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THVISTELMA

Tamén opinndytetyon tavoitteena on tutkia tilitoimistokonsernin emoyhtion asiak-
kaita. Tyossé selvitetddn, minkélaisia ovat emoyhtion asiakkaat ja miten he ovat
vuorovaikutuksessa tilitoimiston kanssa. Lisaksi tutkitaan mit& palveluita asiakkaat
kéyttavat ja mitd palveluiden laatua he arvostavat tilitoimistolta.

Tutkimuksen teoriaosuus on koottu alan ammattikirjallisuudesta, lehtiartikkeleista
ja internetistd. Ensimmaisessa teorialuvussa kéasitellaan tilitoimistoymparistoa ja
perehdyt&én tilitoimistopalveluihin. Toisessa teorialuvussa madritelldan palvelu ja
asiakkuus. Liséksi kasitellaén palvelun laatua, asiakkuuden elinkaarta ja asiakaspal-
velua.

Opinn&ytetydn empiirinen osuus pohjautuu tilitoimistokonsernin emoyhtion asiak-

kaille tehtyyn kyselytutkimukseen, joka toteutettiin syksylla 2008. Tutkimusmene-
telmand oli kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta
asiakkailla on kokonaisuudessaan positiivinen kuva tilitoimistosta.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta tilitoimistokonsernin emoyh-
tion asiakas kayttaa useimmiten kirjanpitopalveluita ja on yhtiomuodoltaan osake-
yhti6. Tyypillinen asiakasyritys on pitkéikéinen ja sen henkilékunta on varsin pieni.
Usein asiakasyritys sijaitsee Uusimaalla. Useimmiten asiakas on tutustunut tilitoi-
mistoon tuttavan kautta ja on valinnut sen ammattitaidon mukaan. P&4asiassa asia-
kasyritys on vuorovaikutuksessa tilitoimistoon k&dymalla henkilokohtaisesti paikan
paalla. Tyypillinen asiakasyritys kayttada paljon verosuunnittelua ja on jossain vai-
heessa kayttanyt yritysjarjestelyitd. Asiakasyritys arvostaa tilitoimistolta eniten luo-
tettavuutta ja ammattitaitoa.

Avainsanat: asiakkuus, asiakaspalvelu, tilitoimisto
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ABSTRACT

This thesis deals with customers in the parent company of the accounting firm
group. The purpose of this study is to clarify what customers of the parent com-
pany are like and how they interact with the accounting firm. In addition, this study
explores what kind of services the customers are using and whether they appreciate
the quality of parent company’s services.

The sources for the theoretical section of the study include professional literature,
publications related to the topic and the Internet. The first part of the theoretical
section deals with the accounting firm environment and examines the services of an
accounting firm. The second part of the theoretical section defines service and cus-
tomership. In addition, this study deals with quality of services, customers’ life
cycle and service.

The empirical section of this thesis is based on a questionnaire survey for custom-
ers in the parent company of the accounting firm group. It was carried out in au-
tumn 2008. The research method utilized was a quantitative research. Based on
this survey, it can be concluded that the customers have a positive picture of the
accounting firm in general.

The research results show that accounting services are the most often used services
by the parent company of the accounting firm group, which is usually a limited
company. A typical business client is a long-lived company with a relatively small
number of personnel. Often the customer company is located in Uusimaa. The
study results indicate that, as a rule, the customer is familiar with accounting firm
through a friend and has chosen it because of the professionalism it shows. Gener-
ally, the client interacts with the accounting firm by visiting it in person. According
to the results of the research, a typical client company does a lot of tax planning
and has usually used corporate arrangements at some point. The most valued fea-
tures of the accounting firm, according to the customer firm, are reliability and
professional skills.

Key words: customership, service, accounting firm
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Erilaisten selvitysten mukaan yli 90 prosenttia yrityksista on ulkoistanut talous-
hallintoaan joiltakin osin tilitoimistoihin (Ahvenniemi 2008, 59). Taloushallinnon
ulkoistamisen suosio kasvaa, koska yleinen taloustilanne luo yrityksille paineita
tehostaa toimintojaan ja keskittya ydinosaamiseen, johon taloushallinto ei kuulu.
Talla hetkellg asiantunteva talousosaaminen on elintdrke&é pk-yrityksille ja ndiden
kilpailukyvylle. (Tilitoimistoala rekrytoi 1000 uutta tyontekijaa kahden vuoden
kuluessa 2010.)

Taloushallinnon ulkoistamisen syind voi olla hinta, erikoisosaamisen tarve tai ru-
tiinimaisesta tyosta luopuminen. Tarkedd on kyeté tarjoamaan palveluja, jotka tuot-
tavat lisdarvoa asiakkaalle. Rutiinitdiden automatisoituessa alalle tarvitaan mo-
niosaajia, jotka kykenevat syvallisemmin ymmartdmaan asiakkaan liiketoimintaa ja
nékokantaa sekd osaavat keskustella ymmarrettavalla tavalla asiakkaan kanssa.
Kansainvalistymisen myoté kielitaidolla ja kulttuurituntemuksella on myds painoar-

voa lainséd&dannon lisaksi. (Rytsy 2006, 51-52.).

Liiketaloudellisen tutkimuslaitoksen selvityksen mukaan pienisté osakeyhtitista
l&hes 80 prosenttia piti tilitoimiston tarjoamaan kirjanpitoon liittyvia palveluita hy-
vin tarkednd. Kolmasosa pienista osakeyhtidisté hankki tilitoimistolta myds muita
taloushallintoon ja verotukseen liittyvia palveluita, jotka koettiin myos tarkeiksi.
Tulevaisuudessa tilitoimistot panostavat entistd enemman osaamiseen, laatuun ja
ammattitaitoiseen palvelun tarjontaan. (Alakare & Rinkineva 2006.) Tulevaisuu-
dessa tilitoimistoissa tyotehtdvat monipuolistuvat ja peruspalveluiden ohella keski-

tytddn entistd enemman neuvontaan ja konsultointiin. (Hallintotyd 2010).



Tilitoimistoalalla on henkilokuntaa lahes 11 000. Alalla on noin 4 000 yrityst4, jois-
ta 765 toimistoa on alan auktorisoinnin saaneita Taloushallintoliiton jasen-
toimistoja. Tilitoimistoilla on merkittdva asema asiakasyritysten taloushallinnon
tiedon tuottamisessa seka yrityksille ja sidosryhmille ettd yhteiskunnalle. (Talous-
hallintoliitto 2010.)

Tilitoimistoon liittyen on tehty useita erilaisia opinndytetoit4. Teija Lounasaho on
tutkinut opinnéytetydssédan vuonna 2006 erdén porilaisen tilitoimiston asiakas-
tyytyvaisyytta ja asiakkaiden toiveita ja tarpeita. Tutkimustulosten perusteella asi-
akkaat ovat tyytyvaisia yrityksen henkilokuntaan, toimintaan ja ammattitaitoon.
Tilitoimiston pitdisi kiinnittdd enemman huomiota markkinointiin ja asiakkaiden

ymmarrettdvaan neuvontaan. (Lounasaho 2006, 7, 71-72.)

Mira Lahtinen ja Riitta Tervonen selvittivat vuonna 2009 valmistuneessa opinnay-
tetydssdan muun muassa tilitoimiston asiakastyytyvéisyytta ja kartoittivat tili-
toimistopalvelujen laatua. Tutkimustulosten perusteella tilitoimiston vahvuuksia
ovat palvelun luottamuksellisuus, ystavallisyys ja ammattitaito. Tilitoimiston valin-
taan vaikuttavat eniten tilitoimiston ammattitaito ja maine seké tuttavan suositus.
Kokonaisuudessaan tilitoimiston asiakkaat olivat palveluun tyytyvéisia.

(Lahtinen & Tervonen 2009, 1, 67-69.)

1.2 Tutkimuksen tavoite, tutkimusongelmat ja aiheen rajaus

Opinndytety6 on tehty tilitoimistokonsernille, joka on tullut tutuksi useiden tyéhar-
joitteluiden ja tydsuhteiden kautta. Yrityksen valitseminen tutkimuskohteeksi on
ollut luontevaa ja mielenkiintoista. Opinnédytetyon tarkoituksena on selvittad, min-
kélaisia ovat tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakkaat. Tutkimus rajattiin kosket-
tamaan ainoastaan tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakkaita. Tutkimuksessa selvi-
tetddn asiakkaan eri ominaisuuksia ja vuorovaikutusta tilitoimistoon. Liséksi tutki-
taan, miten asiakkaat ovat jakautuneet eri toimipisteisiin, mitéd palveluita asiakkaat
kéyttavat ja kuinka paljon he arvostavat eri palveluiden laatua tilitoimistolta. Opin-

naytetyon teoriaosuus pohjautuu kirjallisuuteen, lehtiartikkeleihin ja sahkoiseen



materiaaliin. Tutkimuksen empiirinen osuus perustuu kyselyyn, joka toteutettiin
syksylla 2008 (Liite 1).

Tutkimuksen p&ddongelma on:

e Minkalaisia ovat tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakkaat?
Tutkimuksen alaongelmia ovat:

e Miten asiakkaat ovat jakautuneet toimipisteiden kesken?
e Mité eri palveluita asiakkaat kayttavat?

e Mité palveluiden laatua asiakkaat arvostavat tilitoimistolta?

Tutkimus on ajankohtainen, koska yha useammat yritykset ulkoistavat talous-
hallintonsa tilitoimistoille. Tutkittava tilitoimistokonserni on my6s viime vuosina
laajentanut paljon asiakaskuntaansa yritysostoilla. Tutkimustulokset saattavat antaa
konsernille yhtendist tietoa erilaisista asiakkaistaan ja heidan tarpeistaan. Tutki-
mustulokset voivat antaa konsernille lis&4 tietoa asiakasyrityksista markkinoinnin
tueksi esimerkiksi, mité palveluita markkinoitaisiin lisdd, mihin toimipisteisiin voi-
taisiin ottaa lis44 asiakkaita ja mista pdin Suomea uusia asiakkaita voitaisiin hank-
kia. Liséksi yritys saa vinkkeja siihen, millaiseen palvelun laatuun tulisi jatkossa

Kiinnittdd enemmén huomiota.

1.3 Tutkimusmenetelméat

Tutkimus on luova prosessi, jossa etsitddn vastauksia tutkimusongelmasta johdet-
tuihin kysymyksiin. Empiirinen eli havainnoiva tutkimus pohjautuu teoreettisen
tutkimuksen perusteella kehitettyihin menetelmiin, eik& se ole irrallaan teoriasta.
Jotta tutkimus onnistuu, edellyttdd se kohderyhman ja oikean tutkimusmenetelman
valintaa. Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisee kaytettavan tutkimus-
menetelman. Empiirisid tutkimustyyppeja on monenlaisia ja ne voidaan jakaa esi-
merkiksi tutkimuksen tarkoituksen, tutkimusotteen tai tiedonkeruumenetelman
mukaan. (Heikkila 2008, 13-14.)



Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii objektiivisuuteen ja korostaa luotettavuuden mer-
kitysta. Siihen liittyy hypoteesien esittdminen ja kasitteiden maérittely. Aineiston
keruu on tarkoin suunniteltua, jotta havaintoaineistosta on hyotyd maarallisessa eli

numeerisessa mittaamisessa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2000, 129).

Kvantitatiivisessa eli maéarallisessa tutkimuksessa asioita kuvataan numeerisesti ja
tuloksia havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Tama tutkimus vaatii suurta tutki-
musjoukkoa. Aineisto keratadn usein standardoitujen tutkimuslomakkeiden avulla,
jossa on valmiit vastausvaihtoehdot. Usein tutkitaan eri asioiden valisia riippuvuuk-
sia ja ilmiossa tapahtuneita muutoksia. Saatuja tuloksia pyritaan yleistamaan tilas-
tollisin menetelmin paljon laajempaan joukkoon kuin mik& on ollut kohderyhména.
(Heikkila 2008, 16-17.)

Tutkimuksen menetelméksi valittiin kvantitatiivinen tutkimus, jotta vastauksia tulisi
runsaasti ja saataisiin kattava kokonaiskuva asiakkaiden mielipiteista. Aineistonke-

ruu suoritettiin asiakaskyselynd, jotta vastaaminen olisi mahdollisimman vaivatonta

ja nopeata asiakkaille. Kysely on yksi tutkimusaineiston kerddmismenetelma. Struk-
turoidussa kyselylomakkeessa on vastausvaihtoehdot valmiina ja vastaaja valitsee

itselleen sopivimman vaihtoehdon. (Eskola & Suoranta 1998, 87.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistosta ei tehda yleistettavia paatelmia. Tavoit-
teena on ilmién kokonaisvaltainen ymmartaminen, johon pyritdan konkreettisesti
kyselyn avoimilla kysymyksilla. (Hirsjarvi, Remes & Saajavaara 2000, 168-169.)
Kyselyyn otettiin mukaan muutama avoin kysymys, johon asiakkaat vastasivat
omin sanoin. Ne antoivat paremman kasityksen asiakkaan ndkemyksesta ja ymmar-

ryksesta tutkittavaa asiaa kohtaan.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus on jaettu viiteen eri p&élukuun ja niiden alalukuihin. Tutkimuksen en-
simmadinen luku muodostuu johdannosta, jossa késitelldan tutkimuksen taustaa,

tavoitteita ja tutkimusongelmaa. Lisaksi tassa luvussa selvennetddn tutkimus-



menetelmé&a ja tutkimuksen rakennetta. Kuviossa 1 on kuvattu tutkimuksen raken-

ne.

Tilitoimistoymparisto

Asiakaspalvelu

—

Kyselytutkimus

—

Y hteenveto
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KUVIO 1. Tutkimuksen rakenne.

Luvussa kaksi ja kolme kasitelld&n tutkimuksen teoreettista viitekehystd. Luvussa
kaksi tarkastellaan tilitoimistoa, Taloushallintoliittoa ja tilitoimistopalveluita. Lu-
vussa kolme mééritellaén palvelu ja asiakassuhde. Lisaksi késitelladn palvelun laa-

tua ja sen arviointia sekd asiakkuuden elinkaarta.

Luku neljd muodostuu tutkimuksen empiirisestd osasta. Tassa luvussa perehdytdan
ensin tutkimuksen luotettavuuteen ja hyoédyllisyyteen. Sitten perehdytdan tilitoimis-
tokonserniin, jonka jalkeen kasitelld&n kyselyn tutkimusta ja tuloksia. Tutkimustu-

losten perusteella tehddan johtop&atoksia tutkimuksesta. Luvussa viisi kootaan

yhteen tutkimuksen teoreettinen ja empiirinen osuus.



2  TILITOIMISTOYMPARISTO

2.1 Tilitoimisto

Tilitoimisto on yritys, joka tarjoaa taloushallinnon asiantuntijapalveluja. Yha
enemman tilitoimistot vastaavat kokonaisvaltaisesti asiakasyritysten talous-
hallinnosta. Tilitoimisto noudattaa voimassaolevaa lainsdadantoé ja hyvaa tili-
toimistotapaa. Toiminnan tulee olla suunnitelmallista, huolellista, pitkdjénteista ja
ammattitaitoista. Tilitoimiston pit&a olla taloudellisesti itsendinen ja riippumaton,
jotta se voi tuottaa palveluita asiakkaan etujen mukaisesti. Tilitoimiston tulee huo-
lehtia riittavasté asiantuntemuksesta ja resursseista toimeksiantojen hoitamiseen.
Tilitoimiston auktorisoinnista vastaa Taloushallintoliitto yhdessa Tili-

instituuttisaation kanssa. (Taloushallintoliitto 2010.)

Tilitoimistoissa tyoskentelee useimmiten Kkirjanpitdjid ja palkanlaskijoita. Kirjanpita-
ja voi tyoskennella kirjanpitoon, laskutukseen ja reskontrien hoitoon liittyvissa teh-
tavissa. Erityisesti kirjanpitdja voi keskittya hoitamaan yrityksen taloushallinnon
kokonaisuuden: Kirjanpidon, tilinpaatoksen, palkanlaskennan, verotuksen, budje-
toinnin ja kannattavuusseurannan. Tyo edellyttda huolellisuutta, jarjestelmallisyytt,
numerotarkkuutta ja asiakaspalvelutaitoja. Kirjanpitdja vastaa yrityksen laskenta-
toimen oikeellisuudesta asiakkaan antaman aineiston perusteella. (Kirjanpitaja
2010.)

Palkanlaskija laskee tyontekijoiden palkkoja ja kirjoittaa palkkahallintoon liittyvia
asiakirjoja. Han hoitaa myos palkkoihin liittyvén tilastoinnin ja viranomaisten vaa-
timat tilitykset. Palkanlaskijan ty6 vaatii paineensietokykya, tarkkuutta, huolelli-
suutta, palvelualttiutta ja hyvad muistia. Palkanlaskijan on osattava soveltaa palk-
koihin liittyvaa tyolainsaddantoé ja noudattaa tydnantajan tyo- tai virkaehtosopi-
muksia. Ty6 on suoritettava nopeasti, joustavasti ja luotettavasti. (Palkanlaskija
2010.)



Tilitoimiston henkil6kunnalla pitad olla tehtéviaan vastaava koulutus ja kokemus.
He ovat salassapitovelvollisia kaikista kuulemistaan litkesalaisuuksista ja muista
luottamuksellisista tiedoista. Kaikkea aineistoa on kasiteltava ja sailytettava tilitoi-
mistossa huolella niin, etteivét lilkesalaisuudet ja muut luottamukselliset tiedot pal-
jastu. Henkilokunnan pit&& noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa. Tilitoimiston asiak-
kuus perustuu sopimukseen, joka tehd&an kirjallisena. Laadittaessa toimeksi-
antosopimusta, asiakas on tunnistettava luotettavalla tavalla. Tilitoimiston tehtdva-
nd on ennakoida tulevaa, auttaa johtopadtoksissé ja tuottaa ymmarrettavaa tietoa.
Ammattitaitoinen tilitoimisto osaa neuvoa oikein hankalissakin asioissa. Tilitoimis-
to on veroasiantuntija, joka seuraa saannollisesti verotuksessa tapahtuvia muutok-

sia. (Taloushallintoliitto 2010.)

Tilitoimiston tiedottaminen ja asiakassuhdetoiminta on oltava luottamuksellista.
Tilitoimiston tulee tiedottaa asiakkaille olennaisista taloushallinnon lainsaadanto-
muutoksista. Se huolehtii jatkuvalla kouluttamisella henkilokunnan ammattitaidon
yllapitdmisesta ja ammatillisesta kehittymisesté. Tilitoimiston on séannéllisesti var-
mistettava palvelunsa laatu. Sen tulee huolehtia siitg, ettd toimitilat soveltuvat tili-
toimistotoimintaan ja tyovélineet ovat toimivia ja ajanmukaisia. Tilitoimistolla on
asiantuntijan vastuu siita tyostd, jonka tilitoimisto tekee asiakkaan kanssa sovitulla
tavalla asiakkaan toimittamasta materiaalista. Asiakas on velvollinen auttamaan
tilitoimistoa tydssaan toimittamalla kirjanpitomateriaalin oikeana ja oikeaan aikaan

niin, ettd kirjanpidosta saadaan lainmukainen. (Taloushallintoliitto 2010.)

Tilitoimisto voi anoa Taloushallintoliiton jasenyytta eli auktorisointia, jos tili-
toimiston vastuullinen hoitaja on suorittanut KL T-tutkinnon. Lisaksi vaaditaan, etta
tilitoimisto on toiminut paatoimisesti vahintaan kaksi vuotta ja noudattaa hyvéaa
tilitoimistotapaa. Naiden liséksi tilitoimiston on oltava omistussuhteiltaan riippuma-
ton ja vakavarainen seké olla hyvét valmiudet asiakastoimeksiantoihin. Liiton j&-
senyritykset tarkistetaan aina ennen hyvaksymista ja tarkastuksia tehdaan hyvak-
synnén jalkeen viiden vuoden valein. Auktorisointi luo yrityksen toimintaan uskot-

tavuutta ja luotettavuutta. (Taloushallintoliitto 2010.)



2.2 Taloushallintoliitto

Taloushallintoliitto (TAL) on Suomessa toimivien auktorisoitujen tilitoimistojen
valtakunnallinen jarjestd. Taloushallintoliitossa on noin 765 ammattitaitoista tili-
toimistoa. Jasenyritykset hoitavat 1&hes 130.000 suomalaisen yrityksen talous-
hallintoa. Ne tarjoavat kirjanpidon, palkkahallinnon, verotuksen, talouden ja las-
kennan, rahoituksen ja yrityskauppakonsultoinnin, talousjohtamisen, talouden kou-

lutuksen seka tietotekniikan palveluja. (Taloushallintoliitto 2010.)

Liiton pddmaéarana on kehitta tilitoimistoalaa ja laskenta-alan ammattilaisten
osaamista yhdessa jasenyritysten kanssa. Taloushallintoliitto on mukana valmiste-
lemassa yhtio-, kirjanpito- ja verolainsaadantod. Se jarjestaa koulutusta, joka on
ajankohtaista, laadukasta ja kehittdvad. Kouluttajina toimivat alan asiantuntijat.
Liitto tukee jasenidén kaikilla tavoin, jotta tilitoimistoala ja tilitoimistojen henkilo-
kunta kehittyvat ja jotta tilitoimistojen asiakkaat saavat osaavaa ja luotettavaa pal-
velua. Myo0s jasentoimistot osallistuvat liiton toimitaan ja sen kehittdmiseen. Liitto
tarjoaa jasenilleen etuja ja palveluita kuten esimerkiksi koulutus- ja tiedotustoimin-
taa, tilitoimistotarkastuksia seka tutkimus- ja julkaisutoimintaa.
(Taloushallintoliitto 2010.)

Taloushallintoliitto omistaa Taloushallintoliiton Julkaisut Oy:n, joka on erikoistu-
nut julkaisutoimintaan. Siind autetaan tilitoimistoja ja taloushallinnon ammattilaisia
tarjoamalla ajankohtaista, asiantuntevaa ja kaytantéon sovellettavaa taloushallinnon
tietoa. Yhtion julkaisee Taloushallintoliiton kanssa Tilisanomia (Taloushallintoliitto
2010.) Lehti on syntynyt jo 1970-luvun lopulla ja se muokkaantunut vuosikymme-
nien varrella lopulta yritystalouden ja laskennan ammattilehdeksi. Lehden toimitus-
ty6 on ulkoistettu alusta l&htien ja sen nykyinen paatoimittaja on Juha Ahvenniemi.
(Pietila 2009, 72-75.)



2.3 Suomen tilitoimistoalan toimialastandardi

Suomen Taloushallintoliitto ry on luonut Suomen tilitoimistoalan standardin, jota
on kaytetty yli 25 vuotta. Standardi on maaritella siit&, miten jokin asia tulisi tehda.
Toimialastandardien merkitys korostuu varsinkin alalla, jolla toimintaa ei saadella
lainsaddanndlld, toiminta on sidosryhmille térkedd ja palveluun liittyy suuria arvoja.
Lisaksi standardien merkitys korostuu alalla, jolla palvelun luottamuksellisuus ja
riippumattomuus korostuvat seka palvelun hoitaminen vaatii erityisosaamista ja
alan asiantuntemusta. Toimialastandardi kasittd4 alan palvelutoimintaan ja proses-
seihin liittyvéan alan ohjeistuksen ja suositukset. Se asettaa alan itseséatelyn kautta
pelisd&dnnot, joita halutaan noudattaa. Suomen standardi on kansainvalisesti ajatel-
len ainutlaatuinen ja pitkan kehityksen tulos. (Ahvenniemi 2009,

55-56.)

Alan uskottavuuden ja sen toimivuuden kannalta on tarkeéé, ettd standardi on ole-
massa, sitd noudatetaan ja siihen ollaan sitoutuneita. Standardin lapinakyvyys on
toteutettu auktorisointijarjestelmallg, jota hoitaa Taloushallintoliiton yhteydessa
toimiva Tili-instituuttisaatio. Sen omassa lautakunnassa on laajasti edustettuna
elinkeinoeldmd ja julkinen valta. Kaikki auktorisoidut toimistot ovat sitoutuneet
toimimaan alan toimialastandardin mukaisesti ja hyvéksyneet toiminnan valvonnan
ja laadun tarkkailun. Taloushallintoliitto valvoo, etta standardin noudattaminen olisi
mahdollisimman sujuvaa. Standardi muodostuu kuudesta elementistd, joista jokai-
sella on oma térked tehtédvéansa. Ne ovat hyva tilitoimistotapa, hyva tilinp&éatostapa,
osaamisvaatimukset, hyva tilitoimistotarkastustapa, KL2004-toimeksiantosopimus
ja TAL2009-laatutyokalut. (Ahvenniemi 2009, 55-57.)

Hyva tilitoimistotapa on jésenid sitova ammattieettinen ohjeistus, joka hyvaksyttiin
Taloushallintoliitto ry:n jasenkokouksessa vuonna 2005. Hyva tilitoimistotapa an-
taa perusperiaatteet ja k&ytdnnot, joiden mukaan tilitoimisto toimii. Se antaa ajan-
mukaisia ohjeita, joita kehitetddn koko ajan. Hyva tilitoimistotapa on tilitoimistolle

laadun kehittdmisen apuvaline. Hyvéssa tilitoimistotavassa kasitelladn muun muassa
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riippumattomuuteen, palvelun laatuun, asiakassuhteeseen, henkilostoon ja sen
osaamiseen, luottamuksellisuuteen, toimeksiantoon ja dokumentointiin liittyvia
kysymyksid. Hyva tilitoimistotapa auttaa myos asiakkaita [6ytdméaén luotettavan
yhteistyokumppanin. (Valiméki 2006, 23-24.)

Hyva tilitoimistotarkastustapa on uusin osa alan toimialastandardia. Se sisaltada
pelisdannot tarkastustoiminnalle ja toiminnan laadun tarkkailulle. Standardi ohjeis-
taa koko tarkastusprosessia ja sen tahoja, kuten esimerkiksi tarkastuslautakuntaa,
tilitoimistotarkastajia ja tarkastuksen kohdetta. Tarkastuksen perusteella paatetaan
auktorisoinnin jatkamisesta. Taloushallintoliitto on luonut KL2004-
toimeksiantosopimuksen, joka siséltédé alan yhteiset pelisédnnot toimeksiantoihin.
TAL-laatutydkaluihin on koottu alan parhaat kdytannot. Niiden tarkoituksena on

tukea ja helpottaa auktorisoidun toimiston toimintaa. (Ahvenniemi 2009, 58.)

Osaamisvaatimuksena on Tili-instituuttiséation jarjestama tilitoimistoalan KLT-
tutkinto. Se on arvostettu asiantuntijatutkinto, joka on tarkoitettu tilitoimistoalan
ammattilaisille. Heill4 tulee on korkeakoulutasoinen tai muu hyvaksyttavé kaupalli-
nen tutkinto laskennan tai taloushallinnon alalta, sek& usean vuoden tyékokemus
taloushallinnon tehtévissa. Tutkintoon valmistautuminen on pitkélti itseopiskelua.
KLT on tilitoimistoille paé&syvaatimus auktorisoiduksi Taloushallintoliiton jasenek-
si. KLT-kirja on aina voimassa toistaiseksi ja sen uusiminen edellyttaa kirjanpitajilta
raportointia tydtehtévistaan ja kouluttautumisestaan kolmen vuoden valein. S&an-
t6jen mukaan KL T-kirjanpitdjan pitda toimia tehtdvissg, joissa vastataan riittdvan
useasti ja monipuolisesti kirjanpidoista tai muista taloushallinnon tehtavista. (Talo-

ushallintoliitto 2010.)
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2.4 Tilitoimistopalvelut

Taloushallinnon palveluita ovat esimerkiksi kirjanpito, tilinpaatos, siséinen laskenta,
maksuliikenne, palkanlaskenta ja johdon laskentatoimi. Taloushallinnon palveluita
ovat myos budjetointi, kannattavuuslaskenta, verotus, lainsdadanto, rahoitus seka
naihin liittyvat konsultointi-, suunnittelu-, kehittdmis-, esimies- ja johtotehtavat.
Taloushallinnon tehtévien hoitaminen edellyttaa itsenéista tydskentelyd, yhteistyo-
taitoja, joustavuutta, jarjestelykykya, tasmallisyyttd, luotettavuutta seké kykya itse-
naiseen tiedon hankintaan ja arviointiin. Kielitaitoa tarvitaan yhd enemman kun
teknologia kehittyy, késiteltava tieto lisdantyy ja asiakaskunta kansainvalistyy.
(Hallintoty6 2010.)

Séhkoistymisen myota tilitoimistot voivat parantaa ja tehostaa peruspalveluitaan,
joka mahdollistaa lisdarvopalveluiden tarjoamisen ja kehittdmisen. Odotukset ovat
muuttumassa, silla tilitoimiston asiakkaat arvostavat yhd enemman peruspalvelui-
den suorittamisen lisaksi neuvontaa ja konsultointia. T&méa edellytta tilitoimisto-
tyontekijoiltd muun muassa ongelmien analysointi- ja ratkaisuvalmiuksia, asia-
osaamista ja vuorovaikutustaitoja. Tilitoimistopalveluiden uskotaan painottuvan
jatkossa tulevaisuuteen, sillé talla hetkella toiminta keskittyy historiatietoihin.
Huomion arvoista on myos se, ettd asiakasmarkkinoille on tullut uusia ulkoistaja-
ryhmid, jotka ovat nykyisia tilitoimistoasiakkaita isompia yrityksia. (Ahvenniemi
2008, 59-61.)

2.4.1 Kirjanpito

Kirjanpito on kirjanpitovelvollisen toiminnasta johtuvien liiketapahtumien rahamaa-
rien kirjaamista. Kirjanpidossa kerat&an ja jarjestetéan tositteet, rekisteréidaan nii-
den tiedot tietyn menetelmé@n mukaan ja saadaan tulokseksi laskelmia yrityksen
taloudesta. Kirjanpidon kokonaisuus koostuu yrityksen tuotoista, kuluista, omai-
suudesta, omista varoista ja veloista. Kaikki yritykset ovat kirjanpitovelvollisia.

Kirjanpitomerkinnat on tehtéva pysyvasti ja selvésti, eikd niitd saa poistaa tai tehda
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epéselviksi. Yrityksen johto on vastuussa kirjanpidon jarjestamisesta. (Taloushallin-
toliitto 2010.) Kirjanpidossa kéytetdan nykyaan tietojarjestelmid, jonka tuotoksena
syntyy lakisééteisia raportteja, kuten tuloslaskelma, tase, néiden liitetiedot, rahoi-

tuslaskelma ja toimintakertomus. (Hallintoty6 2010.)

Kaikki paperit ja tiedostot, jotka syntyvét toisten yritysten, asiakkaiden, pankkien
ja viranomaisten kanssa asioidessa ovat kirjanpitoaineistoa. Kirjanpitoaineisto on
paperia: rahtikirja, lasku, tiliote, kuitti k&teis- tai korttimaksusta, kassapaatteen
tarkkailunauha ja liikekirje. Kirjanpitoaineisto voi olla my6s paperitonta, kuten
sahkdinen tallenne: tiliotetiedosto, maksettavien laskujen tiedosto, viitteellisten
suoritusten tiedosto, tiedosto lahetetyista laskuista, skannattujen ostolaskujen tie-
dosto tai sdhkdinen ostolasku. Paperitositteiden kopioita ei tarvitse eiké pida sailyt-

t44, mutta tiedostoista on sen sijaan otettava varmistus. (Taloushallintoliitto 2010.)

2.4.2 Palkanlaskenta

Yh& isommat yritykset ulkoistavat palkkahallinnon tilitoimistojen tehtavéksi, mika
asettaa palkkahallinnon osaamiselle ja koulutukselle uusia haasteita. Palkkahallin-
non tehtdvét voivat olla tydntekijan tydsopimuksen laatimisesta aina tygsuhteen
paattamiseen saakka. Tehtdvina voi olla palkkojen laskenta, maksatus, palkka-
kirjanpidon tuottaminen, kuukausi-ilmoitusten ja tydnantajan vuosi-ilmoitusten
toimittaminen eri tahoille. Liséksi tehtaviin kuuluu palkkatodistusten ja muiden

selvitysten laatiminen seka tyon dokumentointi. (Il1kkala 2006, 33-35).

Saanosen haastateltavana ollut Lamberg kertoo, ettd palkanlaskenta on vaihtelevaa
ja siind on aina omia erikoisuuksia. Haastattelevana ollut Aaltonen kuvaa, etté pal-
kat ovat tilitoimiston paivittaisia rutiinit0isté kaikkein vaativin osa ja palaute voi

tulla saman tien asiakkaiden palkansaajilta. (Saano 2007.)

Asiakaspalvelu kuuluu isona osana tyohon. Palkanlaskijan tehtéviin siséltyy asia-
kasyrityksen avustaminen tydoikeudellisissa selvityksissa ja ratkaisuissa. Palkanlas-

kijan on osattava seka tulkita ettd soveltaa lakeja ja saadoksié seka tarkastella tilan-
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teita tyonantajan ndkokulmasta. Ty vaatii paineensietokykya ja nopeaa ongelman-
ratkaisukykyd. Sdannollinen kouluttautuminen on téarkedd, koska saadokset muut-
tuvat jatkuvasti. (Ikkala 2006, 33-35.)

2.4.3 Sahkdinen taloushallinto

Sahkaisen taloushallinnon ydin on verkkolasku ja automatisoitu kirjanpito. Suurin
hyoty verkkolaskuista saadaan kytkemalld ne johonkin taloushallinnon jérjestel-
maan. S&hkoistyminen tarkoittaa mm. laskujen Kierratysta ja hyvaksymista sahkoi-
sesti, sahkoista maksuliikennetté seka tiliotteiden ja viitesiirtojen vastaanottoa séh-
kdisesti, viranomaisilmoitusten lahetystd s&hkoisesti ja kirjanpidon rutiinitdiden

vahentymistd automaation ansiosta. (Suomen Yrittgjat 2010.)

Launosen haastateltavana ollut Salo toteaa, etta sahkoisten palveluiden tarjoaminen
on pian valttamattomyys. Sahkoisten palveluiden myota tilitoimisto voi tarjota asi-
akkailleen tasokkaampaa taloushallinnon palvelukokonaisuutta, jossa taloushallin-
non osaaminen on laadukkaampaa ja syvéllisempad. Sahkoisyyden etuina ovat, ettei
sijainnilla ole Vvélia, tositteet pysyvat jarjestyksessa seka yhteydenpito asiakkaan ja

kirjanpitgjan valilla on joustavaa ja nopeaa. (Launonen 2007).

Verkkolasku on kustannustehokas tapa hoitaa yrityksen laskujen kiertoa. Se auto-
matisoi Kirjanpidon ja mahdollistaa reaaliaikaisen taloudenohjauksen. Verkko-
laskuja kéytettéessa tositteet tallennetaan taloushallinnon jarjestelméan vain kerran
ja sen jéalkeen yrityksen kirjanpito ja reskontrat ovat aina ajan tasalla. Verkkolasku-
jen my6td manuaaliset tydvaiheet poistuvat, virheiden maard véhenee, kustannukset
pienenevét ja yrityksen Kirjanpito on valmiina ensimmaisen tallennuksen jalkeen.
Maksuliikenne toimii laskutuksen kanssa yhdessa niin, ettd saapuvat viitesuorituk-
set kuittaavat automaattisesti reskontrasta myyntisaatavan maksetuksi. (Suomen
Yrittajat 2010.)
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2.4.4 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat aineettomimpia palveluita, ja siksi niitd on kaikkein vai-
kein maéritelld. Ne ovat suunnitelmia, ideoita tai ohjeita, joiden avulla pyritadan
ratkaisemaan jokin ongelma. Asiantuntijapalvelusta ei voi etukateen tiet&da kuinka
paljon se vie aikaa. Asiakas yleensd joutuu tekeméan ostopaatoksensé epédvarmuu-
dessa, koska palvelua on mahdotonta etukateen arvioida. Asiantuntijapalveluita
kaytetaan silloin, kun oma koulutustaso tai tietdmys ei riit4 asian ymmartamiseen
tai toteuttamiseen. Useimmiten asiantuntijan on osattava ohjata asiakasta tarvitse-
maansa palveluun, eika siihen mitd asiakas luulee tarvitsevansa. (Sipilad 1996, 17—
21.)

2.4.5 Muut taloushallinnon palvelut

Muita taloushallinnon palveluita ovat esimerkiksi maksuliikenne, laskutus, saatavi-
en valvonta ja kustannusseuranta. Taloushallinnon tehtévien hoitamiseksi on tuo-
tettu erityisia ohjelmia, esimerkiksi osto- ja myyntireskontraohjelmat. Tilintarkastus
muodostaa kirjanpidon, tilinpdatoksen ja hallinnon tarkastuksen, jonka paatteeksi
tilintarkastaja antaa tilintarkastuskertomuksen. Tilintarkastuksen suorittaa HTM-
tai KHT-tilintarkastaja tai -yhteiso. Tilintarkastus perustuu Kirjanpitolakiin, tilintar-

kastuslakiin ja kyseista yhteisoa tai saatioté koskevaan lakiin. (Hallintotyd 2010.)

Verosuunnittelulla tarkoitetaan edullisimman vaihtoehdon etsint&é verotuksessa.
Suunnitteluaika olisi hyva olla pitempi kuin yksi verovuosi. Verosuunnittelussa
pohditaan esimerkiksi voitonjakoon ja yhtiomuotoihin liittyvia kysymyksié.
(Taloushallintoliitto 2010.) Liikkeenjohdon konsultointi on neuvontaa ja palveluita,
jotka liittyvat esimerkiksi yrityksen perustamiseen, yritysmuotoihin, toiminnan laa-
jenemiseen ja omistajan vaihdoksiin. Liséksi ne voivat liittya rahoitusratkaisuihin,
investointeihin, hankintoihin, osingonjakoihin ja verotukseen. (Hallintotyd 2010.)
Yritysjarjestelyilld tarkoitetaan, etta yrityksen alkuperéistd yhtiomuotoa joudutaan

muuttamaan, koska se ei enda vastaan toiminnan luonnetta. Yhtiomuotoja voidaan
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muuttaa, esimerkiksi yhtididen sulautumisella tai jakautumisella, yhtion purkaantu-

misella tai liiketoimintasiirrolla. (Ojala 2006, 56-57.)

Tulevaisuudessa pienemmat tilitoimistot erikoistuvat tarjoamaan tiettyja palveluja
tai toimivat tiettyjen toimialojen asiakkaiden kanssa. Tilitoimistossa etéasiakkaat
yleistyvat, ja henkiloston tyotehtdvat monipuolistuvat. Sahkoiset tilitoimisto-
palvelut yleistyvét ja Kirjanpitdjat ovat enemmaén itsendisessa vastuussa asiakassuh-
teidensa hoidosta. Yleisesti ottaen kirjanpidosta siirrytdén neuvontaan, konsultoin-
tiin ja johdon tukemiseen. Tilitoimistotydssa korostuu entistd enemman tiimityo,

neuvonta ja asiakaspalvelu. (Hallintoty6 2010.)
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3 ASIAKASPALVELU

3.1 Palvelun méarittely

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, jotka syntyvat useimmiten asiak-
kaan ja palvelun vélisesta vuorovaikutuksesta. T&llgin asiakas osallistuu itse myods
palvelun tuotantoprosessiin. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikaisesti,
jolloin my6s laadunvalvonta ja markkinointi ovat vaikeaa. Ndiden syiden takia pal-
veluita ei voida varastoida tai omistaa. Palvelut ovat subjektiivisia, eli kukin asiakas
kokee palvelun erilailla. Koska palvelut ovat aineettomia, eik& niit4 voida havaita,

on asiakkaan vaikea arvioida niitd. (Gronroos 2001, 78-85.)

Palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Jokainen palvelu on erilainen, ja se raa-
taloidaan asiakkaan tarpeeseen ja tilanteeseen sopivaksi. Palvelun keskeisimpéna
hyOtyna on se, ettd jotakin tehd&an asiakkaan puolesta. Kun palvelu on tuotettu ja
kulutettu, sen olemassaolo lakkaa ja katoaa, mutta palvelun vaikutus voidaan sai-
Iyttdd. Koska palvelut ovat katoavia, on kysynnén ja tarjonnan yhteensovittaminen
hankalaa. Epdonnistunutta palvelua ei voi palauttaa, mutta se voidaan korjata tai
tuottaa uudelleen. Palvelulla voidaan tehda tarjonta houkuttelevammaksi ja erottua
kilpailijoista. Luokittelemalla palveluita, saadaan esiin erilaisia organisaatioita ja
palvelutilanteita. Palvelutapahtuma voidaan siten néhdd asiakkaan silmin ja auttaa
ymmartamaan, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Ylikoski 2001,
17-18, 23-27.)

3.2 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan vaatimuksia ja odotuksia,
eli miten hyvin asiakkaan toiveet ja tarpeet tyydyttyvat. Laatu on asiakkaan néke-

mys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta, jolloin siis asiakas kertoo, vastaako
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laatu hdnen odotuksiaan. Taman vuoksi laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan na-
kokulmasta. (Ylikoski 2001, 118.)

Koettu kokonaislaatu

Koettu laatu

Odotettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti
Imago Tekninen Toiminnallinen
Suusanallinen viestintd laatu: miten laatu: mitd
Suhdetoiminta :
Asiakkaiden tarpeet

jaarvot

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105).

Gronroosin mukaan kuviossa 2 koettu kokonaislaatu syntyy asiakkaan odotuksista
ja kokemuksista. Palvelu on laadukasta silloin, kun asiakkaan odotukset ja koettu
laatu vastaavat toisiaan. Koettu laatu muodostuu teknisesta ja toiminnallisesta laa-
dusta sek& néiden kahden pohjalta muodostuvasta mielikuvasta yrityksesta. Tekni-
nen laatu kertoo palvelun lopputuloksesta, eli kaikesta siitd mité asiakas saa yrityk-
seltd. Toiminnallinen laatu kertoo itse palveluprosessista, miten asiakasta on palvel-
tu. (Gronroos 2001, 97-106).

Asiakas pystyy usein mittamaan teknisté laatua, mutta toiminnallista laatua on vai-
keampi arvioida objektiivisesti. Asiakkaan laadun kokemiseen vaikuttaa myos odo-
tettu laatu, joka syntyy asiakkaan ennakkokaésityksistd. Namé ennakkokasitykset
johtuvat monista asioista kuten, esimerkiksi asiakkaan omista tarpeista ja yrityksen
markkinointiviestinnastd. Koetun kokonaislaadun tasoa ei méaraé vain laadun tek-
ninen tai toiminnallinen ulottuvuus, vaan enemmankin odotetun ja koetun laadun
valinen ero. (Gronroos 2001, 97-106.)
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Laatu koetaan hyvéksi, kun odotukset tayttyvat ja huonoksi, kun odotukset alittu-
vat. Hyvéksyttavana palveluna pidetd&n odotetun ja riittdvan palvelun valisté aluet-
ta. Tatd kutsutaan myds joustovaraksi, siitd mité asiakas sietda. Se kuinka laaja
joustovara on, vaihtelee sen mukaan kuinka térkeané asiakas pitaa eri asioita. (Yli-
koski 2001, 120-122.)

Se, miten palvelu suoritetaan, voi olla asiakkaalle td&rkeampé&a kuin itse lopputulos.
Talloin henkildston ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on avainasemassa hyvan
palvelukokemuksen muodostumisessa. Hyvé imago suodattaa virheité ilman, etta
palvelun laatu kérsii liilkaa. Sen sijaan huono imago vahvistaa huonoja kokemuksia
entisestaan. (Ylikoski 2001, 118.)

3.3 Laadun arviointi

Koska palvelun laatu syntyy odotuksia ja kokemuksia vertailemalla, asiakkaalla on
jo odotuksissaan mukana milla kriteerein arvioi palvelun laatua (Y likoski 2001,
126). Palvelun laatua voidaan tutkia hyvéksi koetun palvelun seitsemalla kriteerilla,
jotka perustuvat vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin sekd kaytannén
kokemuksiin. Seitseman kriteerid on ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttay-
tyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palve-
lumaisema sek& maine ja uskottavuus. Ammattimaisuus ja taidot ovat lopputulok-
seen liittyva kriteeri. Maine ja uskottavuus ovat imagoon liittyvat kriteerit. Sen

sijaan kaikki muut kriteerit liittyvat itse prosessiin. (Grénroos 2001, 123-124.)

Ammattimaisuudella ja taidoilla tarkoitetaan, ettd henkilokunnalla on sellaiset tai-
dot, tiedot, fyysiset resurssit ja jarjestelmat, joita tarvitaan asiakkaiden ongelmien
ammattitaitoiseen ratkaisemiseen. (Gronroos 2001, 124.) Henkil6kunnan tulee
my0s pysya perilld alan kehityksestd, jotta olisi ammattitaitoinen (Y likoski 2001,
127). Asenteilla ja kayttaytymiselld tarkoitetaan, ettd henkilokunta ottaa asiakkaat
huomioon ja haluaa ratkaista heiddn ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti
(Gronroos 2001,124). Henkilokunnan tulee olla kohtelias huomaavaisuudellaan,

ystavéllisyydelldén ja arvostuksellaan asiakasta kohtaan (Y likoski 2001, 128).
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Lahestyttavyydell4 ja joustavuudella tarkoitetaan, ettd yrityksen aukioloajat, sijainti
ja henkilokunta ja jarjestelmét ovat suunniteltu toimivaksi niin, etta palvelu on
helppo saada. Liséksi yritys on halukas sopeutumaan asiakkaan toiveisiin ja vaati-
muksiin joustavasti. (Gronroos 2001, 124.) Asiakkaan tulee saavuttaa yhteys yri-

tykseen ilman, ettd han joutuu kohtuuttomasti odottamaan (Y likoski 2001, 127).

Luotettavuudella tarkoitetaan, ettd asiakas voi aina luottaa henkil6kunnan lupauk-
siin, mit& tahansa tapahtuukin. Lisaksi yritys toimii aina asiakkaan etujen mukaises-
ti. (Gronroos 2001, 124.) Ylikosken (2001, 127) mukaan luotettavuudella tarkoite-
taan palvelun johdonmukaisuutta, virheettémyytta ja lupausten pitamista. Tama
ilmenee siten, ettd laskutus suoritetaan oikein, palvelu tapahtuu sovittuna aikana ja

tyontekijoiden lupauksiin voidaan luottaa.

Palvelun normalisoinnilla tarkoitetaan sitg, ettd kun jotain odottamaton tapahtuu,
niin yritys ryhtyy heti toimenpiteisiin, jotta tilanne pysyy hallinnassa ja uusi ratkaisu
I0ydetdan (Gronroos 2001, 124). Palvelumaisemalla tarkoitetaan, etta fyysisen ym-
périst0 ja muut tapaamiseen vaikuttavat seikat tukevat asiakkaan myonteisté ko-
kemusta Gronroos 2001, 124). Palveluympadristdssa vaikuttaa kaikki konkreettiset

asiat mitd asiakas nékee, esimerkiksi tilat ja laitteet (Ylikoski 2001, 129).

Maineella ja uskottavuudella tarkoitetaan, ettd yrityksen toimintaan voidaan luottaa
ja se tarjoaa asiakkaan rahoille vastinetta. (Gronroos 2001, 124). Ylikosken (2001,
128) mukaan yrityksen nimi ja maine sekd henkildston persoonallisuus vaikuttaa

uskottavuuteen.
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3.4 Asiakkuuden ja asiakassuhteen maarittely

Asiakkuudella tarkoitetaan yrityksen ja asiakkaan valista prosessia, joka muodos-
tuu asiakaskohtaamisista, missé vaihdetaan resursseja (Storbacka & Lehtinen 2002,
15). Asiakassuhteesta puhutaan silloin, kun asiakas sitoutuu kéyttamaan yrityksen

palveluita, ja yritys tukee tata sitoutumista (Ylikoski 2001, 178).

Asiakassuhde on pitk&lti asennekysymys, jossa henkild tuntee sitoutuvan johonkin
toiseen osapuoleen. Yritys voi ansaita tunteen kehittdméll4 vuorovaikutus- ja vies-
tintdprosesseja. Ne auttavat suhteen syntymisessd, mutta vain asiakas voi paattaa
suhteen muodostumisesta. Asiakas kokee suhteen syntyneen silloin, kun molemmat
osapuolet hyotyvét siitd. Tama vaatii molemmin puolista sitoutumista, jossa yrityk-
sen tulee ymmartéa asiakasta syvéllisemmin ja osoittaa se. Asiakassuhdetta ei syn-

ny, jos sen ei koeta tuottavan arvoa. (Gronroos 2001, 65-67).

3.5 Asiakkuuden elinkaari

Asiakkuus ajatellaan elinkaarena, joka jaetaan asiakkuuden hankintaan, haltuun-
ottoon, kehittamiseen, sailyttdmiseen ja lopettamiseen. Elinkaaren eri vaiheilla on
omat erityispiirteensd ja vaikutuksensa asiakkuuden asteeseen ja syvyyteen.
(Méntyneva 2001, 15-16.)

Asiakkuuden hankinnan tavoitteena on luoda uusia asiakassuhteita mahdollisimman
kannattavasti. Uusi asiakkuus on aina herkempi kuin vuosia kestanyt asiakkuus.

Koska uusien asiakkaiden hankkiminen on tietysti kalliimpaa kuin vanhojen pitami-
nen, ei pidé keskittya vain uusiin asiakkaisiin. Asiakkuudet ovat alkuvaiheessa kan-
nattamattomia, mutta asiakkuuden keston kasvaessa lisdvolyymi tekee yksittdisesta

asiakkuudestakin kannattavan. (Mantyneva 2001, 16, 19-20.)
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Asiakkuuden hankinnassa korostuu tiedon ja tunteiden vaihdanta asiakkaan kanssa.
Asiakas on saatava tietoiseksi yrityksestd. Se milloin asiakasta on hyvé l&hestya,
voidaan paéatelld tuntemalla asiakkaan ostokayttaytymisen historia. Viestinta kan-
nattaa ajoittaa hetkeen, jolloin asiakas on kiinnostunut ja haluaa aidosti vuoropuhe-
lua yrityksen kanssa. Tehokkain tapa viestia luotettavalla tavalla uudelle asiakkaalle
on jo olemassa olevan asiakkaan toteuttama myynti. (Storbacka &

Lehtinen 2002, 87-91).

Asiakkuuden haltuunottovaiheessa tulee tarjonta sovittaa asiakkaiden tarpeiden
mukaiseksi, sillé vakioratkaisut eivat yleensa auta. Asiakassuhde on herkimmillaén
asiakkuuden alkuvaiheessa. Yrityksen pitda aidosti ottaa huomioon asiakkaan tar-
kein& pitdmat seikat ja tyydyttaa asiakkaan todelliset tarpeet. Asiakkuus on sité
pitkaikaisempi, mitd useampia palveluita asiakkaalle saadaan myytyd. (Mantyneva
2001, 20-21.)

Asiakkuuksien kehittdmisen tarkoituksena on asiakassuhteen syventdminen. Sitou-
tuneessa asiakkuuksissa on paljon kannattavuuspotentiaalia, jota yrityksen kannat-
taa hyodyntaa, esimerkiksi lisédmalld omaa osuuttaan asiakkaan kokonaisostoista.
Asiakkuuksien sailyttamiseen liittyy l&heisesti asiakkaiden todellisten tarpeiden
tunteminen ja syvallinen ymmartaminen. (Méntyneva 2001, 20-22.) Kriiseja on
jokaisessa asiakkuudessa ja ne antavat mahdollisuuksia yrityksille, joka aidosti ha-
luavat kehittdd asiakkuutta. Vaikeat asiakkaat yleensé auttavat yritysta tarkastele-
maan Kriittisesti asiakkuutta, joka edesauttaa asiakkuuden kehittdmista. Suurimmat
mahdollisuudet asiakkuuksien lisdarvon kasvattamiseen loytyvat asiakkuuksien
kehittdmisvaiheessa, jolloin yrityksen tulee keskittaa resurssinsa tahan vaiheeseen.
(Storbacka & Lehtinen 2002, 97, 111.)

Asiakkuuksien sailyttamisvaiheessa on tarkeaa selvittad, mitka asiakkaat aikovat
vaihtaa palvelun tarjoajaa ja kuinka paljon niiden asiakkuuksien sailyttamiseen kan-
nattaa panostaa. Liséksi on hyva miettia kriteereitd, joiden avulla selvitetdan, mil-
laisia asiakkaita yritys haluaa pitaé. Kaikki asiakkuudethan eivat ole taloudellisesti
séilyttdmisen arvoisia, mutta niissa voi olla joitain muita tarkeitd arvoja. Hankalaksi

voi muodostua keinojen keksiminen siihen, miten saada parhaat asiakkaat pysy-
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maan yrityksen asiakkaina, silla asiakkaisiin pitdisi pystya vaikuttamaan jo p&atok-
senteon hetkelld. Téahan p&éstaan, kun yritys havainnoi tarkasti asiakkaiden l&het-
tamia signaaleja. Myos tyytyvdinen asiakas voi harkita palveluntarjoajan vaihtamis-
ta. (Méntyneva 2001, 22-23.)

Asiakassuhde voi paattya asiakkaan tai yrityksen puolelta. Yritys voi lopettaa asi-
akkuuden havaittuaan, ettei asiakkuudella ole arvoa. Asiakas voi lopettaa asiak-
kuuden ilman sen suurempaa syyta tai huonosti hoidetun asiakaskohtaamisen takia
tai koska kokee saavansa enemman arvoa toiselta yritykseltd. VVaikka teot loppu-
vat, j44 tunne ja tieto, jotka laimenevat hitaasti. Asiakkuuden lopettaminen tulee
tehd tyylikkaasti niin, ettd arvioidaan avoimesti loppumisen syita. Yritys voi kehit-
ta4 toimintaansa mahdollisimman paljon oppimalla aikaisemmasta asiakassuhteesta
ja siksi asiakkaan palaute on hyva analysoida. (Storbacka & Lehtinen 2002, 108—
113.) Yleensa yritykset pyrkivat yllapitdmaan asiakassuhdetta ja estdmaan sen paat-
tymisen. Hyvéssa asiakassuhteessa molemmat osapuolet hyotyvat ja haluavat var-

mistaa asiakassuhteensa jatkuvuuden. (Ylikoski 2001, 178-179.)

3.6  Asiakaspalvelu

Nykyéén huono asiakaspalvelu on enemmaén saantd kuin poikkeus. Asiakkaiden
kokemukset vaikuttavat siihen, kuinka hyvéé tai huonoa asiakaspalvelu on. Hyvén
palvelun l&htékohtana on, ettd perusasiat ovat kunnossa. (Parjanen 2009.) Asia-
kaspalvelu ei ole noyristelyd, vaan sen tarkoituksena on luoda asiakkaalle hyva
mieli. Hyvasta palvelusta yllattyy, koska sité saa harvemmin. Aidosta asiakaspalve-
lusta huokuu henkilokohtaisuus ja auttamisen halu. Huono asiakaspalvelu vaikuttaa
suoraan yrityksen tulokseen niin menetettyiné asiakkaina kuin heikompana myynti-

na. Asiakkaat ovat valmiita maksamaan hyvasté palvelusta. (Luoma 2007.)

Hyva asiakaspalvelu ei synny késkyja antamalla. Se vaatii persoonallista otetta,
aitoa yrittdmista ja tilannetajua, silla jokainen palvelu on ainutkertainen. Erinomai-

nen asiakaspalvelija suhtautuu asiakaspalveluun intohimoisesti. Oikean palveluasen-
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teen l6ytdminen vaatii myos, etté johto ndyttaa niin asiakkaille kuin henkilstolle

arvostuksensa asiakaspalveluun. (Mattila & Ollikainen 2008.)

Reinbothin asiakaspalvelutyyleista ystavanpalvelu kuvaa hyvin tilitoimistossa tyos-
kentelyd. Reinbothin (2008, 39-45) mukaan ystdvéanpalvelussa asiakkaaseen suh-
taudutaan yksilona sek& hanen ongelmiensa ratkaiseminen ja tarpeiden tyydyttami-
nen otetaan henkilokohtaiseksi asiaksi. Kun asiakas tuntee ne saavutetuksi miellyt-
tavasti, helposti ja nopeasti, kokee han luottamuksen ja turvallisuuden tunnetta.
Talloin henkilokunnan on oltava ammattitaitoista, jotta he voivat kartoittaa asiak-
kaan tarpeet ja tarjota sopivaa ratkaisua. Liséksi on joustettava asiakkaan tarpeiden
mukaan. Ystavanpalvelussa vuorovaikutus asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla on
epamuodollista ja tuttavallista. Asiakas voi rupatella muustakin kuin tydasioista,
mutta tyontekija ei voi rasittaa asiakasta omilla henkilékohtaisilla asioillaan. Tyon-
tekiji vastaa kohteliaasti esitettyihin kysymyksiin ja myotéilee asiakkaan mielipitei-
ta. Keskustelun tarkoitus ei ole puhua syvallisista asioista vaan tavoitteena on vélit-

toman ja rennon tunnelman luominen.

Asiakaspalvelu on aina palvelua ihmiseltd toiselle, vaikkakin henkilokohtainen tun-
teminen vaihtelee toimialoittain ja toimipaikan koon mukaan. Asiakas otetaan
huomioon tervehtimalld ja hanet muistetaan esimerkiksi kutsumalla nimelt4. Henki-
I6kohtaisen asiakassuhteen luominen on tarkeaé, silla inmiset sitoutuvat luonte-
vammin toiseen ihmiseen kuin yritykseen. Kontaktin luominen tydntekijan ja asiak-
kaan valilla helpottuu, kun osapuolet voivat samaistua toisiinsa. Ystavanpalvelu
sopii konseptiksi kaikille aloille, mutta sen toteuttaminen laadukkaasti on haasta-
vaa. Onnistuessaan asiakas tuntee olonsa kotoisaksi ja tervetulleeksi. (Reinboth
2008, 43-47).

Seuraavassa luvussa tutkitaan kuinka ndma teoriassa kasitellyt asiavat toteutuvat
kéaytanndssa kyselytutkimuksen avulla. Tyon empiirisessé osassa tutkitaan palvelui-
ta ja palvelun laatua sek& asiakkaan ja yrityksen valista vuorovaikutusta. Liséksi
selvitetdan millainen kokokonaiskuva asiakkaalla on yrityksesta ja millaista tietoa

tutkimus antaa asiakaspalvelun tasosta.
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4  KYSELYTUTKIMUS

4.1 Tutkimuksen luotettavuus ja hyodyllisyys

Tutkimusaineiston keruu, tutkimukseen osallistuminen ja tutkimuksen tiedottami-
seen liittyvat kysymykset ja ongelmat saattavat tutkijan eettisten kysymysten eteen.
Jokaiselle tutkittavalle tulee antaa tarpeeksi tietoa tutkimuksen luonteesta ja tavoit-
teista sek& painotettava vastaamisen vapautta. Erityisesti tutkijan luottamukselli-
suus, anonymiteetti ja vastuuntuntoisuus korostuvat tietojen kasittelyssa ja niiden
julkistamisessa. (Eskola & Suoranta 1998, 52-53, 56-57.)

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys tarkoittaa, ettd tutkimuksessa mitataan sitd,
mitd on tarkoitus selvittda. Tutkija maarittdd mitattavat késitteet ja muuttujat seka
asettaa tdsmalliset tavoitteet tutkimukselle, jolloin ei tutkita vaaria asioita. Kysy-
mysten tulee mitata oikeita asioita yksiselitteisesti ja samalla kattaa koko tutkimus-
ongelma. Perusjoukon tarkka méaarittely, suuri otoskoko ja korkea vastausprosentti
edesauttavat validin eli patevan tutkimuksen toteutumista. Validius on varmistetta-
va etukateen huolellisella suunnittelulla ja harkitulla tiedonkeraamisella. (Heikkila
2008, 29-32.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset
eivat saa olla sattumanvaraisia. Siihen voidaan vaikuttaa etukateen ottamalla huo-
mioon otoskoko ja mahdollisten palauttamatta jattdneiden maara eli kato. Tutkimus
on oltava toistettavissa samanlaisin tuloksin. Tutkijan tulee olla tarkka ja kriittinen,
silla virheité voi syntya missa tahansa tutkimuksen vaiheessa. Tarkeé&té on taito
tulkita tulokset oikein ja kayttaa sellaisia analysointimenetelmia, joita hallitsee.
(Heikkila 2008, 29-32.)

Jotta tutkimus olisi objektiivinen eli puolueeton, ei tutkija saa antaa omien poliittis-
ten tai moraalisten vakaumustensa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Jokaisessa tutki-

muksessa tutkijan omakohtaiset valinnat tutkimusmenetelméasta, kysymysten muo-
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toilusta, analysointimenetelmist ja raportointitavoista vaikuttavat objektiivisuu-
teen. Tutkimustulokset eivét saa olla riippuvaisia tutkijasta. (Heikkil4 2008, 29—
32))

Tutkimus on hyddyllinen ja kayttokelpoinen silloin, kun se tuo jotakin uutta esiin ja
tutkimuksen aihe suuntautuu tarkeiksi koetuille ongelma-alueille. Tutkimus-
menetelm& myds vaikuttaa tulosten hyodyllisyyteen. Tutkimuslomakkeessa tulee
jokaisen kysymyksen tarpeellisuus punnita tarkoin, jotta ei esitetd turhia kysymyk-
sid. (Heikkila 2008, 29-32.)

Tamaén tutkimuksen patevyyttd edesauttoivat ennalta maaritellyt tavoitteet seka
rajattu kohderyhmd, jolle kyselylomakkeet olivat osoitettu. Tulosten tarkkuudessa
Kiinnitettiin erityist4d huomiota aineiston keruuseen ja analysointiin. Kyselylomak-
keen laadinnassa otettiin huomioon johdon ehdotukset. Lomakkeen toimivuus tes-
tattiin tyotovereiden kanssa ennen varsinaisen kyselylomakkeen lahettamisté asiak-
kaille.

Tutkimuksen etiikan kannalta korostettiin tietojen luottamuksellista késittelyd. VVas-
taukset pyydettiin lahettdmaan tutkijan omaan henkilokohtaiseen sahkopostiin.
Vastattuja kyselylomakkeita késiteltiin yrityksen ulkopuolella. Kyselylomakkeen
saatekirjeessa asiakkaille annettiin perustietoja tutkimuksen tarkoituksesta ja ta-
voitteista. Lisatietoja tiedusteltiin mahdollisesti toimitusjohtajalta puhelimitse tai
sahkopostin kautta. Kysymykset eivat kasitelleet arkaluontoisia asioita, joka olisi-

vat voineet vaikuttaa vastaajien halukkuuteen.

4.2 Yritysesittely

Tutkimus tehtiin tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakkaille. Tilitoimistokonserni
on syntynyt jo vuonna 1972. Konsernin emoyhtié on muodostunut kymmenelld eri
paikkakunnalla sijaitsevista toimipisteistd. Nykyiset konsernin emoyhtion tilitoimis-
tot sijaitsevat Hyvink&alla, VVantaalla, Forssassa, Urjalassa, Hameenlinnassa, Lah-

dessa, Helsingissa, Riihimé&ell4 ja Nurmijarvelld. Yhtion omistajina ja johtoryhmassa
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on useita eri tahoja ja yhtiolla myos tytaryhtioita Suomessa. Yhtié on auktorisoitu
tili- ja tarkastustoimisto, joka on myds Taloushallintoliitto Ry:n jasen. Tilintarkas-
tajat ovat jasenind sekd KHT- ettd HTM-yhdistyksissa. Toukokuussa 2008 konser-
nilla oli 16 tilitoimistoa 14:114 Etela-Suomen paikkakunnalla ja palveluksessaan yli

200 alan ammattilaista.

Konsernin liikeideana on tarjota laaja-alaisesti laskentatoimen asiantuntijapalveluita
yrityksille. Yrityksen tavoitteena on olla imagoltaan ja tyon laadultaan johtava ja
paras paikallinen tilitoimisto. Valtakunnallisesti toimialalla yrityksen tavoitteena on
olla edelldkavijoiden ryhmdssé. Kansainvélisyys ja sen kehittdminen on yhtidlle tér-
ke&d. Parhaaseen suorituskykyyn, turvallisuuteen ja luotettavuuteen yritys pyrkii
jatkuvalla henkilokunnan ja yritysjohdon kouluttamisella, tyénjaljen ja -ajan mit-
taamisella, sdannollisilla henkilokunnan palavereilla, seka toimimalla erilaisissa am-

mattiyhteisoissa ja luottamustehtavissa.

Yrityksen tarjoamia palveluita ovat muun muassa Kirjanpito, verosuunnittelu, las-
kutus, laskujen maksupalvelu, analysointi, palkanlaskenta, raportointi, yritysjarjes-
telyt, rahoitussuunnittelu, oikeudellinen konsultointi, tilintarkastus ja sahkdinen
taloushallinto. Liséksi on mahdollisuus saada asiantuntijaryhmén neuvonantoa eri-
koisasioissa esim. liittyen kansainvélisyyteen seka hallintoon ja juridiikkaan. Yritys

palvelee asiakkaittaan suomen, ruotsin, vengjan, englannin, saksan ja viron Kielella.

4.3 Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Kysely lahetettiin saatekirjeen kanssa
syksylla 2008 sahkopostin liitteend erikseen jokaiselle emoyhtién toimipisteen toi-
mistopaéallikoille. He vélittivat kyselyn toimistojensa tyontekijoille, jotka puolestaan
lahettivat kyselyn omille asiakkailleen. Kysely l&hetettiin 325 asiakkaalle. Vastauk-

set pyydettiin lahettdméaén sahkopostilla, jotta vastaukset saataisiin nopeasti.

Kyselylomake laadittiin niin, ettd vastaaminen olisi asiakkaille vaivatonta ja nopeaa

sekd lomakkeen tayttdminen ei veisi kohtuuttomasti aikaa. Kyselylomakkeen saate-
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kirjeessa kerrottiin tyon aihe ja toteutus seka kyselyn tarkoitus. Siind annettiin
my0s kyselyn palautusohjeet, yhteystiedot mahdollisia kyselyité varten ja kyselyn
palautuspaivamaara. Tyon loppuun liitettiin saatekirje (Liite 1) ja kyselylomake
(Liite 2). Ne muokattiin sopiviksi opinndytetyon asetuksiin, jolloin lomake on jon-

kin verran erindkdinen.

Kyselomake tehtiin Word- asiakirjaan lomaketyylilla. Kysymykset ja valmiit vasta-
usvaihtoehdot lukittiin, jolloin vaihtoehtojen muokkaaminen oli mahdotonta ilman
salasanaa. Lomake tehtiin tilitoimiston tunnisteella ja logolla varustettuna, jotta
asiakkaat kokisivat kyselyn oikeaksi ja tarkeéksi toimistolle. Lomakkeen kysymyk-
set suunniteltiin osaksi pohjautuvan teoriaosuuteen ja osaksi siihen, mité tilitoimis-
tokonsernin haluttiin tietad asiakkaista. Lomakkeen kysymykset muotoiltiin kon-

sernin emoyhtion asiakkaille sopiviksi.

Kyselylomakkeessa oli pdéosin strukturoituja monivalintakysymyksia, joista rasti-
tettiin tai valittiin pudotusvalikosta itselleen parhaiten sopiva vaihtoehto. Lomak-
keessa pyrittiin selkeyteen ja johdonmukaisuuteen, ja siksi vastaustyyleja ei ollut
sekoitettu keskendan yhdelld sivulla. Jokaisen sivun ylalaidassa oli selked ohje, mi-

ten sivun kysymyksiin vastattiin.

Kysymyksissa 1-4 tiedusteltiin mm. vastaajien ikaa ja koulutustaustaa. Lisaksi ky-
syttiin mm. yrityksen yhtiomuodosta ja paatoimialasta. Naméa kysymykset olivat
suljettuja ja niihin vastattiin rastittamalla parhaiten sopivin vaihtoehto. Kysymyk-
sessa viisi tarkennettiin vield toimialan kuvausta, jolla varmistettiin etta asiakas on

osannut valita oikean paatoimialansa vuoden 2008 toimialaluokituksesta.

Kysymyksissa 6-14 vastattiin valitsemalla pudotusvalikosta parhaiten sopivin vaih-
toehto. Niissé kysyttiin muun muassa yrityksen sijaintia, henkilékunnan mééraa ja

vuorovaikutuksesta tilitoimistoon. Lomakkeessa tiedusteltiin myds tutustumisesta
tilitoimistoon, tilitoimiston valintaperusteita sek& asioimisesta toimipisteessa. Suu-
rin osa pudotusvalikon vaihtoehdoista muokattiin tilitoimistokonsernin ehdotusten

ja esitestauksen jalkeen.
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Kysymyksessa 15 tiedusteltiin, mitd yrityksen tarjoamia palveluita asiakas kayttaa.
Vastausvaihtoehtoina oli jokaisen palvelun kohdalla kylla tai ei, josta rastitettiin
vain toinen vaihtoehdoista. Palvelut valittiin tilitoimiston nimedmisté palveluista.
Kysymyksessa 16 selvitettiin, kuinka paljon asiakas arvostaa yrityksen mainitsemia
ominaisuuksia palvelun laadusta. Kysymykseen vastattiin rastittamalla viidesta sa-
nallisesta vaihtoehdosta parhaiten omaa kasitystéan vastaava vaihtoehto. Tdssa
sovellettiin laskevaa 5-portaista asteikkoa sanallisesti, jossa vaihtoehtoina oli erit-

tain paljon, paljon, jonkin verran, vahan tai erittain vahan.

Viimeinen kysymys oli avoin ja siind tiedusteltiin muun muassa yrityksen kokonais-
kuvaa. Sanallinen kokonaiskuva kertoo usein enemman kuin vain jokin yksittdinen

osa. Esimerkiksi vaikka jokin toinen asia tilitoimiston ja asiakkaan valilla on epaon-
nistunut, voi toinen onnistunut tapahtuma vaikuttaa niin vahvasti, ett4 kokonaisku-

va on positiivinen.

Kyselylomake esitestattiin kolmen tyotoverin kesken. Esitestauksen tarkoituksena
oli selvittadd kysymysten ymmarrettavyys, seké vastausvalintojen, lomakkeen tallen-
tamisen ja palautuksen toimivuus. Tutkijalle annettiin mielipiteitd ja arvioita edella
mainituista asioista, kysymyksistd ja niiden asetteluista. Esimerkiksi pudotusvalikon
vaihtoehtoja muokattiin esitestauksen jalkeen sopiviksi. Esitestaajien mielesta ky-
symykset olivat ymmarrettavia, vastausvaihtoehtojen valinta oli selke&4 seka lo-
makkeen tallentaminen ja palauttaminen toimivaa. Tilitoimistokonsernin johto antoi
toivomuksia lomakkeeseen ja saatteeseen yrityksen nakokulmasta. Ennen kysely-
lomakkeen kayttoonottoa, siihen tehtiin pienid muutoksia ja hyvaksytettiin konser-

nin toimitusjohtajalla.

Kyselyn lahetystapaa pohdittiin tydpaikalla ja lopulta pééatettiin, ettd jokaisen asiak-
kaan omat yhteyshenkilot ottavat heihin yhteyttd. Tahan p&adyttiin siksi, etta isossa
konsernissa asiakkaat ovat tottuneet asioimaan ennalta maaratyn ihmisen kanssa.
Asiakkaat kokevat sen myos ystéavélliseksi ja turvalliseksi tavaksi.

Varsinainen kysely suoritettiin syyskuun alkupuolella ja vastausaikaa oli noin kaksi
viikkoa. Syyskuun alku oli sopiva vastausajankohta, koska silloin suurin osa niin

yrityksen tyontekijoista kuin asiakkaistakin olivat palanneet kesélomiltaan. Vasta-
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usaika ei kuitenkaan saa olla lilan pitkd, koska muuten asiakkaat eivét heti vastaa

kyselyyn ja voivat lopulta unohtaa vastata kokonaan.

Asiakkaat tayttivat lomakkeen, tallensivat sen tietokoneelle ja lahettivat sen sahko-
postin liitetiedostona tutkimuksen tekijan henkilokohtaiseen sdéhkdpostiin. Talloin
asiakkaat kokisivat kyselytutkimuksen mahdollisimman anonyymiseksi ja luotetta-

vaksi niin, ettei yrityksella ole mitdan tekemistd vastauksien kasittelyn kanssa.

4.4  Tutkimustulokset

Kyselyyn vastasi 114 asiakasta. Vastauksia toivottiin saavan noin 100 kappaletta.
Palautetuista vastauksista jouduttiin hylkddméaén 22 kappaletta, koska lomake oli
palautettu mydhdsséd. Osa hylkayksista johtui siitd, ettd takaisin palautui tyhja lo-
make. Taméan uskotaan johtuvan siitd, ettd asiakas ei ollut osannut tallentaa tiedos-
toa lainkaan tai oli tallentanut sen toisessa tiedostomuodossa. Osa hylk&yksista
johtui siitd, ettd lomakkeesta ei ollut taytetty kaikkia tietoja tai oli valittu useita
vaihtoehtoja. Taten vastausprosentiksi loppujen lopuksi muodostui 28,31 prosent-

tia ja tavoite saavutettiin 92 vastauksella.

4.4.1 Vastaajien ja heidan yrityksensa taustatiedot

Kuviosta 3 ndhd&én vastaajien ikdjakaumaa. Vastaajista yli puolet oli yli 46-
vuotiaita yrittdjia. Alle 30-vuotiaita vastaajia oli vajaa kymmenen prosenttia, joten

nuoria yrittdjia tarvitaan alalle kun vanhemmat jadvat tulevaisuudessa elakkeelle.
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Vastaajien ikdjakauma

5% 7%

O Alle 30
B 30-45
36 % |0 46-60
Ovyli 60

52 %

KUVIO 3. Vastaajien ikdjakauma.

Kuviosta 4 ndhdaan vastaajien koulutustaustausta. Yli puolella vastaajista oli keski-
tai opistoasteen ammatillinen koulutus. Kolmasosalla vastaajista oli korkeakoulu-
tutkinto.

Vastaajien koulutustausta

Yliopisto- tai \

Am mattikorkeakoulu - 12,09 %

Keski- tai

ammatillinen

Muu _ 10,99 %

KUVIO 4. Vastaajien koulutustausta

Kuviosta 5 on nghtavissa asiakasyrityksen yhtiomuoto. Yli 70 prosenttia asiakasyri-
tyksista oli yhtiomuodoltaan osakeyhtioitd. 14 prosenttia asiakasyrityksista oli toi-

minimid. Henkiloyhtioité oli asiakasyrityksistd vain 5 prosenttia.



Asiakasyrityksen yhtiomuoto

Osakeyhtio tai Oyj

|

71,43 %

Toiminimi _ 13,19 %

Y hdistys, saatio 8,79 %

Kommandiittiyhtic _ 3,30 %

Avoin yhtio _ 2,20 %

Muu @ 1,10 %

KUVIO 5. Asiakasyrityksen yhtiomuoto.
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Kuviosta 6 nahdaan asiakasyrityksen paatoimiala. Melkein 20 prosenttia asiakasyri-

tyksistd toimii tukku- ja vahittaiskaupan alalla, johon sisdltyy myds moottoriajo-

neuvojen korjaus toimialaluokituksen mukaisesti. 15 prosenttia asiakasyrityksista

on ammatillisella, tieteellisell ja tekniselld toiminnan alalla. Rakentamisen alalla on

10 prosenttia asiakasyrityksista. Muu yrityksen paétoimiala siséltaa julkisen hallin-

non, koulutuksen, kuljetuksen ja varastoinnin, sek& majoituksen- ja ravitsemuksen

alan. Nailla aloilla asiakasyrityksia toimii vahiten.

Asiakasyrityksen paatoimiala

18,68 %

Tukku- ja vahittaiskauppa

|

Ammattillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta

15,38 %

|

Rakentaminen 10,99 %

Hallinto- ja tukipalvelut 8,79 %

Muu 8,79 %

Teollisuus

[

8,79 %

Teneys- ja sosiaalipalvelut 6,59 %
Taiteet, viihde ja virkistys m/o
Muu palvelutoiminta 4,40 %
Kiinteisto 4,40 %

Vesi-, viemari- ja jatevesihuolto 3,30 %

Rahoitus- ja vakuutus 3,30 %

I

Informaatio ja viestinta _ 2,20 %

KUVIO 6. Asiakasyrityksen paatoimiala.
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Kuviosta 7 ndahd&an, missa asiakasyritykset sijaitsivat Suomessa. Lahes puolet asia-
kasyrityksisté sijaitsi Uusimaalla. Melkein kolmasosa asiakasyrityksista sijaitsi Kan-
ta-Hameessa. Itdisessd Suomessa sijaitsi asiakasyrityksia alle 10 prosenttia. Varsi-

nais-Suomessa sijaitsi vain muutama asiakasyritys.

Asiakasyrityksen sijainti
48,35 %

50,00 %

40,00 %- 30,77 %

30,00 %+

20,00 %+ 7,69 %

10,00 %1 549% 3,30% 3,30% 1,10 %

KUVIO 7. Asiakasyrityksen sijainti.

Tutkimuksesta selvisi, ettd suurimmaksi osaksi Pirkanmaalla sijaitsevat yritykset
ovat asiakkaana Lahden toimistolla ja Pohjanmaalla sijaitsevat yritykset ovat asiak-

kaana Urjalan toimistolla (Liite 3).

Henkildkunta asiakasyrityksessa

56,04 %
60,00 %

50,00 %-

40,00 % A

30,00 % 20,48 %

15,38 %
20,00 %-

7,69 %

10,00 % -

0,00 %

alle 3 3-5 6-10 11-29 yli 30

KUVIO 8. Henkilokunnan maaré asiakasyrityksessa.
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Kuviossa 8 on asiakasyrityksen henkilokunnan maara. Yli puolella asiakasyrityksis-
t4 oli alle 3 tyontekijaéd. Suuria yli 30 henkilon yrityksia oli alle 5 prosenttia kaikista

asiakasyrityksistd. Viidesosalla asiakasyrityksisté oli 11-29 tyontekija.

Asiakasyrityksen liikevaihto
29,67 %

16,48 % 14,29 %

10,99 %

KUVIO 9. Asiakasyrityksen liikevaihto.

Kuviosta 9 on nghtdvissa liikevaihdon suuruus asiakasyrityksessé. 30 prosentilla
asiakasyrityksista oli 100 — 499.000 euron liikevaihto. 40 prosentilla asiakasyrityk-
sisté oli alle 100.000 euron liikevaihto. Yrityksia, joilla oli yli 3 miljoonan euron
lilkevaihto, oli vain 5 prosenttia. Tutkimuksesta selvisi, etta liikevaihdoltaan kaik-

kein pienimmét asiakasyritykset asioivat Hyvink&éan toimistolla (Liite 3).
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Asiakasyrityksen toimintavuodet

58,24 %

60,00 %

50,00 %

40,00 %

30,00 %

14,29% 15,33 %

20,00 % 12,09%
,00 %

10,00 %

0,00 %

alle 2 2-5 6-10 yli 10

KUVIO 10. Asiakasyrityksen toimintavuodet.

Kuviosta 10 n&dhdaan, kuinka kauan asiakasyritykset ovat olleet toiminnassa. Yli
puolet asiakasyrityksistd on toiminut yli 10 vuotta. Neljasosa asiakasyrityksisté on

toiminut alle 5 vuotta.

4.4.2 \uorovaikutus tilitoimistoon

Kuvion 11 mukaan, lahes 80 prosenttia asiakasyrityksista on tutustunut tilitoimis-
toon tuttavan kautta. Vajaa 5 prosenttia asiakasyrityksista on tutustunut Internetin
kautta tilitoimistoon. Kymmenesosa vastaajista on tutustunut sekd ammattilehtien

ettd puhelinluettelon kautta tilitoimistoon.

Tutustuminen tilitoimistoon

78,26.%

4,35 %

Tuttava Ammattilehdet Puhelinluettelo Internet

KUVIO 11. Tutustuminen tilitoimistoon.
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Kuviosta 12 on nahtavissa tilitoimiston valintaperusteet. Yli puolet asiakasyrityk-
sisté oli valinnut kyseisen tilitoimiston ammattitaidon vuoksi. Noin 20 prosenttia
asiakasyrityksisté oli sitd mieltd, ettd luotettavuus on tarked kriteeri tilitoimiston

valinnassa.

Tilitoimiston valintaperusteet

ammattitaitoinen 53,97 %

|

I

luotettava 19,05 %

palvelualtis/joustava 7,94 %

1

maineikas 6,35 %

1

1l

monipuoliset palvelut 4,76 %

laadukas 3,17 %

kansainvalinen 3,17 %

edullinen

"EN

1,59 %

KUVIO 12. Tilitoimiston valintaperusteet.

Kuviosta 13 nahdaéan, miten eri-ikdiset yritykset ovat olleet tilitoimiston asiakkaina.
Suurin osa yli 5 vuotta tilitoimiston asiakkaan olleista yrityksist4 on toiminut yli 10
vuotta. Suurin osa alle 2 vuotta tilitoimiston asiakkaana olleista yrityksista on toi-

minut korkeintaan 5 vuotta. 60 prosenttia 2-5 vuotta tilitoimiston asiakkaina olleis-

ta yrityksisté ovat olleet puolet elinajastaan tilitoimiston asiakkaina.



Yrityksen elinvuodet jaoteltuna asiakasvuosiin

100,00 % -
90,00 % - 35,484
80,00 % -
70,00 % |
60,00 % |
50,00 %
40,00 %
30,00 % |
20,00 %
10,00 %

0,00 %

Alle 2 2-5 yli 5

Asiakasvuodet

Ovyli 10
06 -10
m2-5
o Alle 2

KUVIO 13. Yrityksen elinvuodet jaoteltuna asiakasvuosiin.
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Kuviosta 14 nahdaéan, miten asiakasyritykset ovat jakautuneet eri toimipisteisiin. 30

prosenttia vastaajista oli Hameenlinnan toimiston asiakkaita. Lahden toimiston asi-

akkaita oli vain reilu 5 prosenttia. Urjalan toimiston asiakkaita oli noin 10 prosent-

tia.

Toimipisteet

27,47 %

16,48 %

13,19 % 12,09 %

>
&
<<0

KUVIO 14. Asiakasyritysten jakautuminen toimipisteisiin.



Yhteydenpito tilitoimistoon

50,00 % 2,86 %

40,00 % - 34,07 %

30,00 %

20,00 % | 14,29 %

10,00 % 1,10 %

0,00 % -

KUVIO 15. Yhteydenpito tilitoimistoon.

Kuviosta 15 ndhdaan, miten asiakkaat yleensa pitdvat yhteytta tilitoimistoon.

40 prosenttia asiakasyrityksista kdy henkilokohtaisesti tilitoimistossa. Kolmasosa
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asiakasyrityksista pitdd yhteyttd sahkopostitse tilitoimistoon. VVain murto-osa asia-

kasyrityksisté piti yhteytta faksilla tai postilla.

4.4.3 Tilitoimistopalvelut

Kuviosta 16 nahdaan, mita eri palveluita tilitoimiston asiakkaat kayttavat. Kaikkein

eniten asiakasyritykset kayttavat kirjanpitoa. Asiakasyritykset kayttavat myos pal-

jon verosuunnittelua, raportointia ja yritysjarjestelyitd. VVahiten asiakasyritykset

kayttavat laskutusta ja maksuliikennettd. Asiakkaat mainitsivat, ettd palvelut ovat

monipuolisia.
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KUVIO 16. Tilitoimistopalvelut.

Kuviosta 17 on n&htdvissa, miten palkanlaskennan kayttgjat ovat jakautuneet toi-
mipisteisiin. Kuviosta ndhdaan, etté eniten asiakasyrityksia on palkanlaskennan
asiakkaina Hameenlinnassa. Kuviosta ndhd&an myos, ettd palkanlaskennan asiak-

kaita on véhiten Hyvink&alla.

Palkanlaskenta

35,00 %

30,00 %

25,00 %

20,00 % —

15,00 % —

10,00 % —

5,00 % —

0,00 % —

2 & » L & ¢ N A
& & & e S & 4 &
&

KUVIO 17. Palkanlaskenta.



39

Verosuunnittelu

35,00 %

30,00 %

25,00 %-{

20,00 %-{

15,00 %+

10,00 %+

5,00 %+

0,00 %+

<<°‘{°6

KUVIO 18. Verosuunnittelu.

Kuviosta 18 nghdaan, miten verosuunnittelun asiakkaat ovat jakautuneet eri toimi-
pisteisiin. Kuviosta selvidd, ettd suurin osa asiakkaista k&yttaa verosuunnittelua
Hyvinkaan toimistolla. Kuviosta ndhdain myos ettd, vahiten verosuunnittelua kayt-
tavat Helsingin toimiston asiakkaat. Osa asiakkaista mainitsi, ettd verosuunnittelu

on laadukasta ja siitd on apua.
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4.4.4 Palvelun laadun arvostukset

Kuviosta 19 nghdaan, kuinka paljon ja mit4 palvelun laatua asiakkaat arvostavat.

Asiakasyrityksen arvostukset

B erittdin vahan

O vahén

O jonkin verran

M paljon

O erittdin paljon

KUVIO 19. Asiakasyrityksen arvostukset.

Kuviosta selviaa, ettd kaikkein eniten asiakkaat arvostavat palvelulta luotettavuutta
ja ammattitaitoa. Kuviosta ndhdaan myos, etta asiakkaat arvostavat véhiten oma-

aloitteisuutta ja saavutettavuutta.

4.5 Tutkimuksen johtopadtokset

Vastaajien ja heidan yrityksensé taustatiedoista voidaan paatella, etta tyypillinen
asiakasyritys on yhtiomuodoltaan osakeyhtid, jonka johto on idk&sta. Yritys toimii
useimmiten tukku- ja vahittdiskaupan alalla tai korjaa moottoriajoneuvoja. Tutki-
mustuloksista selvidd myos, etté asiakkaita on paljon muillakin toimialoilla. Tyypil-
linen asiakasyritys sijaitsee Uusimaalla ja sen henkilokuntaan kuuluu vain muutama
tyontekija. Asiakasyrityksen liikevaihto on yleens alle 500. 000 euroa. Se on usein

toiminut pitkaan alalla (yli 10 vuotta) ja kokemusta on kertynyt valtavasti.
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Asiakkaan ja tilitoimiston valisestd vuorovaikutuksesta voidaan péatellg, etta asia-
kas on useimmiten tutustunut tilitoimistoon tuttavan kautta. Tasta voidaan paatell,
ettd muiden ihmisten antama palaute tilitoimistosta on ollut enimmékseen positiivis-
ta ja sillad on ollut suuri merkitys. Tutkimustulosten mukaan asiakasyritys on valin-
nut kyseisen tilitoimiston ammattitaidon vuoksi. Asiakasyrityksien mielesté hinta ei
ole ollut tilitoimiston valinnan perusteena. Moni asiakasyrityksista mainitsi, etta
hinnat ovat liian korkeita tai nousseet lilan nopeasti ja ettd niité pitaisi laskea. Néis-
t4 voidaan paatelld, ettd tilitoimiston henkilokunta on osaava ja toiminta on luotet-

tavaa, mutta hinta ehka liian korkea.

Liséksi voidaan paatella, ettd pitk&an tilitoimiston asiakkaina olleet yritykset ovat
my0s toimineet pitkaan alalla ja asiakasvaihtuvuus on vahéistd. Tutkimustuloksista
nahdaan myds, ettd suuri osa uusista tilitoimiston asiakkaista on toiminut vasta
vahan aikaa, jolloin asiakasyritys on voitu perustaa tilitoimiston kautta tai se voi
olla heidan ensimmaéinen. Tutkimustulokset osoittavat, ettd suuri osa vastanneista
asioi padkaupunkiseudun laheisyydessa sijaitsevissa toimipisteissa tai Hameenlin-
nassa. Lisdksi asiakkaat ovat tottuneet asioimaan henkilokohtaisesti tilitoimistossa.
Tasta voidaan péatella, ettd asiakkaille henkilokohtainen tapaaminen merkitsee
hyvin paljon. Lisaksi voidaan paatelld, ettd asiakasyritykset kayttavat yhd moder-

nimpia yhteydenpitotapoja.

Tutkimustulosten perusteella tilitoimistopalveluista voidaan paatelld, etté yritys on
useimmiten Kirjanpitoasiakas ja kayttaa paljon raportointia ja verosuunnittelua hyo-
dykseen. Yritys on jossain vaiheessa asiakkuutta myos kayttanyt yritysjarjestelyita.
Tasta voidaan péatella, ettd asiakas haluaa yhd enemman pysya tilanteen tasalla
yrityksen kehityksesté ja suunnitella yrityksen toimintaa. Lisaksi voidaan pééatella,
ettd neuvonnalla ja konsultoinnilla on yha isompi rooli palveluissa. Lisaksi tutki-
mustuloksista voidaan paéatelld, ettd Hameenlinnan toimiston tyontekijoilla on pal-
jon tietamysté ja kokemusta palkanlaskennasta ja osa heista on varmasti erikoistu-
nut pelkastaan palkanlaskentaan. Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd Hyvin-
k&éan toimiston tyontekijoilla on paljon tietoa, taitoa ja kokemusta verosuunnitte-

lusta ja ehk&pa toimistossa tydskentelee veroasiantuntijoita.
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Arvostuksista palvelun laatuun voidaan pééatelld, ettd asiakasyritys arvostaa eniten
luotettavuutta ja ammattitaitoa. Useat asiakkaista mainitsivat, ettd henkilokemiat
toimivat hyvin yhteen, mutta he eivat koe saavan tarpeeksi henkilokohtaista palve-
lua. Tastd voidaan my0s paéatella, etté asiakas haluaa, ettd hanen yrityksensé toi-
mintaan perehdytédan kunnolla ja hanté palvellaan yksilollisesti. Asiakkaat myos
mainitsivat, etteivat taito ja osaaminen ole tdysin yhtenevaisia yrityksen sisalla. Tdas-
t4 voidaan péatelld, ettd tietdmysta kannattaa jakaa toimiston sisélla ja panostaa
tyontekijoiden jatkuvaan osaamiseen, esimerkiksi pitdmallg yhteisia koulutustilai-

suuksia.

Osa asiakkaista koki, ettd palvelun laatu olisi jonkin verran huonontunut kiireen ja
tyontekijoiden vaihtuvuuden vuoksi. Osa asiakkaista mainitsi, ettd on huolissaan
tilitoimiston henkildston tydhyvinvoinnista. Taman perusteella voidaan sanoa, etté
yrityksen kannattaa panostaa tyontekijoidensa perehdytykseen. Liséksi yrityksen
kannattaa kiinnittdd huomioita henkilékunnan tyéhyvinvointiin, koska se vaikuttaa

palvelun tasoon ja heijastuu asiakkaisiin.

Useat asiakkaat kokivat, ettd nykyinen tilitoimisto on parempi kuin entinen. Suurin
osa asiakkaista myos painottivat, etta heilla on hyvé ja positiivinen kokonaiskuva
tilitoimistosta. Tasta voidaan paatelld, ettd asiakkaat ovat suodattaneet kielteisia

kokemuksiaan niin, ettei palvelun kokonaislaatu ole merkittavasti huonontunut.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta tutkimustulokset olivat samansuuntai-
sia kuin alalla vallitseva tilanne. Kirjanpito on térked tilitoimistopalvelu, mutta yha
enemman tilitoimistopalveluissa keskitytdan neuvontaan ja konsultointiin. Tarkeaa
on henkiloston ammattitaito, joka myos vaikuttaa tilitoimiston valintaperusteisiin.
Nykyaan pyritddn luomaan lisdarvoa asiakkaalle, joka vaatii syvéllistdperehtynei-

syytté asiakasyritykseen. Vuorovaikutustaidot ovat erittdin tarkedssa roolissa.
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5 YHTEENVETO

Yritykset ulkoistavat yhd useammin taloushallintonsa tilitoimistoille, jotta he voivat
keskittya ydinosaamiseensa. Taloushallinnon ulkoistamisen syyna voi olla erikois-
osaamisen tarve, hinta tai rutiininomaisesta tyosta luopuminen. Tilitoimistot ovat
entistd enemman isoja konserneja, jotka laajentavat asiakaskuntaansa yritysostoilla.
Tilitoimistoala on murroksessa ja yhd enemman tilitoimistotyd on enemman neu-

vontaa ja konsultointia kuin peruskirjanpitoa ja palkanlaskentaa.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittd, millaisia ovat emoyhtion asiak-
kaat. Erityisesti tarkasteltiin asiakkaan ja tilitoimiston vélista vuorovaikutusta, mité
palveluita he kayttavat ja mit4 he arvostavat palvelun laadulta. Né&it4 asioita kartoi-

tettiin kyselytutkimuksen avulla.

Tuloksia tulkittaessa tulee huomioida, ettd vastauksia késiteltiin p&&asiassa koko-
naisvaltaisesti kullakin osa-alueella. Mikali vastauksia olisi tarkasteltu yksittain tai

toimipisteittain, olisi tutkimustulokset voinut olla hyvinkin erilaisia.

Kyselyn vastaukset kasiteltiin havaintomatriisin avulla. Vastauksia kasiteltiin niin,
ettd jos lomake oli taytetty puutteellisesti, se hylattiin. Tutkimustulokset saattaisi-
vat muuttua, jos vastaamatta jattaminen olisikin huomioitu lomakkeella kohdassa

muu, ei tai nolla.

Jalkeenpain ajateltuna olisi ollut helpompaa ensin Kirjoittaa tyon teoriaosuus val-
miiksi ennen kyselylomakkeen lahettamistd. Talloin kyselylomake olisi pohjautunut
paremmin teoriaosuuteen ja rakenne olisi ollut toisenlainen. Lomakepohjassa olisin

kayttanyt enemman viisi portaista -asteikkoa ja avoimia kysymyksia.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd tutkimuksen tavoitteet saavutettiin.
Tutkimuksen perusteella voitiin selvittaa, millaisia ovat tilitoimistokonsernin asiak-

kaat ja miten he ovat jakautuneet eri toimipisteisiin. Liséksi tutkimuksen perusteella
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voitiin selvittdd, miten asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa tilitoimistoon, mité pal-
veluita asiakkaat kayttavat ja mit& palveluiden laatua he arvostavat tilitoimistolta.
Tutkimuksen tuloksia ei voida yleistdd koskettamaan kaikille tilitoimistoille, vaan

ainoastaan tutkittavaan tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakkaisiin.

Tatd opinndytetyota voidaan hyodyntaa tilitoimistokonsernissa. Tutkimuksen pe-
rusteella tilitoimistokonserni on saanut yhtenevéisté tietoa emoyhtion asiakkaista,
jota yritys voi kéayttaa hyodykseen markkinoidessaan esimerkiksi eri palveluita.

Tutkimus my0s antaa kehitysideoita tilitoimistokonsernille muun muassa palvelun

laatuun.

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etta tutkimustulokset olivat samansuuntai-
sia kuin alalla vallitseva tilanne. Kirjanpito on edelleen térked tilitoimistopalvelu,
mutta yh& enemman tilitoimistopalveluissa keskitytddn neuvontaan ja konsultoin-
tiin. Asiakasyritykset pitavat henkildston ammattitaitoa tarkeand, mik& myos vai-
kuttaa tilitoimiston valintaperusteisiin. Tilitoimistotydssa korostuu siis entista
enemman asiakaspalvelu ja vuorovaikutustaidot. Térke&4 on luoda asiakkaalle lisa-

arvoa ymmartamalla syvallisemmin hénen liiketoimintaa.

Jatkotutkimuksena voisi tehda asiakastyytyvaisyyskyselyn emoyhtion asiakkaille.
Liséksi olisi mielenkiintoista selvittdd, miten asiakkuudet muuttuvat seké yhteyden-
pitotavat ja palvelut kehittyvét, jos tutkimus uusittaisiin parin vuoden péésta. Tut-
kimusaiheena voisi olla mielekasta asiakasuskollisuus, palveluiden hinnoittelu seka

asiakkuuksien hankinta, johtaminen tai kannattavuus.
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Hyvé asiakas,

Opiskelen Lahden ammattikorkeakoulun Liiketalouden laitoksella
taloushallintoon suuntautuneena. Teen opinnédytetyoné asiakastutkimuksen tilitoi-

mistokonsernille, jossa olen tyoskennellyt viimeisen 6 kuukauden ajan.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd millainen on tyypillinen
tilitoimistokonsernin emoyhtion asiakas. Erityisesti tutkin millaisia palveluja asiak-

kaat kayttdvat ja arvostavat.

On téarkedatd, ettd vastaat tutkimuksen jokaiseen kysymykseen. Kyselyn tayttdminen
vie sinulta vain 5 minuuttia. Jokainen vastaus on arvokas ja tarked. Tutkimus toteu-
tetaan anonyymisti ja erittdin luottamuksellisesti, eika tietoja siten anneta ulkopuo-

lisille.

Ole hyva ja vastaa kysymyksiin valitsemalla vain yksi vaihtoehto, joka parhaiten
kuvaa yritystanne. Kun olet vastannut kaikkiin kysymyksiin, tallenna tiedosto ni-
mell& koneellesi ja lahetd se sahkopostin liitetiedostona minulle osoitteeseen:

suikkanenkatri@hotmail.com. Voit tiedustella asiasta lisd4 toimitusjohtajalta puhe-

limitse tai séhkopostitse.

Pyydan, ettd vastaat mahdollisimman pian, viimeistaan

perjantaina 19.9.2008!

Terveisin

Katri Suikkanen

Liiketalouden laitos
Lahti


mailto:suikkanenkatri@hotmail.com
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RASTITA VAIN YKSI VASTAUSVAIHTOEHDOISTA

Vastaajan ika

Alle 30 vuotta
30 - 45 vuotta
46 - 60 vuotta
Y1i 60 vuotta

Vastaajan koulutustausta

Yliopisto- tai korkeakoulututkinto
Ammattikorkeakoulututkinto

Keski- tai opistoasteen ammatillinen koulutus
Muu

Mika on yrityksenne yhtiomuoto?

Toiminimi
Kommandiittiyhtio
Avoin yhtio
Osakeyhtio tai Oyj
Yhdistys, s&éatio
Asunto-osakeyhtit
Muu

Mika on yrityksenne paatoimiala?

Ammatillinen, tieteellinen ja tekninen toiminta
Hallinto- ja tukipalvelut

Julkinen hallinto

Informaatio ja viestinté

Kiinteist0-,vuokraus- ja tutkimuspalvelut

LIITE 2 jatkuu
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Koulutus

Kuljetus ja varastointi
Kiinteistoala

Majoitus- ja ravitsemustoiminta
Muu palvelutoiminta

Rahoitus- ja vakuutustoiminta
Rakentaminen

Sosiaali- ja terveyspalvelut
Sahko-, kaasu- ja lampohuolto
Taiteet, viihde ja virkistys
Tukku- ja vahittaiskauppa, moottoriajoneuvojen ja -pyorien korjaus
Teollisuus

Vesi-, viemdri- ja jatehuolto
Muu

Dodoodoodoodn

o1

Mika on yrityksenne toimiala?
Ole hyvé ja vastaa alla olevalle viivalle.

VALITSE PUDOTUSVALIKOSTA YKSI VAIHTOEHTO

6. Missa yrityksenne sijaitsee?

Ahvenmaa
[ta-Suomi
Kanta-Hame
Kainuu
Keski-Suomi
Kymenlaakso
Lappi
Pirkanmaa
Pohjanmaa

Paijat-Hame
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Satakunta
Uusimaa

Varsinais-Suomi

7. Kuinka monta henkil6a yrityksessanne tyoskentelee?

Alle 3
3-5
6-10
11-29
30-50
yli 50

8. Kuinka paljon on yrityksenne liikevaihto vuodessa euroina?

Alle 50. 000
50.000 — 99.000
100.000 — 499.000
500.000 — 999.000
1 - 3 milj.

Yli 3 milj.

9. Kuinka monta vuotta yrityksenne on ollut toiminnassa?

Alle 2
2-5

6-10
Yli 10
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10. Minka kautta olet tutustunut ensimmaisen kerran tutkittavaan tili-

toimistoon?

Ammattilehdet
Hakupalvelu
Kaupparekisteri
Kotisivut
Puhelinluettelo
Sanomalehdet
Tuttava

Yritys- ja yhteisotietojarjestelma (YTJ)

11. Kuinka monta vuotta olette olleet tilitoimistokonsernin asiakkaana?

Alle 2
2-5
Yli 5

12. Mika on ollut syy siihen, etta olette valinneet tilitoimistokonsernin?

Ammattitaitoinen
Edullinen
Kansainvélinen
Laadukas

Luotettava
Oma-aloitteinen
Maineikas
Monipuoliset palvelut
Palvelualtis/joustava
Tehokas
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13. Misséa toimipisteessa asioitte tai olette yhteydessa?

Forssa
Helsinki
Hyvinkaa
H&meenlinna
Lahti
Myyrmaki
Nurmijarvi
Riihimaki
Tikkurila
Urjala

14. Miten olette yleensa yhteydessa tilitoimistoon?

Henkilokohtaisesti
Postitse
Puhelimitse
Séhkdpostitse
Faksi
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15. Mit4 seuraavia palveluita kaytatte?

Rastita vain toinen vaihtoehdoista.

m

Kylla

Analysointi []

Asiantuntijapalvelut

Kirjanpito

Laskutus

Maksuliikenne

Oikeudellinen konsultointi

Palkanlaskenta

Rahoitussuunnittelu

Raportointi

Sahkdinen taloushallinto

Tilintarkastus

Verosuunnittelu

o o o o o o o o o o o o O

O o o o o o o o o o o o

Yritysjarjestelyt
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16. Kuinka paljon arvostatte seuraavia ominaisuuksia tilitoimistolta?

Rastita yksi vaihtoehto kunkin ominaisuuden kohdalla.

Erittain paljon Paljon Jonkinverran Vahan Erittdin vahan

Ajantasaisuus ] ] ] L] [l
Ammattitaitoisuus [] [] [] [] []
Asiakaslahtsisyys ] ] [] [] []
Laadullisuus ] [] [] [] []
Luotettavuus [] [] [] [] []
Oma-aloitteisuus ] [] [] [] L]
Palveluhenkisyys ] ] [] [] []
Saavutettavuus [] [] [] [] []
Ymmirrettavyys ] ] ] L] []
Ystavallisyys ] [] [] [] []

19. Mitd muuta haluaisit sanoa toimistosta?

Kiitos kyselyyn vastaamisesta ja tutkimukseen osallistumisesta!
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Toimipisteiden jaottelu sijainnin mukaan

0O Urjala

W Tikkurila

O Nurmijarvi

B Lahti

O Hameenlinna|

O Hyvinkaa

W Helsinki

O Forssa

Varsinais-  Itd-Suomi  Pohjanmaa Paijat-Hame Pirkanmaa Kanta-Hame Uusimaa
Suomi

3A. Toimipisteiden jaottelu sijainnin mukaan.

Toimipisteiden jaottelu liikevaihdon mukaan

O Urjala

m Tikkurila

o Nurmijani

W Lahti

O Hameenlinna

O Hyvink&&
| Helsinki

o Forssa
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3B. Toimipisteiden jaottelu liikevaihdon mukaan.



