat tarvitsevat jatkuvasti tuloja. Tarvittavat verot saadaan kerattyd helpom-
min ja verovelvollisten kukkarot paasevat helpommalla, kun verot maksetaan pikku-
hiljaa vuoden aikana. Ennakot maksetaan veronalaisista tuloista, jotta eri veronsaajille
suoritettavat verot saadaan katettua. Ennakkoperinté suoritetaan joko ennakonpidéatyk-
send tai ennakonkantona. Ennakonpidatys toteutetaan luonnollisilta henkil6ilta vero-
kortin veroprosentin mukaisesti ja yrityksiltd ennakkoverolipulla maksettavana enna-
konkantona. Ennakonkanto tehdaan yrityksiltd sekd maatalouden harjoittajilta. Enna-
konkannon perusteena ovat viimeksi valmistuneen verotuksen tiedot. Ennakoiden
maardd voidaan muuttaa, jos tulon arvioidaan oleellisesti muuttuvan, mutta ilmoitus
on tehtdva oma-aloitteisesti. (Tolli 2006, 194-195.) Ennakkoperintérekisteriin merki-
tyt yrittdjat saavat ennakkoverolipun, jolla ennakkovero maksetaan. Ennakonkannossa
peritddn se maard, joka on mahdollisimman lahell& verovelvollisen tuloista suoritetta-
vien verojen ja maksujen yhteismaarad. (Tomperi 2007b, 16.) Ennakko pannaan mak-
suun yrityksille ja luonnollisille henkil6ille yritystulosta. Jos yrittdja ei kuulu ennak-
koperintérekisteriin, maksajan on suoritettava rekisteriin kuulumattoman yrityksen
laskusta ennakonpidatys yrittdjalle lasketun tyokorvausverokortin prosentin mukaises-
ti. Ennakkoperintarekisteriin kuulumattomilla osakeyhtiolld on kiinted 13 prosentin
pidatys. (Ennakkoperintalaki 2011.)

Oma-aloitteisista veroista ei saa erikseen verottajan antamaa tilisiirtolomaketta, vaan
verojen laskemisesta on huolehdittava itse ja pidettdva huoli ergpéivistd. Oma-
aloitteisten verojen tiedot ilmoitetaan kausiveroilmoituksella. Yrittdjien kausiveroil-
moituksella ilmoittamat verot ja maksut merkitadan verotilille. Verotilille kootaan

muun muassa arvonlisavero ja tyonantajasuorituksia koskevat tiedot, sek& merkitdan
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niiden maksuunpanot, palautukset seka korot. Verotili koskee varainsiirtoveroa ja en-
nakontdydennysmaksua lukuun ottamatta kaikkia oma-aloitteisia veroja (kuvio 4).
Verotilille ei merkitd tuloveroja, Kiinteistoveroja, perintéveroja, metsanhoitomaksuja
eiké varainsiirtoveroja. Verotili ei koske ainoastaan yrityksid, vaan kaikkia jotka mak-
savat verotilille kuuluvia maksuja, eli myos yksityiset kotitaloudet voivat kuulua tdhan
joukkoon. Verohallinto maksaa palautukseen oikeuttavan arvonlisdveron sekd muut

palautettavat verot ja korot verotililt4. (Verohallinto 2011.)

Verotilille kuuluvat verot

» Arvonlisavero

» TyoOnantajasuoritukset (ennakonpidéatys ja lahdevero palkoista seka
tyonantajan sosiaaliturvamaksu)

* Arpajaisvero

» Vakuutusmaksuvero

 Ennakonpidatys puun myyntitulosta

 Ennakonpidéatys osakeyhti6ltd, osuuskunnalta tai muulta yhteisolta
« Ennakonpidatys koroista ja osuuksista

» Ennakonpidatys osingoista ja osuuspadoman koroista

+ L&hdevero osingoista (rajoitetusti verovelvolliselta)

Lahdevero koroista ja rojalteista (rajoitetusti verovelvolliselta)
Lahdevero korkotuloista (yleisesti verovelvolliselta)

KUVIO 4. Verotilille kuuluvat verot

Verovuoden péaatyttya yrittdjille lahetetdan veroilmoituslomake. Lomake on palautet-
tava taytettynd huhtikuun alussa, ellei muuta ole ilmoitettu. Jos veroilmoitusta ei anne-
ta, tai se on syysta tai toisesta liian puutteellinen sopiakseen verotuksen perusteeksi,
verotus voidaan suorittaa arvioimalla. (Tolli 2006, 195-196.) Arvioverotukseen sisél-
tyy aina veronkorotus. Se on luonteeltaan rangaistus ja sen suuruus riippuu siita, miten
vakavasta laiminlyonnistd on kyse ja miten suuri veron maara laiminlydnnill& on saatu
véltettyd. (Leppiniemi & Walden 2009, 142.)

Kun verotettavan tulon maara on saatu selville, lasketaan maksettavien verojen maara.
Verotuksen toimittaa se verohallinnon yksikko, jonka alueella verovelvollinen asuu.
Verojen laskemisen jélkeen verovelvolliselle toimitetaan veroliput, mahdolliset mak-
sulomakkeet, todistus verotettavasta tulosta ja selvitys verotusperusteista sekd ohjeet
verotuksen muutoksenhakuun. Jos maksetun ennakonpidatyksen maara on suurempi

kuin verontarve, verovelvollinen saa veronpalautusta, mutta jos ennakkoveroja on
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maksettu liian vahan, han joutuu maksamaan jaédnnosveroa. (Tomperi 2007, 184-185.)
Verovelvollisen on mahdollista maksaa ennakon tdydennysmaksua, valttdédkseen jaan-
ndsveron. Jddnnosverosta on maksettava korkoa. (To6lli 2006, 196-197.)

2.3.2 Tuloverotus ja arvonlisavero

YksityishenkilOiden ja yritysten tulot voidaan jakaa veronalaisiin ja verottomiin tuot-
toihin. Veronalaiset tulot otetaan huomioon verolaskelmissa ja verotettava tulo saa-
daan kun veronalaisista tuloista tehdaan laissa sallitut vahennykset. Tulot jaetaan kah-

teen tulolajiin: pddomatuloon ja ansiotuloon. (T6lli 2006, 198.)

Pad4domatuloa ovat muun muassa omaisuuden tuotto, omaisuuden luovutuksesta saatu
voitto sekd muu tulo, jonka katsotaan kerryttdneen varallisuutta. Padomatulon vero-
prosentti on 30 % alle 50 000 euron p&ddomatulosta ja 32% yli 50 000 euron padomatu-
losta. Yleisimpid padomatuloja ovat korkotuotot, vuokratuotot ja myyntivoitot omai-
suudesta. Pddomatulosta maksettava vero menee kokonaisuudessaan valtiolle. (Tom-
peri 2007b, 24.)

Ansiotuloa ovat kaikki ne tulot, jotka eivét ole pd&domatuloa ja sen veroprosentti on
henkilékohtainen. Ansiotulosta maksetaan valtion tuloveroa, kunnallisveroa ja kirkol-
lisveroa. Valtion tulovero on progressiivinen, eli veron maaréd kasvaa asteittain vero-
tettavan tulon madran kasvaessa. Kunnallisveroa maksetaan kunnan oman veroprosen-
tin mukaisesti. Kirkollisveroa maksavat ne, jotka ovat joko evankelis-luterilaisen tai
ortodoksisen kirkon jésenid. Kirkollisveroprosentti on seurakuntakohtainen. (Tolli
2006, 199-200.)

Yrittdjan tuloverotuksen selvittdmiseksi tehdaén verolaskelma, jossa kirjanpidon tu-
lokseen lisataan veronalaiset erét, jotka puuttuvat kirjanpidon tuloksesta sek& vahen-
nyskelvottomat erét, jotka ovat jo kirjanpidon kuluissa. Tuloksesta vahennetéan vero-
vapaat erat, jotka l0ytyvét Kirjanpidon tuotoista ja vahennyskelpoiset erét, jotka eivét
ole kirjanpidon kuluissa. Verotuksessa véhennyskelvottomia ovat puolet edustusme-
noista, useimmat lahjoitukset, sakot ja rangaistukset, verojen viivastysseuraamukset,

luovutustappiot ja arvonalentumiset ja pakolliset varaukset. (Lindfors 2008, 69.)
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Tulolahdejaolla pyritdén pitdmaan eri taloudelliset toiminnot omina laskentayksikkoi-
n&an. Verovelvollisen tulot voivat muodostua kolmesta eri l&hteestd: elinkeinotoimin-
nan tulolahteestd, maatalouden tuloléhteesta seka henkilokohtaisten tulojen tuloléh-
teestd. Yritystoiminta muodostaa yhden tuloldhteen, maatalous yhden ja loppu muo-

dostuvat henkildkohtaisten tulojen tulolahteestd. (Tomperi 2007b, 30.)

Verot voidaan jakaa vélillisiin ja valittdomiin veroihin. Arvonlisdvero on valillinen
vero, silla elinkeinonharjoittaja perii veron kuluttajalta ja tilittda sen sitten valtiolle eli
vero ei jaa elinkeinonharjoittajan rasitteeksi. Verovelvollisia ovat ne, jotka myyvat
tavaroita ja palveluita. Arvonlisédverovelvolliseksi rekisterditynyt yritys hinnoittelee
myytavat tavarat ja palvelut siten, ettd hintaan lisatdan arvonlisaveron osuus. Suomes-
sa verokannat ovat 9 %, 13 % seké 23 %. Jos tuotteen tai palvelun ostaa toinen yritys,
joka myds on arvonlisédverovelvollinen, vero on sille vain lapikulkuerd, mutta kulutta-
jalle ja yrityksille jotka eivat ole arvonlisdverovelvollisia se on lopullinen rasite.
(Tomperi 2007, 55, 182.)

Paasaantoisesti verovelvollisia ovat kaikki, jotka myyvét verollisia tavaroita liiketoi-
minnan muodossa. Téllaisen elinkeinonharjoittajan on ilmoittauduttava verohallinnon
yllapitdmaan arvonlisédverovelvollisten rekisteriin. Arvonlisaverovelvolliseksi on hyvé
ilmoittautua, jos liikevaihdon odotetaan ylittdvan 8500 euroa. Téall6in yrittdjan on
huomattava lisaté tarvittavat arvonlisdveromerkinnét laskuihinsa. Arvonlisdveron saa
vahent&& vain, jos tarvittavat merkinnét 10ytyvét tositteista. Jos merkintaa ei ole, ei
arvonlisdveroakaan saa vahentaa. (Tolli 2006, 81.)

Arvonlisdvero on maksettava oma-aloitteisesti kohdekuukautta seuraavan toisen kuu-
kauden 12. pdivddn mennessd. Samaan paivaan mennessa on ilmoitettava tilitettavéan
veron maara verohallintoon valvontailmoituksella. Samalla ilmoituksella annetaan
tiedot myos edellisen kuukauden ty6nantajasuorituksista. (Tomperi 2007, 67.) llmoi-
tus on annettava, vaikka kohdekaudessa ei olisikaan liikevaihtoa. Jos valvontailmoi-
tusta ei ole annettu mé&éraajassa, siita tulee erillinen kehotus. Jos tamankin jélkeen

ilmoitus on vield antamatta, vero maarataan arvioimalla. (T6lli 2006, 91-93.)
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2.3.3 Eri yritysmuotojen verotus

Yksityistd elinkeinoharjoittajaa eli toiminimed verotetaan kaikkien ansio- ja pddoma-
tulojen perusteella. Toiminimen yksityistalouteen kuuluvia varoja ja velkoja ei huo-
mioida, kun lasketaan elinkeinotoiminnan nettovarallisuutta. Tdm4 tarkoittaa sité, etté
yksityiskdytossa olevat auto ja asunto jatetdan laskelmien ulkopuolelle, vaikka ne ta-
seesta l0ytyisivatkin. (Tomperi 2007b, 31-34.) Jos molemmat puolisot tydskentelevéat
yrityksessd, jaetaan liikkeen tulo verotettavaksi molempien tulona sen mukaan mité
veroilmoituksella tydpanosten osuudeksi ilmoitetaan. Ansiotulon osuus voidaan jakaa
suhteutettuna tyémaaraan ja padomatulon osuus suhteutettuna osuuteen, joka heilld on
liiketoiminnan nettovarallisuudessa. (Tomperi 2007, 186-188.) Ammatin- ja liikkeen-
harjoittaja saa vahentdd matkojen aiheuttamat elantokustannusten lisaykset joko niiden
todellisten kulujen mukaan, tai verohallituksen paivarahasadnndsten mukaisesti. Au-
tokulujen kaésittely riippuu siitd, onko auto kirjattu kirjanpitoon. Auto kuuluu elinkei-
notoiminnan varoihin, jos sita kéytetadn paasaantoisesti (yli 50 %) elinkeinotoimin-
nassa. Silloin yksityiskdyttd oikaistaan veroilmoituksessa pois yrityksen kuluista.
Tydajot vahennetdén lisavahennyksend, joka on verovapaan kilometrikorvauksen suu-
ruinen, jos auto kuuluu yksityistalouteen. Auton kayttda kannattaa seurata molemmis-
sa tapauksissa ajopaivékirjalla. (Tolli 2006, 208.)

Elinkeinoyhtymia, eli avoimia ja kommandiittiyhtioita ei késitella erillisina verovel-
vollisina. Elinkeinotoiminnan tuloksesta vahennetddn mahdolliset edellisten vuosien
tappiot ja jaljelle jdadva osuus jaetaan verotettavaksi yhtiomiesten tulona. (Tomperi
2007, 190.) Tulos jaetaan yhtiomiehille siind suhteessa, mika heiddn omistusosuutensa
on yhtiost4. Tulo voi olla pddomatuloa tai ansiotuloa tai molempia. Yhtiémiehille voi-
daan maksaa palkkaa, mutta yleensa on jarkevdmpaa verotuksellisesti olla maksamat-
ta. (Tomperi 2007b, 37-41.)

Osakeyhtiot ja osuuskunnat ovat yhteistja ja siten itsendisia verovelvollisia. Niilta
peritddn tuloveroa 24,5 % yhteison tuloveron mukaisesti. Verotulo jaetaan valtion,
kunnan ja seurakuntien kesken. (Tomperi 2007b, 46.)
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KUVIO 5. Osakeyhtion verotus

Osakkaiden osinkotuotot ovat saajalleen joko verovapaata tai verollista tuloa tai mo-
lempia. Verotus riippuu siitd onko kyseessa porssissa noteeratusta yhtiosta vai listaa-
mattomasta yhtiosta seka siitd, onko saaja luonnollinen henkild vai osakeyhtid. Seka
omistaja ettd yritys maksavat osakeyhtidssé veroa. Kuvio 5 kuvaa osakeyhtion vero-
tusta. (Tolli 2006, 213.)

2.4 Kirjanpidon sailyttdminen

NyKyisin useiden yritysten kirjanpito hoidetaan sahkoisesti. Tésta syysta kirjanpitoai-
neistoakaan ei valttdmattd ole muuta kuin séhkdisessa muodossa. Nykyaan ainoastaan
tasekirja on oltava paperisena. Paasadantona on, ettd kirjanpitoaineisto on sdilytettava
Suomessa. Aineisto voidaan séilyttad toisessa EU-maassa, jos aineistoon on reaaliai-
kainen tietokoneyhteys. Tilapdisesti kirjanpitoaineistoa saa sailyttdd muissa OECD-
valtioissa. (Lindfors 2008, 106-108.) Toiminnan péattyessd materiaalin sdilytys on

hoidettava lain vaatimalla tavalla (Rekola-Nieminen 2006, 42).
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Tasekirja ja muut kirjanpitokirjat on sailytettdva vahintadan 10 vuotta sen jélkeen, kun
tilikausi on paattynyt (Rekola-Nieminen 2006, 42). Muita kirjanpitokirjoja ovat liite-
tieto- ja tasekirjaerittelyt, péiva- ja péakirjat seka tilikartta. 30.3.2011 péattyvan tili-
kauden kirjanpitokirjoja on sdilytettava siis 30.3.2021 saakka. Jos yritys on saanut
tukea EU-rakennerahastosta, saatetaan vaatia pidennettyd sailytysaikaa. Ajan saataa
rahastoa hallinnoiva ministerid. Poikkeuksen sdilytysajoissa ovat kiinteistinvestointe-
ja koskevat asiakirjat, joita on sailytettdva 13 vuotta sen vuoden lopusta, jonka aikana

arvonlisaverolain mukainen tarkistuskausi on alkanut. (Lindfors 2008, 106.)

Tositteiden séilytysaika on 6 vuotta, laskettuna sen kalenterivuoden lopusta, jonka
aikana tilikausi paattyy. Eli jos tilikausi paattyy esimerkiksi 31.1, tositeaineistoa on
séilytettdva lahes seitseman vuotta. (Lindfors 2008, 106.) Tositteiden on oltava Kir-
jausjérjestyksessé (Rekola-Nieminen 2006, 42). Tositeaineistoksi luetaan liiketapah-
tuman todentavat tositteet ja niiden liitteet, liiketapahtumien kirjeenvaihto ja tasméay-
tysselvitykset. Tosite saattaa koostua useista asiakirjoista, esimerkiksi vuokrakuitin
liite on vuokrasopimus, joka voidaan sailyttaa erillaan. Asiakirjojen valinen yhteys on
kuitenkin mahdollistettava esimerkiksi sdhkoisen arkiston linkkitiedoilla. Jos jotkin
tositteet eivat kestd kirjanpitolain vaatimaa aikaa, niista on otettava kopiot. (Lindfors
2008, 106-107.)

3 ASIAKASHALLINNAN JA PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN

Tassd luvussa késitelladn keinoja, joilla asiakaskannattavuutta voidaan parantaa ja
palvelua pystytéan tehostamaan. Aihe sivuaa palvelun laadun kehittdmistd, mutta paa-
huomio on kuitenkin asiakkuuden kehittdmisessa ja erityisesti asiakkaan omien toimi-
en vaikutuksessa kannattavuuteen ja tehokkuuteen. Luvuissa esitelladn nykyaikaista

asiakaspalvelun toimintaa pyrittdessé toimintojen tehostamiseen.
3.1 Asiakashallinnasta asiakasjohtamiseen
Asiakashallinta on tapa suunnitella asiakkaiden valintaa ja asiakassuhteiden hallintaa.

Sen toteuttamiseksi tarvitaan asiakaskeskeinen liiketoimintatapa ja toiminnan tueksi

muotoiltua markkinointia ja prosesseja. Asiakashallinnan avulla voidaan parantaa asi-
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akkaiden hankintaa ja pysyvyytta seka asiakastyytyvaisyytta ja -kannattavuutta. Muita
tavoitteita ovat muun muassa myynnin tehokkuuden parantaminen, kommunikaation
tehostaminen, markkinoinnin kehittdminen, katteen parantaminen ja myynnin kustan-
nusten alentaminen. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 20-21.)

Jotta asiakashallinta olisi toimivaa, asiakkaista on oltava asiakasinformaatiota ja tamé
tieto olisi hyva tallettaa tietojarjestelméan, jotta tyontekijoilla olisi mahdollisuus muo-
dostaa yhtendinen kuva asiakaskunnasta. On kuitenkin huomioitava, etta jarjestelmén
tarjoama tieto on vain niin laadukasta kuin siihen syotetty tieto. Tiedon kerdadmisella
on siis oltava tavoite ja sen on oltava tuloshakuista. Kéytdnngssé se saavutetaan sys-
temaattisella tiedonhaulla, jonka toteutus ja kayttd on jaettu tasaisesti. (Hellman ym.
2005, 16-17.) Tiedon johtamisen perimmaisend tavoitteena on saada tieto muunnettua
osaamiseksi ja tekemiseksi. Ongelmana tassé on se, ettd asiakastieto on usein pirsta-
leista ja tulee useasta l&hteestd. Kyky tulkita t4t4 tietoa voi kuitenkin johtaa kilpai-
luetuun ja parempaan ymmarrykseen asiakkuuden kokonaiskuvasta. Kun osaamisen ja
tekemisen kautta on l6ydetty asiakkuuden ydin, asiakkaalle on helpompi tarjota hanel-
le parasta ja yritykselle itselleen kannattavinta ratkaisumallia. Sen saavuttamiseksi

tarvitaan vain tarpeeksi laaja pohjaty6. (Mattinen 2006, 166-170.)

Asiakashallintaan liittyy myos asiakassuhteen elinkaaren ymmartaminen. Koska asia-
kassuhde koostuu eri vaiheista, asiakassuhteen alusta, asiakassuhteen normaalista hoi-
dosta seké asiakassuhteen jalkihoidosta, yrityksen on harjoitettava myos asiakashallin-
taa eri tavalla eri vaiheissa. (Hellman ym. 2005, 41.) Asiakashallinnan haasteena on
onnistua ohjaamaan asiakkuutta asiakassuhteen eri vaiheissa. Aluksi asiakas on han-
kittava, sitten asiakkuus on saatava kannattavaksi, sitten se on pyrittava sailyttdmaan.
Jos asiakkuus sattuukin loppumaan, myo6s lopetus on hoidettava oikein, jotta asiakas
voisi mahdollisesti my6hemmin palata, tai ei ainakaan puhuisi yrityksesta pahaa muil-

le potentiaalisille asiakkaille. (Mé&ntyneva 2001, 18-24.)

Customer Relationship Management eli CRM-malli, tarkoittaa k&ytdnnossd asia-
kashallintaa. Termi on kuitenkin hyvin moniulotteinen ja voi tarkoittaa muun muassa
ké&sitettd toimintajarjestelmille ja toimintatavoille, asiakaskohtaamisien hallintaproses-
sia, asiakkaiden tunnistamisessa kaytettya lahestymistapaa, liiketoiminnan tietojérjes-
telmaé seka liiketoimintastrategiaa, joka pyrkii maksimoimaan asiakkaiden kannatta-

vuuden, tuotot ja tyytyvaisyyden. Nykyaan tosin CRM tarkoittaa yha useammin tieto-
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teknisté liiketoiminnan jarjestelmad. (Oksanen 2010, 22.) Kasite syntyi 1990-luvulla
ja se on yleisin yritysten kayttdma asiakkuuden hallintamalli. Tam& ajatusmalli sai
monet yritykset pyrkiméan kohti parempaa asiakasjohtamista. Ongelmana oli vain se,
ettd useimmat yritykset pyrkivat tdhan ilman asiakkaan tarjoamia ajatuksia tai panos-
tusta. Asiakkaan ja yrityksen prosessit kuvattiin erikseen ja yritettiin sitten yhdistaa.
Kuvaukset tehtiin yrityksessa neljan seinén sisélla konsulttien avulla, jolloin asiakkaan
panos sujuvaan yhteistyohon jai mallin ulkopuolelle. Toimenpiteen jalkeen asiakkaan
odotettiin lisdksi toimivan kyseisen kuvauksen mukaisesti, vaikka tosiasiassa asiak-

kaan pakottaminen tiettyyn prosessiin on mahdotonta. (Mattinen 2006, 40-41.)

Perinteisessd markkinoinnissa asiakas néhtiin siis objektina, eli markkinoinnin koh-
teena, jolla ei ole suurtakaan vaikutusta yrityksen arvoketjun tuottamisessa. Nykyises-
sd& CRM-mallissa asiakas on aktiivinen toimija ja mallissa huomioidaan asiakkaan
oma halu tehd& osuutensa palvelusta. Asiakkaalla voi olla useita rooleja, esimerkiksi
kuluttaja, laadunvalvoja ja tuotannon resurssi. Asiakashallinnalla pyritdén kasvatta-
maan asiakkaan arvoa ja péivitetyn CRM-mallin mukaan téasta syysta on valttamatonta
antaa asiakkaalle mahdollisuus toimia ja saada palvelusta siten lisdarvoa. Markkinoin-
nin nykysuuntauksen mukaan asiakas on mukautumassa osaksi organisaatiota. Tasta
syystd ei mydsk&an enéa riita, ettd yrityksessé johdetaan vain yrityksen tyontekijoita.
Yrityksen on osattava johtaa myds asiakkaita. (Storbacka ym. 2001, 316-317.)

Asiakasjohtaminen tarkoittaa liiketoiminnan johtamista asiakassuhteiden johtamisen
kautta. Asiakasjohtamisen avulla yritys oppii tuntemaan asiakkaansa ja asiakkuuksien
arvon sekd pystyy asettamaan tavoitteet asiakkuuksien kehittdmiselle ja seuraamaan
tatd kehitystd. Asiakasjohtamisen tavoite on saada aikaan huomattavaa toimintaa asi-
akkaiden keskuudessa. Asiakkaiden johtaminen voi edesauttaa liiketoiminnan kasvua
ja tehokkuutta ja tuoda mukanaan uudenlaista kontrollia liiketoiminnan suunnittelussa,
sekd kehittdd asiakaskeskeisyytta ja parantaa asiakaspalvelun laatua. Asiakashallinta
ja CRM ovat keskeisessa osassa asiakasjohtamisessa. Nykyaan yritykset panostavat-
kin entistd enemman asiakasjohtamiseen, jotta ne voisivat paremmin vastata asiakkai-
den tarpeisiin. (Hellman ym. 2005, 12-13.) Kun asiakkaiden ymmaérrys saadaan li-
sdantymaéan, myos asiakkuuksien ja asiakasjohtamisen analyysit ja niiden sisallon
merkitys paranevat, jolloin asiakasjohtaminen voidaan kehittdd entistd tehokkaam-
maksi (Mantyneva 2001, 12).
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Asiakasjohtamiseen kuuluu myds saannéllinen kontaktinpito asiakkaan kanssa. Opti-
maalisella yhteydenpidolla on luonnollisesti positiivinen vaikutus asiakkuuteen. Puut-
teellinen yhteydenpito on puolestaan suurimpia syita asiakaskatoon. Riittdva, oikea
aikainen, saannéllinen ja oikealla tavalla toteutettu yhteydenpito on asiakasjohtamisen
kulmakivi. (Hellman ym. 2005, 24.)

3.2 Asiakassuhdemarkkinointi

Asiakassuhdemarkkinointi eroaa tavallisesta markkinoinnista siing, etti asiakassuh-
demarkkinointi taht&a ensisijaisesti vanhojen asiakkaiden sailyttdmiseen ja vuorovai-
kutuksen yllapitoon kun taas perinteinen markkinointi pyrkii tavoittamaan uusia po-
tentiaalisia asiakkaita. Asiakassuhdemarkkinoinnin ajatus on se, ettd asiakas ja palve-
lun tuottaja muodostavat omasta halustaan suhteen, joka hyddyntdd molempia ja johon
molemmat ovat tyytyvéisid. Suhteen perustana on molempien motivaatio toimia aktii-
visesti suhteen yll&pitdmiseksi. (Ld4msa & Uusitalo 2002, 64.) Téssé luvussa késitel-
ldén asiakkuuden kehittamistd, asiakasohjausta seka asiakasviestintad, jotka kaikKi

kuuluvat osaltaan asiakassuhdemarkkinointiin.

3.2.1 Asiakkuuden kehittaminen

Asiakkuutta kehitettaessa on tarkead, ettd molemmilla osapuolilla on yhteinen kasikir-
joitus, jotta padstddn molempia tyydyttdvaan lopputulokseen. Asiakaslahtdisessa toi-
minnassa kannattavinta on pyrkia sovittamaan yhteen asiakkaan prosessi ja yhtion
oma strategia. Useimmiten tdmd ei kuitenkaan toteudu, vaan asiakas n&hd&éan vain
yhtion prosessin lopputuotteen saajana ja yhtion prosessikartassa on néhtavissa vain
yhtion omat toiminnot. (Storbacka & Lehtinen 2006, 61-63.)

Asiakassuhdetta voidaan kehittad asiakassuhdemarkkinoinnin kautta. Siind asiakas-
suhteen hoito kuuluu nimetylle asiakasvastaavalle, jota koulutetaan ja jonka toimintaa
kehitetddn asiakassuhteen kehittyessa. Asiakassuhdemarkkinoinnin viestintd on paljol-
ti samanlaista kuin organisaation sisdinen viestinta, silld asiakkaalle annetaan paljon
vaihtoehtoja yhteydenpitoon. Yhteydenpidossa térke&a ei ole vain puhelin ja sahko-
postikeskustelut vaan asiakastapaamisten merkitys korostuu. Tapaamisissa toimintaa

suunnitellaan yhdessé ja saadaan asiakassuhde siten kannattavammaksi. Myos asia-
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kaspalautteen ja asiakkaan ja yrityksen vélisten kehityskeskustelujen merkitys kasvaa,
kun pyritdan luomaan vakaa pohja kannattavalle asiakkuudelle. (Sipila 1998, 159-
164.)

Asiantuntijaorganisaation on huomioitava tasapaino luotettavuuskuvan ja asiakkuuden
kannattavuuden valill4. Luotettavuus saavutetaan jatkuvuudella ja tasaisella, ennustet-
tavalla toiminnalla. Kannattavuuden hallinta vaatii kuitenkin toimenpiteitd markkinoi-
den muuttuessa muun muassa hinnoittelussa. Onnistunut asiakkuuden kehittdminen
edellyttdd molempien osapuolten halua kehitykseen ja vaatii yhtenevia strategioita
sek& vahvuuksia. (Sipila 1998, 159-164.)

TAULUKKO 1. Esimerkki toimintasuunnitelmasta

Asiakaskohtainen toimintasuunnitelma

Kuukausi Tavoite | Vastuuhenkild | Budjetti Riskit Mittarit

Tammi

Helmi

Maalis

Huhti

Touko

Kesa

Heina

Elo

Syys

Loka

Marras

Joulu

Konkreettinen asiakkuuden kehittdmisen tyokalu on asiakaskohtainen toimintasuunni-
telma. Toimintasuunnitelmassa konkretisoituu aikaissmmissa vaiheissa kehitetty asia-
kasstrategia ja siind myos esitetdan tiivistetysti asiakkaaseen liittyvat tarkeimmat tie-
dot. Konkreettinen toimintasuunnitelma auttaa myos selkiyttdmaan omia asiakkaaseen
liittyvia tavoitteita. Suunnitelman ei kannata olla liian pitka ja se pitdisi olla helposti
paivitettdvissd. Suunnitelmassa on ilmaistava asiakassuhteen tavoitteet ja mihin suh-
teella pyritddn jatkossa; esimerkiksi pyritddnko kasvattamaan myyntid vai sailytta-

mé&an tilanne ennallaan vai kenties pyrkimadéan asiakkaasta eroon. Taulukko 1 esittda
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asiakaskohtaisen toimintasuunnitelman mallia. Malli voi tosin olla erilainen eri yrityk-
sissd ja se on hyvd muovata yrityksen omat tarpeet huomioon ottaen. (Ojasalo & Oja-
salo 2010, 167-171.)

3.2.2 Asiakasohjaus

Asiakas voi vaikuttaa yrityksen tuottavuuteen tarjoamalla omalla toiminnallaan laa-
dukkaan panoksen tehtavaan tyohon ja toimittamalla tarpeeksi laadukasta ja riittdvaa
informaatiota yrityksen tarpeisiin. Esimerkiksi tilitoimiston asiakas toimii palvelun
osana toimittamalla tarvittavat tiedot tilitoimistolle riittdvana ja hyvéssa jarjestykses-
s&, jolloin kirjanpitgjalla kuluu asiakkuuden hoitoon vdhemman aikaa ja palvelu saa-
daan sitd kautta tehokkaammaksi. Jotta asiakas saadaan toimimaan toivotulla tavalla,
héneen on pyrittavéa vaikuttamaan asiakasohjauksen kautta. (Zeithaml & Bitner 1996,
369.)

Asiakasohjauksen onnistuminen takaa laadukkaan yhteistyon asiantuntijan ja asiak-
kaan valille. Ruokakaupoissa asiakasohjaus tapahtuu esimerkiksi laittamalla maitohyl-
ly kaupan takaosaan, jolloin asiakkaan on kéaveltdva koko kaupan l&pi saadakseen mai-
toa. (Sipild 1998, 122-123.) Asiakasohjausta on myos se, jos yrityksen toiminta muo-
kataan erityisen selkeéksi tietyilta osin ja vahennetdan siten asiakkaan epétietoisuutta
tai paatosten vaikeutta. Esimerkiksi The Body Shop on esimerkki yrityksestd, joka
valinnoillaan tekee asiakkaiden valintoja helpommiksi. Kaikki The Body Shopin tuot-
teet valmistetaan ilman eldinkokeita, joten automaattisesti eettinen valinta helpottaa
asiakkaiden paatoksia. (Storbacka ym. 2001, 90-91.)

Asiakkaan oppimista toimimaan yrityksen toivomalla tavalla voidaan edesauttaa sel-
ventdmalla hénelle mihin ohjauksella pyritdén eli miten asiakkaan toiminta vaikuttaa
h&nen asiakkuutensa arvoon ja sitd kautta yrityksen arvoon. Asiakkuuskokemus muo-
dostuu tunteiden, ajatusten ja toiminnan kautta. Luomalla asiakkaalle selke&4 ajatuksia
heréttavad tietoa valtytdan siltd, ettd keskustelut koskisivat vain hintaa tai hyotya.
(Storbacka ym. 2001, 110-112.) Sitoutuminen palvelusuhteeseen saadaan aikaan sil-
loin, kun asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Sitoutumiseen tarvitaan kuitenkin
ymmartamysta ja ilman sitd ei voi sitoutua. Osallistumisen tavoite on tehda asiakkaas-
ta palvelun tekija eli subjekti, sen sijaan ettd han toimisi vain palvelun saajana eli ob-
jektina. (Laamanen 2007, 260-261.)
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Asiakkuutta ei pidd vain teknisesti tyostdd vaan héntd on motivoitava. Asiakkaan ha-
lukkuus suoriutua omasta roolistaan palvelussa riippuu siitd, miten motivoitunut hén
on. (Storbacka ym. 2001, 153.) Tarkoituksena on tarjota asiakkaalle ideoita siitd, mi-
ten han voi hyodyntéé tarjontaa siten, ettd se tuottaa hanelle mahdollisimman paljon
arvoa. Naistd mahdollisuuksista voidaan viestia asiakkaalle hyvinkin tarkkojen toi-
mintamallien ja kasikirjoitusten avulla. Tdten annetaan asiakkaalle selkeita lupauksia,
mutta kerrotaan samalla mita haneltd odotetaan lupausten vastineeksi. Ndma odotukset
ovat myds hyvin konkreettisia ja selkeitd, jolloin asiakas saa parhaassa tapauksessa
oivalluksen siitd, miksi hdnen kannattaa toimia halutulla tavalla. (Storbacka ym. 2001,
110-112.)

Asiakasohjausta suunniteltaessa kannattaa aloittaa miettiméall4, minkalaista panosta
asiakkaalta toivotaan. Asiakkaalta voidaan toivoa vain l&sndoloa esimerkiksi konser-
tissa, tai pienté tyopanosta palveluun kuten tilitoimiston toiminnassa tai palvelun osit-
taista tekoa kuten avioliittoneuvonta tai kuntosaliohjauksen seuraaminen. Yritys voi
olla tyytyvdinen asiakkaan nykyiseen panokseen ja pyrkid vain kehittda sitd tehok-
kaammaksi, tai sitten yritys voi haluta tdysin muuttaa odotuksiaan asiakasta kohtaan.
Molemmat toimet voivat kuitenkin aiheuttaa sen, ettd asiakas katsoo palvelun arvon
vahentyneen. Kun odotukset ovat yrityksessa selvat, niiden selventdminen asiakkaalle
on helpompaa. (Zeithaml & Bitner 1996, 374-375.)

Asiakkaalle kannattaa antaa eraanlainen késikirjoitus palvelun kulusta. T&té voi verra-
ta esimerkiksi ndytelmén késikirjoitukseen, jossa nayttelija tietda tarkalleen mita ha-
nen on tehtava ja miten. Yksinkertaisimmillaan ké&sikirjoitus voi siséltdd ohjeet siité,
miten asiakas saa palvelusta suurimman hyddyn. Kasikirjoitukset voivat kuitenkin olla
monimutkaisiakin ja niiden sisaltd riippua asiakkuuden rakenteesta ja toiminnasta.
Yrityksen kannattaa selventdd itselleen millainen kasikirjoitus soveltuu kenellekin
asiakkaalle. (Storbacka ym. 2003, 87-89.)

Asiakkaan osallistuminen palveluun voi aiheuttaa tuottavuuden tai kannattavuuden
kasvun, hinnan laskun, laadun parantumisen ja siti kautta asiakkaan tyytyvaisyyden
lisddntymisen. Asiakkaiden kouluttaminen voidaan hoitaa asiakasorientaatio-
ohjelmien, kirjallisten ohjeiden ja tyontekijoilta oppimisen avulla. Roolin toteutumi-

nen helpottuu kun asiakas ymmartdd oman roolinsa palvelussa, kun hén on kyvykés
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hoitamaan osansa palvelusta ja kun han saa palveluun lisdarvoa tai suoranaisia palkin-
toja osuutensa suorittamisesta. Palkintona voivat olla esimerkiksi rahalliset tai ajalliset
sééstot. Joskus asiakkaat eivat kuitenkaan ymmarrd oman osuutensa tuomaa etua, jo-
ten yrityksen on tehtdvd hyodyt erityisen selviksi asiakkaille. Yrityksen kannattaa
myo0s tiedostaa, etteivat kaikki asiakkaat motivoidu samoista asioista. Jos asiakasohja-
usta ei hoideta tarpeeksi perusteellisesti ja asiakkaat eivat ymmarré rooliaan tai osaa
sitd toteuttaa, palvelun laatu voi huonontua ja palvelu hidastua ja jos rooliinsa turhau-
tuneet asiakkaat purkavat turhautumisensa tyontekijoihin, se nakyy tydpaikan hyvin-
voinnin huonontumisena. Asiakasohjauksen negatiivisia tuloksia kannattaa siis pyrkia
valttdmaan viimeiseen asti. (Zeithaml & Bitner 1996, 378-379.)

Asiantuntijapalveluissa asiakasohjaus ei vélttdmatta ole aina taysin konkreettista, mut-
ta toiminnon tarkeys korostuu, koska sen avulla toiminta saadaan kannattavaksi ja
tyon tavoitteet voidaan saavuttaa. Yleensd asiakassuhteen pelisdannét sovitaan asia-
kassuhteen alussa. Sovittujen tapojen muuttaminen mydhemmin voi olla liian vaikeaa.
Helpoin tapa ohjata asiakasta on sopia asioista. Jos sopimusta tukee hintapolitiikalla,
asiakasohjauksessa on paasty jo pitkalle. Usein kuitenkin kaytanto ei tue tavoitteita
vaan hinnoittelu voi kannustaa asiakasta kayttdytymaan véaarin. (Sipild 1998, 122—
123.)

3.2.3 Asiakasviestinta

Yhteydenpito asiakkaaseen taytyy hoitaa oikein. Sitd on oltava riittdvasti, se on hoi-
dettava oikeaan aikaan ja oikealla tavalla ja sd&nndllisesti ja olisi hyvd, jos yhteyden-
pitoa myos mitattaisiin. Toimiva yhteydenpito on kuitenkin kahdensuuntaista. Yrityk-
sen kannattaakin rohkaista asiakasta avoimeen dialogiin ja pitdd huolta, etta kaikki
viestintdkanavat ovat asiakkaan kéytettdvissd. Asiakas tuntee osallistuvansa palve-
luun, jos hdnelld on mahdollisuus antaa palautetta, osallistua tuotekehitykseen ja muu-
hun vuorovaikutukseen yrityksen sisalld. Tiiviit ja laadukkaat asiakaskontaktit luovat

pohjaa vahvalle asiakassuhteelle. (Hellman ym. 2005, 24.)

Kaikki viestintd yritykseltd asiakkaalle on k&ytdnnossd markkinointiviestintaa, silla
sen avulla luodaan kuvaa yrityksestd ja pyritddn vaikuttamaan asiakkaaseen. Asiak-
kaan mielipide organisaatiosta rakentuu kaikesta siitd informaatiosta mité yritys jakaa

itsestaan eri viestintdkanavissa, mutta my6s siitd mita tapahtuu asiantuntijan ja asiak-
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kaan valisissa vuorovaikutustilanteissa. Asiakasviestintdd ovat muun muassa mainon-
ta, suhde- ja tiedotustoiminta, henkilékohtainen myyntityd, myynninedistdminen ja
opasmateriaalit. (L&msa & Uusitalo 2002, 116.)

Ihmisellda on usein muutama harhaluulo omasta viestinnéstdén: han ajattelee puhu-
neensa selkeésti, han luulee tarjonneensa selkedn ohjeen tai ehdotuksen ja han luulee
ymmartaneensa toisen osapuolen puheen juuri niin kuin tdma on sen tarkoittanut. Asi-
an esittaja yleensa yliarvioi oman johdonmukaisuutensa siksi, ettd asiaa tarkastellaan
vain hdnen nadkdkulmastaan. Asiakasviestinnan tarkein edellytys on se, ettd molemmat
osapuolet ymmartavét ja tulkitsevat toistensa mielipiteet ja tavoitteet oikein. Asiakas-
palvelijan tehtdvd on varmistaa, ettd asiakas ymmarta4 hanen nakokulmansa aukotto-
masti, mutta hanen on myds itse ymmarrettava asiakkaan nakokulma. (Lehtonen ym.
1999, 35-36.)

Henkilokohtainen myyntityd mahdollistaa palvelun r&ataldinnin asiakkaan tarpeiden
mukaiseksi, silla kohtaamisessa on kuunneltava asiakasta. Aito vuorovaikutus syntyy
kuuntelemalla eik& puhumalla. Vuorovaikutus edesauttaa luottamuksen saavuttamista
sekd tarpeiden kohtaamista, koska molemmilla osapuolilla on mahdollisuus kysyé ja
saada vastauksia. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 117.)

Myynninedistadminen eli Sales promotion (SP) tarkoittaa asiakkaisiin vaikuttamista
joko henkilokohtaisesti tai véalillisesti. Tavoitteena on ostop&atoksen nopeuttaminen,
kannustaminen kéyttdmaan tiettyd palvelua uudella tavalla tai pyrkimys edistéé palve-
lun suosiota hiljaisina aikoina. Myynninedistdminen ja opasmateriaali ovat usein tois-
tensa tukijoita. Asiakkaiden neuvontaa voidaan vahvistaa opasmateriaalilla, joka osal-
taan edesauttaa asiakasta valitsemaan kyseisen palveluntarjoajan. Joissakin tapauksis-
sa asiakaspalvelija ei vélttdmatta osaa selittad asioita asiakkaalle kayttdmattd ammatti-
jargonia. Opasmateriaali toimii parhaassa tapauksessa selkokielisené opastuksena pal-
veluun, jos asiakkaalla on vaikeuksia ymmartaa asiaa suullisesti kerrottuna. (L&msé &
Uusitalo 2002, 118-119.)

Asiakasviestinndssé haasteellista on saada asiakas sisdistamadn hanelle esitelty asia.
Valitettava totuus kuitenkin on, ettd suurin osa asiakkaan saamista myynnin ja mark-
kinoinnin viesteistd menevat kuuroille korville. Asiakasviestinndssa tarkead on selke-

ys ja ymmarrettavyys. Asiakaspalveluyrityksissa tdma tarkoittaa sitd, ettd viestintaa
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pohdittaessa on asetuttava asiakkaan asemaan ja mietittdvd, onko viesti myos asiak-
kaalle selkedsséd muodossa. (Mattinen 2006, 118-119.)

Asiakkaan halukkuuteen toimia tietylld tavalla voidaan vaikuttaa asiakaspalvelun
kautta. Asiantuntijalla on mahdollisuus saada asiakas yhteisty6hon, tai vaihtoehtoisesti
edesauttaa yhteistyon toimimattomuutta omalla kommunikoinnillaan. Myonteisen
kuvan itsestddn antavalla asiantuntijalla on usein yhteystyohalukkaampia asiakkaita
kuin sellaisella asiantuntijalla, joka ei valita siitd, milla tavalla kommunikoi asiak-
kaidensa kanssa. (Lehtonen ym. 1999, 36.) Usein asiakkaan késitykseen palvelusta
voidaan vaikuttaa jo vastauksen nopeudella. Mitd nopeammin asiakas saa kysymyk-
seensa vastauksen, sitd laadukkaampana han kokee palvelun. (Mattinen 2006, 104—
105.)

3.3 Palveluprosessin ja asiakaskannattavuuden kehittdminen

Tassa luvussa esitellddn kaksi asiakkuuden kehittdmisen osa-aluetta. Luvuissa kay-
daan lapi miten yritys voi parantaa palveluprosessiaan ja myds miten asiakaskannatta-
vuus saadaan paremmaksi. Palveluprosessi ja asiakaskannattavuus vaikuttavat mo-
lemmat asiakkuuden arvoon ja siihen, miten paljon resursseja asiakkuuden hoito yri-

tykselta vaatii.

3.3.1 Palveluprosessin kehittaminen

Termi prosessi tarkoittaa muutosta. Mika tahansa kasvu, kehitys, oppiminen, ymmar-
tdminen, tai muu muutos voidaan ajatella prosessina. Lyhyesti sanottuna prosessi on
mika tahansa uusi tapa ymmartaa toimintaa. Termid voidaan kdyttdd monissa yhteyk-
sissa. Liiketoimintaprosessi taas tarkoittaa toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja seka
niihin tarvittavia resursseja ja sen lopputuotteena on tuote tai palvelu. (Laamanen
2007, 19-21.) Projekti eroaa prosessista siten, ettd projekti on ainutkertainen. Esimer-
kiksi sillan rakennus on projekti, mutta sillanrakennusprosessi siséltda kaikki ne toi-
menpiteet, joita tarvitaan minka tahansa sillan rakentamiseen. Prosessi on toimintoket-
ju, jonka toisessa péaassa on yritys ja yrityksen panokset ja toisessa paassa asiakas ja
valmis tuotos. (Lecklin 2006, 123.) Prosessin kasite koostuu siis toiminnasta, resurs-
sista ja tuotoksesta ja ndihin liittyvastd suorituskyvystd. Liséksi asiakaspalautteen

hyodyntdminen on tdrked osa prosessin ideaa, silla palautteesta saadaan aikaan kehi-
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tystd. (Laamanen 2007, 19-21.) Prosessit voivat levittdytya yli organisaatiorajojen.
Talloin on pidettdva mielessa koko ajan asiakkaan etu, riippumatta siitd missa kohdin
organisaatiota ollaan tai mill& osastolla asioita ké&sitelld&n. Jokaisessa organisaatiossa
on kolmenlaisia prosesseja: ydinprosesseja, tukiprosesseja ja avainprosesseja. Naista
tarkeimpid ovat aina ydinprosessit, koska ne koskevat suoraan asiakasta. (Pesonen
2007, 130-131.)

Palveluprosessien sujuvuutta haittaavat usein oman mielensa mukaisesti kéayttaytyvat
asiakkaat, jotka eivat vélité siitd miten prosessi on rakennettu toimimaan. Lisaksi pal-
veluprosessit ovat erityisia siksi, ettd palvelu vaatii asiantuntemusta ja luovuutta. N&i-
den syiden vuoksi palveluprosessin lopputulos voi olla epdvarma, vaikka kaikki yrit-
taisivat kaikkensa. (Laamanen 2007, 19-21.)

Palveluprosessit on suunniteltava huolella. Suunnittelussa on otettava huomioon se,
ettd asiakkuus on prosessi, jossa asiakasta on aktivoitava ja prosessin on johdettava
molempia hyodyttavaan lopputulokseen ja se, ettd prosessiin siséltyy seka viestinta-
kohtaamisia, ettd palvelu- ja kayttdkokemuksia. Suunnittelu on aloitettava asiakkaan
nykytilanteen arvioinnilla, jotta tunnistetaan parhaiten prosessin kehitysalueet. Myos
asiakkaan oppimistavoitteet on suunniteltava silla oppimistavoitteet antavat palvelu-
prosessille sisallon. (Storbacka ym. 2001, 230-231.)

Prosessi syntyy eri toimintaketjuista ja palveluprosessi on asiakkaaseen kohdistettu
palvelusarja. Prosessikuvauksilla voidaan madaritella tarkemmin kuka osallistuu palve-
lun tuottamiseen, milloin ja kuinka pitké&n ajan. Lisaksi méarittelylla voidaan tarkentaa
palvelun laadullisia odotuksia ja tarkastella tavoitteiden toteutumista. Asiantuntijaor-
ganisaatioissa asiakkaiden osallistuminen palveluprosessiin nakyy vahvasti. Asiakkaat
padsevat vaikuttamaan kahdella tavalla: he voivat osallistua palvelun ominaisuuksien
ja tulosvaatimusten maarittdmiseen, jonka lisaksi he voivat avustaa myods palvelun
tuottamisessa ja parantamisessa. CRM- malliin kannattaa lisata siis asiakkaan kuunte-
lu ja asiakkaalta saadun palautteen hyddyntaminen. Palaute on asiantuntijayritykselle
tarkedd, koska siitd kay ilmi miten hyvin palvelu on onnistuttu tuottamaan ja miten
virheitd voidaan vélttaa. Talld tavalla otetaan siis huomioon myds asiakkaan panos.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 40-41.)
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Palveluprosessin eri vaiheissa tarvitaan erilaista osaamista, tyotapoja, vastuualueita ja
organisaatiorakenteita. Uusien asiakkaiden luomiseen tarvittava osaaminen on taysin
erilaista kuin pitk&n asiakkuuden hoitaminen, joka taas eroaa tilanteesta, jossa asiak-
kuus loppuu. Jokaisessa tilanteessa on osattava toimia tilanteen vaatimalla tavalla ja
tdma osaaminen ei vélttdmatta 16ydy yhdelta ihmiselta. Yrityksen on siksi varmistet-
tava, ettd siltd 10ytyy osaamista kaikkiin palveluprosessin eri vaiheisiin. (Storbacka
ym. 2003, 157.)

3.3.2 Asiakaskannattavuuden kehittdminen

Asiakaskannattavuus tarkoittaa tiivistettyna sitd, ettd jos lasketaan asiakkaasta saatavat
tulot, joista vahennetdan asiakkaaseen kuluvat menot, tuloksen olisi oltava positiivi-
nen eli tulojen suuremmat kuin menot. Asiakkuuden kehittdmisen tavoitteena voidaan
pitdd esimerkiksi sitd, ettd véhennetddn asiakkuuteen kuluvia resursseja ja tdten saa-
daan asiakkuus kannattavammaksi. Vaihtoehtoisesti voidaan myds miettid, miten
asiakas saadaan suorittamaan toimintoja, jotka kasvattavat asiakkuuden arvoa yrityk-
sen nakokulmasta. Asiakkuuden arvon kasvattamisen periaate on kannattavuuden pa-
rantaminen. Kannattavuutta voidaan parantaa kolmella tavalla: kasvattamalla asiak-
kaan ostovolyymia, pienentdamaéll& asiakaskustannuksia ja huolehtimalla siitg, etta asi-
akkuus on riittdvan pitkékestoinen tullakseen kannattavaksi. (Storbacka & Lehtinen
2006, 30, 63-64.)

Mit&d enemman asiakas ostaa, sen suurempi volyymi asiakkuudella on ja sitd helpom-
min asiakas on kannattava. Useimmiten vahén ostavat tai vahan palveluaikaa tarvitse-
vat asiakkaat ovat kannattamattomia, koska niihin kuluu suhteessa enemman aikaa
kuin suurempiin asiakkuuksiin. (Storbacka ym. 2003, 107.) Palveluprosessin rakenne
korostuu silloin, silla vaikka asiakkaalla olisi paljon toimintoja, niiden tehoton hoita-
minen eli huono palveluprosessi voi silti tehdé asiakkuudesta kannattamattoman. Pro-
sessin olisi aina oltava mahdollisimman yksinkertainen. (Storbacka & Lehtinen 2006,
30.)

Hinnoittelun merkitys korostuu asiakkuuden kannattavuuden kehittdmisessa. On kui-
tenkin osattava erottaa toisistaan hintataso ja hinnoittelujarjestelmat. Hintataso muut-
tuu markkinoiden muuttuessa, mutta hinnoittelujarjestelmilla saadaan jokaiselle asiak-

kaalle oma hinnoittelumalli. Hinnoittelujarjestelmasta kertominen avoimesti lisaé asi-
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akkaan luottamusta, kun hén voi selvésti nahda eron esimerkiksi kanta-asiakkuuden ja
kerta-asiakkuuden valilla. Asiantuntijapalveluissa ei tingitd hinnasta, vaan hinnan on
oltava tarkasti harkittu eikd siind voi olla tinkimisvaraa asiakkaalle. Hinnoittelu on
asiakasohjauksen valine ja asiantuntijapalveluissa on hyodyllistd saada asiakas ponnis-
telemaan saadakseen haluamansa hyédyn haluamallaan hinnalla. Hinnoittelulla voi-
daan innostaa asiakasta suunnittelemaan tyotaan ja tekemaan oman osansa huolella ja

aikataulussa sek& pyrkimaan jatkuvaan yhteistyosuhteeseen. (Sipild 1998, 82-83.)

Pyrittdessa asiakkuuden kehittdmiseen, hinnoittelussa on oltava luovuutta. Hinnoitte-
lun keinoja voivat olla esimerkiksi hintaniputus, jolloin asiakas saa monta palvelua,
mutta yhden hinnan. My6s hinnan asetanta on hyddyllinen keino, sill& siin& etsitdin
hinta, jonka asiakkaat ovat varmasti valmiita maksamaan, jolloin markkinaosuus
luonnollisesti kasvaa, koska asiakkaat saavat mielestadn parhaimman hinta-laatu suh-
teen. Hinnoittelussa voidaan hyodyntéé asiakaslahtoisyyttd, jolloin oikea asiakas saa
oikean hinnan hénen vaatimansa palvelun tason mukaisesti. Hyvé keino on myos kas-
vattaa asiakkuusosuutta eli myyda asiakkaalle lisdpalvelua. Muun muassa vakuutusyh-
tiot kayttavat tamantyyppista hinnoittelua. (Storbacka & Lehtinen 2006, 64—-71.)

Kannattavuuden parantamisen vélineend on my0s asiakaskustannusten vahentdminen.
Kéytannossd se voidaan tehda joko vahentdmalld asiakaskohtaamisia tai siirtamalla
osa toiminnoista asiakkaan tehtdvédksi muuttamalla tydnjakoa. Usein asiakkuus voi
olla kannattamaton, silla sitd hoidetaan liian raskaalla prosessilla, jopa vastoin asiak-
kaan tahtoa. Prosessin yksinkertaistaminen parantaa kannattavuutta, koska toiminta
nopeutuu ja asiakas saa helpommin sen, mit4 han haluaa. Asiakaskustannuksia véhen-
netdén joskus myos muuttamalla kohtaamiskanavaa. Vaihdetaan esimerkiksi henkil6-
kohtainen tapaaminen puhelimella hoidettavaksi. Téssé on kuitenkin otettava huomi-
oon asiakkaan tahto, silld asiantuntijapalveluissa asiakkaalle mieleisell& yhteydenpito-
kanavalla on suuri merkitys. (Storbacka & Lehtinen 2006, 72—74.) Yleens4 asiakas-
kustannusten suuruus on huomattava b-to-b-toiminnassa eli liiketoiminnassa, joka
suuntautuu yrityksiltd yrityksille. Jotkut asiakkaat saattavat kayttaa yrityksen resursse-
ja huomattavasti toisia enemman. Jos kyseinen resurssi on aika, kannattavuus laskee,
koska asiakkaaseen joudutaan kayttdmaan enemman aikaa kuin toisiin. (Zeithaml &
Bitner 1996, 179.)
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Asiakkuuksien kannattavuus tapaa parantua sitd mukaan, kun asiakkuus vanhenee.
Mita pidempi asiakkuus on kyseessd, sitd suuremmalla todennakdisyydell& se on kan-
nattava. Alkuvaiheen kannattavuus heikkenee k&ynnistymistoimenpiteista ja hankin-
takuluista, mutta pitempiaikainen asiakkuus tarkoittaa yleensa sitd, ettd asiakas on
tyytyvainen saamaansa palveluun. Korkea asiakastyytyvdisyys lujentaa asiakassuhdet-
ta ja mahdollistaa lisamyynnin asiakkaalle. VVanhempaan asiakkuuteen vaikuttavat
my0s vahentyneen markkinointikulut. (Méntyneva 2002, 16.) Asiakaskannattavuuden
maksimointiin tarvitaan juuri asiakkuuden pitkdikaisyytta. Taméa saavutetaan yksilolli-
silla toimilla, joilla asiakas kokee olevansa erityinen yrityksen toiminnassa. Yritykset
eivat enda panosta massamarkkinointiin, vaan yksil6lliseen asiakkaisiin vetoamiseen,
joka toteutetaan esimerkiksi CRM:n avulla. (Kotler & Keller 2009, 89.)

Kehittamisen varaa 16ytyy yleensd jo olemassa olevasta asiakaskannasta. Usein pa-
rempi keskittyminen asiakkuuksiin, asiakassuhdemarkkinoinnin tehostamiseen ja asi-
akkuuksien yleiseen kehittymiseen saadaan nostettua esiin lisdpotentiaalia ja parannet-
tua kannattavuutta. (Mantyneva 2001, 21.) Asiakaskannattavuuteen ei vaikuteta yhden
yon aikana, vaan se on pitkdjanteista tyotd, jonka tulokset nékyvét vasta pitkdn ajan
jalkeen. On myds ymmarrettava, ettd asiakas ei ole syyllinen huonoon kannattavuu-
teen, vaan lahes poikkeuksetta se on yrityksen syy. Kannattavuuden parantamisessa
suunnitelmallinen ja tavoitteellinen toiminta on avain. (Hellman & Vaérila 2009, 120-
121.)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tasséa luvussa esitelldén opinnédytetydn toimeksiantaja, seké kaydaan lapi tutkimukses-
sa kaytetty tutkimusmenetelma ja kaytettava tutkimusaineisto. Toimeksiantajan esitte-
lyssa kerrotaan yleisid asioita Pretaxista ja siitd, mihin tarkoitukseen opinndytetyo
tehd&éan. Tutkimusmenetelman esittelyssa kerron enemman siitd, miksi valitsin laadul-
lisen menetelmén tutkimukseeni ja mika kyseinen menetelmé oikeastaan on. Tutki-
musaineisto-luvussa kerron mita aineistoa hyddyntden tutkimus on toteutettu ja miksi

kyseinen aineisto on tarpeellista tutkimuksessa.
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4.1 Toimeksiantaja Pretax Mikkeli

Teen opinnéytetyoni Pretaxin Mikkelin toimipisteelle, joka on auktorisoitu tilitoimis-
to. Pretax on osa kansainvalistd Accountor Groupia, joka on Euroopan suurin talou-
den- ja henkiléstdohjauksen palvelujen tuottaja. Yhtiolla on toimistoja kahdeksassa
maassa ja Suomessa toimistoja on 40. Mikkelin toimistossa tyontekijoita on keskimé&a-

rin kymmenen eli melko paljon verrattuna tilitoimistojen keskimaéaraiseen kokoon.

Pretax tarjoaa taloushallinnon-, palkka- ja henkilostohallinnon- seké konsultoinnin
palveluita ja liséksi ohjelmistoratkaisuja talouden ja toiminnanohjaukseen. Organisaa-
tio laajenee jatkuvasti niin kotimaassa kuin ulkomaillakin. L&hinna laajentumiset hoi-
detaan yritysostojen kautta, mutta silloin tallin perustetaan myos taysin uusia toimis-
toja. Esimerkiksi Pretax Mikkeli yhdistyi Savilahden Kirjanpitopalvelun kanssa vuon-
na 2010.

Pretax Mikkelin ongelmana on puutteellinen asiakasohjeistus. Tyontekijoilla menee
turhaa aikaa ja vaivaa esimerkiksi asiakkaiden tositeaineistojen jarjestamiseen. Tavoit-
teena oli saada aikaiseksi asiakasohje, joka parhaimmillaan tehostaisi yrityksen toi-
mintaprosesseja. Tutkimuksella selvitin, mité kirjanpidon sdé&nnoksid ja toimintatapoja
olisi huomioitava asiakasta informoitaessa ohjeella ja miten Pretax Mikkelin asiakas-
prosessi nyt hoidetaan. Lopullisena toiveena tietysti olisi, ettd Pretax Mikkelin asiak-

kuudet muuttuisivat ohjeistuksen my6ta kannattavimmiksi.

4.2 Tutkimusmenetelma

Laadullisia tutkimusmenetelmi& ovat teema-, avoin- ja ryhméahaastattelut seké osallis-
tuva havainnointi. Laadullista tutkimusta ei ole helppo méaritella selkeésti, koska siina
ei ole metodeita, jotka olisivat sovellettavissa kaikkiin tilanteisiin. Kvalitatiivinen tut-
kimus soveltuu usein kéytettavéksi silloin, kun ollaan kiinnostuneita tapahtumien yk-
sityiskohdista, yksittaisten toimijoiden merkitysrakenteista, kun halutaan tutkia luon-
nollisia tilanteita ilman kokeita tai suurempaa kontrollia, tai kun halutaan saada tietoa
syy-seuraussuhteista. (Metsamuuronen 2000, 10-14.) Laadullisen tutkimuksen mene-
telmat soveltuvat siis kéytettaviksi silloin, kun tutkittavaa aihetta ei tunneta entuudes-
taan ja sitd halutaan ymmartad paremmin. Laadullisissa tutkimuksissa tutkittavia on

huomattavasti véhemman kuin maarallisessd, mutta analysoitavaa aineistoa on usein
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runsaasti. Tutkimuksella saadaankin suppeasta aiheesta paljon tietoa ja siten kyetaan

ymmartdmaan sité paremmin. (Ojasalo ym. 2009, 94.)

Yksinkertaisesti ajateltuna kvalitatiivinen tutkimus on ei-numeraalinen tutkimus. Tut-
kija tekee aineistosta omia tulkintojaan vastausten perusteella, eivatka kaikki valtta-
méttd paatyisi samaan lopputulokseen tai kiinnittdisi huomiota samoihin asioihin kuin
tutkija itse. (Ojasalo ym. 2009, 94.) Laadullisen aineiston tulkinta ja tutkiminen vai-
kuttaa koko tutkimusprosessiin ja tutkimusongelman asetteluun. Alkuperdista asette-
lua saattaa joutua tarkistamaan useampaan otteeseen ja tutkimussuunnitelmaa muok-
kaamaan aineistoa kerattdessd. Kvalitatiivisen tutkimuksen ongelmana on myds usein
analyysin pinnallisuus. Saatuun tutkimusaineistoon ei ole valttdmatt4 osattu syventya
tarkemmin, vaan on sorruttu vastaajien puheen lainailemiseen. (Eskola & Suoranta
2005, 13-33.)

Suomessa laadullisen tutkimuksen aineisto hankitaan useimmiten haastatteluilla. Laa-
dullisen tutkimuksen aineiston keradmiseen on kuitenkin kolme hankintatapaa: haas-
tattelut, havainnointi ja kirjallisen materiaalin hyvéksikéayttd. Haastattelut menetelma-
né ovat ennalta suunniteltuja, johdettuja seka tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutusta.
Haastattelu on monella tapaa perusmenetelmad, jota on hyva kayttaa tutkimuksessa, jos
se siihen vain sopii. Haastattelu voivat olla strukturoituja, puolistrukturoituja avoimia
tai teemahaastatteluja. Haastatteluissa tarkeaa on saada haastateltava puhumaan oike-
asta asiasta. Tatd voidaan séédella valitsemalla tarkoitukseen sopiva haastattelutyyppi.
(Eskola & Suoranta 2005, 85-87.)

Haastattelutyyppeja ovat strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teema-
haastattelu ja avoin haastattelun. Strukturoidussa haastattelussa kysymysten muotoilu
on kaikille sama, samoin jarjestys. Strukturoidussa haastattelussa myds vastausvaihto-
ehdot ovat valmiina ja haastateltavaa pyydetdan esimerkiksi valitsemaan itsellensa
sopivin vastaus. Puolistrukturoitu haastattelu eroaa edellisestd siten, ettd kysymykset
ovat samat kaikille, mutta vastaukset annetaan avoimesti. Teemahaastattelussa ei vélt-
tamatta ole valmiita kysymyksid, vaan haastattelija on miettinyt etukateen lapikéaytavat
teemat ja pitdd haastattelun edetessé huolen, ettd kaikki tulee kaytya lapi. Avoin haas-
tattelu muistuttaa eniten tavallista keskustelua. Haastattelut kannattaa nauhoittaa ja ne
on my6s hyva purkaa eli litteroida, jotta aineiston analyysi olisi tehokkaampaa ja tuot-

taisi oikean kuvan tuloksista. (Eskola & Suoranta 2005, 85-87.) Haastatteluaineisto
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voidaan analysoida etsiméalla usein esiintyvia ilmioitd, teemoja tai vastakohtia ja poik-
keamia. Haastatteluissa on huomioitava milloin saavutetaan saturaatiopiste, eli tilanne

jossa uudet haastattelut eivat enda saa aikaan uutta tietoa. (Ojasalo ym. 2009, 98-100.)

Aina ei kannata lahted etsiméan uutta tutkimusaineistoa, jos on mahdollista etta ky-
seistd asiaa on tutkittu jo aiemmin. T&llGin voi keskittya tulkitsemaan kyseista aineis-
toa omalta kannaltaan. Valmista aineistoa ovat esimerkiksi paivékirjat, muistelmat,
Kirjeet ja kertomukset. Dokumentteja voidaan analysoida muun muassa siséltdanalyy-
silla ja tapaustutkimuksella. (Eskola & Suoranta 2005, 117-119.) Siséltéanalyysilla
jarjestetadn olemassa oleva aineisto tiiviiksi ja selkedksi siten, ettd sen informaatioar-
vo lisdéntyy ja siitd voidaan tehda selkeitd johtopaatoksid. Tiedon hankinta tapahtuu
loogisella paattelylla ja tulkitsemisella siten, ettd aineisto hajotetaan osiin ja kootaan

uudestaan loogiseksi kokonaisuudeksi. (Ojasalo ym. 2009, 121-122.)

Toteutin opinnaytetyoni laadullisena tutkimuksena ja tarkemmin sanottuna puolistruk-
turoituina teemahaastatteluina seka valmiin aineiston analyysind ja havainnoimalla.
Haastattelin neljaa Pretax Mikkelin tyontekijaa siten, ettd haastattelun teemana oli
heidéan asiakkaillaan oleva puutteellinen ohjeistus ja asiat, joita olisi korjattava ohjeis-
tuksella. Kirjanpitdjat saivat siis itse kertoa, mité ja miten he toivoisivat asiakkaidensa
toimittavan aineistoa ja mita korjattavaa nykyisessa tilanteessa on. Laadullinen tutki-
mus sopii opinndytetyohoni siksi, ettd kyseisesta aiheesta ei ole aikaisempaa tietoa,
jota voitaisiin soveltaa Pretaxille ja lisaksi tutkimuksella saadaan tarkemmin selville,

mitd puutteita timanhetkisessé asiakasohjeistuksessa on.

4.3 Tutkimusaineisto

Osa tutkimusaineistosta on kerétty puolistrukturoidun teemahaastattelun avulla. Haas-
tattelut hoidin Pretax Mikkelin toimistossa 1.2.2012 haastattelemalla Kirjanpitéjia yksi
kerrallaan. Heidan lisdkseen haastattelin toimiston esimiestd. En kokenut ryhmahaas-
tattelua tassa tapauksessa toimivaksi, silla joku olisi voinut helposti jattdé jotain sa-
nomatta. Lisdksi haastateltavien asiakkaat eivat ole kaikki samanlaisia, joten heiddn

asiakasohjetarpeensakin eroavat toisistaan.

Laadin haastateltaville kysymykset hyddyntden viitekehyksen runkoa. Toimiston esi-

miehelle esitin 10 kysymystd, jotka olivat osittain samoja kuin kirjanpitdjille esittamé-
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ni 15 kysymysta. Sitten litteroin ja analysoin vastaukset. Haastattelujen analyysin hoi-
din teemoittelulla, eli pyrin 160ytdméan yhteisia piirteitd aineistosta, jotka sitten voisin
lisata varsinaiseen asiakasohjeistukseen. Kerasin kaikki kirjanpitgjien vastaukset yh-

den kysymyksen alle, joista sitten ilmeni helpommin, mita yhteisté vastauksilla on.

Tutkimukseni aineisto koostuu paitsi haastatteluista ja havainnoinnista, mutta niiden
lisdksi valmiista dokumenteista. Haastattelut ja havainnointi luovat tutkimukselleni
pohjan, jota sitten vertasin Pretax Kouvolan valmiiseen toimintaohjeeseen ja Pretax
Oy:n tilinpaatdsohjeeseen, joista selvidvat Pretax Oy:n viralliset menettelytavat. Néaita

vertasin vield tutkimuksen teoriaan, jotta saisin tehtyd tarvittavat johtopaatokset.

Viitekehykseni koostuu kahdesta luvusta. Ensimmaisessa teorialuvussa kéayn lapi kir-
janpitoon, tilinpaatokseen ja verotukseen liittyvid asioita. Rajasin aiheen kuitenkin
niin, etta kasittelen vain niit4 asioita, jotka liittyvat asiakkaaseen. En esimerkiksi kerro
miten kirjaukset tehdddn tai mitd muotoseikkoja tilinp&atoksessé on. Luvussa kayn
lapi esimerkiksi tositteisiin, yritysmuotoihin, kirjanpidon vaiheisiin, tilinpaatoksen
muodostumiseen, tuloverotukseen ja veroilmoitukseen liittyvia asioita. Toisessa teo-
rialuvussa kasittelen asiakashallintaa ja ohjausta, asiakassuhdemarkkinointia seka
asiakasprosesseja ja asiakaskannattavuutta seké niiden kehittamista.

5 HENKILOSTON KOKEMUKSET ASIAKASPROSESSIN ONGELMISTA
JA TOIVEITA ASIAKASOHJEEN SISALLOSTA

Téasséd luvussa kasitellddn vastauksia, joita Pretax Mikkelin tyontekijat antoivat haas-
tatteluissa 1.2.2012. Ensimmainen alaluku eli 5.1 keskittyy viitekehyksen lukuun 2 eli
Kirjanpitoa, tilinpadtosté ja verotusta koskeviin kysymyksiin. Kysymyksiin annettuja
vastauksia ja havainnointia verrataan lisdksi mahdollisuuksien mukaan Pretaxin toi-
minta- ja tilinpaatdsohjeeseen. Luvussa 5.2 kasitell&4&n asiakasprosessin ja asiakashal-
linnan kehittdmiseen liittyvia kysymyksia eli asioita, joita ké&siteltiin viitekehyksen
luvussa 3. Viimeinen alaluku kasittelee asiakasohjeeseen ja sen tarpeellisuuteen liitty-

viin kysymyksiin annettuja vastauksia.
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5.1 Ongelmat kirjanpidon ohjeistuksessa

Selvitettdessd mitd korjattavaa Pretax Mikkelin asiakkaiden nykyisessé toiminnassa on
kirjanpidon kannalta, vastauksissa toistuivat tietyt perusasiat. Suurimpia ongelmia
vastaajien mukaan ovat tietamattémyys tositteiden jarjestamisesta ja tositteiden vaati-
muksista, aineiston puutteellisuus, aikataulusta lipsuminen ja ymmartaméattomyys Kir-
janpidon perusteista. Vastausten perusteella vaikuttaa, ettd asiakkailla ei ole juurikaan

késitysta siitd, miten tilitoimisto toimii ja miten asiakkaan oma kirjanpito hoidetaan.

Tositteiden jérjestdminen vaarin tai sotkuinen toimitustapa on vastaajien mielesta yksi
asiakaskunnan suurimpia ongelmia. Erds vastaajista kertoi joidenkin asiakkaidensa
tuovan aineiston jopa muovipussissa moneen kertaan taiteltuna, joka hidastaa huomat-
tavasti Kirjanpitdjan toimintaa. Tilitoimistolla ei ole selkedd asiakkaille annettavaa
ohjeistusta olemassa, vaan asia pyritddn keskustelemaan jokaisen asiakkaan kanssa
erikseen lapi. Yleensé pelkké keskustelu ei kuitenkaan riitd, jonka vuoksi Kirjanpitdji-
en mukaan paperilla annettava ohjeistus Pretaxin kaytanteista olisi tarpeellinen. Asi-
akkaille on kerrottava missé jarjestyksessa eri tositelajien on oltava ja minké periaat-
teen mukaan ne jarjestetddan. Ongelmallista kuitenkin on asiakkuuksien erilaisuus,
joten tdman vuoksi ohjeistuskin on annettava melko yksil6llisesti, muun muassa sen

mukaan onko kyseessa maksu- vai suoriteperusteinen kirjanpito.

Pretax Kouvolan toimintaohjeen mukaan tositteiden jarjestdminen tietyll& tavalla var-
mistaa oikeat ja yhdenmukaiset toimintatavat toimistossa. Ohjeen mukaan asiakkaalle
voidaan tarvittaessa antaa tositemappi, johon on laitettu valmiiksi vélilendet osoitta-
maan tositeaineiston jarjestystd. Luovutuksen yhteydesséd annetaan liséksi suulliset
ohjeet tositteiden jarjestystavasta. Mikali asiakas ei kuitenkaan itse halua tositteitaan
jarjestad, kirjanpitdja voi tehdé sen korvausta vastaan. Toimintaohje esittaa kaksi tapaa
jarjestaa tositeaineisto, riippuen onko kyseessa maksu- vai suoriteperusteinen kirjanpi-

to. Suoriteperusteisen kirjanpidon jarjestyksen kannattaa olla seuraava:

o Kkassakirja/kassatositteet

o tiliotteet

e ostolaskut (huomioitava onko lasku jo kirjanpidossa ostoveloissa)
e myyntilaskut/myyntiyhteenveto

e palkkalaskenta
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e muistiotositteet esimerkiksi poistot ja arvonlisdverolaskelmat

e uudet sopimukset

Maksuperusteisen aineiston jarjestys kannattaisi puolestaan olla:

e kassakirja/kassatositteet

o tiliotteet, seka niihin liittyvat maksutapahtumien tositteet tiliotteen mukaisessa
jarjestyksessa tiliotteen alle

e palkkalaskenta

e muistiotositteet

e sopimukset

Toinen vastauksista ilmennyt ongelma oli tositeaineiston toimitusaikataulut. Asiakkaat
saattavat toimittaa aineiston puutteellisena, viimetingassa tai jopa lilan myoh&an ja
siitd johtuen kirjanpitajat joutuvat kayttdmaan paljon aikaa ja energiaa aineiston pyy-
tdmiseen asiakkaalta. Monet vastaajien asiakkaat eivat ymmarrd, mita kaikkea tilitoi-
mistoon taytyy toimittaa. Yleinen mielipide vastaajilla oli se, ettd jos paperissa on
yrityksen nimi, se kannattaisi toimittaa tilitoimistoon. Sill4 tavoin kaikki tarvittavat
paperit varmasti paatyvat kirjanpitoon. Vastausten perusteella yleisimmat puutteet

aineistossa ovat kauppa- ja velkakirjat.

Joskus asiakkaat saattavat toimittaa myos selkedsti yritystoimintaan kuulumatonta
aineistoa. Vastaajat olivat yksimielisid siitd, ettd asiakkaat eivat selkedsti ymmarra
mitd vaatimuksia tositteilla on ja mitkda kulut kuuluvat Kirjanpitoon. Esiin nostettiin
muun muassa henkilokohtaisten puhelinkulujen liittdminen Kirjanpidon aineistoon,
samoin kuin liian vajailla arvonlisamerkinngilla varustettujen tositteiden toimittami-
nen. Muita mainittuja ongelmia olivat muun muassa se, etta yrityksen laskuja tulee
asiakkaan omalla nimelld vaikka ei saisi ja lisaksi toimitetaan kuitteja edustusmenois-

ta, mutta niihin ei ole Kirjoitettu tarvittavia merkintja osallistujista.

Pretax Kouvolan toimintaohje neuvoo selvittdmaan tositepuutteet valittémasti esimer-
kiksi puhelimitse. Jos asiakas ei kykene antamaa selitystd heti, puutteet kirjataan selvi-
tystilille ja oikaistaan sitten kun asianomainen selvitys on saatu. Tositepuutteista pitaa

lisaksi raportoida asiakkaalle Kirjeitse tai sdéhkopostitse.
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Vastauksista ilmenee, ettd aineiston my6hainen toimittaminen aiheuttaa tilitoimistossa
joka kuukausi ruuhkaa kausiveroilmoitusten jattopaivéan ldhestyessa. Asiakkaalle itsel-
leen riittad, ettd ilmoitus on annettu madrapaivaan mennessé. Tilitoimistolle olisi kui-
tenkin helpompaa, jos jokainen asiakas toisi kuukausittaisen aineistonsa mahdolli-
simman pian kuukauden pééatyttya. Siten kirjanpitéjilla olisi reilusti aikaa hoitaa tyon-

sé ja toiden ruuhkautuminen véltettaisiin.

Toimintaohjeessa mainitaan, ettd asiakasvastaava kirjaa aineiston saapumisen ja tyon
valmistumisen tyovaiheseurantaan, jotta asiakkaan tilanteesta ollaan jatkuvasti karryil-
14. Jos arvonlisdverovelvollisen tarvittavaa aineistoa ei ole toimitettu siten, ettd kausi-
veroilmoitus saataisiin annettua maarépdivadn mennessd, ldhetetddn asiakkaalle ai-
neistokarhukirje. Mikéli aineistoa ei edelleenkaan toimiteta, lahetetddn toinen aineis-
tokarhu, jossa uhataan toimeksiantosopimuksen purkamisella. Jos asiakas ei edelleen-
kadn ryhdy toimenpiteisiin, ldhetetddn viimeisena sopimuksen purkukirje. Sellaisten
asiakkaiden kohdalla, jotka eivat ole arvonlisaverovelvollisia, toimitaan sopimuksen

maarittamalla tavalla.

Vastaajat olivat osittain eri mieltd siitd, mité asiakas voisi tehd& ja mitka asiat kuulu-
vat kirjanpitgjalle. Yksimielisia he olivat siit4, ettd asiakkaan kuuluu jarjestdd oma
aineistonsa ja huolehtia, ettd kaikki tarvittava 16ytyy. Vastaajat kokivat hyddylliseksi
my0Os sen, ettd asiakas Kysyisi neuvoa Kirjanpitajalta, jos han tekee investointeja tai
muuta kirjanpitoon vaikuttavaa. Reskontran hoidosta oli eridavia mielipiteitd. Jotkut
vastaajista kokivat, ettd asiakas voisi tietyissé tapauksissa hoitaa sen itse, jotkut jatti-
sivat senkin mieluiten Kkirjanpitdjalle. Ne jotka kokivat asiakkaan kykenevan hoita-
maan reskontran itse, painottivat neuvon kysymista kirjanpitdjalta aina, jos jokin asia
herattdd epavarmuutta. Tallaisissa tapauksissa olisi myos tarkead, etta asiakkaan puo-
lella on taloushallintoa ymmartava yhteyshenkild. Kukaan vastaajista ei kannattanut

sitd, etté asiakas hoitaisi aineistonsa Kirjauksia itse.

Vastaajat nostivat kirjanpidosta puhuttaessa esiin myos asiakkaiden yksityisottojen
madran ja luvallisuuden sek& rahank&ytdn. Toiminimissé ja henkiloyhtidissa useat
asiakkaat kayttavat yrityksen pankkitilia yksityisten laskujen maksuun ja jopa osake-
yhtidissa voi toisinaan olla samanlaista toimintaa. Vastaajien kesken vallitsi yksimieli-
syys siitd, ettd ongelma olisi selvitettdva ohjeella, jotta asiakkaat saataisiin ymmarta-

méaan miten se vaikuttaa Kirjanpitoon. Osakeyhtididen kohdalla asiakkaat tulisi saada
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ymmartdmaan, ettd jokaisesta maksutapahtumasta on oltava tosite ja yksityisottoja ei
pankkitililla saa olla. Toiminimien ja henkiloyhtididen kohdalla rajanveto ei ole yhté
selked, mutta vastaajien mukaan osakeyhtididen rahankayton ohjeet olisi hyvé opettaa
myo6s pienemmille yrittdjille. Talldin Kirjanpidon hoitaminen sujuisi nopeammin ja

selkedmmin.

Haastatteluissa selvitettiin myds mité asiakkaan olisi huomioitava tilinpaatoksen l&-
hestyessa. Vastaajat nostivat jalleen esiin asiakkaan vastuun aineiston toimittamisesta.
Nykyadédn pankeista ja vakuutusyhtidista voi olla vaikeaa saada tarvittavaa aineistoa
suoraan tilitoimistoon, joten asiakkaan pitéisi huolehtia tallaisen aineiston hankkimi-
sesta. Yleisimmiksi puutteiksi vastaajat mainitsivat kassan saldon tilinpaatoshetkell,
inventaarin seka saldotodistukset lainoista. Asiakkaat on saatava ymmartamaan mita
tilinpdatodsaineistoon siséltyy ja milloin aineisto pitdisi toimittaa, jotta tilinpaatds voi-

daan tehdé ajallaan.

Pretax Kouvolan toimintaochjeen mukaan asiakasta on muistutettava tilinpdatoksen
lahestymisestd noin viikkoa ennen tilikauden paattymista. Muistuttaminen hoidetaan
erilliselld kirjeell&, johon siséllytetdn tilinpaatosohje. Kirjeen tarkoituksena on muis-
tuttaa asiakasta tilikauden paattymisestd ja siind kerrotaan kaikki toimenpiteet, jotka
asiakkaan on hoidettava tilikauden paattyessa ja listataan tiedot, jotka asiakkaan tulee
vield toimittaa tilitoimistolle tilinpadtoksen laatimista varten. Toimintaohjeen mukaan
kaikki tilinpaatokseen liittyva aineisto ja taustatiedot pitdisi koota yhteen tilinp&atos-
kansioon, jotta tilinpaatoksen laadinta ja neuvottelut helpottuisivat. Mapista pitaa 16y-
tya lista vield avoimista ja selvitettavista asioista, edellisen vuoden tasekirja ja veroli-
put sekd muita tilinpaatdkseen vaikuttavia asioita. Pretaxin tilinp&atosohjeesta 10ytyy
viela lisdksi tilinpaatésmuistilista Kirjanpitajélle, josta jokainen voi kéyda lapi mahdol-
liset puutteet ennen tilinpaatdksen tekemista.

Haastateltavilta kysyttiin myds mitd asioita asiakkaan olisi huomioitava verotuksen
yhteydessé. Tassakin asiassa Kirjanpitdjat toivat esiin aineiston toimittamisen tarkey-
den. llman aineistoa verolaskelmia ei voida tehdd. Vastaajien mukaan erityisesti toi-
minimien kohdalla taydellisen aineiston toimittaminen olisi tdhdellistd, silla yrittajalla
voi olla paljon sellaisia asioita ja papereita, joita ei ole Kirjanpidossa, mutta jotka vai-
kuttavat verotukseen. Toinen esille nostettu asia oli verotuksen ennakointi. Kirjanpita-

jien mukaan asiakkaiden pitaa kasittdd miten he voivat toimillaan vaikuttaa verotuk-
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seen ja keskustella kirjanpitdjan kanssa ennen tilinpaatosta, kun verotuksen muodos-

tumiseen on vielda mahdollista vaikuttaa.

Toimintaohjeen mukaan myos verotukselliset asiat kannattaa sdilyttaa tilinpaatdsma-
pissa. Veroilmoituksen oikea-aikainen jattaminen on Kirjanpitdjan vastuulla, joten
hé&nen on huolehdittava, ettd kaikki tarvittavat paperit veroilmoituksen tekoa varten on
saatu asiakkaalta. Toimintaohjeen mukaan valmistunut verotus on tarkastettava ja ver-
rattava asiakkaan verolippuun ja jos korjauksia on tehtéva, niistd on raportoitava asi-

akkaalle.

Vastaajilta kysyttiin my0s kirjanpitoaineiston sdilytysajoista ja siitd onko nykyinen
ohjeistus riittdva. Suurin osa oli sitd mieltd, ettd nykyinen ohjeistus séilytysajoista
riittdd. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd séilytysajat tulevat asiakkaille aina yllatyk-
send, mutta kysyttdessd asiasta tarkemmin k&vikin ilmi, etta kyseiset vastaajat eivéat
toimi asiassa toimiston kaytanteiden mukaisesti. Kaikki olivat kuitenkin sita mieltd,
ettd vaikka nykyinen ohjeistus riittdd, séilytysajoista kannattaa muistuttaa asiakasta

myas silloin kun aineisto luovutetaan.

Pretax toimii sailytysaikojen kohdalla siten, ettd sahkdinen materiaali arkistoidaan
arkisto- cd:lle, jonka kanteen Kirjoitetaan mista yrityksesta ja tilikaudesta on kyse,
milloin aineisto on poltettu cd:lle ja kuinka pitkaan cd:ta on sailytettava. Lisaksi pape-
rinen aineisto palautetaan asiakkaalle laatikossa, jonka kanteen kirjoitetaan myos tili-
kausi ja miten kauan aineistoa on sdilytettava. Tasekirjan sailytysaika lukee tasekirjas-

Sa.

Lopuksi vastaajilta kysyttiin miten eri yhtiomuodot pitéisi heiddn mukaansa ottaa
huomioon asiakasohjeessa. Kirjanpitdjat olivat sitd mieltd, ettd osakeyhtidille pitdisi
olla tadysin oma ohje, koska niiden hoidossa on huomioitava paljon sellaisia asioita,
jotka eivat koske henkiloyhtioitd ja toiminimid. Toimiston esimies nosti kuitenkin
esiin sen, ettd ohjeistus ei saa olla liian pitkd, joten eri yhtiomuotoja ei ole edes mah-
dollista erotella kunnolla. Térkein asia mita eri yhtiomuotojen valilla olisi huomioita-
va, oli vastaajien mielesta yrittajien rahankayttd eli yksityisotot ja mité esimerkiksi
osakeyhtion rahoista saa kéayttdd ja miten rahankayttd vaikuttaa kirjanpidon tekemi-
seen. Toiminimienkin kirjanpito on paljon nopeampaa, jos kaikki tilin maksutapahtu-

mat ovat aidosti yrityksen kuluja.
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5.2 Asiakasprosessin epakohdat

Haastatteluissa selvisi, ettd Pretax Mikkelin asiakasprosessit ovat usein hyvin tehot-
tomia. Asiakkaiden puutteellinen toiminta aiheuttaa tyon hidastumista ja muuttaa siten
asiakkuutta kannattamattomammaksi. Vastaajien mukaan tehottomuus johtuu usein
siité, ettd toimintatavoista ei ole sovittu, eiké asiakkaalle tarjota mitdan sitd vastaan,
ettd haneltd vaaditaan tietynlaista toimintaa. Kuukausittaisten asiakkuuksien kanssa
tehottomuus syntyy usein aineiston aiheuttamista hidastuksista, mutta Pretax Mikkelil-
14 on myos sellaisia asiakkaita, joiden kirjanpitoa ei ole kannattavaa tehd& joka kuu-
kausi, koska asiakkuudet ovat niin pienié. Tallaisissa tapauksissa asiakasprosessi on

jarjestettava siten, etta kirjanpitéjilla on aikaa tehdé parin kuukauden aineisto kerralla.

Pretax Mikkelissd ei ole tapana kayttdd opasmateriaaleja myynninedistamisen vali-
neend. Syyné tahén on ollut tarpeeksi hyvén asiakasmateriaalin puuttuminen. Pretaxil-
la on yleensa yhteiset joka toimistossa kaytossa olevat materiaalit myynninedistami-
seen, eivatka ne usein ole kovin asiakasystavallisessd muodossa. Toimiston esimiehen
mukaan monien asiakkaiden kanssa keskusteltaessa on havaittu, ettd asiakkaat eivat
tied& mité heiltd odotetaan, koska kukaan ei ole sit4 kertonut tai on kerrottu, mutta ei

ole varmistettu ymmarsiko asiakas mité haetaan.

Asiakasprosessin tehottomuus on vastausten perusteella hyvin asiakaskohtainen on-
gelma. Sitd ei voi rajata koskemaan pelkastéan tiettya yhtiomuotoa, vaan ongelmaa
esiintyy kaikenkokoisissa yrityksissé pienista suuriin. Usein ongelma on akuutimpi
kuitenkin toiminimien kohdalla, koska suurempien yritysten tehottomuus havaitaan
helpommin ja siihen puututaan nopeammin. My6s uusien asiakkaiden kohdalla on
selkedd tehottomuutta havaittavissa, koska sovitut toimintatavat eivéat ole tarpeeksi
selkeitd asiakassuhteen alussa kummallekaan osapuolelle. Useimmiten tehottomuus

syntyy puutteellisesta ja sotkuisesta aineistosta ja erilaisista selvitettavista asioista.

Kirjanpitgjat pyrkivat jatkuvasti parantamaan asiakasprosesseja omilla toimillaan, jos
he huomaavat epékohtia toiminnassa. Esimerkiksi asiakkaan toiminnan muuttuessa,
on huomattava muuttaa myoés kirjanpidon tekotapaa, jos se ei endd tuo parasta mah-
dollista hydtya asiakkaalle. Tarkeané pidettiin sité, etta asiakkaalle myyd&én vain niita

palveluita, joita hén todella tarvitsee. Tilitoimiston etiikkaan pitdisi kuulua vastaajien
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mukaan se, ettd ei myydé asiakkaalle palveluja vain myymisen takia vaan sen vuoksi,
ettd asiakkaalla on aidosti tarvetta tarjotuille palveluille. Paras apu asiakasprosessin
muokkaamiseen saadaan vastaajien mukaan palavereista, sill& suuret muutokset vaati-
vat usein virallisen sopimuksen. Suurimmat asiakasprosessin ongelmat korjataankin
usein asiakassopimusta muuttamalla, mutta pienempiin ongelmiin ei ole yhta helppo
vaikuttaa, jolloin monet pienet epékohdat voivat muuttaa asiakasprosessia tehotto-

mammaksi.

Vastaajien mukaan palavereissa asiakasprosessin tehostaminen saadaan parhaiten kay-
tya l&pi niin, ettd asiakaskin on tyytyvéinen. Palavereissa voidaan selvittda esimerkiksi
onko tarvetta vaihtaa kommunikointitapaa vaikka puhelimesta sahkdpostiin. Palaverit
tulevat vastausten perusteella usein ajankohtaisiksi silloin, jos asiakas kokee palvelun
hinnan olevan liian korkea. Talldin pyritddn joko nostamaan palvelun arvoa asiakkaan
silmissd tai saamaan asiakasprosessi mahdollisimman tehokkaaksi, jotta hintoja ei
tarvitse en&é korottaa. Hintaan liitetyt sopimukset toimivat usein hyvand motivaatio-
keinona asiakkaalle. Muutosten aikaansaaminen on vastaajien mielesta silti pitké& pro-
sessi, silla asiakkaat ovat yleensa tottuneet tiettyyn tapaan eivatkd halua muuttaa sité,
jos he kokevat sen toimivaksi. Muutoksien on aina oltava kannattavia molemmille

osapuolille.

Vastaajilta selvitettiin lisaksi miten usein he ovat asiakkaisiin yhteydessa. Vastausten
mukaan yhteydenpito on hyvinkin vaihtelevaa asiakkaasta riippuen. Joidenkin asiak-
kaiden kanssa ollaan jatkuvasti tiiviissé yhteydessd, joidenkin kanssa vain kerran vuo-
dessa. Nyrkkisaantona tuntui olevan, ettd mitd isompi yritys on, sen useammin siihen
ollaan yhteydessd. Adripaina olivat ne asiakkaat jotka ovat mahdollisesti kauempana,
joita Kirjanpitéja ei vélttdmatta nde koskaan, koska yhteydenpito on aina puhelimella,
séhkopostilla tai kirjeitse.

Yhteydenpitoon vaikuttaa kuitenkin myos asiakas itse. Vastaajien mukaan jotkut asi-
akkaat eivat vain halua olla yhteydessa ja joidenkin kanssa voi puolestaan olla hyvin-
kin tuttavallinen suhde. Asiakkaisiin pidetddn Pretax Mikkelissa hyvin vaihtelevasti
yhteyttd: kommunikointia voi olla joka pdivé, kerran kuussa tai jopa kerran vuodessa,
asiakkuudesta riippuen.
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5.3 Asiakasohje

Pretax Mikkeli tarvitsee asiakasohjetta useasta syystd. Toimiston esimiehen mukaan
alan kilpailutilanne kovenee jatkuvasti. Tasta syystéd asiakasprosessit on saatava mah-
dollisimman tehokkaaksi, jotta hinnankorotuspaine ei olisi niin kova. Toisekseen iso
osa asiakasohjeistuksesta perustuu talla hetkelld suulliseen neuvontaan. Tam4 aiheut-
taa ongelmia silloin, kun tekijoitd on useampia ja ei ole mahdollista tietdd minkalaista

ohjeistusta asiakas on jo saanut.

Yhtendiset toimintatavat asiakkailla nopeuttaisivat ja helpottaisivat aineiston kéasitte-
lyd, vaikka asiakkaat ovatkin erilaisia. Suurimmalla osalla on loppujen lopuksi samat
perusasiat, joiden pitdisi hyva olla kunnossa. Toimiston esimiehen mukaan asiakkuuk-
sista olisi erotettava peruskirjanpito, jonka hoidon pitaa olla kunnossa ja asiakkuuteen
liittyvat erityispiirteet, jotka aiheuttavat lisatyotd. Tallaiset erityispiirteet pitéisi Kirjata
jo asiakassopimukseen, koska jos asiakkaan hoito vaatii lisatyotd, kyseessa ei ole pe-

rusasiakas ja sen pitad nakya hinnassa.

Ohjeen puuttuminen aiheuttaa vastaajien mukaan monenlaisia ongelmia asiakkuuksien
hoitoon. Koska asiakkaat eivat ymmaérrd mité heiltd odotetaan, he eivat myosk&an
pysty toimimaan sovitulla tavalla, jolloin Kirjanpidon hoito hidastuu ja muuttuu tehot-
tomaksi. Pretaxin ohjeet ovat usein olleet liian vaikeaselkoisia asiakkaille, eika niitéa
ole omaksuttu kunnolla. Tilitoimistossa kaytettdvat termit ovat usein asiakkaille taysin
vieraita, joten yksinkertainen ohje voi selkeyttéa kéytettavia termejd, jos ne on ohjees-
sa esitetty kansanomaisemmin. Ohje selkeyttdd myos aikatauluja ja aineiston toimitus-

tapaa, jolloin asiakasprosessin tehostuminen on mahdollista.

Kirjanpitajien mukaan ohje on tarpeellinen, koska paperiversiosta asiakas saa helposti
tarkistettua sovitun toimintatavan, eika Kirjanpitdjan tarvitse jatkuvasti muistutella
samasta asiasta. Kirjallinen ohjerunko mahdollistaa sen, ettd asiakas kykenee kertaa-
maan ohjetta eikd sovituista toimintatavoista lahdeté lipsumaan. Hyddyllisin ohje on
vastaajien mukaan uusien asiakkaiden kohdalla, jos se annetaan jo heti asiakassopi-
muksen allekirjoittamisen jalkeen. Jos asiakassuhde lahtee alusta alkaen eteneméan
vaarin, sitd on jéalkikateen vaikeampi korjata. Vanhojen asiakkuuksien kohdalla ohje

on myos hyddyllinen, kunhan samoja toimintatapoja vaaditaan kaikilta asiakkailta.
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Ohjeen oikea jakotapa on my0ds olennaisessa 0sassa, jotta se tulisi kunnolla omaksut-
tua. Vastausten mukaan jarkevintd on kayda ohje rauhassa asiakkaan kanssa l&pi ja
antaa hanelle oma kappale mukaan. Jos ohje l&hetettéisiin vain sahkopostilla, se voisi
paatyd suurimmalla osalla suoraan roskapostiin. Vastauksissa huomautettiin siita, etta
iso osa ihmisista oppii tekemalld, joten ohjeen antokin pitdisi tehdd mahdollisimman

konkreettisesti, esimerkiksi ndyttdmalla aineistolla esimerkkia.

Vastausten mukaan ohjeesta pitaa I0ytya seuraavat ydinasiat:

e Mitd kuuluu kuukausittaiseen kirjanpitoaineistoon
e Miten aineisto pitaa jarjestaa
e Aineiston toimitusaikataulu

e Rahanké&yton ja yksityisottojen huomioiminen

N&ma asiat on muotoiltava kahteen ohjeeseen, eli maksu- ja suoriteperusteiseen ohjee-

seen. Ohjeessa pitaa liséksi avata mita on suoriteperusteisuus.

Haastatteluissa selvitettiin miten asiakasohje voi ep&onnistua. Ohje voisi olla liian
puutteellinen tai epaselva, koska asiat yritetaan esittdd mahdollisimman kansanomai-
sesti. Samasta syysta ohjeessa saattaisi olla virheitd, jos esimerkiksi lakeja yritettaisiin
muuntaa selkokielelle. Ohje voisi epdonnistua myos olemalla liian pitk&. TallGin olen-
naiset asiat jaisivat varjoon ja iso osa ihmisista ei valttdmatta edes vaivautuisi luke-
maan sitd, jolloin ohjetta ei olisi jarkeé edes kayttdd. Ohjeessa on esitettava tarvittavat
asiat tarpeeksi tiiviisti, mutta myos selkeésti ja mahdollisesti panostaa hiukan visuaali-

seen ilmeeseen, jotta se nayttaisi mielenkiintoiselta.

Pretaxilla on jo olemassa oleva asiakkaille annettava tilinpdatdsohje, mutta vastaajat
kokivat sen liian vaikeaselkoiseksi sellaisenaan annettavaksi. Kukaan vastaajista ei
ollut antanut ohjetta asiakkaalle suoraan, vaan sit& oli muokattu aina tarpeen mukaan.
Ohje oli kuitenkin kaikkien mielestd tarpeeksi kattava, mutta siind kdytetdan liikaa
vaikeita kirjanpidollisia termejd, joten vastaajat toivoivat, ettd ohje muunnettaisiin

ymmarrettadvammaksi.
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6 JOHTOPAATOKSET

Luvuissa 6.1 ja 6.2 esitelladn haastattelujen analyysin perusteella syntyneitd kehitys-
ideoita. Ensimmaisesséd alaluvussa késitelldadn parannuksia, joita Kirjanpidon ohjeis-
tukseen voitaisiin tehda. Luku 6.2 puolestaan esittelee parannusehdotuksia asiakaspro-
sessiin ja lisdksi luvussa kerrotaan miten asiakasohje muodostuu. Viimeisessé alalu-

vussa kasitelldan tutkimuksen luotettavuutta.

6.1 Kirjanpidon ohjeistuksen kehittaminen

Pretax Mikkelilla ei talla hetkella ole yhtendisia toimintatapoja asiakkaille, vaan asi-
akkaan toimivat kertaluonteisten ohjeistuksien mukaisesti. Tama luonnollisesti aiheut-
taa tydtehokkuuden huonontumista ja ongelmia toiden siirtdmisessd, jos jokaisen asi-
akkaan kohdalla tyot tehddan hieman eri tyylill4. Asiakkaiden erilaisuuden ei kuiten-
kaan tarvitse olla ongelma, jos toiminnan ohjeistus annetaan perusteellisesti ja pyri-

taan kerralla siihen, etté kaikki asiakkaat toimisivat loppujen lopuksi samoin.

Tositteiden jérjestaminen on toimistossa suuri ongelma. Nykyaén asiakkaille neuvo-
taan tositteiden jérjestdaminen monella eri tavalla, 1&hinna tekijésta riippuen. Jotkut
Kirjanpitdjat odottavat asiakkaalta enemman kuin toiset, mika aiheuttaa eroavaisuuksia
toimintaan. Talla hetkella asiakkaalle neuvotaan tositteiden jarjestdminen suullisesti,
mutta ei odoteta valttdmétta tuloksia, tai rangaista sovitusta toimintatavasta lipsumi-
sesta.

Koska ongelma on hyvin yleinen asiakkaiden keskuudessa, on sen ratkaisemiseen
oltava tiukempi lahestymistapa. Toimistossa kannattaa yhdistdd Pretax Kouvolan toi-
mintaohjeen esitys tositteiden jérjestamisesta toimiston nykyiseen toimintatapaan, eli
suulliseen ohjeistukseen. Joillekin asiakkaille ylim&&rdinen ty6 saattaa aiheuttaa sen,
ettd han kokee palvelun arvon huonommaksi. Naille asiakkaille aineiston jarjestami-

nen taytyy tehdd mahdollisimman yksinkertaiseksi.

Asiakkaille voidaan antaa tositteiden jarjestamista varten tositemappi, joka olisi vali-
lehdill& jaettu eri tositelajeja varten. Yrittaja voisi silloin kerdtd mappiin aineistoa suo-
raan sitd mukaan kun sitd kertyy, jolloin ylimaardista tyotd ei oikeastaan syntyisi.

Liséksi asiakkaalle voidaan néayttda ensimmaisella kerralla k&desta pitden mita hanelta
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odotetaan ja liittdd mukaan tdman opinndytetyon lopputuloksena syntynyt asiakasohje
(liite 2 & 3), josta my0s 10ytyvét ohjeet. Tama tekisi asiakkuudet vélittomasti kannat-
tavammaksi, kun kirjanpidon tekeminen tehostuu, tai vaihtoehtoisesti kun ylimaaréi-

sestékin tyosta laskutetaan.

Uusille asiakkaille tositteiden jarjestaminen on helppo sisallyttdé jo asiakassopimuk-
seen ja olettaa siind pitdytymistd, mutta vanhojen asiakkaiden kanssa ohjeistaminen
pitdd hoitaa hienovaraisemmin. Rehellisyys aineiston jarjestamisen syistd on paras
keino, koska siten saadaan selitettya asiakkaalle, ettd toiminnan tehostaminen karsii
hinnankorotuspainetta, koska asiakkuus tulee kannattavammaksi. Jos asiakas alkaa
lipsua sovitusta jarjestamisestd, siita pitadé olla seuraus, esimerkiksi pieni hinnankoro-
tus toistuvasta ongelmasta tai Kirjallinen huomautus. Jos tositteet kuitenkin joudutaan
tilitoimistossa jarjestamaan, se kannattaa tehda korvausta vastaan, kuten Pretax Kou-

volan toimintaohje esittaa.

Aineiston toimittamiseen liittyvat ongelmat, kuten mydhastymiset ja puuttuvat seka
vaaranlaiset tositteet ovat tilitoimistojen arkipdivaa. Aineiston puutteellisuus on usein
suora seuraamus vaarin jarjestetylle aineistolle. Jos asiakas ei itse tarkista, 10ytyyko
kaikista tapahtumista tositteet, jotain jaa helposti puuttumaan. Pretax Kouvolan toi-
mintaohjeen mukaan tositepuutteet on selvitettava vélittomasti. Loppujen lopuksi pyy-
tdminenkin vaikuttaa tydtehoon ja asiakkaan kannattavuuteen, koska tyota ei voida
tehda kerralla loppuun, vaan siihen on palattava selvityksien jalkeen, jolloin kirjanpi-
tajan on kerrattava mité on jo tehty. Toiminta on saatava niin toimivaksi, etta tositteita

el suurimmassa osassa tapauksia tarvitse pyytaa laisinkaan.

Tositteiden puuttuminen on loppujen lopuksi suhteellisen helppo ongelma selvitta,
koska sen voi korjata selkedlld ohjeella siitd miten tositteet on jérjestettdva. Tallgin
asiakas katsoo itse, ettd kaikki tositteet 16ytyvat. Perusteellisella ohjeistuksella opete-
taan asiakas tuomaan myos kauppakirjat ja muut tositteet, jotka eivat valttaméatta kuu-
lu normaaleihin kirjanpidon tositteisiin. Tassakin asiassa yhdenmukaisuus kaikkien
asiakkaiden kohdalla on tarkeaa, jotta tilitoimisto paasisi lahemmaés yhtendisia toimin-

tatapoja.

Tositteiden vaatimukset méératdén laeissa, joten niissé ei pitdisi olla mitdan tulkin-

nanvaraista. Ongelmana kuitenkin on asiakkaiden ymmartaméattomyys kyseisista
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sdédnnoksistd, eikad niita ole kovin helppo selittdd suullisesti. Tdman opinndytetyon
ohessa syntyneessa asiakasohjeessa on jonkin verran tositteiden vaatimuksista, mutta
asia on kaytava silti jokaisen asiakkaan kanssa erikseen l&pi. Keskusteluissa on syyté

painottaa nimenomaan niiden tositteiden vaatimuksia, joissa asiakkaalla on ongelmia.

Arvonlisdverovelvollisten asiakkaiden tositteet ovat usein puutteellisia, jos he eivét
esimerkiksi maksa laskua heti vaan vasta karhukirjeen, jolloin alkuperdinen lasku j&a
toimittamatta tilitoimistolle. Karhukirjeissa ei yleensa ndy arvonlisadveron maaraa,
joten tositteesta ei sellaisenaan saa tehdé vahennyksia. Téllaisille asiakkaille on erityi-
sen tarkeaa selittdd millaiset vaatimukset tositteilla on ja miksi tositteet on tuotava
oikeanlaisina jotta niisté voisi tehdd véhennyksia.

Pretax Kouvolan toimintaohjeen mukaan aineiston toimittamisen aikatauluun puutu-
taan vasta sitten, jos kausiveroilmoitusta ei voida antaa ajoissa. Ohjeen mainitsemat
aineistokarhut ovat kuitenkin hyva keino myos silloin, kun yritetddn tasata tilitoimis-
ton kuukausittaista tyokuormaa. Tdssa tapauksessa aineiston toimittamiselle pitdisi
maarittad erapaiva jo asiakassopimuksessa. Aineistokarhuja voidaan kéyttaa sitten, jos

asiakas tekisi sopimusrikkomuksen eli toimittaisi aineiston myohassa.

Vanhojen asiakkaiden kanssa asiasta on syyté keskustella ja kayttaa esimerkiksi kevy-
empaa aineistokarhua, jossa pyydetdan asiakasta kohteliaasti toimittamaan aineistoaan
jatkossa aikaisemmin. Asiakkaalle kannattaa selittdd miksi aineiston toimittamisen
aikataulu on tarkeéda ja miten se vaikuttaa asiakkaaseen ja hanen palvelusta saamaansa
hyotyyn. Asiakkaat ovat vastaanottavaisempia uusille ohjeille, jos he ymmartavéat
miksi uutta toimintatapaa pyydetdan. Jos asiakkaita vain késketéd&n toimivan tietylla
tapaa, he muodostavat palvelusta nopeasti negatiivisen kuvan eivétkd enda koe sita

yhté arvokkaana.

Investoinnit ja muut Kirjanpitoon vaikuttaviin asioihin liittyvat tiedot kuuluvat luon-
nollisesti kirjanpitdjalle. Niihin liittyvat tositteet on toimitettava kirjanpitoon, mutta
asiakkaan kannattaisi myds ymmartad, ettd han voi vaikuttaa kirjanpitonsa tulokseen
keskustelemalla néisté asioista kirjanpitdjan kanssa. Asiakkaat eivat yleensa ymmarra
miten asiat vaikuttavat Kirjanpidossa, joten kirjanpitajien kannattaa selittad asiakkaille,
ettd asioista keskusteleminen tekee kirjanpidon asiakkaan nédkékulmasta arvokkaam-

maksi, koska han saa liséarvoa taloutensa perusteellisesmman hoidon muodossa. Tal-
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16in my6s Kirjanpito muuttuu sujuvammaksi, koska kirjanpitdja saisi helpommin tar-
vitsemansa tositteet ja tiedot ja voisi hoitaa oman tyonsa tehokkaammin. Asiakkaille
kannattaa selittdd selkedsti, ettd kirjanpitdja on olemassa sitd varten, ettd kirjanpito
hoidetaan oikein. Tama koskee myds esimerkiksi reskontran hoitoa. Jos asiakas kysyy
neuvoa aina kun hén on epavarma, hén saa taloutensa hoidettua paremmin ja kirjanpi-
tajan aikaa ei kulu asioiden korjaamiseen tai selvittelyyn, jolloin asiakkuuskin sailyy

kannattavana.

Yksityisottojen méaéra, yksityisten laskujen maksu ja omien ostosten maksu yrityksen
pankkikortilla on erityisesti toiminimien ongelma. Yrittgjilla tuntuu olevan ongelmia
ymmartadd missa oma rahankaytto loppuu ja yrityksen rahankaytto alkaa. Koska laissa
ei asiasta mitdan maarata, yrittajat kuvittelevat, ettd rahankaytolla ei ole juurikaan va-
lid, vaikka tosiasiassa nain ei ole. Tastakin asiasta on opinndytetyon liitteena olevissa
ohjeissa ohjeistus, mutta aihetta on luultavasti tarvetta avata suurimmalle osalle asiak-
kaista. Tarkead olisi selittdd miksi sekalainen rahankaytto ei ole suotavaa, koska var-
sinkin toiminimissa yrittajat varmasti ajattelevat vain, etta seké& henkilokohtainen, etta

yrityksen tili ovat heiddn vapaassa kaytdssaan.

Ihmisten on helpompi omaksua uusia toimintatapoja, kun he ymmartéavéat miksi uusi
on tarkeéda ja mita tapahtuu, jos he tekevatkin toisin. Uusien asiakkaiden kohdalla ja
erityisesti toiminimien kanssa rahankaytto olisi kétevinta Kirjoittaa jo asiakassopimuk-
seen, jotta sopimuksesta lipsumisiin voitaisiin perustellusti puuttua. Vanhojen asiak-
kaiden kanssa ei ole oikeastaan muuta mahdollisuutta kuin esittad asia mahdollisim-
man asiallisesti ja perustelemalla ja toivoa, ettd asiakas toimii toivotulla tavalla. Sa-

nomaa voi aina tehostaa muistuttamalla ja ohjeistamalla lisaa.

Tilinpaatoksien aikaan asiakkaiden toimissa on havaittavissa pitkélti samoja ongelmia
kuin perus kirjanpidossa. Asiakkaat toimittavat aineistoaan lilan my6héén ja puutteel-
lisena. Haastatteluissa vastaajat pitivat asiakkaiden vastuuta aineiston toimittamisesta
suurena, mutta tosiasiassa suurempi vastuu aineiston saamisesta on Kirjanpitajilla.
Asiakkaat eivat useinkaan ymmarra mitd heilta vaaditaan, joten on kirjanpitajan tehta-
va tehdd se heille tarpeeksi selvéksi. Koska asiakkailla on t&lla hetkelld ongelmia
ymmartad mité tilinpaatdsaineistoon kuuluu, olisi Pretax Mikkelin panostettava erityi-
sesti tastd asiasta kertomiseen ja perusteellisempaan tilinpaatéshetken ohjeistukseen jo

hyvissa ajoin ennen asiakkaan tilikauden paattymista.
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Kuten aikaisemminkin mainittu, pyrkimyksen& on, ettd tositteita ei tarvitsisi pyytéa
ollenkaan, vaan asiakkaat toimittaisivat kaiken tarvittavan oma-aloitteisesti. Jotta ta-
voitteeseen paastadn, on ohjeistukseen panostettava ja kiinnitettdva erityishuomiota
asioihin, jotka nyt eivat toimi. Tdamén opinndytetydn ohessa syntyva Kirjanpidon asia-
kasohje (liite 2 & 3) auttaa aineiston toimittamisen ohjeistuksessa luultavasti jonkin
verran, koska ohjeessa neuvotaan tuomaan tilitoimistolle muutkin kuin vain perus
kirjanpidon aineisto. Talldin my®os tilinpaatdsaineisto péaatyy tilitoimistolle oletettavas-

ti helpommin.

Pretax Mikkelissa lahetetadn toimintaohjeen mukainen kirje asiakkaille tilinpaatoksen
lahestyessa. Itse ohessa lahetettdva tilinpdatésohje on kuitenkin melko jaykka kielel-
tdan ja muodoltaan, eivatka asiakkaat vélttamatta ymmarré sitd. Tamén opinndytetyon
ohessa vanha ohje péivitettiin helpommin ymmarrettavaksi (liite 4). Kirjeessa on seli-
tettdva perusteellisesti sellaiset asiat, joiden kanssa asiakkaalla on aikaisempina vuosi-
na ollut ongelmia. Jos asiakas ei esimerkiksi muista toimittaa inventaariota muun ai-
neiston mukana, siité on laitettava kirjeeseen erikseen maininta ja painottaa miten tar-

kedd inventaario on saada ajoissa tilitoimistoon.

Pretax Mikkelissa ei ole tapana tehda erillista tilinpadtosmappia, jota toimintaohje
esittad kaytettavaksi tilinpaatoksen lahestyessd. Mikkelin toimipisteessa kaikki oleelli-
set tositteet, jotka eivat suoraan ole kirjanpidon materiaalia ker&td&n hallintomappiin,
joka on jaettu vélilehdilla muun muassa tilinpa&toksiin, verotuspapereihin ja sopimuk-
siin. Erillinen tilinpadtésmappi voi kuitenkin joissakin tapauksissa olla toimiva ratkai-
su, koska kerataan lista myds keskeneradisista ja selvitettavista asioista, jotka saattaisi-
vat helposti hukkua tilinpadatosmappiin. Jos erillistd mappia ei haluta kdyttadd, samoja
menettelyja on mahdollista hyodyntda kerdamalla tilinpaatokseen vaikuttavat asiat
hallintomappiin tilinp&atos-vélilendelle paallimmaiseksi. N&in jokaiselle olisi selvaa
mitd tilinpaatosta varten on vield tehtdva ja mikd mahdollisesti on asiakkaan panos
tilinpaatdksen valmistumiseksi, sen sijaan, etta tarvitsisi koko tosite- ja hallintomappia

kayda lapi.

Verotuksellisissa asioissa ongelmana ovat taysin samat asiat kuin kirjanpidossa ja ti-
linpa&toksessakin, eli aineiston puutteellisuus ja lilan myéhdinen toimitus. Ongelmana

voi olla motivaation puute tuoda aineistoa tai ymmartdamattomyys siité, ettd jos ve-
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roilmoitusta ei saada ajoissa tehtyd, myohéstymisesta joutuu maksamaan minimissaan
sadan euron sakon. Tarvittavat paperit voi olla mahdollista saada ajoissa toimivan
tilinpaatdsohjeen ja tarpeeksi voimakkaan saatekirjeen avulla.

Kaikkein tarkeintd on olla asiakkaaseen mahdollisimman ajoissa yhteydessa verotuk-
sellisista asioista. Talloin asiakkaan kanssa ehditadn keskustelemaan verotukseen liit-
tyvistd asioista ja pitdmadn asiakas ajan tasalla siitd, mitd vield puuttuu ja milloin
puuttuvat tiedot on tuotava. Jos asiakasta lahestytaan vasta sitten kun asialla on Kiire,
ei voi odottaa kovin hyvié tai nopeita tuloksia. Pretax Kouvolan toimintaohjekin muis-
tuttaa, ettd veroilmoituksen jattdminen on Kirjanpitajan vastuulla, joten asiakkaiden
vastuu on tosiasiassa melko pieni, koska he eivéat ole niin tietoisia siitd mita verotuk-
sen valmistumiseen tarvitaan. Peruskirjanpidossa asiakkailta voi jo odottaa oikeanlais-
ta toimintaa ja vastuun ottamista, koska toiminta on kuukaudesta toiseen saman peri-
aatteen mukaista. Asiakkaiden pitdisi jo tiettyyn rajaan mennessé oppia mité heiltd
odotetaan. Verotuksessa ja tilinpaatoksessa riittdvan ohjeistuksen ja opastuksen merki-

tys korostuu, koska asiakas ei ole yhté tietoinen niihin tarvittavista asioista.

Asiakkaat voivat vaikuttaa omaan verotukseensa kaymalla muun muassa isommat
investoinnit kirjanpitajan kanssa lapi ennen tilikauden paattymistd, jolloin niille on
mahdollista vield tehda jotakin. Usein asiakkaat tulevat puhumaan asioista kuitenkin
vasta sitten kun on jo liian myohéista, eli tilikausi on jo péaattynyt tai verotus jo val-
mistunut. Tassakin tapauksessa kyse on tietdmattomyydestd ja ymmartamattomyydes-

t4 kirjanpidon syy-seuraus-suhteesta.

Kirjanpitdjien kannattaa aina pitdd pieni keskustelutuokio asiakkaan kanssa kun hén
tuo kauden aineistonsa tai jos keskustelu kasvotusten ei onnistu, kannattaa se kéyda
edes puhelimitse tai sahkdpostilla. Kirjanpitdjan tehtdva on olla perilld asiakkaansa
taloudesta ja usein siihen siséltyy tarvitun informaation selvittdminen asiakkaalta. Hy-
va suhde asiakkaaseen on eduksi, mutta joissakin tapauksissa voi olla tarpeellista kayt-
tad esimerkiksi erillista Kirjettd, jossa pyydetdén asiakasta kertomaan mahdollisista

investoinneista ja muista verotukseen vaikuttavista asioista.

Pretax Mikkelin kirjanpidon sailytysohjeet ovat oikein toteutettuna riittavat. Kaikkien
kirjanpitdjien taytyy kuitenkin toimia oletetulla tavalla, jotta ohjeistus olisi varmasti

kaikille asiakkaille yht& selva. Ohjeistus on talla hetkella hyvin perusteellinen, koska
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séilytysajat lukevat kirjanpidon materiaaleissa kahdessa paikassa, tasekirjan séilytys-
aika lukee tasekirjassa ja lisaksi aineiston luovuttamisen yhteydessé otetaan asiakkaal-
ta vield allekirjoitus aineiston vastaanottolomakkeeseen, jossa ohjeistus myos lukee.
Néiden lisaksi asiakkaalle annetaan vield yleensa suullinen ohje hénen noutaessaan
aineistoa, joten jos asiakas ei taman jalkeen ymmarré sailytysaikoja, siité ei voi enaa

syyttéa tilitoimistoa.

Kaikki Pretax Mikkelin kirjanpidon ongelmat juontavat juurensa puutteellisesta oh-
jeistuksesta. Asiakkaille on sallittu tiettyja vapauksia jo jonkin aikaa, eika heiltd ole
vaadittu jatkuvuutta toiminnassa vaan asiakkaat ovat toimineet parhaaksi katsomallaan
tavalla. Kaikki kirjanpidon ongelmat ovat hyvin perustavanlaatuisia, mutta kuitenkin
yksinkertaisia, joten niiden korjaukseen tarvitaan perusteellisia toimenpiteita ja pitka-
janteisyyttd. Hoitamalla ongelmat kerralla kuntoon, Kkirjanpito tehostuu eivétka turhat

ongelmat vie kirjanpitéjiltd motivaatiota.

6.2 Asiakasprosessin kehittdminen ja asiakasohje

Pretax Mikkelissa ei tall4 hetkell4 panosteta molemminpuoliseen vuorovaikutussuh-
teeseen asiakkuuksissa. Asiakashallinta on puutteellista ja asiakkaiden vaihtuvuus
suurta. Tama nakyy kierteend asiakkaan toiminnan laadun huonontumisen ja siita joh-
tuvien hinnankorotusten valill4. Tilitoimistolla on asiakasinformaation keruuta varten
Excel-pohja jokaisen asiakkaan kansiossa, johon tiedot asiakkaasta ja asiakkaan Kir-
janpidon menetelmista kirjataan. Tdman jarjestelman pitdminen ajan tasalla on erittain
tarkeédd asiakashallinnan kannalta, koska se luo kokonaiskuvan asiakkaasta. Jarjestel-
m& mahdollistaa myos epédkohtien havaitsemisen ja uusien ratkaisujen loytamisen,
mutta talla hetkell& tat4 informaatiota ei kdyteta niin tehokkaasti kuin olisi mahdollis-
ta.

Pretax Mikkelin ongelma on asiakkuuksien ohjaus muutostilanteissa. Toimistossa
hallitaan tehokkaasti asiakkuuden aloitus, normaali hoito sek& lopetus. Ongelmia il-
menee kuitenkin aina, kun toimistossa tapahtuu muutoksia. Pretax Mikkelin taytyy
panostaa jatkossa enemman muutosjohtamiseen, jotta asiakkaat eivat koe muutoksia
jatkuvana uhkana.
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Jatkuvat henkilékunnan vaihdokset ja palveluprosessin muutokset luovat luottamuspu-
lan asiakkaille, koska he eivét voi tukeutua siihen, ettd palvelu tehd&an aina samalla
tavalla ja yhtd laadukkaasti. Jatkuvuus ja muuttumattomuus puuttuvat talla hetkell&
Pretax Mikkelin toiminnasta. Yrityksen kannattaa panostaa siihen, ettd asiakkaiden
Kirjanpitajat eivat vaihtuisi endé niin paljon, eli tyontekijat on saatava sitoutumaan
yritykseen tiivilmmin. Liséksi asiakastoiminnot on yhdenmukaistettava, eli kaikki
asiakkuudet hoidetaan aina saman kaavan kautta. Talla hetkell& asiakkuuksien hoidos-

sa on toisinaan vaihtelevuutta, mika aiheuttaa ongelmia tuuraustilanteissa.

Pretax Mikkelissd on CRM-malli kaytossa epdvirallisesti toimintatapana. Asiakkaat
otetaan yleens& ongelmatilanteissa mukaan pé&atoksentekoon, mutta usein asiakkailta
ei kysytd, miten he haluavat toimia, vaan heille yleensa ilmoitetaan miten heidan tay-
tyy toimia. Tilitoimiston olisi kuitenkin toimittava osana asiakkaan yritystd, joten asi-
akkaan mielipiteiden ja ehdotusten kuunteleminen olisi olennaista. Pretax Mikkelissé
asiakkaat voivat kuitenkin olla aktiivisia toimijoita ja heidan toivotaankin tekevén

oma osansa palvelusta. Korjattavaa on vain siind, miten toimintatavat paatetaan.

Pretax Mikkelin asiakkaat eivat useinkaan koe saavansa tarpeeksi vastinetta rahoil-
leen, vaan toivovat jatkuvasti hintojen alenemista. Siksi he eivat ole my6skaan kiin-
nostuneita osallistumaan palvelun tekemiseen. Asiakaskannattavuuden parantamiseksi
asiakkaille on luotava motivaatiojarjestelmd, josta he nakevat miten tietynlainen toi-
minta vaikuttaa palveluun ja erityisesti hintaan ja miten asiakas saa haluamansa hinta-
laatu suhteen. Asiakkaat pitdd pyrkid sitomaan palveluun tunteiden ja jarjen avulla,
esimerkiksi saamalla asiakas ajattelemaan miten laadukasta ja ystavéllista palvelua
hén tilitoimistolta saa ja antamalla selke&t raamit asiakkaan osuudelle. Tallainen tekee
palvelun asiakkaan silmissé arvokkaammaksi ja h&n on avoimempi mahdollisille muu-

tosehdotuksille ja valmiimpi toimimaan itsekin saamansa palvelun eteen.

Pretax Mikkelissd hyddynnetdan hyvin asiakassuhdemarkkinointia. Jokaiselle asiak-
kaalle on nimetty asiakasvastaava ja asiakkailla on aina mahdollisuus olla kirjanpita-
jaénsa yhteydessa. Asiakkaiden kanssa pidetddn myos jonkin verran palavereja ja heil-
t4 kysytadn usein palautetta. Asiakkaille on myds henkil6kohtaisia toimintasuunnitel-

mia.
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Talla hetkella Pretax Mikkelissd on tapana pitdd palavereja isompien asiakkaiden
kanssa useammin kuin pienten toiminimien. Tahan taytyisi kuitenkin saada muutos,
silld pienten asiakkaiden tyytymattomyytta ei noteerata yhta helposti kuin isompien,
vaan ongelmiin heréatéén vasta sitten kun asiakas ilmoittaa lahtevansa. Jokaisen asiak-
kaan kanssa kannattaa kayda perusteellinen keskustelu yrityksen tilasta ja kirjanpidon
sujuvuudesta mielellaén pari kertaa vuodessa. Siten huomataan nopeasti, jos edellisen
puolen vuoden aikana on ilmaantunut ongelmakohtia ja ne kyetd&n kdymaéaan lapi asi-
akkaan kanssa perusteellisesti. Pienempia keskusteluja hoidetaan asiakkaiden kanssa
usein kuukausittain, mutta jos jotain korjattavaa on, sité ei ole helppo korjata lyhyissa
keskusteluissa. Pienten asiakkuuksien tehokkuuteen taytyy kiinnittdd nykyista enem-
man huomiota, koska iso osa Pretax Mikkelin asiakaskunnasta on juuri pienid asiak-

kuuksia.

Palavereissa taytyy selvittdd onko asiakas tyytyvdinen saamaansa hinta-laatu-
suhteeseen. Hinta ei ole ainoa keino, jolla asiakas voidaan saada tyytyvéiseksi. Joille-
kin asiakkaille voi riittaa jo se, jos esimerkiksi kuukausittaisen tapaamisen yhteydessa
héanelle selvennetdén tuloslaskelman ja taseen avulla yrityksen taloudellista tilannetta.
Muutos ei aiheuta suuria lisatoita tilitoimistolle, eika siihen loppujen lopuksi kulu pal-

jon aikaa, mutta asiakas kokee varmasti saavansa siten parempaa palvelua.

Huonot tai lilan vaikeaselkoiset opasmateriaalit voivat tehda palvelun vaikeaselkoi-
seksi ja asiakkaan vastahakoiseksi noudattamaan ohjeita. Pretax Mikkelin ongelmista
iso osa on mahdollista selvittaa tarpeeksi selkeilld ja yksinkertaisilla opasmateriaaleil-
la. Toimistosta kannattaa valjastaa yksi tyontekijd joksikin aikaa tekemé&én erilaisia
asiakasohjeita, joilla pyrittaisiin ratkomaan eri ongelmia. Pretax Mikkelissa voisi olla
kayttod ainakin ohjeelle, jossa kerrotaan muun muassa mitd asiakkaalta odotetaan.
Ohjeita, joissa kerrotaan aineiston toimittamisen aikataulusta, tositteiden vaatimuksis-
ta ja muista ongelmallisista asioista, olisi myds hyodyllisté olla. Né&it4 ohjeita voitai-
siin sitten jakaa niille, joille kirjallinen ohjeistus on selkeésti tarpeen ja ohjetta luovu-
tettaessa kertoa, miksi sen noudattaminen on tarkeda ja miten se vaikuttaa asiakkaa-
seen. Talloin asiakas sitoutuisi palveluun helpommin, kun hén saisi jarkisyyn toimia
tietylld tavalla ja mahdollisuuden hahmottaa selkedsti oma osuutensa palvelun tuotta-

misessa.
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Pretax Mikkelin asiakasviestinta on télla hetkella hyvin asiakkuudesta riippuvaa. Posi-
tilvista on, etta isompien asiakkaiden kanssa ollaan usein yhteydessd, mutta pienem-
pienkin asiakkaiden kanssa taytyy pyrkia viestimaan useammin. Asiakkaat arvostavat
kun heilta selvitetddn useassa yhteydessa esimerkiksi ovatko he tyytyvaisid palveluun
ja miten palvelua voisi heidan mielestdan parantaa. Yksinkertaiset huomionosoitukset
saavat asiakkaan kokemaan itsensé arvokkaammaksi, jolloin palvelun hinta ei ole
padllimmaisend heiddn mielessdén. Mielipidekyselyt tuntemattoman toimesta eivat
edistd hyvaa yrityskuvaa, jos asiakkaan oma Kirjanpitdja ei ole ensin pyrkinyt aktiivi-

sesti parantamaan palvelua asiakkaan silmissé.

Koska palveluprosessin tulisi olla aina mahdollisimman yksinkertainen ja selked, asi-
akkaalle ei kannata myyda yliméaaraista tyotd aiheuttavia lisapalveluja varsinkaan jos
asiakas ei todella tarvitse niitd. Vaikka palvelujen myynnista saadaankin asiakkuuden
kannattavuutta nostavia lisatuloja, yliméardinen ty6 syo niista osan pois ja hyoty ei ole
koskaan niin suuri kun toivottu. Ylimaaraisten palveluiden myynti voi liséksi aiheut-
taa ongelmia asiakassuhteessa, jos asiakas kokee, ettd hanen palvelutarpeellaan yrite-
taan rahastaa. Palveluprosessin tehostamistoimenpiteet eivét ole uutta palvelua, vaan
vanhan korjaamista. Uusi toimintamalli ei saa tdman takia missadn nimessa vaikuttaa
palvelun hintaan, vaan sen pitéisi sellaisenaan tehda palvelu laadukkaammaksi ja

asiakas halukkaammaksi maksamaan hénelta pyydettyé hintaa.

Pretax Mikkelissé on jo olemassa hyvié tyokaluja asiakasprosessien kehittamista var-
ten. Naitd tyokaluja ei kuitenkaan hyddynnetd tarpeeksi kattavasti. Kirjanpitdjien re-
surssit eivat kuitenkaan vélttdmatta riitd asiakassuhdemarkkinoinnin parantamiseen,
vaan toimiston esimiehen taytyisi hoitaa se. Vanhat asiakkaat kannattaa saada ensin
toimimaan, ennen kuin etsitddn uusia. Lisdksi ongelmana on puutteellinen ohjeistus
monella eri osa-alueella. Ohjeistusta voidaan pyrki& korjaamaan panostamalla tdmén
opinnéytetydn ohessa syntyneiden ohjeiden levittdmiseen ja varmistamalla, ettd asiak-

kaat pitaytyvét toivotuissa toimintatavoissa.

Valmiissa asiakasohjeessa on nelja padkohtaa: mita tilitoimistoon tuodaan, miten ai-
neisto jarjestetddn, milloin aineisto toimitetaan sekd rahankaytto ja yksityisotot. Mak-
superusteisille ja suoriteperusteisille asiakkaille on molemmille oma ohjeensa ja suori-

teperusteisessa ohjeessa selitetddn lisdksi mitd suoriteperusteisuus tarkoittaa. Ohje
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selventda peruskirjanpidon toimintatapoja asiakkaille, mutta siind ei puututa esimer-

kiksi palkanlaskentaan.

Ohje kannattaa varmuuden vuoksi antaa kaikille asiakkaille, jotta kyettdisiin suurem-
malla todennékoisyydelld saamaan kaikki toimimaan yhteisen periaatteen mukaisesti.
Uusien asiakkaiden kanssa ohje kannattaa kayda l&pi heti sopimuksen allekirjoituksen
jalkeen. Ennen allekirjoitusta ohjetta ei ole kannattavaa antaa, koska asiakas saattaa
sdikahtaa ja jattaa allekirjoittamatta. VVanhojen asiakkaiden kanssa ohjeen lapikaymi-
seen on hyva varata tarpeeksi aikaa, jotta kaikki kohdat voidaan kéyda perusteellisesti
lapi, varsinkin sellaisten asiakkaiden kanssa, joilla on ongelmia ohjeen sisaltamissa
asioissa. Ohjetta ei vain kannata kayda lapi, vaan selittdd myods miksi se on tarpeelli-
nen. Esimerkiksi asiakkaalle, jolla on ongelmia tositteiden jéarjestamisessa, voidaan
kertoa ohjeen olevan tarpeellinen siksi, etta kirjanpidon teko ei talla hetkella ole teho-
kasta. Lisaksi tehokkuuden puute aiheuttaa jatkuvia hinnankorotuspaineita asiakkaalle
ja ohjeen noudattaminen auttaa hillitsemé&an sitd. Selkedt perustelut tekevat ohjeesta

asiakkaalle kannattavan ja helpommin hyvaksyttavan.

Hoitamalla ohjeistuksen oikein ja perusteellisesti monet pienet asiakkuudet voidaan
saada tehokkaammiksi. Ohjeistuksen noudattamista on kuitenkin valvottava ja puutut-
tava mahdollisiin virheisiin, koska vain siten ohjeistuksesta on mitaan hyotya. Kirjan-
pitdjien taytyy myods muistaa, ettd ohjeet eivat ole asiakkaan kiusaksi, vaan heidédn
avukseen, joten pahoitteleva sévy ohjeistuksen antohetkellé ei ole suotavaa, vaan se
saattaa antaa asiakkaalle vadran kuvan ohjeistuksen tarkoituksesta.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta pohditaan usein validiteetin ja reliabiliteetin
kautta. Validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksessa on tutkittu sitd mitd pitdakin ja
reliabiliteetti tarkoittaa tulosten toistettavuutta. Validiteetti ja reliabiliteetti ovat maa-
rallisen tutkimuksen piirissa syntyneitd késitteitd, eivatka siksi ole yhtd hyodyllisia
kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa. Tarkeampia luotettavuuden
kriteereja kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat totuusteoriat ja objektiivisuus. Prag-
maattisen totuusteorian mukaan asia on totta, jos se toimii ja on hyddyllinen. Objektii-
visuus otetaan huomioon pohtimalla havaintojen luotettavuutta ja niiden puolueetto-

muutta. Tutkija voi esimerkiksi hyvaksya tiedonantajan tiedot sellaisenaan tai suodat-
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taa ne hanen omien késitystensd, kuten sukupuolen, ién tai uskonnollisen vakaumuk-
sen mukaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-137.) Myds litteroinnin aikana haastatteli-
jan vaikutus aineiston todenmukaisuuteen on huomattava. Litteroitujen haastattelujen
julkaiseminen tekee tutkimuksesta lapindkyvdmman ja vaikuttaa siten suotuisasta tut-

kimuksen validiteettiin. (Ruusuvuori ym. 2010, 432.)

Varmuutta tutkimukseen saadaan kun otetaan huomioon tutkijan omat ennakko-
odotukset eli maaritelladn tutkijan objektiivisuus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tu-
losten siirrettdvyys on myos hyvé luotettavuuden kriteeri. Tamé tarkoittaa sitd, etta
tulokset on mahdollista yleistdd koskemaan esimerkiksi toisia toimistoja. Totuuden-
mukaisuus voidaan varmistaa haastateltavilta, ettd haastatteluaineisto on todenmukai-
nen ja vastaa haastateltavien puheita. Ndin varmistetaan tutkimuksen uskottavuus.
Havainnointimenetelmassa tilanteen oikeellisuus voidaan varmistaa rekonstruoimalla
tilanne. Jos samantyyppinen tutkimus on tehty aikaisemminkin, voidaan tutkimuksen
vahvistuvuus varmistaa siten, ettd selvitetddn vastaavatko aikaisempien tutkimusten
tulkinnat uutta materiaalia. (Eskola & Suoranta 2005, 211-212.)

Tutkimuksessa on panostettu haastattelujen todenmukaiseen analysointiin ja litteroin-
tiin, jotta luotettavuus ei niiden vuoksi heikkenisi. Jokainen haastattelu kuunneltiin
useaan kertaan, joten vaarinymmarryksen mahdollisuus on minimaalinen. Haastattelu-
jen kysymysrunko on tehty tarpeeksi kattavaksi, jotta tutkimusongelmaan saadaan
vastaus. Tutkimuksen luotettavuus on helpointa varmistaa kysymalla haastateltavilta,
pitdvatko saadut tulokset paikkansa. Haastatteluja ei tassa tapauksessa voitu tulkita
oman mielensd mukaan méarattoémasti, vaan tulkintojen on oltava tarkalleen sellaisia
kun haastateltavat ovat asian ilmaisseet. Saadut tulokset nékyvét johtopaatésten lisaksi
asiakasohjeissa, jotka hyvaksytettiin toimeksiantajalla, niiden todenmukaisuuden var-

mistamiseksi.

Tutkimuksen luotettavuutta voi pohtia myos siltd kannalta, ettd voisiko valmista asia-
kasohjetta hyodyntdd muissakin Pretax Oy:n toimipaikoissa. Tassa kuitenkin on otet-
tava huomioon se, ettd Mikkeli on yksi Pretax Oy:n pienimmistéd toimistoista, joten
sen asiakaskunta on huomattavasti erilaista verrattuna esimerkiksi Helsingin tai Tam-
pereen toimistoihin. Tutkimus olisi mahdollista toisintaa toisen tutkijan toimesta, silla

teoriapohja on hyvin kattava ja haastateltavien vastaukset pysyisivét luultavasti melko
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samanlaisina, vaikka kyseessé onkin kvalitatiivinen tutkimus, joka on altis vastausten

muuttumiselle ajan kuluessa.

7 PAATANTO

Tilitoimiston asiakasprosessien kehittdminen on aikaa vievé projekti. Tehtavaan tarvi-
taan tarpeeksi tehokkaat ja sopivat tyokalut ja kaikkien osapuolten perusteellinen
omistautuminen tehtavan onnistumiseksi. Taydellista lopputulosta voidaan tuskin kos-
kaan saavuttaa, mutta jo pienet parannukset ovat askel parempaan suuntaan. Asiakas-
prosessien kehittdminen ja niiden yllapitdminen on jatkuva projekti, mutta sen avulla

asiakkaan ja palvelun tarjoajan tavoitteet ja toiveet saadaan paremmin kohtaamaan.

Pretax Mikkelin asiakasprosesseissa on kehitettavad, mutta uskon ongelmien olevan
ratkaistavissa tarpeeksi hyvin toteutetulla asiakasohjeistuksella. Haasteita asiakaspro-
sessien kehittdmiseen tuovat tilitoimiston jatkuvat muutokset. Tulevaisuutta olisi py-
rittdva ennakoimaan enemman ja panostettava muutosjohtamiseen. Kaikkien tydnteki-
joiden sitoutuminen asiakassuhdemarkkinointiin vie asiakassuhteiden hoidon uudelle
tasolle. Tilitoimistolla on jo kaytosséan kaikki tarvittavat asiakassuhdemarkkinoinnin
tyokalut, joten kehitettdvaa on vain ohjeistuksessa ja tyokalujen oikeaoppisessa kay-
tossa. Pretax Mikkelin etu asiakasprosessien kehittdmisessa on ymmarrys kehittdmis-
tarpeesta. Halu selvittdd, miten asiakkaita voidaan palvella paremmin ja kannatta-

vammin on jo merkki laadukkaista asiakasprosesseista ja hyvasta asiakaspalvelusta.

Toivon, ettd opinndytetydstd on hyotyé toimeksiantajalle ja ettd se vastaa toimeksian-
tajan tarpeita. Tutkimus paljasti useita kehittdmisen arvoisia kohteita, joihin toimek-
siantajan kannattaa kiinnittdd huomiota. Suurimmaksi osaksi kyseessd on vain hie-
nos&atoa vaativista asioista, joilla kuitenkin voi olla suuri vaikutus asiakasprosesseihin
ja niiden tehokkuuteen. Toivon, ettd opinndytetyon kehittdmisideoista olisi apua nai-
den asioiden parantamisessa. Taman tutkimuksen jatkotutkimuksena voisi olla tutki-
mus asiakasohjeiden toimivuudesta, eli siitd onko niista loppujen lopuksi ollut hyotya
ja kokevatko asiakkaat ne hyodyllisiksi.

Uskon, ettd Pretax Mikkelin on mahdollista kehittda asiakasprosessit ja asiakasohjeet

parhaalle mahdolliselle tasolle. Asiakasprosesseja pyritddn jo nyt jatkuvasti kehitté-
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mé&an parempaan suuntaan ja palvelua raataloiméan asiakkaan toiveiden mukaisesti.
Tilitoimistossa olisikin pyrittdva yhdenmukaistamaan asiakkaiden toimenpiteet, jotta
kaikki asiakkuudet saataisiin kannattaviksi toimivien asiakasprosessien ansiosta. Us-
kon pitkdjanteisen asiakasprosesseihin panostamisen ja perusteellisen ohjeistuksen

tuovan Pretax Mikkelille sen toivomia tuloksia asiakkaiden toimintaan.



61
LAHTEET

Ala-Mutka, Jukka & Talvela, Erkki 2004. Tee asiakassuhteista tuottavia. Helsinki:
Talentum.

Arvonlisdverolaki 2011. Finlex- valtion sd&ddstietopankki. WWW-dokumentti.
http://lwww.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1993/19931501. Péivitetty 1.2.2011. Luettu
27.10.2011.

Ennakkoperintélaki 2012. Finlex- valtion saadostietopankki. WWW-dokumentti.
http://lwww.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1996/19961118. Péivitetty 20.1.2012. Luettu
20.1.2012.

Eskola, Jari & Suoranta, Juha 2005. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere:
Vastapaino.

Hellman, Kalevi, Peuhkurinen, Elina & Raulas, Mika 2005. Asiakasjohtamisen tyokir-
ja. Juva: WSOY.

Hellman, Kalevi & Vérild, Satu 2009. Arvokas asiakas. Hdmeenlinna: Talentum.
KILAnN yleisohje kirjanpidon menetelmista ja aineistoista 2011. Kirjanpitolautakunta.
PDF-dokumentti.
http://ktm.elinar.fi/ktm/fin/Kirjanpi.nsf/0/6E7DF338F7AC91C4C22578550029471E/$
FILE/KILA%20menetelm%C3%A40hje%2001%2002%2011%29.pdf. Péivitetty
1.2.2011. Luettu 27.10.2011.

Kotler, Philip & Keller, Kevin Lane 2009. A Framework for Marketing Management.
Lontoo: Pearson.

Laamanen, Kai 2007. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. Keuruu: Laatukeskus
Excellence.

Lecklin, Olli 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. Helsinki: Talentum.

Lehtinen, Uolevi & Niinimaki, Satu 2005. Asiantuntijapalvelut — Tuotteistamisen ja
markkinoinnin suunnittelu. Helsinki: WSQOY.

Lehtonen, Jaakko, Pesonen, Hanna-Leena, Toskala, Antero 1999. Nakdkulmia asia-
kaspalveluun ja markkinointiin. Jyvaskyld: Yliopistopaino.

Leppiniemi, Jarmo 2004. Kirjanpidon ja tilinp&atoksen ongelmat — KILAN ratkaisuja
ja ohjeita. Juva: WSOY.

Leppiniemi, Jarmo & Kykkénen, Tapani 2005. Kirjanpito, tilinpaatos ja tilinpaatoksen
tulkinta. Helsinki: WSOY.

Leppiniemi, Jarmo & Walden, Risto 2009. Tilinpaatds- ja verosuunnittelu. Juva:
WSOY.

Lindfors, Hannele 2008. Kirjanpito kaytannonlaheisesti. Helsinki: Gummerrus.



62

Lamséd,Anna-Maija & Uusitalo, Outi 2002. Palvelujen markkinointi esimiestyon haas-
teena. Helsinki: Edita.

Mattinen, Hannu 2006. Asiakkuusosaaminen — Kuuntele asiakastasi. Helsinki: Talen-
tum.

Metsdmuuronen, Jari 2000. Laadullisen tutkimuksen perusteet. VV6ru: Jaabes.

Murto, Kari 1995. Prosessin johtaminen — Kohti prosessikeskeisté tyoyhteison kehit-
tamistd. Jyvaskyla: Jyvaskylan koulutuskeskus Oy.

Mantyneva, Mikko 2001. Asiakkuuden hallinta. Vantaa: WSOY.
Méntyneva, Mikko 2002. Kannattava markkinointi. Vantaa: WSOY.

Ojasalo, Katri, Moilanen, Teemu & Ritalahti, Jarmo 2009. Kehittamistyon menetel-
mat. Helsinki: WSOY.

Ojasalo, Jukka & Katri 2010. B-to-B palvelujen markkinointi. Helsinki: WSQY.

Oksanen, Tommi 2010. CRM ja muutoksen tuska — Asiakkuudet haltuun. Helsinki:
Talentum.

Pesonen, Herkko 2007. Laatua! Asiantuntijaorganisaation laatuopas. Juva: Infor.
Rekola-Nieminen, Leena 2006. Kirjanpitolaki kaytanndssa. Helsinki: Edita.
Nikander, Pirjo 2010. Laadullisten aineistojen litterointi, kddntdminen ja validiteetti.
Teoksessa Ruusuvuori, Johanna, Nikander, Pirjo & Hyvérinen, Matti (toim.) Haastat-

telun analyysi. Tampere: Vastapaino, 432—445.

Sipild, Jorma 1998. Asiantuntija ja asiakas — myymmeko tunteja vai tulosta? Porvoo:
WSOY.

Storbacka, Kaj, Blomqvist, Ralf, Dahl, Johan & Haeger, Tomas 2003. Asiakkuuden
arvon lahteilla. Juva: WSOY.

Storbacka, Kaj, Korkman, Oskar, Mattinen, Hannu & Westerlund, Markus 2001.
RED. Helsinki: WSQOY.

Storbacka, Kaj & Lehtinen, Jarmo 2006. Asiakkuuden ehdoilla, vai asiakkuuden ar-
moilla. Helsinki: WSOY.

Tikka, Kari S. 1995. Yritysverotuksen perusteet. Helsinki: Lakimiesliiton kustannus.
Tomperi, Soile 2007. Kéytannon kirjanpito. Helsinki: Edita.
Tomperi, Soile 2007. Yritysverotus ja tilinpaatossuunnittelu. Helsinki: WSQOY.

Tuomi, Jouni & Sarajarvi, Anneli 2009. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Hel-
sinki: Tammi



63

Tolli, Jari 2006. Voitto — kirjanpidon perusteet. Keuruu: Otava.

Verotili 2011. Verohallinto. WWW-dokumentti. http://www.vero.fi/fi-
FI/Yritys_ja_yhteisoasiakkaat/Osakeyhtio_ja_osuuskunta/Verotili. Paivitetty
17.2.2011. Luettu 24.1.2012.

Zeithaml, Valarie & Bitner, Mary Jo 1996. Services marketing. Singapore: McGraw-
Hill International Editions.



LIITE 1.
Haastattelun kysymykset
Esimiehelle esitetyt kysymykset:

1. Miksi koet asiakasohjeistuksen tarpeelliseksi?

2. Miten selke&n ohjeen puuttuminen ndkyy asiakkaiden keskuudessa?

3. Millaisia puutteita asiakkaiden toiminnassa on?

4. Missa asioista asiakkaita olisi tarkeinta ohjeistaa?

5. Mit4 asioita asiakkaat voisivat mielestasi tehda itse ja mitkd toimet on parasta
jattaa kirjanpitajalle?

6. Miten eri yritysmuodot pitdisi huomioida ohjeessa?

7. Mitka ydinasiat ohjeesta pitéisi 10ytya?

8. Miten paljon kéytat opasmateriaalia myynninedistamisen valineen&?

9. Mill& keinoin asiakkaat varmimmin omaksuisivat ohjeen?

10. Miten asiakasohje voisi epaonnistua?

Kirjanpitgjille esitetyt kysymykset:

1. Joudutko tekemé&én paljon yliméaaraista tyotd asiakkaan vuoksi?

2. Jos joudut, niin mita ylimaaraista teet?

3. Mité asioita asiakkaat voisivat mielestasi tehda itse ja mitka toimet on parasta
jattaa kirjanpitajalle?

4. Miten asiakkaita pitaisi mielestasi ohjeistaa?

5. Miten ohjeistat omia asiakkaitasi?

6. Mita virheitd esiintyy asiakkaiden tositteiden toimitustavassa tai itse tositteis-
sa?

7. Mitd asioita asiakkaiden olisi huomioitava perus kirjanpidon yhteydessa?

8. Entd mita olisi huomioitava tilinpaatoksen lahestyessa?

9. Ent& verotuksen?

10. Koetko, etté asiakkaita taytyisi ohjeistaa Kirjanpidon sailytysajoista, vai riittaa-
ko nykyinen ohjeistus?

11. Miten eri yritysmuodot pitéisi huomioida ohjeessa?

12. Pyritko kehittdmaan asiakasprosessia omilla toimillasi? Jos pyrit, miten?

13. Kuinka usein olet keskimaéarin yhteydessé asiakkaisiin?

14. Pohditko koskaan yhdessé asiakkaan kanssa miten yhteistyonne saisi suju-
vammaksi?

15. Uskotko asiakasohjeen tulevan tarpeeseen?



% LITE 2(2).

e’

Talouden asiantuntija Suoriteperusteinen ohje

ASIAKASOHJE SUORITEPERUSTEISELLE KIRJANPIDOLLE

Mitd tarkoittaa suoriteperusteisuuse

Suoriteperusteinen kirjanpito tarkoittaa, ettd laskut kirjataan sille kuukaudelle mika

laskun pdivdmaéara on, eivétka sille milloin lasku maksetaan.

Mitd tilitoimistoon on tuotava?

e Kaikki kuukaudelle kuuluvat myynti- ja ostolaskut
e Kaikki kuukaudelle kuuluvat kuitit

e Paperinen tiliote mikéli kaytdssa

o Kassakuitit / kassakirja / laskupéivékirja

e Kauppakirjat

e Velkakirjat

e Sopimukset

e Kaikki verotukseen liittyvat paperit

Muistisdantd: TUO TILITOIMISTOON KAIKKI PAPERIT, JOISSA ON YRITYKSEN

NIMI!

Miten qaineisto jariestetddn?e

1. Kassakirja / kassatositteet

2. Tiliote / tiliotteet

Ostolaskut laskupaivamaaran mukaisessa jarjestyksessa (ei kopioita)
Myyntilaskut numerojarjestyksessa / myyntiyhteenveto

Muu aineisto, esimerkiksi kauppa- ja velkakirjat tai sopimukset

ok~ w

Toimita aineisto aina taydellisena eli siten, ettd kaikki kaudelle kuuluva on mukana.
Jarjestamélld aineiston huomaat, jos jotakin puuttuu. Tositteet kannattaa toimittaa
kansiossa / muovitaskussa / isossa Kirjekuoressa, jolloin ne pysyvat siisteind, jérjes-
tyksessé ja ovat helposti kasiteltavissd. Aineistoa ei ole tarpeen taitella tai nitoa yh-

teen.

Milloin aineisto on tuotava tilitoimistoon<

Aineisto on suotavaa tuoda mahdollisimman pian kuukauden / neljannesvuoden / vuo-
den paatyttya, jotta kirjanpitajalla on reilusti aikaa tehda sitd, eivatka kaikki tyot ka-

saantuisi kauden loppuun.



LITE 2(2).

Suoriteperusteinen ohje

Rahankdyttd ja yksityisotot
Yrityksen ja yrittajan rahat on pidettavé erilladn. Osakeyhtitiden tileill& ei saa olla

kuin yrityksen tapahtumia, mutta sama olisi suotavaa myos toiminimille ja henkiloyh-
tidille. Ethan siis maksa yksityistalouden laskuja tai ostoksia yrityksen tilitd. Pyri

myos vélttdmaan kateisostoja.
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Talouden asiantuntija Maksuperusteinen ohje
ASIAKASOHJE MAKSUPERUSTEISELLE KIRJANPIDOLLE

Mitd tilitoimistoon on tuotava?

e Kuukaudelle kuuluvat myynti- ja ostolaskut
e Kuukaudelle kuuluvat kuitit

e Paperinen tiliote mikali kaytossa

e Kassakuitit / kassakirja / laskupéivékirja

e Kauppakirjat

e Velkakirjat

e Sopimukset

e Kaikki verotukseen liittyvat paperit

Muistisdantd: TUO TILITOIMISTOON KAIKKI PAPERIT, JOISSA ON YRITYKSEN

NIML.

Miten qineisto jariestetddn?e

1. Kassakuitit, kassakirja tai laskupéivékirja

2. Maksetut laskut, kuitit ja tulotositteet tiliotteen mukaiseen jérjestykseen siten,
ettd kuukauden alun tapahtumat ovat alimpana

3. Muu aineisto, esimerkiksi kauppa- ja velkakirjat

Jarjestamélla aineiston huomaat, jos jotakin puuttuu. N&in Kkirjanpitdjan aikaa ei kulu
puuttuvien tositteiden pyytamiseen ja kirjanpitosi saadaan hoidettua tehokkaasti. To-
sitteet kannattaa toimittaa kansiossa / muovitaskussa / isossa kirjekuoressa, jolloin ne
pysyvat siisteind, jarjestyksessé ja ovat helposti kasiteltavissa. Aineistoa ei ole suosi-

teltavaa taitella tai nitoa yhteen.

Milloin aineisto on tuotava filitoimistoon?

Aineisto on suotavaa tuoda mahdollisimman pian kuukauden / neljannesvuoden / vuo-
den pééatyttya, jotta Kirjanpitajalla on reilusti aikaa tehda sitd, eivatka kaikki tyot ka-

saantuisi kauden loppuun. Al4 jata aineiston tuomista viime tinkaan.

Rahankdytto ja yksityisotot

Yrityksen ja yrittdjan kulut on pidettava erillaén. Jarkevinta on siirtda yrityksen tililta
rahaa yksityistilille korkeintaan muutaman kerran kuukaudessa vakioviestilla, esimer-
kiksi "yksityisotto”. Ethdn maksa henkilokohtaisia laskujasi ja ostoksiasi yrityksen

tililta. Pyri myos vélttdmaén kateisostoja.



LITE 4(1).
Tilinpaatésohje

Talouden asiantuntija TILINPAATOSOHJE

Tilikautenne on paattymaisillaan. Pyytdisimme teitd tasté syysta ilmoittamaan milloin toivotte
tilinpaatoksenne olevan valmiina. Tilikauden paattymisen jalkeen tilinp&atds tulee olla val-
miina Kirjanpitolain mukaan neljan kuukauden kuluessa tilikauden paattymisesta. Henkildyh-
tididen tilinpaatds joudutaan tekemaan tilikauden paattyessa 31.12. kolmen kuukauden kulu-
essa, jotta veroilmoitus voidaan jattdd méaardajassa. Tilinpadtdsaineisto on suotavaa toimittaa

heti tilikauden pééatyttya.
Tilinpaatosta varten tarvitsemme seuraavat tiedot:

1. Kaéteiskassan / kassojen saldon, mikali yritykselld on k&teismyyntia

2. Pankkikortit, lounassetelisaamiset seké luottokorttisaamiset, joista ei ole saatu vield
rahoja tilinpaatdskuukauden loppuun mennessa.

3. Myyntisaamiset, eli myyntilaskut tai selvitys kaikista ennen tilinp&atospéivaa tapahtu-
neista liiketapahtumista, vaikka raha tuleekin tilille uuden tilikauden puolella. Lisaksi tie-

to siitd, onko tapahtuma lyoty kassajarjestelmaan — tassa kassakuitti on paras todiste
4. Muut ennen tilinpaatdspaivaa syntyneet saamiset

5. Varastoinventaario listattuna sen hinnan mukaan mité tuotteesta on ostettaessa maksettu.

Kerro listoissa my0s siséltavatkd hinnat arvonlisaveron vai eivat.

6. Kaikki ostolaskut joiden laskun paivamaara on paattyneen tilikauden puolella, myo6s

silloin, jos laskun erépéiva on uuden tilikauden puolella

7. Verovelat, jotka tilitoimisto pyyt&é verottajalta. Verottaja lahetta4 tiedot suoraan asiak-

kalle ja asiakas toimittaa verovelkalistan tilitoimistolle heti saatuaan sen

8. Lainat, osamaksuvelat sekd vastuut ja vakuudet tilitoimisto pyytaa suoraan lainananta-
jalta. Lainanantaja veloittaa niista yrittajalta pienen maksun. Mikéli yrittdja haluaa valtta-
matta itse toimittaa ndma tiedot, pyydamme ilmoittamaan siitd meille. (esim. 5.1.2012

mennessa)

9. Vuosilomapalkkavelka, eli laskelma vuosilomapalkkavelan maarésté tilinpaatdspaivan
tilanteessa henkildittdin lomaraha mukaan lukien. Mikali palkanlaskenta hoidetaan meilla

tai Mara-Palkat Oy:ssé lomapalkkavelan saamme suoraan palkkalaskennasta.



LIITE 4(2).
Tilinpaatésohje
10. Erittely maksamattomista palkoista seka annetuista viela vahentamattémista palk-

kaennakoista.

11. TyEL-vuosilaskelma, kopio tilitoimistoon heti kun elakeyhtié on sen toimittanut yritta-
jalle

12. Tapaturma- ty6ttdmyys ja ryhmahenkivakuutusten vuosilaskelmat, heti kun ne saa-
puvat vakuutusyhtiosta

13. Ennakkoverolippu, eli kopio péattyneelle verovuodelle yritykselle ja yrittdjélle méaré-
tystd ennakkoverolaskelmasta

14. Edellisen tilikauden verotuspaatos

15. Ajopaivéakirja, mikéli yrityksen nimissé on henkil6- tai pakettiauto

Toimittakaa nama tiedot mieluiten tilinpaatéskuukauden aineiston mukana tai mahdollisim-
man pian aineiston toimittamisen jalkeen, kuitenkin viimeistdan kuukauden kuluessa tilinpaéa-

tOspaivasta.



