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Opinnaytetyon toimeksiantona oli selvittaa tilitoimisto KHV Finance Oy:n asiakkaiden digitaa-
lista asiakaskokemusta seka asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksella selvitettiin myos asiakkaiden
kiinnostusta ottaa kayttoon uusia digitaalisia lisapalveluita.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostui kolmesta osasta: asiakaskokemus, digitaalinen
taloushallinto ja digitaalinen asiakaskokemus tilitoimistossa. Ensimmaisessa osassa kasiteltiin
asiakaskokemusta, sen eri osa-alueita seka asiakaskokemuksen johtamista. Toisessa osassa
tarkasteltiin taloushallinnon digimurrosta ja sen tuomia toimintamallien muutoksia. Kolman-
nessa osassa syvennytaan digitaaliseen asiakaskokemukseen tilitoimistossa, jossa kuvataan
sahkoisen taloushallinnon kayttoonottoa tilitoimistossa seka digitalisaation hyotyja asiak-
kaille.

Maarallinen tutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna elokuussa 2017 kaikille KHV Finance
Oy:n asiakkaille. Kyselylomake toteutettiin Google Formsilla. Linkki kyselyyn lahetettiin KHV
Finance Oy:n 131 asiakkaalle sahkopostitse ja siihen vastasi 44 asiakasyritysta. Tutkimuksen
vastausprosentiksi muodostui 34 prosenttia.

Tutkimustulosten mukaan asiakasyritykset olivat paaosin tyytyvaisia saamaansa asiakaspalve-
luun seka pitavat tarkeana, etta yrityksella on oma nimetty kirjanpitaja. Osalla yrityksista oli
kiinnostusta ottaa kayttoon uusia sahkoisia palveluita kuten budjetointi ja raportointityoka-
lut. Digitaalisen asiakaskokemukseen vastaajat olivat paaosin tyytyvaisia. Tutkimuksessa nousi
esille merkittavimpana kehitysehdotuksena asiakasyritysten opastaminen taloushallinnon oh-
jelmiston kaytossa. Tilitoimiston tulisi varmistaa, etta asiakkailla on tarvittava osaaminen
sahkoisen taloushallinnon ohjelmiston Netvisorin eri osa-alueiden kayttoon.

Asiasanat: asiakaskokemus, digitalisaatio, digitaalinen taloushallinto
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The assignment of this thesis was to study the digital customer experience and customer sat-
isfaction of the customers of the accounting company KHV Finance Limited. The study also
examined the customers’ interest in adopting new digital services.

The theoretical framework of the thesis consisted of three parts: customer experience, digital
financial management and digital customer experience in an accounting company. The first
part explored the customer experience and its different aspects, as well as the management
of the customer experience. The second part examined the digital transformation of financial
management and the changes it has brought to operating models. The third part focused on
the digital customer experience in an accounting company. The introduction of electronic fi-
nancial administration in an accounting company is described, as well as the advantages that
digitalization brings to the customers.

The quantitative study was carried out in August 2017 as an electronic survey to all the cus-
tomers of KHV Finance Limited. The survey was conducted with Google Forms. The link to the
questionnaire was sent by e-mail to the 131 customers of KHV Finance Oy and 44 customer
companies answered it. The survey response rate was 34 percent.

According to the research results, the customer companies were mainly satisfied with the
customer service and consider it important that the company has their own designated ac-
countant. Some of the companies were interested in adopting new electronic services, such
as budgeting and reporting tools. The respondents were mostly satisfied with the digital cus-
tomer experience. The most important development suggestion was the guidance of client
companies in the use of financial administration software. The accounting company should
ensure that the customers have the necessary skills to use the various aspects of Netvisor -
automated financial management solution.

Keywords: customer experience, digitalization, digital financial management
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli tutkia tilitoimiston asiakasyritysten kokemusta digitaalisista palve-
luista ja yleista asiakastyytyvaisyytta. Halusimme selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat siihen,
ettei yritys ole siirtynyt sahkoiseen taloushallintoon. Opinnaytetyn toimeksiantajana oli
vuonna 2014 perustettu tilitoimisto KHV Finance Oy, jonka toimipaikka on Hyvinkaalla. Yrityk-
sen toimialana on kirjanpito- ja tilinpaatospalvelut seka konsultointi. KHV Finance Oy:ssa
tyoskentelee viisi tyontekijaa, jotka ovat kokeneita taloushallinnon ammattilaisia. KHV Finan-
cen asiakasyritykset ovat osakeyhtioita, avoimia yhtioita, kommandiittiyhtioita, osuuskuntia,

toiminimia ja yhdistyksia.

Yritys tarjoaa asiakasyrityksille taloushallintopalvelua, joko osittain tai kokonaan sahkoisena.
Sahkoinen taloushallinto on vaivattomampi, kustannustehokkaampi ja reaaliaikainen. Tilitoi-
mistossa on kaytossa sahkoinen taloushallinnon ohjelma Netvisor. Netvisorin avulla asiakkai-

den taloushallinnot siirretaan vaivattomasti nykyaikaan. Asiakasyritys voi itse valita mitka

sahkoisen taloushallinnon ohjelman osat yrityksessa otetaan kayttoon.

Nykyaan hallitun asiakaskokemuksen merkitys tilitoimistojen kilpailutekijana korostuu entises-
taan. Lakisaateisten velvoitteiden lisaksi asiakkaat haluavat ammattitaitoista ja ystavallista
asiakaspalvelua. Aktiivinen ja asiakaslahtoinen asiakkaiden palveleminen ja asiakasyritysten
taloudesta huolehtimisen merkitys korostuu. (Siivola, Yli-Heikkuri, Helanto, Kaisaniemi, Koski-
nen, Kuntola ym. 2015, 22.) Taloushallintoliiton tekeman tutkimuksen mukaan ohjelmistojen
kayttoonoton varmuus ja helppous maarittavat niiden valintaa. (Harjunkoski 2014, 24-25). Te-
kemamme tutkimuksen avulla halusimme selvittaa, kokivatko KHV Finance Oy:n asiakasyrityk-

set Netvisorin helppokayttoiseksi.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa KHV Finance Oy:n palvelun laatua. Tutkimuksellinen
osuus koostui sahkoisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta, joka lahetettiin sahkopostitse kaikille
tilitoimiston asiakasyrityksille. Tutkimuksen tavoitteena oli kehittaa KHV Finance Oy:n asia-
kaskokemusta. Tarkeimmat tutkimuskysymykset liittyivat asiakasyritysten kokemukseen sah-

koisista palveluista seka tilitoimiston asiakaspalvelusta.

Valitsimme opinnaytetyon aiheeksi digitaalisen asiakaskokemuksen tilitoimistossa, silla se tu-
kee ammatillista osaamistamme taloushallinnon alalla. Halusimme selvittaa sahkoisen palve-

lumallin prosessia asiakasyritysten nakokulmasta sen ajankohtaisuuden vuoksi.



2  Asiakaskokemus

Taloudelliset paineet, kuluttajien vaatimusten lisaantyminen seka teknologian kehittyminen
vaativat yrityksia uudistumaan ja pyrkimaan entista vahvemmin pitamaan asiakkaat tyytyvai-
sina. (Spiess, T Jones, Dragnea, Spencer & Philippart 2014.) Taman paivan asiakkaat osaavat
vaatia hyvaa palvelua. Siksi yritysten tulee palvelua tarjotessaan keskittya asiakkaiden kuun-
telemiseen ja pyrkia tarjoamaan heille onnistuneita seka odotuksia ylittavia asiakaskokemuk-
sia. Talla hetkella yrityksen ja asiakkaan valinen suhde on muuttumassa yhteistyokumppanuu-
deksi. Yrityksen tuleekin keskittya tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa esimerkiksi palvelulla ja
brandiarvolla. Asiakasta ei saada sitoutettua yritykseen enaa vain hyvalla tuotteella tai palve-
lulla. (Kivikangas 2012.) Asiakaskokemus eroaa kasitteena asiakastyytyvaisyydesta. Esimerkiksi
asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa selvitetaan, onko yrityksen tuottama palvelu ollut asiak-
kaan odotusten mukainen. Kun yritys luo ja kehittaa asiakaskokemusta, tavoitteena on ylittaa

asiakkaan odotukset ja luoda asiakkaalle ainutlaatuinen kokemus.

Digitaalisella aikakaudella ainoa tapa erottua kilpailijoista on mieleenpainuva ja ainutlaatui-
nen asiakaskokemus. Asiakaskokemus syntyy, kun asiakas on kohtaamisessa yrityksen edusta-
jien, kanavien ja palveluiden kanssa. (Ahvenainen, Gyllig & Leino 2017, 9.) Asiakaskokemus ei
koostu siita, mita tuotteet tai palvelut antavat asiakkaalle, vaan siita milta ne hanesta tuntu-
vat. (Watkinson 2013, 15-16). Asiakaskokemus on siis asiakkaan mielikuvien, tunteiden ja yri-
tyksen kanssa tapahtuvien kohtaamisten summa. Siihen vaikuttavat tunteet seka alitajuisesti
tehdyt tulkinnat, joten asiakkaan kokemaan asiakaskokemukseen ei voida taysin vaikuttaa.
Yrityksessa voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, minkalaisia asiakaskokemuksia asiakkaille pyri-

taan luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemus ja asiakaskokemuksen johtaminen mielletaan asiakaspalvelun kehittamiseksi,
koska asiakas on kohtaamisessa yrityksen kanssa paaasiassa asiakaspalvelun ja myynnin
kautta. Asiakaskokemus ja sen johtaminen ulottuvat kuitenkin kaikkiin yrityksen osa-alueisiin.
(Loytana & Kortesuo 2011, 14-15.) Myos asiakkaan nakokulmasta asiakaskokemuksella ja pal-
velulla on eroavaisuuksia. Palvelutilanteessa asiakas on passiivisessa roolissa, mutta kokemus
on aina asiakkaan tulkinta. Tuottamalla asiakkailleen kokemuksia yritys voi syventaa asiakas-
suhteitaan ja tehda niista niin itselleen kuin asiakkaalle arvokkaampia. (Loytana & Kortesuo
2011, 19.)



2.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Ainoastaan hyva palvelu ei takaa hyvaa asiakaskokemusta. Se on vain pieni osa yrityksen toi-
mintoja, joista asiakaskokemus muodostuu. Palvelu saattaa olla laadukasta, mutta tuote saat-
taa osoittautua epakaytannolliseksi tai se ei vastaa asiakkaan odotuksia. Tassa tapauksessa
hyva asiakaskokemus ei toteudu. (Goodman 2014, 11-12.) Asiakkaiden odotukset yritysta koh-
taan saattavat pohjautua esimerkiksi artikkeleihin, joita he ovat yrityksesta lukeneet tai tie-
toihin, joita he ovat kuulleet jo yrityksen palveluja kayttaneilta asiakkailta (Shaw, Dibeehi &
Walden 2010, 9). Jotta yritys voi tarjota asiakkaalleen hyvan asiakaskokemuksen, sen tulee
ymmartaa asiakkaan odotuksia. Usein asiakkaat eivat odota kovinkaan erikoisia kokemuksia,
mutta he odottavat, etta tuote tai palvelu on luvatun kaltainen. He eivat myoskaan halua ika-
via yllatyksia, mutta haluavat saada palvelua ensimmaisella yrittamalla, haluamanaan ajan-
kohtana ja tuntea, etta yritys on kiinnostunut heista. Yllattavaa kuitenkin on, etta monesti
nama odotukset ovat vaikea tayttaa. (Goodman 2014, 11-12.) Kun yritysten toimintatapojen
muutos yleistyy ja muuttuu asiakaskeskeisemmaksi, se alkaa nostaa asiakkaiden odotuksia
palveluilta (Watkinson 2013, 19).

Asiakas arvostaa tilannetta, jossa hanen odotuksensa yrityksen palvelusta ylittyvat. Vaikka
asiakaskokemus henkiloityy yleensa asiakaspalvelutilanteessa, silti vuorovaikutus ja osaami-
nen ketjuuntuvat organisaation sisalla arvoketjuna, mika kokonaisuudessaan vaikuttaa koet-
tuun asiakaskokemukseen. (Fischer & Vainio, 165.) Asiakaskokemuksen tulee olla asiakkaalle
myos vaivaton. Kokemus ei saa vieda asiakkaalta energiaa tai vaatia hanen aikaansa enempaa
kuin on valttamatonta. (Watkinson 2013, 35-36.) Edes odotukset ylittavalla asiakaskokemuk-
sella ei voida kuitenkaan paasta siihen tulokseen, ettei tyytymattomia asiakkaita olisi yrityk-
sella lainkaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93-95).

Menestyakseen yrityksen tulee palvella asiakkaitaan mahdollisimman hyvin. Yrityksessa jokai-
sen tulee ymmartaa olevansa osa asiakkaalle luotavaa asiakaskokemusta. (Fischer & Vainio
2014, 165.) Alla olevassa kuviossa 1 on esitettyna, mitka osat yrityksessa ovat yhteydessa asi-

akkaan muodostamaan asiakaskokemukseen.



Tuotanto ja
tuotekehitys

Kuvio 1: Asiakas yrityksen toiminnan keskiossa (Loytana & Kortesuo 2011, 26).

Niita tilanteita, joissa asiakas ja yritys kohtaavat, kutsutaan kosketuspisteiksi. Kohtaamiset
voivat olla vuorovaikutteisia, esimerkiksi tapaamisia ja puheluita. Passiivisia kohtaamisia ovat
esimerkiksi asiakkaan kaynnit yrityksen kotisivuilla tai asiakkaan nahdessa yrityksen mainok-
sen. Yrityksen johdon kosketuspiste asiakkaan kanssa voi olla esimerkiksi tilanteessa, jossa
yritys on tehnyt jonkin virheen. Yrityksen johto voi henkilokohtaisesti pahoitella tilannetta
asiakkaalle. Johto voi myos haastaa henkilokunnan kehittamaan asiakaskokemusta ja nayttaa
itse esimerkkia, eli johtaa asiakaskokemuksen kehittamista omalla esimerkillaan. Odotukset
ylittava asiakaskokemus vaatii henkilostolta oikeanlaista osaamista ja asennetta. Tahan voi-

daan vaikuttaa henkiloston johtamisella. (Loytana & Kortesuo 2011, 74-78.)

Myynnin kosketuspiste sisaltaa myyjien kohtaamisen asiakkaiden kanssa myymaloissa, puheli-
messa tai verkossa. Naiden lisaksi franching-verkostot ja erilaiset yrityksen ulkopuoliset kana-
vat ovat kosketuspisteessa asiakkaisiin. Myynnin tehtava on helpottaa ostoprosessia ja myyjan
tehtavana on tuottaa lisaarvoa esimerkiksi esittelemalla asiakkaalle vaihtoehtoiset ratkaisut.
Asiakaspalvelun kosketuspisteet eivat juuri eroa myynnin kosketuspisteista. Joillakin yrityk-
silla on kaytossa asiakaspalvelukeskuksia, joissa asiakaspalvelu hoidetaan paaosin puheluilla
ja sahkoposteilla. Taman lisaksi voidaan kayttaa postia ja erilaisia chatteja. Markkinoinnilla
on tarkea rooli asiakaskokemuksen syntymisessa. Sen tulee olla linjassa yrityksen kykyyn lu-
nastaa esimerkiksi luvatut hinnat ja palvelut. Markkinoinnin avulla voidaan my0s vahvistaa yri-
tyksen brandia. (Loytana & Kortesuo 2011, 79-95.)



Vaikka tietoteknikset jarjestelmat ovat harvoin suorassa yhteydessa asiakkaisiin, niiden mer-
kitys asiakaskokemuksen muodostumisessa on suuri. Jarjestelmien kaytettavyys seka toiminta-
varmuus ovat tarkeita tekijoita. Naiden lisaksi jarjestelmia tulisi kehittaa myos asiakkaan na-
kokulmasta. Yrityksen talousosasto taas on kosketuspisteessa asiakkaisiin lahinna laskutuksen
kautta. Talousosasto voi vaikuttaa asiakaskokemukseen esimerkiksi joustavilla maksuehdoilla.
Tuotanto ja tuotekehitys voivat luoda lisaarvoa asiakaskokemukseen ottamalla asiakkaat mu-
kaan tuotekehitykseen. Myos yrityksen lakiosasto voi antaa lisdarvoa asiakaskokemukselle. Se
voi esimerkiksi laatia tasavertaiset ja reilut sopimusehdot asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo
2011, 97-103.)

Jokaisella yrityksessa toimivalla tyontekijalla tulee olla selkea kuva siita, mika asiakkaalle on
tarkeaa ja miten omalta osaltaan voi olla toteuttamassa poikkeuksellisen hyvaa asiakaspalve-
lua. (Cook 2015, 47.) Asiakaskokemuksen kehittamisen tarpeen maarittelee kilpailutilanne.
Mikali alalla ei olla viela keskitytty kehittamaan asiakaskokemusta, voi asiakaskeskeisella pal-
velulla saada etumatkaa kilpailijoihin. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93-94.) Asiakaskokemuk-
seen vaikuttaa suoraan, kuinka vahvoja tunteita kokemus asiakkaassa herattaa. Palvelun pitaa
tuottaa elamyksia, jotta asiakas saadaan myonteisesti yllatettya. Elamykseen kuuluu vahvoja
positiivisia tunteita: ilahtumista, oivallusta ja iloa. Yllattymisen tunne on konteksti- ja kult-
tuurisidonnaista eika sita saada aikaiseksi arkisilla ja tavallisilla asioilla. Toiselle asiakkaalle
arkinen asia saattaa luoda toiselle asiakkaalle elamyksellisen asiakaskokemuksen. (Loytana &
Kortesuo 2011, 45.) Yrityksen tulee tietaa, mitka ovat asiakkaan tarpeet ja mita han on tuot-
teista tai palveluista valmis maksamaan. Naiden tietojen perusteella yritys voi tarjota asiak-
kaalle oikeanlaisen asiakaskokemuksen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 13). Mikali yritys keskittyy
ainoastaan tavoittelemaan maksimaalista voittoa, se voi johtaa konflikteihin asiakkaiden
kanssa (Watkinson 2013, 19). Asiakaskokemukset voidaankin jakaa kolmeen eri tasoon sen mu-

kaan, kuinka johdettuja ne ovat. Kuvassa 1 on esitettyna asiakaskokemukset tasot.

Asiakaskokemuksen tasot
Satunnainen kokemus Ennalta odotettava kokemus Johdettu kokemus
Vaihtelee ajan, paikan ja Ennalta suunniteltu Ennalta suunniteltu
eI Riippumaton ajasta tai paikasta Riippumaton ajasta tai paikasta
Erottuva
Tuottaa arvoa asiakkaalle

Kuva 1: Asiakaskokemuksen tasot (Loytana & Kortesuo 2011, 51).



Satunnainen kokemus ei ole sidoksissa aikaan tai paikkaan. Se vaihtelee sen mukaan, missa ja
milloin se tapahtuu ja keta siihen osallistuu. Odotettavissa oleva kokemus sisaltaa aina tietyt
elementit. Se on ennalta suunniteltu eika siihen vaikuta aika tai paikka. Johdettu kokemus
taas tuottaa asiakkaalle arvoa. Se on erottuva, suunniteltu eika aika tai paikka sidonnainen.
(Loytana & Kortesuo 2011, 51-53.)

Ne yrityksen asiakkaat, joka ovat olleet tyytyvaisia yrityksen palvelusta saamaansa asiakasko-
kemukseen, suosittelevat useammin yritysta tuttavilleen kuin asiakkaat, jotka eivat ole olleet
tyytyvaisia. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 15-18.) Referral Programs And Customer Value-tutki-
mus vuonna 2011 selvitti, etta suosittelun kautta tulleet asiakkaat poikkeavat merkittavasti
muista asiakkaista. He ovat kannattavampia yritykselle niin lyhyella kuin pitkalla aikavalilla.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 19-20.) Monien tutkimusten avulla on voitu todistaa, etta hyva
asiakaskokemus vaikuttaa esimerkiksi asiakkaiden maksuhalukkuuteen. Paremmasta asiakas-
kokemuksesta maksaisi Customer Experience Indexin mukaan 86 prosenttia asiakkaista (Cran-
dell 2013.) Teamk Gropin tekeman tutkimuksen asiakaskokemuksesta perusteella voidaan to-
deta, etta kokemukseen tyytyvainen asiakas osti lisaa yrityksen tuotteita tai palveluja 92 pro-
sentin todennakoisyydella, kun taas palveluun tyytymattomat asiakkaat ainoastaan 9 prosen-
tin todennakoisyydella. Lahes yhta suurella erolla tyytyvaiset asiakkaat suosittelivat yrityksen
palveluja ystavilleen tai kollegoilleen (86%) kun taas tyytymattomat eivat juuri suositelleet
(4%). Watermark Consulting teki vuonna 2015 tutkimuksen, jossa tutkittiin asiakaskokemuksen
ja yrityksen taloudellisen menestyksen valista suhdetta. Myos tassa tutkimuksessa tulokset
osoittivat selvasti, etta ne yritykset ovat kannattavampia, jotka tarjosivat asiakkailleen par-
haan asiakaskokemuksen. Naiden yritysten asiakkaat myos pysyivat yrityksen asiakkaina pi-
dempaan, koska olivat tyytyvaisia yrityksen tuottamaan palveluun. Naissa yrityksissa asiakkai-
den poistuma oli myos pieni eivatka asiakkaat reagoineet herkasti hintojen nousuun. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 15-18.)

Uskomukset ja arvot ohjaavat asiakkaiden kayttaytymista. Siksi asiakaskokemuksen tulee olla
asiakkaan henkilokohtaisten arvojen mukainen. Mikali asiakas tuntee, etta han on tehnyt os-
topaatoksen, joka on hanen omien arvojensa mukainen, asiakaskokemus tuottaa asiakkaalle
tyytyvaisyyden tunnetta. Yrityksen brandilla voidaan myos vaikuttaa asiakaskokemukseen. Yri-
tyksen brandin edustaessa asiakkaan arvoja, lisaa se asiakkaan uskollisuutta yritysta kohtaan.
(Watkinson 2013, 35.) Koska asiakaskokemus on aina subjektiivinen, sita ei voida toteuttaa
vain yhdella mallilla. Asiakkaan persoona, luonne ja kulttuuri vaikuttavat asiakkaan odotuksiin
ja siihen, kuinka he kokevat palvelun. On tarkeaa tuntea kulttuuri, markkinat, asiakaskunta ja

sen odotukset, kun lahdetaan kehittamaan asiakaskokemusta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 93-



95.) Digitalisaatio on muuttanut nopeasti asiakkaiden ostotottumuksia. Kulttuurien ja yhteis-
kuntien erot eivat kuitenkaan muutu samassa tahdissa. Vaikka digitalisaation avulla voidaan
tavoittaa asiakkaat helposti eri maista, pitaa paikallisuuden merkitys muistaa. Esimerkiksi
pohjoismaissa asiakkaat noutavat paketin ennemmin kuin tilaavat sen kotitoimituksella. Itali-
assa on useita kansalaisia, joilla ei ole omaa pankkitilia, joten yritysten tulee tarjota heille
myos mahdollisuus kateismaksuun toimituksen yhteydessa. Ranskalaiset taas eivat halua antaa
luottokortin numeroa verkkotilauksen yhteydessa. Digitalisaatio ei siis ole tehnyt kuluttajista
yhtalaisia ostajia, vaan asiakaskokemuksen kehittaminen vaatii aina myos paikallista tunte-
musta. (Korkiakoski 2017.)

2.2  Asiakaskokemuksen johtaminen

1950-luvulla syntyi laatujohtamisen malli amerikkalaisten Demingin ja Juranin ajatusten poh-
jalta. Ajatuksen perustana on, etta laatua voidaan kehittaa jatkuvasti tuotantoprosessien kai-
kissa vaiheissa. 1980-luvulla tahan ajatukseen perustuva malli vakiintui total quality manage-
ment (TQM) - kasitteeksi. Koska laatujohtaminen kiinnittaa huomiota kaikkiin yrityksen osa-
alueisiin, sita voidaan kutsuja asiakaskokemuksen edeltajaksi. Se ero asiakaskokemusajatte-
luun on, etta siina tarkastellaan prosesseja ja toimintatapoja yrityksen nakokulmasta. Asia-
kassuhteiden johtaminen yleistyi 1990-luvulla. Silloin yrityksissa tunnistettiin yksittaisten
asiakassuhteiden arvo ja yrityksen tuottoja keraamalla ja analysoimalla tietoa asiakassuh-
teista. Asiakassuhteiden johtamisessa keskityttiin esimerkiksi asiakastarpeiden tunnistamiseen
ja segmentointiin. Yksi asiakassuhteiden johtamisen perusajatuksista on, etta kohdatessaan
asiakkaan, yritys oppii aina jotain, mita se voi tulevaisuudessa hyodyntaa palvellessaan asia-
kasta. Asiakaskokemuksen johtamisen perusajatus on, etta jokainen kohtaaminen asiakkaan
ja yrityksen valilla luo asiakkaalle merkityksellisen kokemuksen. Talla tavalla yritys voi maksi-
moida tuottamansa arvon asiakkaalle. Asiakaskokemusajattelu on laaja-aleisempi kasite kuin
edeltansa. (Loytana & Kortesuo 2011, 19-22.)

Yritysten laatiessa liiketoimintastrategiaa, keskitytaan usein analysoimaan kilpailutilannetta
ja markkinoita. Kuitenkin yrityksen menestyksen maarittaa asiakas, jonka asiakassuhde yrityk-
seen on vahva ja luottamuksellinen. Siksi asiakaskokemus on tarkeassa roolissa yrityksen liike-
toimintastrategiaa kehitettaessa. Kuitenkaan yrityksissa ei viela ole omaksuttu taysin asiakas-
kokemuksen kokonaisuutta, vaikka mahdollisuudet sen kayttamiseen liiketoimintaa kehitetta-
essa kiinnostavat yrityksia. Monesti yrityksissa asiakaskokemus on jatetty sattuman varaan.
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 13-14.) Eri toimialoilla on erilaiset mahdollisuudet hyodyntaa asia-
kaskokemuksen strategiset mahdollisuudet. Kaikilla toimialoilla voidaan kuitenkin saavuttaa

etumatkaa kilpailijoihin paremmalla asiakaskokemuksella. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 15-18.)



Talent Vectian vuonna 2015 teettaman tutkimuksen mukaan suomalaisten yritysten johtajista
ainoastaan 40 prosenttia uskoo hyvan asiakaskokemuksen kasvattavan yrityksen kilpailukykya.
(Talent Vectia 2015.) Tulos eroaa suuresti Accenturen teettamasta tutkimuksesta samana
vuonna. Tutkimus tutki kansainvalisesti, kuinka tarkeana yritysjohtajat globaalisti pitavat hy-
vaa asiakaskokemusta. Vastausten perusteella 78 prosenttia kansainvalisista johtajista pitivat
hyvaa asiakaskokemusta merkittavana kilpailuetuna. Globaalisti hyvan asiakaskokemuksen
merkittavyytta kilpailuetuna arvosti melkein puolet enemman yritysjohtajista, kuin vastaa-

vassa suomalaisessa tutkimuksessa. (Accenture 2015.)

Yrityksessa tulee analysoida, miten se voisi tuottaa asiakkaille positiivia elamyksia. Johde-
tussa asiakaskokemuksessa asiakasta ohjataan valintaprosessissa vinkkaamalla ja suosittele-
malla. Elamysten luomisessa ei voi kuitenkaan menna liiallisuuksiin, mutta toisaalta yrityksen
ei tule myoskaan ryhtya ylivarovaiseksi. Todennakoista on, etta osa asiakkaista on muutoksia
vastaan, mutta asiakkaista vahemmiston ehdoilla ei yritys voi kehittaa lilketoimintaansa. Yri-
tyksessa tulee pohtia mille kohderyhmalle elamyksellista asiakaskokemusta luodaan seka ke-
hittaa sita heidan tarpeidensa kaltaiseksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 45-46.) KHV Finance Oy
tuottaa lisaarvoa asiakasyrityksilleen hakemalla kirjanpitomateriaalin asiakkaan luota. Nain
asiakaskokemus on asiakkaille mahdollisimman vaivaton ja kirjanpitaja tapaa samalla asiak-
kaitaan henkilokohtaisesti. Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen kehittamiseksi KHV Finance

Oy:n tulisi ajoittain pyytaa myos palautetta asiakasyrityksilta palvelujensa laadusta.

3  Digitaalinen taloushallinto

Taloushallinto on ollut viime vuosina murroksessa, se on toimialana muuttunut merkittavasti

digitalisaation myota. Pitkalle viety automaatio on mahdollistettu nykyaikaisten pilvipalvelui-
den avulla. (Siivola, Yli-Heikkuri, Helanto, Kaisaniemi, Koskinen, Kuntola ym. 2015, 15.) Muu-
tosten tarkoituksena on hyotya digitalisaation myota saavutettavista tehokkuus- ja kustannus-
saastohyodyista. Taloushallinnon eri prosesseja on sahkoistetty ja jarjestelmia uusittu. (Lahti
& Salminen 2008, 183-184.) Alan ammattilaisen tyonkuva muuttuu itseohjautuvammaksi, silla
automaation myota rutiininomainen tyo on vahentynyt. Resursseja vapautuu muuhun palvelu-

tuotantoon seka raportointi- ja analysointitehtaviin. (Ainasvuori 2015, 76).

Tasekirjaa lukuun ottamatta Suomen kirjanpitolaki on sallinut kirjanpitomateriaalin tallenta-
misen sahkoisessa muodossa alkaen vuodesta 1997. Tietotekniikan yleisen kehittymisen ansi-
osta internetissa toimivat taloushallinnon ohjelmistot ovat tulleet markkinoille 2000-luvulla.

Sahkoiset ostolaskut otettiin suuryrityksissa nopeasti kayttoon. Pienten yritysten keskuudessa



kehitys on ollut kuitenkin hitaampaa. Taloushallinnon toimialan yleista sahkoisyysastetta voi-
daan mitata sen mukaan, kuinka monta yritysta on ottanut pilvipalveluna toimivan sahkoisen

taloushallinnon ohjelmiston kayttoonsa. (Siivola ym. 2015, 12-14.)

3.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiolle ei ole olemassa yksiselitteista maaritelmaa, mutta siita on tullut yleinen ka-
site, jota kuvataan esimerkkien kautta. Mediassa digitalisaatiolla kuvataan uusia teknologian
tuomia muutoksia, internetin tuomia mahdollisuuksia seka teollisuuden ja yhteiskunnan ra-
kenteiden muutoksia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22.) Digitalisaatiosta puhuttaessa viitataan
usein uusiin toimintatapoihin, liiketoiminnan kehittamiseen seka ohjelmateollisuuteen (Larsen
2016). Taloushallinnon sahkoistyminen on hyva esimerkki digitalisaation tuomasta muutok-
sesta (Siivola ym. 2015, 15). Lehmuskoski ja Savolainen ovat kehittaneet digitalisaatiosta ter-
min digimuutos, jonka he maarittelevat seuraavasti: ”Digimuutos tarkoittaa organisaation tai

yrityksen matkaa perinteisesta digitaaliseksi” (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 13).

Digitalisaatiolla tarkoitetaan muutosta koko toimintaymparistossa, mika ei rajaudu organisaa-
tion, hallinnon tai valtakunnan rajoihin. Sen syntymiseen tarvitaan systeeminen muutos, eli
digitaalinen transformaatio, mika tarkoittaa tuotteen tai palvelun muuttamista sahkoiseksi.
Digitalisaatio kaynnistyy asiakaslahtoisyydesta, innovaatiosta seka digitekniikan uudenlaisesta
kaytosta. (Larsen 2016.)

Jokainen yritys voi uudistaa liiketoimintaansa digitalisaatiolla. Sen avulla vauhditetaan yrityk-
sen kasvua, karsitaan kuluja, parannetaan toiminnan laatua seka tarjotaan parempaa asiakas-
kokemusta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 31.) Digitaalisuuteen siirtyminen ei koske ainoastaan
yritysten teknologioiden tehokkaampaa hyodyntamista, vaan organisaation on muututtava
myos sisaisesti. Siirtymisprosessi on jokaiselle yritykselle omanlainen. (Savolainen & Lehmus-
koski 2017, 14.) Vain harvat yritysjohtajat eivat ota digitalisaatiota huomioon toiminnassaan.
Suurin osa pyrkii selvittamaan, miten yrityksen kannattavuus paranisi digitaalisuuden avulla.
Tavoitteena voi olla esimerkiksi digitaalisten laajennusten kehittaminen eri tuotelinjoille.
(Malin, Fertig & Muthupalaniappan 2017.)

Liiketoimintaprosesseja digitalisoidaan jatkuvasti yha enemmissa maarin. Teknologia ei kui-
tenkaan yksinaan mahdollista digitalisaation syntymista. Jos digitalisoituminen muuttaa myos
ihmisten kayttaytymista, yritysten ydintoimintaa seka markkinoiden dynamiikkaa, voidaan pu-
hua digitalisaatiosta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 22-23.)
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3.1.1 Digitaalinen murros

Kehittynyt tietotekniikka, teknologia ja niiden kayttomahdollisuudet uusilla elamanalueilla
ovat kaynnistaneet digitaalisen murroksen. Digitaalinen murros yhteiskunnallinen ja taloudel-
linen kehityskulku, joka vaikuttaa yritysten strategiseen kehityskulkuun. Digitaalisen murrok-
sen vahvuuksia on tiedon nopeampi ja vaivattomampi jakaminen, kasittely ja prosessointi.
(Hamalainen, Maula & Suominen 2016, 22.) Digitalisointi ei merkitse pelkastaan tyovalineiden
vaihdosta. Paivittaiset kaytannot, tyopaikkarakenteet, raportointisuhteet, tiedon jakaminen,
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, seka kilpailu on muuttunut. Digitaalisen yrityksen kehitta-
minen vaatii teknologian ymmartamisen lisaksi uuden kulttuurin ja ajattelutavan omaksu-
mista. (Bouée 2015.)

Digitalisoituva toimintaymparisto ei ole ainoastaan yrityksen itsensa paatos. Ympariston
muuttuminen asettaa suuria paineita myos yritykselle uudistaa sen strategiaa ja toimintamal-
leja. (Kurki 2010, 13.) Teollisuus ja liiketoiminta ovat digitalisoitumisen myota keskella suurta
siirtymavaihetta, joka tapahtuu korkeintaan kerran sadassa vuodessa (Hirt & Willmott 2014).
Digitaalinen murros viimeisten parinkymmenen vuoden aikana on muuttanut merkittavasti
useiden eri toimialojen liiketoimintaa. Teollisesta ajasta on siirrytty tietotyon aikaan. Yritys-
ten menestyksen tekijoina ovat nykyaan laitteiden, henkilostomaaran ja paaoman sijaan osaa-
minen, nakemykset seka tieto. Naiden tekijoiden hyodyntaminen sahkoisessa muodossa on

jatkossa entista tarkeampi kilpailuvaltti. (Ruokonen 2016, 7.)

Tulevaisuudessa kuluttajien kiinnostus digitaalisiin palveluihin yleistyvat entisestaan. Paivit-
tainen tiedonhaku seka tuotteiden ja palveluiden ostaminen tapahtuvat verkkopalveluiden
kautta. Yritys voi kadota asiakaskunnassaan lahes tuntemattomaksi ilman aktiivista digitaa-
lista panostusta. (Ruokonen 2016, 8.) Asiakaskayttaytyminen on merkittavin digitalisaatiota
ajava tekija, joten aarimmaisen tarkeaa on seurata aktiivisesti asiakkaiden toiminnan muu-
toksia. (Ilmarinen & Koskela 2015, 58-59).

Digitalisoituvassa liiketoimintaymparistossa yritykset pyrkivat konkreettisiin edistysaskeliin
hankkeissaan kilpailijoitaan nopeammin. Yrityksille on tarkeaa panostaa nopeaan oppimiseen
ja strategian kaytantoon viemiseen. Menestyvan digitaalisen liiketoiminnan rakentaminen
edellyttaa henkiloston, yhteistyokumppanien seka asiakkaiden sitouttamista yritykseen. Nain
digitaalisen murroksen aikaan yritykset pystyvat hyodyntamaan onnistumiseen tarvittavat re-
surssit ja osaamiset. (Ruokonen 2016, 7.) Yritykset, jotka eivat ota liiketoiminnassaan huomi-
oon digitalisaatiota ovat vaikeuksissa tulevaisuudessa. Digitaalisten innovaatioiden maara on
kasvussa ja monilla aloilla digitalisoituminen tulee olemaan yrityksen elinehto. (Westerman
ym. 2014, 250.)
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Kuvio 2: Digimuutoksen kaynnistajat (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 14).

Perinteiset organisaatiot lahtevat muuttumaan digitaalisiksi muutoksen kaynnistavien tekijoi-
den avulla. Kuviossa 2 nakyy digimuutoksen kaynnistajat. Nama kaynnistajat voidaan jaotella
viiteen kategoriaan. Joko yksi tai useampi kategoria yhdessa voivat kaynnistaa yrityksessa di-
gitaalisen muutoksen. Muutoksen kaynnistajana voi toimia esimerkiksi strategia. Kun yrityksen
strategiaa paivitetaan, saatetaan tehda koko organisaation lapi leikkaavia muutoksia. Strate-
ginen muutos on luonnollisin muutoksen kaynnistaja ja siihen yrityksen voivat eniten itse vai-
kuttaa. Myos teknologia voi kaynnistaa digitaalisen muutoksen organisaatiossa. Teknologian
kehitys mahdollistaa uusien liiketoimintamallien syntymisen, yritysten kasvun, laajentumisen
tai jo olemassa olevan liiketoiminnan muuttamisen. Yritysten tulee liiketoiminnassaan huomi-
oida kilpailijat, kumppanit seka asiakkaat. Monesti markkinat saattavatkin kaynnistaa digitaa-
lisen muutoksen organisaatiossa. Globaalit megatrendit ajavat myos yrityksia muuttamaan
toimintaansa. Megatrendit vaikuttavat lahes kaikkiin toimialoihin ja niihin on organisaatioiden
itsessaan vaikea vaikuttaa. Joissain tapauksissa muutoksen kaynnistajana toimii viranomais-
saately. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 14-15.)

Digiajan johtamisessa tulee huomioida ihmislahtoinen ajattelutapa, jonka tulee ulottua niin
asiakkaisiin kuin organisaation johtamiseen. Paattavan tahon tyon keskiossa tulee olemaan
entista enemman asiakas- seka henkilokokemusten ymmartaminen. Kaikkia digitalisaation
muutoksia ei voida ennustaa ja osa muutoksista saattaa olla arvaamattomia. Yritysten onkin
vaikea ennustaa, minkalaisia muutoksia omalla toimialalla tapahtuu lahitulevaisuudessa. Yksi
vahva kilpailuvaltti tulee olemaan yrityksen joustavuus ja muuntautumiskyky. Ne saattavat
olla myos ainoita asioita, joihin yritys pystyy vaikuttamaan toimialan muuttuessa. Digitaalinen

murros tulee muuttamaan koko perinteisen strategia-ajattelun johtamisen tasolla ja johdon
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tulee lukea jatkuvasti toimintaympariston tilannetta seka reagoida niihin. (Hamalainen ym.

2016, 17.) Alla olevassa kuviossa 3 on kuvattu digiajassa menestymiseen liittyvat elementit.

Oivallukset Muuttuva Uudistumisen

menestystekijdnd toimintaymparisto kulttuuri

IGIAJAN
SIRATEGIA

Kokemusten Teknologinen Herkkd ja notkea

ymmdrtdminen murros strategiaprosessi

Kuvio 3: Digiajan menestystekijat (Hamalainen ym. 2016, 17.)

Digitalisaation vaikutusta ei kuitenkaan viela yrityksissa ymmarreta taysin. Tutkimusyhtio
Gartner teki kesakuussa 2016 tutkimuksen, johon vastasi tuhat suomalaista tietohallinto- ja
lilketoimintapaattajaa seka julkiselta etta yksityiselta sektorilta. Tutkimuksen mukaan 51
prosenttia paattajista koki, etta digitalisaation vaikutus heidan edustamansa yrityksen liike-
toimintaan on vahainen tai olematon. Myos nykyiset jarjestelmat ovat digitalisaation esteena,
silla ne eivat aina taivu uusien sovellusten kayttoonottoon. Yritykset kokevat myos digitaali-

sen muutoksen haastavaksi prosessiksi. (Kolehmainen 2016.)
3.1.2 Digitaalisuus ja sahkoinen asiointi

Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan sahkoisessa muodossa tapahtuvaa viestintaa ja asiointia
esimerkiksi verkon tai sahkopostin valityksella. Taloushallinnon sahkoistamisen tarkoituksena
on tehostaa yrityksen toimintoja muun muassa tietotekniikan, internetin, integroinnin seka
muiden sahkoisten palveluiden avulla. Hyva esimerkki sahkoisesta taloushallinnosta on, jos
vastaanottaja muuttaa toimittajan lahettaman laskun sahkoiseksi skannaamalla. Talloin toi-
minta ei ole ollut kokonaan digitaalista, joten toiminta liittyy sahkoiseen taloushallintoon.
(Lahti & Salminen 2014, 26.) Ostolaskujen skannaamisen lisaksi sahkoista aineistoa tilitoimis-
toissa saadaan muun muassa konekielisista tilioteaineistojen vastaanotosta, sahkoisista mak-

suliikenteista seka verkkolaskuista. (Siivola ym. 2015, 19).
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Digitaalisuus merkitsee jo sahkoisessa muodossa olevien tietojen kasittelya. Kaikki taloushal-
linnon tietovirrat ja kasittelyvaiheet kasitellaan ja automatisoidaan digitaalisessa muodossa.
Tieto on varastoitu monenlaisiin tietokantoihin ja sen kasittely tapahtuu erilaisten ohjelmisto-
jen ja sovellusten avulla. Tieto siirtyy sahkoisesti myos eri osapuolien, jarjestelmien tai osa-
prosessien valilla. (Lahti & Salminen 2014, 23-26.)

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus tilitoimistossa

Sahkoisia taloushallinnon palveluita tarjoavat yritykset ovat valloittaneet markkinoita perin-
teisilta tilitoimistoilta. Talla hetkella yha useammat tilitoimistot tarjoavat asiakaskommuni-
kointiin sahkoista kanavaa. Taman vuoksi kilpailutekijaksi korostuu erityisesti sahkoisen palve-
lun laatu ja sen tarjoama asiakaskokemus. (Filenius 2015, 77.) Yritysten menestys perustuu
yha enemman ohjelmistojen tehokkaaseen hyodyntamiseen. Pelkilla ohjelmistoilla ei kuiten-

kaan ole arvoa, vaan niiden mahdollistamilla asioilla. (Hamalainen ym. 2016, 22.)

Taloushallinnon sahkoistyminen tarjoaa nykyaikaisen vaihtoehdon hoitaa taloushallinnon teh-
tavat. Se on niin asiakasyrityksille kuin tilitoimistoillekin kannattavampaa liiketoimintaa,
kayttajaystavallisyytta, sujuvuutta seka entista tehokkaampia prosesseja. (Siivola ym. 2015,
19.) Sahkoiseen palvelumalliin siirtyneet yrityksen ovat saavuttaneet jopa 30-50 prosentin te-
hokkuuden parannuksen taloushallinnossaan. (Lahti & Salmi 2014, 32). Sahkoiseen taloushal-
lintoon siirtyminen helpottaa varsinkin ostolaskuprosessia seka arkistointia. (Tomperi 2013,
44). Tulevaisuudessa kirjanpitajat tarvitsevat yha enemman digitekniikkaan, globalisaatioon
seka muuttuviin asetuksiin liittyvaa koulutusta. Talla hetkella monien ammattitaitoisten kir-
janpitajien keskeisimpana ongelmana on uuden digitaalisen teknologian hallitseminen. (Azizul
2017.)
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Perinteinen taloushallinto Sahkoinen taloushallinto

L‘

D Paljon manuaalista tallennustyota Automaatio, tietojen kertatallennus
D Tietoa sdilytetdan myds paperilla Kaikki tiedot sahkoisessd muodossa
D Yleensa vain ulkoinen laskenta Hyvat tydkalut sisdiseen laskentaan

Jaykat asiakkaan ja kirjanpitdjan valiset Joustava tyénjako

roolit
Eri ohjelmistot asiakkaalla ja tilitoimistolla Yhteiskdytossa oleva ohjelmisto
Paikallinen asennus tai oma palvelin Pilvipalvelu, ei teknista yllapitoa

Lisenssipohjainen ohjemisto, vaatii D Kayttoon perustuva kuukausihinnoittelu

investoinnin

Ulkoiset yhteydet rakennettava erikseen D Ulkoiset yhteydet sisaltyvat palveluun
Ohjelmiston kaytto yleensa vain Ohjelmisto internetissa, kaytto ajasta ja
paikallisesti paikasta riippumatta

Kuva 2: Perinteinen taloushallinto vs. sahkdinen taloushallinto (Siivola ym. 2015, 21).

Ylla olevassa kuvassa 2 esitetaan yhteenveto sahkoisen taloushallinnon eduista verrattuna pe-
rinteiseen kirjanpitoon. Sahkoisen taloushallinnon avulla saadaan poistettua paallekkaisia tyo-
vaiheita, kun tietokoneella olevaa tietoa ei tarvitse siirtaa paperilla ja tallentaa uudestaan.
Nain ajankaytto tehostuu ja kustannussaastoja syntyy seka lisaa aikaa vapautuu tulevaisuuden
suunniteluun prosessien tehostamiseen seka yrityksen talouden ohjaukseen. (Siivola ym. 2015,
19.)

Kirjanpitoaineiston sahkoinen arkistointi seka viranomaisilmoitusten lahettaminen sahkoisesti
ovat myos yleistyneet. (Siivola ym. 2015, 20.) Kirjanpidon rutiinitehtavia, kuten liiketapahtu-
mien kirjaaminen automatisoidaan. Inhimilliset tallennus- ja laskuvirheet vahenevat, silla osa
tyovaiheista on automatisoitu (Lahti & Salminen 2014, 32). paperiton taloushallinto ei merkitse
pelkastaan kustannussaastoja varastotilan osalta. Perinteiseen taloushallintoon verrattuna
suurimmat saastot syntyvat ostoslaskujen kasittelysta seka muiden paperisten tositteiden ja
raporttien muuttuessa sahkaoisiksi. (Makinen & Vuorio 2002, 13-14.) Sahkoisten jarjestelman

johdosta laskujen kasittely ja niiden hyvaksyntarutiinit nopeutuvat. (Tomperi 2013, 144.)
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Suuryritysten johdolla myos pk-yrityksen ovat siirtyneet enimmakseen verkkolaskutukseen.
(Makinen & Vuorio 2002, 13-14.)

Sahkoinen taloushallinto mahdollistaa raportoinnin paranemisen. Raportointi pysyy ajantasai-
sena, silla osto- ja myynti-, kulu- ja matkalaskut seka tiliotteet kirjautuvat heti saapuessaan
kirjanpitoon. Liiketoiminnan tulosta tai kassan ja reskontrien ajankohtaista tilannetta pysty-
taan seuraamaan myos kesken kuukauden. Yrityksen liiketoiminnan kannalta tarkeat raportit
on mahdollista saada nopeasti kuukauden paatyttya. Tiedot viranomaisilmoituksia ja tilintar-
kastusta varten lOytyy vaivattomasti sahkoisen taloushallinnon ohjelmasta. Ohjelman tuotta-
missa raporteissa on mahdollisuus syventya aina tositteelle saakka. (Helanto, Kaisaniemi, Kos-
kinen ym. 2013, 14.)

Sahkoisen arkistoinnin johdosta tiedonhaku helpottuu ja nopeutuu, silla aineistoa on mahdol-
lista hakea monipuolisilla hakuehdoilla. Tiedonhaku onnistuu ajasta tai paikasta riippumatta,
ilman mappeja. Sahkoisyyden ansiosta etatyoskentely niin tilitoimistoissa kuin asiakasyrityk-
sissa lisaantyy. (Siivola ym. 2015, 20.) Sahkoinen taloushallinto on ekologisempi vaihtoehto
kuin perinteinen taloushallinto. Siirtyminen sahkoisiin aineistoihin ja prosesseihin saastaa
luontoa ja vahentaa CO2-paastoja monin eri tavoin, mutta erityisesti silla on vaikutusta kulje-
tukseen, paperinkulutukseen seka lammon ja sahkon kulutukseen esimerkiksi arkistointitilan

ja tulostimen muodossa. (Lahti & Salminen 2014, 33; Siivola ym. 2015, 20.)

Taloushallinnon osaamisesta on tullut aiempaa kokonaisvaltaisempaa. Sahkoistyminen mah-
dollistaa entista laadukkaampien taloushallintopalveluiden tuottamisen tilitoimiston asiak-
kaille. Automaation lisaantyessa kirjanpitajien taloushallinnon ammatillinen tietamys ja oh-
jelmisto-osaamisen tarkeys korostuvat entisestaan. Asiantuntijaroolin vahvistaminen ja asiak-
kaiden neuvonnan merkitys kasvaa. Tilitoimiston asiakkaat odottavat lakisaateisten velvoittei-
den lisaksi miellyttavaa asiakaspalvelua seka hallittua asiakaskokemusta. (Siivola ym. 2015,
21-22.)

3.2.1 Sahkoinen asiakaspolku

Ohjelmistokokonaisuuden yksinkertaistuminen, palvelun joustavuus seka yrityksen taloudelli-
sen tilanteen lapinakyvyys ovat houkutelleet yrityksia siirtymaan sahkoiseen taloushallintoon
(Siivola ym. 2015, 116). Uusi asiakkuus kaynnistetaan sahkoisen taloushallinnon ohjelmistossa,
kun asiakasta palvellaan sahkoisen taloushallinnon tapaan. Kirjanpidon aloittaminen ja asiak-
kuuden kaynnistaminen on melko yksinkertaista. Asiakasyritysta kannattaa myos opastaa oh-

jelmiston kayttoonotossa. (Helanto ym. 2013, 53.)
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Kaynnistyksen | Asiakasympariston
valmistelu ja Alkupalaveri | perustaminen
suunnitelma ohjelmistoon

| Sopimuksen | | Kaynnistyksen tekniset
lahettdminen Palveluiden tilaaminen v v

ohjelmistotoimittajalle toimet

Koulutus ‘ Jatkuva asiakaspalvelu

Kuvio 4: Uuden asiakkuuden kaynnistyksen prosessi (Siivola ym. 2015, 71).

Kuviosta 6 nakyy uuden asiakkuuden kaynnistyksen prosessi tilitoimistossa. Aluksi asiakkaan
kanssa pidetaan kaynnistyspalaveri, jossa kartoitetaan asiakkaan tarpeet. Myos tyonjako tili-
toimiston ja asiakkaan valilla sovitaan. Asiakas allekirjoittaa sopimuksen ohjelmiston kaytosta
seka pankkiyhteysvaltuutuksen. Nain sahkoiset pankkiyhteydet voidaan avata ohjelmiston
kayttoa varten. Ohjelmistoon perustetaan erilliset ymparistot asiakkaan tietojen mukaisesti.
Raporttimalleja seka tilikarttaa muokataan asiakkaan liiketoiminnan perusteella. Asiakasyri-
tyksen perustiedot seka ohjelmiston eri osioihin tarvittavat tiedot, kuten asiakas-, tuote-, ja
henkilorekisterit tallennetaan. Sen lisaksi tehdaan viela tarpeelliset kayttoasetusten muutok-
set. (Helanto ym. 2013, 53-54.)

Kirjanpidon vertailutiedot siirretaan aiemmasta jarjestelmasta toiseen tai kirjataan saatujen
raporttien perusteella ohjelmistoon. Ohjelmiston kayttajille luodaan omat kayttajatunnukset,
joihin asetetaan henkilokohtaiset kayttooikeudet. Osallistuminen ohjelmistotoimittajan tai
tilitoimiston pitamaan koulutukseen lisaa asiakkaan ohjelmisto-osaamista. Osaamista tyypilli-
sesti tarvitaan ostolaskujen kasittelyssa, myyntilaskujen lahettamisessa, raporttien seuraami-
sessa tai matkalaskujen laatimisessa. Alkuvaiheessa sovitun tyonjaon noudattamista ja tarkoi-
tuksenmukaisuutta olisi hyva seurata erityisen tarkasti. Kirjanpitajan tyota tehostaa myos eri-

laisten oletustilidintien asettaminen. (Helanto ym. 2013, 54-55.)
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3.2.2 Digitaalisuuden tuomat hyodyt ja haasteet

Digitaalisen muutoksen tavoitteet yrityksessa ovat yleensa onnistuneen asiakaskokemuksen
luominen. Tana paivana jokaisen yrityksen tulee pyrkia luomaan asiakkaan vaatima asiakasko-
kemus pysyakseen kilpailussa mukana. (Savolainen & Lehmuskoski 2017, 16.) Digitaaliset muu-
tokset voivat olla hyvan asiakaskokemuksen ydin. Digitalisaation avulla voidaan luoda erilaisia
mahdollisuuksia tarjota asiakkaalle parempaa tai helpommin saatavilla olevaa palvelua. (Wes-
terman, Bonnet & McAfee2014, 29.)

Gartnerin tekemassa tutkimuksessa nousi esiin, etta liiketoiminnan digitaalisen muutoksen es-
teena voi olla, etta yritykset nakevat digitalisaation ainoastaan mahdollisuutena vahentaa lii-
ketoiminnan kuluja, eika mahdollisuutena synnyttaa uutta liiketoimintaa. (Kolehmainen
2016.) Taloushallinnossa yrityksen mahdollisuus vahentaa liiketoiminnan kuluja digitalisaation
avulla on kuitenkin merkittava. Talla hetkella paperisten kuittien kasittely maksaa yritykselle
5-7 euroa kappaleelta, kun taas sahkoisen kuitin kasittely euron kappaleelta. Varsinkin suu-
rissa yrityksissa ja esimerkiksi kunnissa saastot tulevat olemaan merkittavia siirryttaessa digi-
taalisiin vaihtoehtoihin. Sahkoiset kuitit helpottaisivat myos asiakasyritysten toimia omien asi-
akkaiden kanssa, kun asiakkailla olisi mahdollisuus saada kuitit esimerkiksi sahkopostiin tai
puhelimeen. Nain esimerkiksi kuluttajan ei tarvitsisi sailyttaa ja kopioida takuukuitteja, koska

ne olisivat sahkoisesti tallessa. (Lehto 2017.)

Kilpailu kiristyy taloushallinnon alalla, silla digitalisoituminen luo mahdollisuuden toiden si-
joittamiseen maantieteellisesti mihin tahansa. Pilvipalveluiden ansiosta resursointi oman hen-
kiloston ja ulkoistuskumppaneiden kesken on hyvin joustavaa. Tama mahdollistaa taloushallin-
non toiden siirtamisen halvemman tyovoiman maihin. (Lahti & Salminen 2014, 209.) Kirjanpi-
toaineiston sailyttaminen maantieteellisesti missa tahansa on ollut sallittua 1.1.2016 lahtien,
joten kirjanpidon tekeminen onnistuu myos Suomen rajojen ulkopuolelta kasin. Rajoitteena
on kuitenkin mahdollisuus paasta tarkastelemaan kirjanpitoaineistoa viiveettomasti myos Suo-
mesta kasin. (Kirjanpitolaki 1997, 2 luku 9 §.)

Taloushallinnon digitalisoituminen haastaa alan ammattilaiset kehittamaan osaamistaan. Tu-
levaisuudessa kirjanpitajat tyollistyvat enemman yrityskonsultointiin lukujen kirjaamisen si-
jaan. Toimialatuntemus on tarkeaa, silla tehtavana on liiketoiminnan strateginen kehittami-
nen. Alan uudistuminen vaatii kirjanpitajilta muuntautumiskykya ja entista monipuolisempaa
osaamista. (Lahteenmaki-Lindman 2015.) On kuitenkin syyta muistaa, etta taloushallinnon
digitalisoituminen edellyttaa myos asiakkailta uudenlaista osaamista. Tilitoimiston henkilos-
ton kannattaa kouluttaa asiakkaansa huolellisesti uusiin kaytantoihin, jotta asiakastyytyvai-

syys ei karsi ohjelmiston kaytosta johtuvien ongelmien vuoksi.
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3.2.3 Taloushallinto pilvipalveluna

Taloushallinto voidaan maarittaa jarjestelmana, jonka avulla yritys seuraa taloudellisia tapah-
tumiaan niin, etta toiminnasta voidaan raportoida sen sidosryhmille. Taloushallinto jaetaan
kahteen eri kokonaisuuteen organisaation sidosryhmien perusteella. Taloudellista informaa-
tiota voidaan siis tuottaa seka ulkoisella laskentatoimella eli kirjanpidolla, etta sisaisella eli
johdon laskentatoimella. (Lahti & Salminen 2014, 16.)

Ulkoisen laskentatoimen tarkoituksena on raportoida paaasiassa yrityksen ulkopuolisille sidos-
ryhmille, kuten esimerkiksi omistajille, viranomaisille, tyontekijoille, asiakkaille seka toimit-
tajille. (Lahti & Salminen 2014, 16). Ulkoisella laskentatoimella kuvataan yrityksen rahapro-
sessia. Kirjanpidon paatarkoituksena on selvittaa yritystoiminnan tulos. Sen tehtavana on val-
mistaa virallinen tilinpaatos tuloslaskelmineen, taseineen, rahoituslaskelmineen, liitetietoi-

neen seka erilaisia raportteja. (Tomperi 2013, 10.)

Sisaisen laskentatoimen tarkoituksena on tuottaa yrityksen johdolle taloudellista informaa-
tiota. Johdon laskentatoimi on operatiivista laskentatointa. (Tomperi 2013, 10.) Johdon talou-
dellisen informaation tasoja ovat tunnuslukutaso, laskelmataso, tilitaso seka tositetaso. (Ma-
kinen & Vuorio 2002, 162).

Pilvipalvelut ovat laaja-alainen ja nopeasti kehittyva idea (Velte, Velte & Elsenpeter 2009,
47). Pilvipalvelulla tarkoitetaan internetiin ulkoistettua tietojenkasittelya. Ohjelmisto- seka
tietotekniikkapalveluita tarjotaan verkon valityksella. Perinteisen omistamisen, asentamisen,
paivittamisen ja yllapidon sijaan sovelluksia ostetaan kayttoon tarvittaessa. (Heino 2010, 10.)
Pilvipalvelu soveltuu myos taloushallintosovelluksiin. Erityisesti digitaalisen taloushallinnon
hyodyntamiseen on panostettu. Useimmat taloushallintosovellukset mahdollistavat ainakin

verkkolaskutuksen seka valmiit pankkilinkit ja -yhteydet. (Lahti & Salminen 2014, 47.)

Saas eli Software as a Sevice -tarjoomat alentavat ohjelmistoihin ja laitteistoon kuluvaa paa-
oman maaraa. Asiakas maksaa kayttomaksun, joka kattaa koneet, ohjelmistolisenssit seka tie-
toliikenneverkot. Palveluntarjoaja on vastuussa ohjelmiston yllapidosta, paivityksista ja kehi-
tyksesta, joten asiakkaille vapautuu aikaa yrityksen kannalta tuottavampiin tehtaviin. (Salo
2010, 29.) Useissa tapauksissa sovellusvuokraus on tutkimusten mukaan kokonaiskustannuksil-
taan 50-80 prosenttia edullisempi vaihtoehto kuin perinteisesti itselle ostettu lisenssivaihto-
ehto. Kaytettavien sovellusten tai moduulien lukumaara, kayttajamaara, tapahtumavolyymit

tai naiden yhdistelmat vaikuttavat kustannusten maaraan. (Lahti & Salminen 2008, 42-43.)
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Sahkoinen taloushallinto-ohjelma voidaan hankkia internetissa kaytettavana palveluna. Avaus-
maksun jalkeen ohjelmiston kaytosta laskutetaan kuukausittain kayttomaaran perusteella.
Oman tietokoneen tyoasemalle eika lahiverkon palvelimelle tarvitse asentaa erikseen mitaan.
Tiedot sailyvat palveluntarjoajan tehokkailla palvelimilla. Ohjelmiston kayttooikeuden lisaksi
palvelu sisaltaa muun muassa tietojen varmistuskopioinnit seka muun teknisen yllapidon. (He-
lanto ym. 2013, 35.)

Asiakas Tilitoimisto

Taloushallinnon ohjelmisto

Myyntilaskut Ostolaskut Matkalaskut
Palkanlaskenta Raportointi
Kirjanpito
. Verkko- Tulostus- Skannaus-
Rapkis laskutus palvelu palvelu Viapoinaset

Kuvio 5: Sahkoisen taloushallinnon pilvipalvelun muodostama kokonaisuus (Siivola ym. 2015,
47).

Pilvipalveluna toimiva yritysohjelmisto on kustannustehokas, vaivaton seka luotettava. Nyky-
aan yha useamman yrityksen melkein kaikki ohjelmistot hankitaan pilvipalveluna. Ylla ole-
vasta kuviosta 4 hahmottuu sahkoisen taloushallinnon pilvipalvelun muodostama kokonaisuus.
Tama kokonaisuus pitaa sisallaan kaikki seka tilitoimiston etta asiakkaan tarvittavat yhteydet
ja toiminnot. Taloushallinnon ohjelmiston ominaisuuksiin kuuluu muun muassa kirjanpito,
osto-, myynti-, ja matkalaskut, palkanlaskenta seka raportointi. Taman lisaksi hyva koko-
naisuus sisaltaa myos tarvittavat ulkoiset yhteydet ja niiden yllapidon. Samaan pakettiin kuu-
luu parhaimmassa tapauksessa myos sahkoiset viranomaisyhteydet, laskun tulostus- ja skan-
nauspalvelut seka pankki- ja verkkolaskuyhteydet. (Siivola ym. 2015, 47.) Integroinnin avulla
myos muita jarjestelmia voidaan liittaa sahkoiseen taloushallinnon ohjelmistoon. Nain voi-
daan saavuttaa optimaalinen tehokkuus seka reaaliaikainen tiedonkulku (Lahti & Salminen
2014, 42.)
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Internetissa toimivan ohjelman yhteiskayttoisyys tekee tyonjaosta joustavampaa. Tietojen ja-
kaminen asiakkaan ja tilitoimiston tyontekijoiden valilla helpottuu, silla jokainen pystyy kir-
jautumaan omilla tunnuksillaan samaan jarjestelmaan sisalle. (Helanto ym. 2013, 14.) Pilvi-
palveluiden yleistyessa niiden tietoturva- ja luotettavuusepailyt ovat vahentyneet. Palvelun-
tarjoajan uskottavuuden elinehtona onkin luotettavan palvelun tarjoaminen. Salatut tiedon-
siirtoyhteydet seka istunnoittain vaihtuvat salasanat vahvistavat ohjelmiston tietoturvaa. (He-
lanto 2013, 38-39.)

Taloushallintoliitto tutki tilitoimistojen tyytyvaisyytta taloushallinto-ohjelmistoihin. Tutki-
muksen mukaan ohjelmistojen kayttoonoton varmuus ja helppous, kayttokustannukset seka
raportointiominaisuudet maarittavat niiden valintaa. Taman lisaksi keskeisia hankintakritee-
reja ovat myos aikaisemmat kokemukset seka suosittelu. Suosittelun kannalta kriittisimmat
tekijat ovat: ohjelmiston helppokayttoisyys, positiivisten asiakaskokemuksien tuottaminen oh-
jelmiston avulla seka ohjelmiston mukautuvuus muuttuviin asiakastarpeisiin. (Harjunkoski
2014, 24-25.)

Q netvisor Taloushallinnon raportointi

Ostolaskujen kdsittely
Asiakashallinta sekd myyntilaskutus
Tyoaika ja matkat sekd palkanlaskenta

Reaaliaikainen maksutilanne

Pankkiyhteydet sekd ilmoitukset verottajalle

Kuvio 6: Netvisorin palveluosiot (Netvisorin esittely 2017).

KHV Finance Oy:n kayttama Visma Netvisor on Suomen suosituin sahkoisen taloushallinnon pil-
vipalvelu. Netvisor yhdistaa kaikki taloushallinnon eri prosessit asiakkaidensa tarpeisiin. Kuvi-
osta 5 nakyy ohjelmiston eri palveluosiot. Kirjanpidon, reskontrien, asiakkuuksien hallinnan
seka palkanlaskennan hoitaminen onnistuu katevasti Netvisorilla. Lisaksi yli 50 ulkopuolista
toimialakohtaista ohjelmistoa on intregroitu saumattomasti Netvisor-taloushallintoon. (Netvi-

sor esittely 2017.)
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4 Kvantitatiivinen tutkimus

Tieteen yksi tarkeimmista tehtavista on ratkaista ongelmia ja vieda yhteiskuntaa eteenpain.
Siksi tutkittavaan ilmioon liittyy aina jokin ongelma, joka tulee tutkimuksen avulla ratkaista.
Ongelma voi olla esimerkiksi ihmisten tyytymattomyys saamaansa palveluun. Selvittamalla
syyt tyytymattomyyteen, voidaan palvelua parantaa. (Kananen 2011, 22-23.) Tutkimusongel-
man ratkaiseminen on usein helpompaa, kuin itse tutkimusongelman asettaminen ja muotoile-
minen. Tutkimusongelmat tulee harkita tarkkaan ennen varsinaisen aineiston keraamista.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 123.)

Tieteellisella tutkimuksella pyritaan selvittamaan tutkimuskohteen lainalaisuuksia ja toimin-
taperiaatteita. Tutkimuksessa voidaan kayttaa hyvaksi valmista tietomateriaalia, jolloin tutki-
mus on teoreettista. Tutkimus voi olla myos empiirista, eli havainnoivaa tutkimusta. Empiiri-
sessa tutkimuksessa tutkimusongelmana voi olla jonkin ilmion syyn selvittaminen ja se perus-
tuu teoreettisen tutkimuksen perusteella kehitettyihin menetelmiin. Tutkimuksen tavoitteena
on aina vastausten saaminen tutkimusongelmaan. (Heikkila 2014, 12.) Tutkimusmenetelma
valitaan tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoitteiden mukaisesti. Sopivia tutkimusmenetel-
mia voi olla useampia. Tutkimusongelma maarittaa, onko tutkimusote kvantitatiivinen eli
maarallinen tutkimus vai kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Joissakin tutkimuksissa voi-

daan kayttaa molempia tutkimusotteita taydentamaan toisiaan. (Heikkila 2014, 15.)

Kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Tilastollinen tutki-
musmenetelma edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta. Ainestoa kuvataan numeeri-
sesti ja tutkimusote selvittaa lukumaaria ja prosenttiosuuksia. Aineiston keruussa kaytetaan
usein tutkimuslomakkeita, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kvantitatiiviset tutkimustu-
lokset voidaan esittaa taulukoiden ja kuvioiden avulla. Tulokset esitetaan aina numeerisesti.
Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin mika, missa, paljonko ja kuinka usein? (Heikkila
2014, 15.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan taydentaa kvalitatiivisella, eli laadullisella tutkimuksella.
Laadullinen tutkimus selittaa tutkittavan kohteen taustoja ja auttaa ymmartamaan kayttayty-
misen syita. Laadullisessa tutkimuksessa tutkitaan usein pienta joukkoa, mutta jokainen tut-
kittava analysoidaan tarkasti. Tutkimusmenetelmassa kaytetaan hyodyksi psykologian oppeja,
eika se pyri tilastollisiin yhteyksiin. Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan esimerkiksi selvit-

taa, mitka asiat vaikuttavat kuluttajan tekemaan ostopaatokseen. (Heikkila 2014, 15.)
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4.1 Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet

ja numerointi

’/‘ 1. Tutkimusongelma | — >| 6. Lomakkeen ulkoasu | 11. Lomakkeiden tarkastus

| 2. Tutkimuskysymykset | —’l 7. Lomakkeen testaus |

J| 12 Lomakkeiden tallennus
— 3. Tiedonkeruukysymykset *i 8. Havaintomatriisi | ja tarkistukset

| _,| 8- Miten tieto keratdan?
Otanta, populaatio

|J | 10. Tutkimuksen | | L] 14. Raportointi

toteutus eli kenttatyd

:4’| 4. Kysymystyypit ’I 13. Tulosten analysointi |

>

5. Kysymyksen teksti

Kuvio 7: Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen 2011, 20).

Kuviossa 7 on esitettyna kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet. Kyselytutkimuksen suunnittelu-
vaiheessa tulee tutustua aiheesta julkaistuun kirjallisuuteen, pohtia tutkimusongelma, maa-
rittaa kasitteet ja valita tutkimusasetelma. (Heikkila 2014, 45-47). Tutkimusongelma on tut-
kimuksen lahtokohtana. Kun tarvittava tieto on maaritelty, tulee selvittaa mista ja milla ta-
valla tarvittava tieto hankitaan ja valita menetelma, miten tieto kerataan. (Kananen 2011,
20.)

Tyypillisia kyselylomakkeen kysymyksia ovat kysymykset, joissa vastausvaihtoehdot ovat val-
miina. Vastaajan tulee ainoastaan valita vastauksista vaihtoehto, joka kuvaa hanen mielipi-
dettaan eniten. (Kaden, Linda & Levinson 2009, 214-215.) Naita kysymyksia kutsutaan sulje-
tuiksi, eli strukturoiduiksi kysymyksiksi. Niita voidaan kayttaa, kun vastausvaihtoehtoja on
tietty maara, eli ne voidaan rajata. Valmiit vastaukset tekevat vastaajalle vastaamisen hel-
pommaksi. Negatiivista palautetta on myos helpompi antaa valmiiden vastausvaihtoehtojen
avulla. Suljettuja kysymyksia laatiessa tulee varmistaa, etta vastaukset eivat tule olemaan
lilan homogeeninen joukko, joka vaikeuttaa tulosten analysointia. Taman takia esimerkiksi
vastaajien ika tai sijainti kannattaa kysya avoimena kysymyksena. Suljettu kysymys saattaa
olla myos asenneasteikko, jossa vastaaja antaa mielipiteensa esimerkiksi asteikolla 1-5. Asen-
neasteikon vahvuus on se, etta silla saadaan kerattya paljon tietoa kayttaen vain vahan tilaa.
Asenneasteikon heikkous on, etta vastauksesta ei selvia, mihin vastaus perustuu. (Heikkila
2014, 49-51.)
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Vaihtoehtoisesti kysymys on niin sanottu avoin kysymys, jossa on avoin vastauskentta, johon
vastaaja voi kirjoittaa haluamansa vastauksen. Kysymyksessa, jossa vastausvaihtoehto on val-
miina, voidaan johdattaa vastaaja vastaamaan joku halutuista vastauksista. Avoimessa kysy-
myksessa taman kaltaista johdattelua ei tapahdu. (Kaden, Linda & Levinson 2009, 214-215.)
Avoimien kysymysten asettelu on usein helppoa. Ne kuitenkin houkuttelevat vastaajan jatta-
van vastaamatta kysymykseen ja ovat tyolaita kasitella analysointivaiheessa. Joillekin vastaa-

jille myos sanallisten vastausten jattaminen voi olla hankalaa. (Heikkila 2014, 47.)

Mikali vastausvaihtoehdoissa voi valita vain yhden vaihtoehdon, se auttaa tutkijaa tulkitse-
maan mita vastaaja on vastauksellaan tarkoittanut. Tama on sahkoisen lomakkeen etu verrat-
tuna paperiseen kyselylomakkeeseen, koska paperilomakkeelle tata vaihtoehtoa ei voida to-
teuttaa. Sahkoisen kyselylomakkeen laatijan tuleekin varmistaa, etta kysymysten asettelu on
niin yksiselitteinen, etta vastaaja voi valita sopivan vaihtoehdon, eika valita kahden sopivan
vastauksen valilta. Vaarin aseteltu kysymys saattaa tassa tapauksessa vaaristaa tutkimustulok-
sia. (Valli 2015, 49-50.)

Tutkimuslomakkeeseen kuuluu saatekirje seka kyselylomake. Joissain tapauksissa saatekirje
voidaan korvata tutkimuslomakkeessa lisaamalla saatesanat lomakkeen alkuun. Saatekirjeen
tarkoituksena on herattaa vastaajan mielenkiinto vastata kyselyyn. Saatekirjeen tulee olla

kohtelias, koska sen perusteella vastaaja voi paattaa aikooko vastata kyselyyn vai ei. Saate-

kirjeen tulee olla lyhyt, maksimissaan yhden sivun mittainen. (Heikkila 2014, 59.)

Kyselylomake on mittausvaline, jolla voidaan mitata esimerkiksi kayttaytymistieteellista tut-
kimusta ja mielipidetiedusteluja. Kyselytutkimuksella voidaan kerata ja analysoida tietoa il-
mioista, mielipiteista ja arvoista. Kysymykset esitetaan vastaajalle kyselylomakkeen valityk-
sella. Haastattelututkimus on samankaltainen tutkimus kuin kyselytutkimus, mutta siina haas-
tattelija esittaa kysymykset vastaajalle. Kyselytutkimuksessa vastaajan pitaa vastata kysy-
myksiin ilman haastattelijan apua. (Vehkalahti 2008, 11-12.) Teknologian ansiosta kyselytutki-
mus voidaan suorittaa verkkolomakkeiden avulla, joista vastausten saaminen ja tiedonkeruu

tilastointiin kasittelya varten on helppoa. (Heikkila 2014, 45).

Lomaketta tehdessa tulee tietaa, mita ohjelmaa tietojen kasittelyssa kaytetaan. Kysymysten
vastausvaihtoehtoja suunnitellessa tulee pohtia, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan seka
kuinka tarkkoja vastauksia voidaan saada. Kyselylomakkeen suunnittelemista ei voida aloittaa
ennen kuin tutkimuksen tavoite on selvilla. On tiedettava, mihin kysymyksiin etsitaan vas-
tauksia, eli mita kyselylla halutaan selvittaa. Kun tieto on keratty, ei kysymyslomakkeen kysy-

myksia voida enaa muuttaa tai parannella. (Heikkila 2014, 45-47.)
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Kyselylomakkeen rakenteessa tulee ottaa huomioon kyselyn pituus, eli kysymysten lukumaara.
Vastaajan tulee sailyttaa mielenkiinto kyselyn tayttamiseen lomakkeen loppuun saakka. Mikali
kysely on pitka, vastaajat voivat jattaa vastaamatta kyselyyn tai tayttaa sen huolimattomasti.
Helpot kysymykset tulee asettaa kyselyn alkuun ja enemman pohtimista vaativat kysymykset
kyselyn loppuun. Kyselyissa ei tule kayttaa johdattelevia kysymyksia. Kyselyyn vastaamisen
tulee myos vieda mahdollisimman vahan aikaa, jotta vastaajalle saadaan vastaamisesta mah-

dollisimman miellyttava ja motivoiva kokemus. (Valli 2015, 43-44.)

Kysymysten tulee olla selkeita, jotta niista saatavat vastaukset voidaan analysoida. Kun kyse-
lylomake on saatu muotoiltua, tulee lomake testata. Testaamisen jalkeen tulee tehda kor-
jauksia kysymyksiin ja kyselyn rakenteeseen, jos siihen on tarvetta. Naiden toimenpiteiden
jalkeen lopullinen lomake on valmis. Hyva tutkimuslomake on selkea, looginen ja yksiselittei-
nen. Sen vastaukset on myos helppo syottaa tilasto-ohjelmalle kasiteltavaksi. (Heikkila 2014,
45-47.)

Kun aineisto on keratty, se syotetaan havaintomatriisiin, esimerkiksi tilasto-ohjelmasta tau-
lukkolaskentaohjelmaan. Havaintomatriisi on siis taulukko, jonka vaakarivilla on tilastoyksi-
koita ja pystysarakkeissa muuttujia. Yhdella vaakarivilla on yhden vastaajan vastaukset ja yh-
della pystyrivilla yhden kysymyksen kaikki vastaukset. (Heikkila 2014, 124-125.)

Suunnitellessa verkkokyselya tulee pohtia, sopiiko kysely kohderyhmalle. Esimerkiksi jos vas-
tauksia halutaan iakkaimmilta henkiloilta, heilla ei valttamatta ole valmiuksia vastata verkko-
kyselyyn. (Valli 2015, 49-50.) Verkkokysely kannattaa valita tiedon keraamiseen silloin, kun
voidaan olla varmoja, etta silla saadaan edustava otos. Jokaiselle perusjoukon jasenelle tulee
saada tieto kyselysta, jotta otos on edustava. Linkki kyselyyn lahetetaan usein sahkopostitse
vastaajille. Joissain tapauksissa vastaajien ikajakauman vuoksi kysely teetetaan eri vastaajille

erilaisin menetelmin ja tama voi varistaa tutkimustuloksia. (Heikkila 2014, 66.)

Perusjoukko on se ryhma, jolta halutaan vastauksia tutkimukseen. Perusjoukon maarittelylla
saadaan kerattya tietoa tietyn ryhman tuntemuksista ja ajatuksista koskien ideaa, tuotetta
tai palvelua. Perusjoukolta kerataan mielipiteita. (Krueger & Casey 2015, 2.) Mikali tutkimuk-
sen otantajoukko on pieni, eli kyselytutkimuksessa yksikkdja on maksimissaan 300, on kannat-
tavaa tehda kokonaistutkimus. Kokonaistutkimuksessa tutkitaan koko perusjoukko. Perusjou-
kon maarittelyn jalkeen tulee selvittaa, onko perusjoukosta olemassa rekisteri, jonka tietoja
voidaan tutkimuksessa kayttaa. (Heikkila 2014, 31-33.)

Otantatutkimuksessa perusjoukosta tutkitaan otos. Perusjoukon yksikoista tulee olla luettelo,
joista otanta tehdaan. Otannasta saatujen tulosten voidaan olettaa edustavan koko perus-

joukkoa. (Kananen 2011, 65-66.) Erilaisia otantamenetelmia ovat esimerkiksi yksinkertainen
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satunnaisotanta, systemaattinen otanta ja ositettu otanta. Kyselytutkimuksen otantaa tulee
harkita tarkasti, koska virheellinen otanta vaaristaa tutkimustuloksia. Otantamenetelman va-
lintaan vaikuttavat esimerkiksi tutkimuksen tavoitteet, perusjoukon sijainti ja rekisterit,
jotka ovat kaytossa. (Heikkila 2014, 31-33.) Verkkokyselyssa budjetilla ei ole juuri merkitysta
otantaan, koska kontaktihinnalla ei ole merkitysta. (Kananen 2011, 66.) Suunnitellessa Inter-
netkyselya tulee pohtia, sopiiko kysely kohderyhmalle. Esimerkiksi jos vastauksia halutaan
iakkaimmilta henkiloilta, heilla ei valttamatta ole valmiuksia vastata internetkyselyyn. (Valli
2015, 49-50.)

Kyselytutkimuksen mittaaminen ei ole yksiselitteista. Sen luotettavuuden laatuun vaikuttavat
esimeriksi sisallolliset, kulttuuriset ja tekniset seikat. Mittauksen luotettavuutta mittaa kaksi
eri perustetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti maarittaa, mitattiinko tutkimuksessa
sita asiaa, mita pitikin. Reliabiliteetti taas kertoo, miten tarkasti tutkimuksessa tutkimuson-
gelmaa on mitattu ja jos tutkimus toistettaisiin, saataisiinko silla samansuuntaiset tulokset.
Luotettavuutta mitattaessa validiteetti on ensisijainen. Mikali tutkimuksessa ei ole tutkittu
oikeaa tutkimusongelmaa, ei reliabiliteetilla ole silloin merkitysta. (Vehkalahti 2008, 40-41.)
Mita vahemman sattuma on vaikuttanut tutkimustuloksiin, sita luotettavampi reliabiliteetti
on. (Valli 2015, 139.)

Tilastollisessa tutkimuksessa pyritaan yleistamaan saatuja tuloksia. Jotta tuloksia voidaan
yleistaa perusjoukkoon, pyritaan etsimaan tutkimusongelman kannalta oleelliset jakauma-
luvut, joita voidaan kayttaa paattelyssa. Tulokset voidaan esittaa taulukkomuodossa prosent-
teina ja tulosten oletetaan vastaavan ilmiota myos perusjoukossa. Tilastollinen paattely vois
siis olla yksinkertaisimmillaan sita, kun tulokseksi saadaan, etta vastaajista 90 prosenttia on
tyytyvaisia asiakaspalveluun, niin vastaavasti asiakaspalveluun on tyytyvaisia 1000 hengen pe-
rusjoukosta 900 henkiloa. (Kananen 2011, 85-86.) Analysointimenetelmia on useita erilaisia ja
tutkijan tulee valita menetelma, jolla tutkimusongelmaan saadaan vastaus. (Heikkila 2014,
174-175.)

Keratty aineisto tulee analysoida, tulkita ja siita tulee tehda johtopaatokset. Jo tutkimuksen
aloitusvaiheessa tahdataan tahan vaiheeseen. Analysointivaiheessa nahdaan, saatiinko vas-
taukset tutkimuskysymyksiin. Aineisto tulee kasitella ja analysoida mahdollisimman pian sen
keraamisen jalkeen, koska silloin aineistoa voidaan viela taydentaa tai selventaa. Analysointia
voidaan tehda samanaikaisesti, kun tutkimusaineistoa kerataan, mutta usein se aloitetaan
vasta kun kaikki aineisto on keratty. Analysoinnin jalkeen tulokset tulee tulkita. Aineistosta
esiin nousseiden merkitysten selkeyttamista ja pohdintaa kutsutaan tulkinnaksi. Tutkijan
tulee tehda vaihtoehtoisia tulkintoja. Myos tutkimuksen patevyyden pohdinta on osa

tulkintaa. Tutkija, tutkimukseen vastanneet henkilot ja tutkimusraportin lukijat tulkitsevat
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tutkimuksen vaiheita tai koko tutkimusta eri tavoin. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 221-
230.)

Tutkimuksesta laaditaan tutkimusraportti. Siina kuvataan, miten tutkimus suoritettiin ja se
sisaltaa tutkimustulokset. Tutkimusraportit eivat ole rakenteeltaan aina taysin samankaltai-

sia. Alla olevassa kuviossa 8 on esitettya tyypillisen tutkimusraportin rakenne.

Kansilehti
Tiivistelma
Sisallysluettelo
Johdanto
Viitekehys
Tutkimusasetelma, aineisto, tutkimusmenetelmat
Tulokset

Yhteenveto ja johtopaatokset

[ Kirjallisuus ]

[ Liitteet }

Kuvio 8: Tutkimusraportti (Heikkila 2014, 71-72).

Tutkimusraporttiin tulee kansilehti, joka sisaltaa tutkimuksen nimen, tutkimuksen tekijat,
tyon nimen ja kirjoitusajankohdan seka -paikan. Sen jalkeen tulee tiivistelma, jossa kerrotaan
mika on tutkimuksen tavoite ja kohde, mita tutkimusmenetelmia kaytettiin ja mitka ovat tar-
keimmat tutkimustulokset ja johtopaatokset. Sisallysluettelon jalkeen tulee johdanto, mika
sisaltaa tutkimusaiheen yleisluontoisen esittelyn, tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoit-
teet. Viitekehyksessa verrataan tutkimusta aikaisempiin tutkimuksiin, jotka on tehty aikai-
semmin samasta aiheesta. Taman jalkeen esitellaan perusjoukko ja otantamenetelmat, kerro-
taan vastausmaara ja -prosentti. Naiden lisaksi kerrotaan tutkimusmenetelmat, analysointi-
menetelmat ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Tulokset esitetaan aihe-alueittain. Lo-
puksi tehdaan yhteenveto ja johtopaatokset. Mikali tutkimuksessa on viitattu lahdeteoksiin,
tulee lahteet merkita raporttiin. Liitteeksi liitetaan tutkimuslomake ja mahdolliset muut liit-
teet. (Heikkila 2014, 71-72.)
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Sen jalkeen, kun tieteellisen tyon tulokset on tuotu julkisuuteen, se katsotaan loppuun saate-
tuksi. Kun aineisto on keratty, tulokset analysoitu, tulee tutkijan paattaa miten ja milla ta-
valla tutkimuksesta tiedotetaan. Tutkijan tulee sailyttaa tutkimuksen aikana keratty aineisto,
mutta kaikkea ei kuitenkaan julkaista. Varsinaiset tutkimustulokset julkaistaan suullisesti, kir-
jallisesti tai molemmilla tavoilla, seka nykyisin usein elektronisessa muodossa. Kirjallinen

esittamistapa on usein tutkimusraportti. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 237-240.)

5  Tutkimuksen tavoite, toteutus ja tulokset

Talla hetkella taloushallinnon alalla on menossa muutosprosessi, kun toimintamallit ja tyoteh-
tavat digitalisoituvat. Toimeksiantaja halusi selvittaa, minkalainen yrityksen asiakkaiden ko-
kemus sahkoisista palveluista on talla hetkella. Tilitoimistolla on tavoitteena, etta asiakkaat
siirtaisivat tulevaisuudessa mahdollisimman kattavasti tarvitsemiaan palveluja sahkoiseksi.
Taman lisaksi haluttiin selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluihin ja verrata tuloksia nii-
den vastaajien valilla, jotka tarvitsevat pelkastaan kirjanpitopalvelua verrattuna sahkoisia li-
saosia kayttaviin asiakkaisiin. Naiden lisaksi toimeksiantaja halusi erityisesti selvittaa, onko

omalla kirjanpitajalla merkitysta.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa tilitoimistolle uutta tietoa asiakkaiden kokemuksista ja
tyytyvaisyydesta palvelun laatuun. Talla hetkella tilitoimistolla ei ole tietoa siita, onko asiak-
kailla ongelmia sahkoisen taloushallinnon ohjelman kanssa. Toimeksiantaja ei myoskaan tieda
taustasyita, miksi osa asiakasyrityksista ei ole kiinnostuneita siirtymaan sahkaoisiin palveluihin.
Tutkimuksella pyritaan selvittamaan syyt haluttomuuden taustalla. Tulosten perusteella yritys
pyrkii luomaan asiakkailleen entista paremman asiakaskokemuksen ja ratkaisemaan mahdolli-
set ongelmat, joita asiakkailla taloushallinnon ohjelma Netvisorin kanssa on. Taloushallinnon

palvelujen sahkoistyminen on

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimuksessa kaytet-
tiin kokonaisotantaa, koska perusjoukko oli 131 yksikkoa. Otantajoukon tiedot saatiin tilitoi-
miston asiakasrekisterista. Kyselyssa ei tarvinnut ottaa huomioon budjettia, koska internetky-
selyn tekemisesta ei koitunut kustannuksia. Koska kyselyn kaikki vastaajat olivat tilitoimiston
asiakasyrityksia, koettiin etta heilla on tarvittavat valmiudet vastata verkossa tehtavaan kyse-

lyyn. Eli heilta odotettiin loytyvan tarvittavat tekniset valineet ja osaaminen.

Tutkimuslomakkeeseen laadittiin kaksi erilaista saatekirjetta. Toinen ensimmaista lahetysker-
taa varten ja toinen muistutusviestia varten. Saatekirjeessa kerrottiin tutkimuksen olevan

kahden liiketalouden opiskelijan opinnaytetyo. Saatekirjeeseen merkittiin kyselyn vastausaika
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ja kerrottiin, etta vastaamalla kyselyyn asiakkailla oli mahdollisuus vaikuttaa saamaansa asia-
kaspalveluun tulevaisuudessa. Kysely lahetettiin toimeksiantajan sahkopostiosoitteesta, jotta
vastaajat tiesivat valittomasti, mista yrityksesta on kysymys. Kyselylomakkeessa kysyttiin pal-
jon faktatietoja asiakasyrityksesta, joten kaytettiin paljon suljettuja kysymyksia. Monissa ky-
symyksissa vastaukset voitiin myos rajata. Ainoastaan kysymykset, missa vastaajaa pyydettiin
tarkentamaan vastaustaan, olivat avoimia. Tama teki aineiston kasittelemisesta helpompaa.

Taman lisaksi kysely sisalsi asiakaspalveluun liittyen asenneasteikkoja.

Kyselyn vastaukset siirrettiin Google Formsista suoraan havaintomatriisiin. Tuloksia analysoin-
tiin ja ristiintaulukoitiin havaintomatriisin avulla. Suurin osa tuloksista esitettiin kuvioina. Tu-
losten perusteella tehtiin johtopaatokset ja kehitysehdotukset, jotka esiteltiin tulosten lisaksi
toimeksiantajalle. Havaintomatriisista poimittiin niiden asiakkaiden vastauksia, jotka jattivat
yhteystietonsa. Vastauksista laadittiin Excel-tiedosto, joka lahetettiin tilitoimistolle. Koottu-

jen vastausten perusteella tilitoimisto pystyi lahestymaan niita asiakkaita, joilla oli ongelmia

jarjestelman kayton kanssa ja ketka olivat kiinnostuneet uusista lisaosista. Tulokset kaytiin

lapi myos yhdessa tilitoimiston kanssa.

5.1  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin yrityksen yhtiomuotoa. Kyselyyn vastan-
neista yrityksista suurin osa, lahes 80 prosenttia oli osakeyhtiota ja viidesosa yksityisia elin-
keinoharjoittajia, eli toiminimia. Kommandiitti- tai avoimia yhtioita ei vastanneiden yritysten

joukossa ollut lainkaan. Yksi vastanneista oli yhdistys.

1. YRITYKSENNE YHTIOMUOTO? N=44

M Osakeyhtic ™ Toiminimi  ® Yhdistys
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Kuva 3: Yrityksenne yhtiomuoto?

Toinen perustietoja selvittava kysymys koski yrityksen liikevaihtoa. Yrityksista hieman yli puo-
lella liikevaihto oli 0-100 000 euroa ja neljasosalla 100 000- 500 000 euroa. Yli 1 000 000 eu-
ron litkevaihto oli viidesosalla yrityksista. Yhdellakaan yrityksista liikevaihto ei ollut 500 000-
1 000 000 euroa vuodessa. Kysymys oli suljettu kysymys, joten vastaajan tuli valita yksi nel-

jasta vaihtoehdosta.

2. YRITYKSENNE LIIKEVAIHTO? (N=44)

E0-100000€ m100000-500000€ mW500000-1000000€ Mylil1000000€

Kuva 4: Yrityksenne liikevaihto?

Kolmannessa kysymyksessa selvitettiin, yrityksen henkiloston maaraa. Kysymys oli avoin kysy-
mys. Suurimmassa osassa yrityksista oli henkilostoa 0-5 henkiloa. Ainoastaan kuudessa yrityk-

sessa oli yli 10 tyontekijaa.
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3. YRITYKSEN HENKILOSTON LUKUMAARA (N=44)
40
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0-5 6-10 11-20 21-60

Kuva 5: Yrityksenne henkiloston lukumaara?

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka kauan yritys on ollut KHV Finance Oy:n asiak-
kaana. Yritys on perustettu kolme vuotta sitten, joten kysymyksella ei voitu juuri selvittaa
suuria eroja pitkaan asiakkaana olleiden yritysten ja uusien asiakasyritysten valilla. Lahes
puolet vastanneista yrityksista (48 prosenttia) on ollut KHV Finance Oy:n asiakkaana 1-2

vuotta. Lopuista vastaajista neljasosa oli ollut asiakkaana 0-1 vuotta ja toinen neljasosa 2-3

vuotta.
4, KUINKA KAUAN OLETTE OLLEET KHV FINANCE
OYN ASIAKKAANA? (n=44)
25
21
20
15
12 11
10
5
0
0-1 vuotta 1-2 vuotta 2-3 vuotta

Kuva 6: Kuinka kauan olette olleet KHV Finance Oyn asiakkaana?
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Viidennessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka usein yrityksen kirjanpito laaditaan. Suurimmalla
osalla yrityksista (34 kappaletta) kirjanpito laaditaan kuukausittain. Neljannesvuosittain kir-

janpito laaditaan seitsemalle yritykselle ja kolmelle yritykselle kerran vuodessa.

5. YRITYKSENNE KIRJANPITO LAADITAAN?
(N=44)

M kuukausittain  mneljannesvuosittain M vuosittain

Kuva 7: Yrityksenne kirjanpito laaditaan?

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, mitka osat yrityksessa oli siirretty sahkokoiseen jarjes-
telmaan, eli KHV Finance Oy:n kayttamaan taloushallinnon ohjelmaan Netvisoriin. Tahan vas-
tasi 39 yritysta, joista lahes kaikilla on siirretty kirjanpito ohjelmaan. Hieman yli puolella yri-
tyksista on myos ostoreskontra seka palkanlaskenta Netvisorissa. Kolmasosa yrityksista on ot-
tanut kayttoon myos budjetointi ja raportointi-osion, mutta tyoaikojen ja -matkojen seuran-

taan tarkoitettua osiota ei ollut ottanut kayttoon kuin kolme yrityksista.
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6. MITKA TALOUSHALLINNON OHJELMAN NETVISORIN
OSAT OVAT YRITYKSESSANNE KAYTOSSA? (N=39)

40

37
35
30
25
21
20 18
15 12
10
5 3
i 0
0
Kirjanpito Ostoreskontra Palkanlaskenta Budjetointi ja Tyoaika ja  Varastonhallinta
raportointi matkat

Kuva 8: Mitka taloushallinnon ohjelman Netvisorin osat ovat yrityksenne kaytossa?

Seitsemannessa kysymyksessa selvitettiin, ovatko talla hetkella yrityksilla kaytossa olevat pal-
velut riittavia ja vastaavatko ne yrityksen tarpeita. Lahes 90 prosenttia vastaajista koki ny-
kyisten palvelujen olevan riittavalla tasolla. Yrityksista kolme ei osannut sanoa ja kaksi oli

sita mielta, etta taman hetkiset palvelut eivat olleet riittavalla tasolla.

7. VASTAAVATKO NYKYISET PALVELUT
YRITYKSENNE TARPEITA? (N=43)

EmKyll3 WE MEnosaasanoa

Kuva 9: Vastaavatko nykyiset palvelut yrityksenne tarpeita?
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Kahdeksannessa kysymyksessa kysyttiin mita sahkoisen taloushallinnon ohjelman Netvisorin
osia yritykset olisivat kiinnostuneet ottamaan kayttoon nykyisten palveluiden lisaksi. Vastaa-
jista 53 prosenttia eivat kokeneet olevansa kiinnostuneita ottamaan kayttoon lisaosia. Vastaa-
jista 20% olivat kiinnostuneet kirjanpidon seka budjetoinnin ja raportoinnin kayttoonottami-

sesta.

8. MITKA NETVISORIN OSAT OLISITTE
KIINNOSTUNEET OTTAMAAN KAYTTOONNE
YRITYKSESSANNE? (N=36)

Eimitaan I 19
Varastonhallinta Wl 1
TyOaika ja matkat N 2
Palkanlaskenta [ 3
Ostoreskontra NN 4
Budjetointi ja raportointi I 7
Kirjanpito I 7

0 5 10 15 20

Kuva 10: Mitka Netvisorin osat olisitte kiinnostuneet ottamaan kayttoonne yrityksessanne?

Yhdeksannessa kysymyksessa selvitettiin, onko yrityksilla ollut ongelmia Netvisorin kaytossa.
Ongelmia oli esiintynyt kuudella yrityksista ja yli puolet vastaajista koki, ettei kaytossa ole
ilmennyt ongelmia. Noin neljasosa, eli 12 yrityksista vastasi, ettei osaa sanoa onko kaytossa

ilmennyt ongelmia.
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9. ONKO NETVISORIN KAYTOSSA ILMENNYT
ONGELMIA? (N=44)

mKyllda ®mEi MEnosaasanoa

Kuva 11: Onko Netvisorin kaytossa ilmennyt ongelmia?

Kymmenes kysymys oli jatkokysymys niille yrityksille, jotka olivat kokeneet Netvisorin kay-
tossa ongelmia. Kuusi yrityksista vastasi kysymykseen, eli kaikki yritykset jotka olivat vastan-
neet edelliseen kysymykseen kylla, olivat antaneet vastauksen myos tarkentavaan kysymyk-
seen. Asiakasyrityksilla oli ollut ongelmia jarjestelman perustoimintojen kanssa. Esimerkiksi
myyntilaskuista lahtevat muistutusmaksut nakyivat jarjestelmassa maksettuina laskuina ja
myyntilaskujen siirtotyokalu laski summia vaarin. Jarjestelma koettiin myos epaloogiseksi ja
hankalaksi. Yksi vastaajista oli siirtanyt raportoinnin toiseen jarjestelmaan, koska oli sita
mielta, ettei Netvisor voinut taipua tarvittaviin toimintoihin ja koki toisen jarjestelman tuot-
tavan parempia raportteja. Ohjelman paivittamisen kanssa oli ollut myos ongelmia. Ohjelma

muutti paivittaessa perusasetuksia ilmoittamatta.

Tilitoimiston tavoitteena oli siirtaa asiakkaat sahkoiseen taloushallintoon. Vastaajilta kysyttiin
avoimella kysymyksella, mitka tekijat olivat vaikuttaneet siihen, ettei taloushallintoa ole sah-
koistetty. Kysymykseen saatiin kahdeksan vastausta. Syina oli sahkoiseen kirjanpitoon siirty-
misen hinta, vanhoihin kaytontoihin tottuminen ja kirjattavien tapahtuminen vahainen maara.
Yksi vastaajista oli siirtanyt lisaosat toiseen ohjelmaan. Muita syita olivat halu tavata kirjanpi-
taja henkilokohtaisesti, asiakas koki perinteisen tavan helpommaksi ja se, ettei siirtoa ole

saatu tehdyksi, vaikka se oli ollut tavoitteena.

Netvisorin kaytossa ilmenneet ongelmat vaikuttivat suoraan asiakasyritysten kiinnostukseen

ottaa uusia lisaosia kayttoon. Niista asiakasyrityksista, joilla ei ole ollut ongelmia Netvisorin
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kaytossa, 35 prosenttia oli kiinnostunut uusista lisaosista. Asiakasyrityksista, joilla oli ollut on-

gelmia tai eivat osanneet sanoa, ainoastaan 11 prosenttia oli kiinnostunut uusista lisaosista.

Netvisorin ongelmien vaikutus kiinnostukseen lisdosista

Eioke ollut ongelmia

-
0% 20 % 40 % B0 %% B0 %% 100 %

B On kiinnostunut lisdosista B Eiole kiinnostuntu lisdosista

Kuva 12: Netvisorin ongelmien vaikutus kiinnostukseen lisaosista

Seuraavat kysymykset selvittivat koko otantajoukon asiakastyytyvaisyytta. Kysymykset olivat
suljettuja asenneasteikkoja. Asteikko oli 1-5, joissa 1 oli erittain tyytymaton ja 5 erittain tyy-
tyvainen. Asiakaspalvelua koskevaan kysymykseen vastasi 44 yritysta. Vastausten keskiarvo

oli 4,3. Yli puolet vastaajista on erittain tyytyvainen palveluun.

12. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tyytyvadinen olet asiakaspalveluumme.

44 vastausta

30

25

25 (56,8 %)

20

15
14 (31,8 %)
10

Py 2(4.5%)
(| ) 3 (6,8 %)

1 2 3 4 5

Kuva 13: Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tyytyvainen olet asiakaspalveluumme.
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Kysyttaessa vastaajien mielipidetta oman kohdennetun kirjanpitajan tavoitettavuudesta olivat
vastaajat hyvin yksimielisia. Noin 70 prosenttia vastaajista oli erittain tyytyvaisia tavoitetta-
vuuteen. Ainoastaan kolme vastaajista ei ollut tyytyvainen kirjanpitajan tavoitettavuuteen.

Vastausten keskiarvoksi muodostui 4,6.

13. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka hyvin koette tavoittavanne
kirjanpitajanne.

44 vastausta

30

30 (68,2 %)

25
20
15

10 11 (25 %)

1 2

Kuva 14: Arvioi asteikolla 1-5 kuinka hyvin koette tavoittavanne kirjanpitajanne.

Neljannessatoista kysymyksessa yrityksilta kysyttiin, kuinka hyvin he kokevat saavansa kirjan-
pitajalta vastaukset esittamiinsa kysymyksiin. Lahes 80 prosenttia vastaajista olivat erittain

tyytyvaisia kirjanpitajaltaan saamiin vastauksiin. Vastausten keskiarvo oli 4,7.
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14. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka usein koette saavanne kirjanpitajélténne
tarvittavat vastaukset kysymyksiinne.

44 vastausta
40

30

20

7 (15,9 %)

Kuva 15: Arvioi asteikolla 1-5 kuinka usein koette saavanne kirjanpitajaltanne tarvittavat vas-

taukset kysymyksiinne?

Seuraavassa kysymyksessa yrityksilta kysyttiin, kuinka tarkeana he pitavat, etta yrityksella on
oma henkilokohtainen kirjanpitaja. Vastausten perusteella voidaan paatella, etta henkilokoh-
taisen kirjanpitajan merkitys on suuri. Yli 90 prosenttia vastasi henkilokohtaisen kirjanpitajan

olevan erittain tarkea. Vastausten keskiarvo oli 4,9.

15. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tarkeana pidatte, etta yritykselldnne on
oma henkilékohtainen kirjanpitdja.

44 vastausta

50

- 40 (90,9 %)

30

20

10 .
50% 0(0%) 1(22%) 3(6.8%)
1 2 3 4

Kuva 16: Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tarkeana pidatte, etta yrityksellanne on oma henkilokoh-

tainen kirjanpitaja.

Kokonaisarvosanaksi asteikolla 1-5, yli 60 prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi 5. Vastaus-

ten keskiarvo oli 4,5.
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Kuva 17: Minka kokonaisarvosanan antaisitte KHV Finance Oy:lle asteikolla 1-5?7

16. Minka kokonaisarvosanan antaisitte KHV Finance Oy:lle asteikolla
1-5?

44 vastausta

30
- 27 (61,4 %)
20

15
o 13 (29,5 %)

5 1(23%)

9 ( %)
; 0(0%) 3 (6.8 %)
1 2

Kuva 18: Minka kokonaisarvosanan antaisitte KHV Finance Oy:lle asteikolla 1-5?

Asiakastyytyvaisyydessa oli eroja perinteisen- ja sahkoisen palvelumallin asiakasyritysten va-
lilla. Periteisen palvelumallin asiakkaat olivat selvasti tyytyvaisempia saamaansa asiakaspal-
veluun kuin sahkoisen palvelumallin. Perinteisen palvelumallin asiakasyrityksista 73 prosenttia
olivat erittain tyytyvaisia saamaansa asiakaspalveluun, kun taas sahkoisen palvelumallin asiak-
kaista ainoastaan 46 prosenttia. Perinteisen palvelumallin asiakkaista 91 prosenttia olivat
erittain tyytyvaisia kirjanpitajaltaan saamiinsa vastauksiin. Sahkoisen palvelumallin asiakas-
yrityksista ainoastaan 68 prosenttia olivat erittain tyytyvaisia. Ero johtuu todennakoisesti
siita, etta sahkoisen palvelumallin asiakkaat kayttavat myos itse Netvisoria, joten heidan oh-
jelmisto-osaaminen saattaa tarvita kirjapitajan tukea. Asiakkaiden tyytymattomyys voi johtua
myos jarjestelman sisaisista ongelmista tai asiakkaan puutteellisesta ohjelmisto-osaamisesta.
Sen sijaan perinteisen palvelumallin asiakasyritysten kirjanpidon hoitaa kokonaan kirjanpi-
taja. Tama saattaa selittaa myos miksi sahkoisen palvelumallin asiakkaat eivat ole antaneet
yhta hyvaa kokonaisarvosanaa tilitoimistolle kuin perinteisen palvelumallin asiakkaat. Sahkoi-
sen palvelumallin asiakkaista 50 prosenttia antoivat kokonaisarvosanaksi viisi, kun taas perin-

teisen palvelumallin asiakasyrityksista arvosanaksi antoi viisi 73 prosenttia.
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Perinteinen palvelumalli vs sahkoinen palvelumalli

Kokonaisarvosana PP

Kokonaisarvosana 5P

Henkildkohtaisen kirjanpitéjan tarkeys PP
Henkildkohtaisen kirjanpitsjan tarkeys 5P

Vastausten saaminen kirjanpitajaka PP
Vastausten saaminen kirjanpitajala SP

Kirjanpitajan tavoitettavuus PP
Kirjanpitéjén tavoitettavuus 5P R

Tyytyviisyys adakaspalveluun PP

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun 5P -

oo
=
ES
=
=
=
ES

0% 0% 40% 60 %

B Eilainkaan tyytyvdinen W Ei kovin tyytyvainen Eos Melko tyytyvdinen W Erittdin tyytyviinen

Kuva 19: Perinteinen palvelumalli vs. sahkoinen palvelumalli

Lopuksi vastaajat saivat antaa kehitysehdotuksia ja jattaa terveisia yritykselle. Yksi vastaa-
jista toivoi yrityksen lisaavan asiakaspalveluun resursseja. Asiakkaat toivoivat myos yritykseen
omaa tilintarkastajaa, joka toisi lisaarvoa yrityksen tarjoamiin palveluihin ja nain tata ei asia-
kasyritysten tarvitsisi ostaa muualta. Yksi vastaajista halusi oppia kayttamaan Netvisoria.
Tilitoimisto sai asiakkailta paljon kiitosta ammattimaisesta palvelusta ja hyvasta asiakaspalve-

lusta.

5.2 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Kyselyn vastausten perusteella voidaan paatella, etta asiakasyritykset ovat paaosin osakeyhti-
oita ja noin joka viidennes on yksityisia elinkeinoharjoittajia. Yhdistyksia tai muita yhtiomuo-
toja on asiakkaana vain hyvin vahan. Kehittaessaan palveluitaan, yrityksen kannattaakin kes-
kittya kehittamaan niita osakeyhtioille ja toiminimille sopiviksi. Suurimmalla osalla asiakasyri-
tyksista liikevaihto on 0-500 000 euroa ja henkilostoa 0-5 henkiloa. Kolmannekselle asiak-
kaista kirjanpito laaditaan joka kuukausi. Yrityksen kannattaakin paivittaessaan palveluja

pohtia, mitka palvelut tukisivat taman kaltaisten yritysten liiketoimintaa.
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Valittaessa otantamenetelmaa oletettiin, etta kaikilla vastaajilla on valmiudet vastata inter-
netkyselyyn. Kuitenkaan opinnaytetyota tehdessa ei voitu tietaa varmaksi tilitoimiston asiak-
kaiden ikajakaumaa ja valmiuksia vastata internetkyselyyn. Kuitenkaan kyselya ei olisi voitu
toteuttaa vastaajien kesken eri menetelmin, koska se olisi voinut vaaristaa tutkimustuloksia.
Vastaajille ei olisi myoskaan voitu lahettaa kyselya postitse heidan halutessaan, koska tutki-

muksen tekemiseen ei oltu budjetoitu varoja.

Vastaajien ika olisi tullut myos selvittaa kyselyssa ja verrata halukkuuteen siirtya sahkoiseen
taloushallintoon. Nain oltaisiin voitu tehda johtopaatoksia siita, ovatko nuoremmat henkilot
halukkaampia ottamaan uusia palveluja kayttoon kuin iakkaammat henkilot. Tata tietoa yritys

olisi voinut hyodyntaa esimerkiksi markkinointisuunnitelmassa.

Yrityksista 14 prosenttia koki, etta heilla oli ollut ongelmia Netvisorin kanssa ja 27 prosenttia
yrityksista eivat osanneet sanoa, oliko heilla ollut ongelmia. Tarkentavan avoimen kysymyksen
perusteella voidaan paatella, etta noin 40 prosentilla yrityksista ilmenee jonkin asteisia on-
gelmia Netvisorin kaytossa. Sahkoiseen taloushallintoon siirtyneista asiakasyrityksista yli puo-
lella oli kaytossa ostoreskontran ja palkanlaskennan osat. Kolmasosalla oli kaytossa budje-
tointi ja raportointi-osiot. Sahkoisen taloushallinnon markkinoinnissa tilitoimisto voisi jaotella
asiakkaat ryhmiin, sen perusteella mita lisaosia heilla on Netvisorista kaytossa. Yrityksille,
joille talla hetkella on laadittu ainoastaan kirjanpito perinteisin menetelmin, voisi markki-
noida palkanlaskennan ja myynti- ja ostoreskontra-osiota. Toiselle ryhmalle, joilla nama lisa-
osat ovat jo kaytossa, voisi markkinoida budjetointi ja raportointi-osiota. Kolmas ryhma voisi
koostua yrityksista, joilla nama kolme osiota on kaytossa, mutta tarvetta tyoaika- ja matka-
osiolle. Asiakasyrityksilla ainoastaan kolmella oli kaytossa tyoaika- ja matkat-osa. Nain mark-
kinointia saisi kohdennettua ottaen huomioon yrityksen tarpeet. Vaiheittainen lisaosien kayt-
toonoton lisaaminen helpottaisi perehdyttamistyota. Vaiheittainen siirtyminen sahkoiseen ta-

loushallintoon voisi laskea kynnysta palvelun kayttoonottoon.

Asiakkailla esiintyi erilaisia ongelmia Netvisorin perustoimintojen kanssa. Hyvan asiakaskoke-
muksen takaamiseksi yrityksen tulisi selvittaa mitka nama ongelmat ovat. Mikali ongelma joh-
tuu asiakkaan osaamattomuudesta kayttaa jarjestelmaa, tulee asiakasta perehdyttaa jarjes-
telman kaytossa. Mikali ongelma on jarjestelman sisainen, tulee tieto vieda jarjestelman ylla-
pitajalle. Jarjestelman yllapitajan tulee selvittaa, miten ongelmat voitaisiin ratkaista. Kun
ongelmaa korjataan, siita tulee tiedottaa myos asiakasyritysta. Ennen sahkoisten palveluiden
kayttoonottoa tilitoimiston tulisi tarjota kaikille asiakasyrityksilleen opastusta jarjestelman
kayttoon. Henkilokohtaisella opastuksella voisi kirjanpitaja ja asiakasyritys lOytaa myos tarvit-
tavat lisaosat asiakasyrityksen kayttoon. Kun asiakasyrityksilta kysyttiin, miksi taloushallintoa

ei ole taysin sahkoistetty, syita olivat paaasiassa vanhat tottumukset. Naidenkin asiakkaiden
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kanssa henkilokohtainen tapaaminen ja tutustuminen Netvisoriin voisi kannustaa yrityksia siir-
tymaan sahkoiseen taloushallintoon. Perehdytyksen lisaksi kirjanpitajan tulisi aika ajoin tar-
kistaa, etta asiakkailla ei ole ongelmia jarjestelman kaytossa. Nama toimet parantaisivat asia-

kaskokemusta.

Yrityksen asiakastyytyvaisyys on erinomaisella tasolla. Asiakkaat kokivat, etta tavoittavat
heille kohdistetun kirjanpitajan hyvin ja saavat talta tarvittavat vastaukset. Yrityksen henki-
lokohtaisen kirjanpitajan merkitys oli suuri. Lahes jokaiselle asiakasyritykselle oli tarkeaa,
etta heilla on oma kirjanpitaja. Asiakastyytyvaisyydessa oli eroja niiden yritysten valilla, joilla
oli kaytossa ainoastaan kirjanpito ja niiden, joilla oli sahkoisen taloushallinnon osia kaytossa.
Lisaosien kayttajat olivat tyytymattomampia kuin ne, joilla oli perinteinen kirjanpito. Tyyty-
mattomyyteen pystytaan vaikuttamaan paremmalla perehdytyksella ja ohjelmiston kayton

opastamisella.

Myo0s useiden asiakkaiden kiinnostus budjetointi- ja raportointiosioon kertoo asiakasyritysten
halusta panostaa mahdollisesti yrityksen kasvuun ja liiketoiminnan kehittamiseen tulevaisuu-
dessa. Nykyaan yritykset odottavat tilitoimistolta entista enemman apua liiketoiminnan kehit-
tamisessa, joten datan muodostaminen asiakkaalle informaatioksi korostaa asiantuntijuutta ja
nain ollen lisaa asiakastyytyvaisyytta. Koska yrityksilla on kuitenkin erilaisia tarpeita tilitoi-
mistolta saataviin palveluihin, tulisi palvelujen pysya joustavina ja niita tulisi voida raataloida
asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Kehitettaessa palveluja tilitoimiston tulee kuitenkin keskittya
siihen asiakassegmenttiin, jota enemmisto yrityksen asiakkaista edustavat. Asiakasyrityksista

suurin osa oli osakeyhtioita ja toiminimia, joilla henkilostoa oli 1-5 henkiloa.

Lisdosien
vaiheittainen
tarjoaminen

PR KHV Finance Oy:n{ henkilskohtainen

jatkuva

asiakaspalvelu asiakaskokemus kirjanpitdja
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Kuvio 9: KHV Finance Oy:n asiakaskokemus

Tutkimustulosten perusteella voitiin maarittaa, millainen olisi tilitoimiston hyva asiakaskoke-
mus. Kummankin palvelumallin asiakasryhmille henkilokohtaisen kirjanpitajan merkitys oli
suuri. Ennen sahkoisten palvelujen kayttoonottoa tilitoimiston tulisi korostaa jarjestelman
koulutuksen merkitysta asiakkaalle ja opastaa tarvittaessa ohjelman kaytossa. Tilitoimiston
henkilostolla tulisi olla yhtenainen toimintatapa asiakasyritysten palvelemisessa. Sahkoisia li-
saosia tulisi tarjota asiakasyrityksille vaiheittain, jotta lisaosien omaksuminen ja niiden kayt-

toon perehdyttaminen olisi helpompaa.

5.3  Arviointi

Kysely lahetettiin asiakasyrityksiin niihin osoitteisiin, jotka ovat tilitoimiston asiakasrekiste-
rissa. Nain voitiin olettaa, etta kysely lahetettiin henkiloille, jotka asiakasyrityksessa hoitivat
yhteydenpidon tilitoimistoon ja nain ollen osasivat vastata kyselytutkimuksen kyselyyn. Kyse-
lyn kysymykset aseteltiin niin, etta niista saatujen vastausten perusteella saatiin vastaus tut-
kimusongelmaan. Tutkimusongelmaan haettiin vastauksia esimerkiksi seuraavilla kysymyksilla:
Mitka taloushallinnon ohjelma Netvisorin osat ovat yrityksenne kaytossa? Vastaavatko nykyiset
palvelut yrityksenne tarpeita? Mitka Netvisorin osat olisitte kiinnostuneet ottamaan kayttoon
yrityksessanne? Nailla kysymyksilla haluttiin kartoittaa asiakkaan taman hetkista tilannetta.
Viimeisena taman osion kysymyksena on, onko Netvisorin kaytossa ilmennyt ongelmia. Tama
kysymys haluttiin jattaa osion viimeiseksi, etteivat mahdollisesti negatiiviset kokemukset vai-
kuta muihin Netvisoria koskeviin kysymyksiin. Tutkimuksella saatiin vastaukset tutkimuskysy-

myksiin.

Tutkimuslomake laadittiin huolellisesti eika tilitoimistoon liittyvista asioista annettu tietoa
ulkopuolisille. Kyselya lahettaessa pidettiin huolta, etta kysely lahtee jokaiselle toimeksianta-
jalta saatuun sahkopostiosoitteeseen. Osoitteet kopioitiin toimeksiantajan Excel-tiedostoista
virheiden valttamiseksi. Kyselyn vastaukset ja vastaajien tiedot pidettiin ainoastaan tutkimuk-
sen tekijan ja toimeksiantajan tiedossa. Google Forms teki tuloksista valmiin Excel-tiedoston
ja tulokset siirrettiin siita suoraan kasiteltavaksi. Koska manuaalista tietojenkasittelya ei
tehty, valtyttiin kirjausvirheilta. Nama toimenpiteet vahvistivat tutkimuksen luotettavuutta.
Vastausprosentin ollessa 34 prosenttia, voidaan olettaa, etta vastaukset edustavat koko asia-
kaskunnan yleisia mielipiteita. Mikali tutkimus toistettaisiin, tulokset olisivat todennakoisesti

samansuuntaiset.
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Tutkimuksen avulla tilitoimisto sai tietoa asiakkaiden ongelmista Netvisorin kaytossa ja nain
ollen voivat ratkaista ongelmat yhdessa asiakasyritysten kanssa seka kehittaa asiakaskoke-
musta. Tutkimustulokset olivat samansuuntaisia, kun Taloushallintoliiton tekemassa tutkimuk-
sessa, jossa jarjestelman helppokayttoisyys oli yksi jarjestelman valintaperusteista. Tutki-
muksen tuloksista voidaan paatella, etta perehdyttaminen jarjestelman kayttoon on yksi tar-
kea tekija hyvan asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tutkimustulosten perusteella voidaan
paatella, mikali asiakkaalla oli ollut ongelmia jarjestelman kanssa, he eivat olleet kiinnostu-
neet uusien lisaosien kayttoonotosta. Koska asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti jarjestel-
man helppokayttoisyys, tulee asiakasyrityksilta tiedustella tasaisin valiajoin, miten jarjestel-
man kaytto on sujunut. Asiakkaiden kiinnostus Netvisorin lisaosiin tulee ilmi tutkimustulok-
sissa ja tama tieto auttaa tilitoimistoa uusien palvelujen tarjoamisessa. Myos henkilokohtai-

sen kirjanpitajan merkitys asiakasyrityksille voitiin vahvistaa tutkimuksella.

Tutkimuksen toteutuksessa ei koettu haasteita. Osa tutkimuslomakkeen kysymyksista olisi tul-
lut laittaa pakollisiksi, koska joihinkin kysymyksiin ei saatu kaikilta vastaajilta vastausta.
Kaikki kyselyn kysymykset oli laadittu niin, etta jokainen asiakasyritys pystyy vastaamaan nii-
hin. Monivalintakysymyksissa joissa selvitettiin asiakkaiden tamanhetkisia palveluja ja kiinnos-
tusta lisapalveluihin, olisi pitanyt vastausvaihtoehdoista jattaa kirjanpito kokonaan pois. Kai-
killa asiakasyrityksilla on tilitoimistossa kirjanpitopalvelu kaytossa. Tutkimus oli mielestamme
onnistunut ja sen avulla annettiin uutta tietoa tilitoimistolle asiakaskokemuksen kehittami-

seen.

Opinnaytetyoprosessin aikana opimme, kuinka asiakaskokemus muodostuu ja millainen on
hyva asiakaskokemus. Ymmarsimme myos hyvan asiakaskokemuksen merkityksen yritykselle.
Teorian avulla opimme, mitka asiat kaynnistavat yrityksissa digitaalisen muutosprosessin ja
miten digitalisaatio vaikuttaa taloushallinnon alalla. Ammatillisen osaamisen kannalta koimme
tarkeaksi ymmartaa digitalisaation vaikutukset myos asiakkaan nakokulmasta. Osaamisemme
kvantitatiivisen tutkimuksen toteuttamisessa vahvistui. Opimme analysoimaan tutkimustulok-

sia paremmin ristiintaulukoinnin avulla.
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Liite 1 Saatekirje

Hywvd KHVY Finance Oy:n asiakas,

KHV Finance Oy kokee tarkedksi kartoittaa asiakkaidensa tyytyvaisyyttd tarjoamiinsa tilitoimistopalveluihin.
Toivormme teidan osallistuvan asiakastyytyvdisyyskyselyyn, jonka toteuttaa Laurea-ammattikorkeakoulun
tradenomiopiskelijat opinndytetyonaan.

Kyselyyn vastaaminen vie viisi minuuttia. Vastaamalla kysymyksiin olette mukana kehittdmassa tilitoimiston
palveluiden laatua ja sisdltod sekd vaikutatte saamaanne asiakazpalveluun tulevaisuudesza.

Tutkimuksen tulokset kasitelldan luottamuksellisesti eika tietoja luovuteta kolmansille osapuolille.

Halutessanne voitte osallistua arvontaan, jossa kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Polarin Loop 2
aktiivisuusranneke (arvo 89 e). Voittajaan otetaan yhteyttd henkildkohtaisesti.

Linkki kyselyyn:

https://docs.google.comfforms/d/e/1FAlpOLScFuyMuKxrioSVrx(6jABdolactSeakld bUjvewlrvyLnulu fvi
ewform

Vastausaikaa on 1.10.2017 asti.

Lisdtietoja kyselystd antavat johanna.petaja@student. laurea.fi ja susanna.wallin@student. laurea.fi

Kiitos vastauksestanne ja mukavaa syksyn alkual

Ystavallisin terveisin,

lohanna Petdja ja Susanna Wallin
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Liite 2 Muistutuskirje

Hei!

Lahetimme teille viikko sitten e-lomakkeen kartoittaaksemme tyytyviisyyttdnne KHV Finance Oy:n
palveluihin. Jos ette vield ole ehtineet vastaamaan tdhan, toivomme teiddn vastaavan

kyselyyn 1.10.2017 mennessa. Mikili olette jo vastanneet t3hén, kiitdmme jo palautuneesta
vastauksestanne.

Vastaamalla kysymyksiin olette mukana kehittdamassa KHV Finance Oy:n palveluiden laatua ja
sisaltda seka vaikutatte saamaanne asiakaspalveluun tulevaisuudessa.

Halutessanne voitte osallistua arvontaan, jossa kaikkien vastanneiden kesken arvotaan Polarin
Loop 2 aktiivisuusranneke (arvo 89 e). Voittajaan otetaan yhteyttd henkil6kohtaisesti.

Kyselyyn vastaaminen vie viisi minuuttia. Linkki kyselyyn:
https://docs.google.com/forms/d/1GHoWWhbLCbSp9iRYYDhHxijOMp4 _QZcvQ2AGPSem9JiU/edi
t

Lisatietoja kyselysta antavat johanna.petaja@student.laurea.fi ja susanna.wallin@student.laurea.fi
Kiitos ja mukavaa syksyn jatkoa!

Ystavallisin terveisin,
Johanna Pet3j4 ja Susanna Wallin
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Liite 3 Asiakastyytyvaisyyslomake

1. Yrityksenne yhtimuoto? *
O Toiminimi

O 0sakeyhtia

O Avoin yhtia

O Kommandiittiyhtic

O 0Osuuskunta

O Yhdistys

2. Yrityksenne liikevaihto? *
O 0100000€

(O 100 000-500 000 £

(O 500000- 10000004

O yii1o000000€

3. Yrityksenne henkiléston lukumaara? *

4. Kuinka kauan olette olleet KHV Finance Oy:n asiakkaana?
O 0-1vuotta
O 1-2vuotta

O 2-3vuotta



5. Yrityksenne kirjanpito laaditaan? *
O Kuukausittain
(O Neljgnnesvuosittain

(O Kerran vuodessa

6. Mitka taloushallinnon ohjelman Netvisorin osat ovat
yrityksenne kaytossd?

[] Kirjanpito

[C] Budjetointi ja raportointi
[[] Ostoreskontra

[C] Palkanlaskenta

[] Tyoaikaja matkat

[(] varastonhallinta

7. Vastaavatko nykyiset palvelut yrityksenne tarpeita?
O kyla
O Ei

O Enosaasanoa
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8. Mitka Netvisorin osat olisitte kiinnostuneet ottamaan
kayttoonne yrityksessanne?

[] Kirjanpito

[[] Budjetainti ja raportointi
[C] ostoreskontra

[C] Palkanlaskenta

[C] Tyoaikaja matkat

[[] varastonhallinta

[C] Eimitssn

9. Onko Netvisorin kdytdssa ilmennyt ongelmia? *
O kyla
O Ei

(O Enosaasanoa

10. Mikali vastasitte edelliseen kysymykseen kyllg, minkalaisia
ongelmia Netvisorin kaytdssa on ilmennyt?

11. Mikali yrityksenne taloushallintoa ei ole kokonaan
sahkoistetty, mitka tekijat ovat vaikuttaneet padtokseenne?
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12. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tyytyvainen olet
asiakaspalveluumme. *

1 2 3 4 5

En ole Jlen erittain
O O O O O tyytyvainen

tyytyvainen

13. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka hyvin koette tavoittavanne
kirjanpitdjanne. *

1 2 3 4 5

Enkavinhyvin -~ O O O O (O Erittiin hyvin

14. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka usein koette saavanne
kirjanpitajaltanne tarvittavat vastaukset kysymyksiinne. *

1 2 3 4 3

Harvoin O O O O O Joka kerta

15. Arvioi asteikolla 1-5 kuinka tarkedna pidatte, etta
yrityksellanne on oma henkilokohtainen kirjanpitaja. *

1 2 3 4 3

En pidd Pidan eittin
: c o O O O

tarkeand térkedna
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16. Minka kokonaisarvosanan antaisitte KHV Finance Oy:lle
asteikolla 1-57 *

1 2 3 - a

VEIttEva @) O @) O ()  Erinomainen

17. Terveisenne ja kehitysideanne KHV Finance Oy:lle.

18. Jos haluatte osallistua arvontaan, tayttakaa yrityksenne nimi
ja yhteyshenkild arvonnan suorittamista varten.



