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Opinnaytetydssa tutkitaan Tilitalo Emman asiakastyytyvaisyytta ja tutkimustulosten pohjalta
pyritdan kehittdmaan Tilitalo Emman palveluita. Tilitalo Emma on vuonna 2008 perustettu
tilitoimisto Jarvenpéaassa. Yrityksen erityisosaamisalaan kuuluvat asunto- ja kiinteistdosakeyh-
tiot. Opinnaytetyodlle oli tarvetta, koska asiakastyytyvaisyys on nykydan merkittéavassa roolis-
sa, eika asiakastyytyvaisyytté ollut selvitetty aikaisemmin.

Opinndytetydssa kerrotaan yleisesti taloushallintoalasta, keskittyen tilitoimistoiden toimin-
taan. Teoreettisessa viitekehyksessa on perehdytty tilitoimisto- ja taloushallintoalaan, asia-
kastyytyvaisyyteen, asiakasléahtdisyyteen ja asiakkuuden kehittdmiseen. Asunto-osakeyhtitsté
on kerrottu paapiirteet, jotta lukija ymmartaa opinndytetydn toimeksiantajayrityksen asiak-
kaiden ja isannoitsijoiden toimintaa.

Tutkimusosiossa kuvataan opinndytetyon tutkimusprosessia. Tutkimustulokset avataan selke-
asti kuvioiden avulla seka sanallisesti analysoimalla. Kyselytutkimus tehtiin kvantitatiivisena
tutkimuksena, mutta sisélsi myds avoimia kysymyksida. Teemahaastattelu toteutettiin kvalita-
tiivisesti. Nain saatiin avattua seké asiakkaan etta toimeksiantajayrityksessa toimivan kirjan-
pitdjan nakokulmia. Asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkittiin kyselylomakkeen avulla, jonka jal-
keen tulokset analysoitiin SPSS-ohjelmalla. Haastattelun teemat nousivat kvantitatiivisen tut-
kimuksen seka asiakastyytyvaisyytta kasittelevan teoriaosuuden pohjalta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin huhtikuussa 2013. Kyselylomake lahetettiin jokaiselle
Tilitalo Emman asiakkaalle. Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 46. Asiakastyytyvaisyystut-
kimus osoittaa, ettad Tilitalo Emman toimintaan ollaan padasiassa tyytyvaisia, paatoiminnot
sujuvat hyvin. Tutkimuksessa tuli esille asioita, joita Tilitalo Emma voisi tulevaisuudessa ke-
hittdd. Opinnaytetyon johtopaatoksissa kaydaan lapi asioita, joita voi hyddyntaa seuraavia
asiakastyytyvaisyyskyselyitéd tehtéessa. Toimeksiantajayritykselle annetaan kehitysehdotus
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja kuvataan, kuinka tyytyvaisyyden mittaamista tulisi
yllapitaa.

Asiasanat: tilitoimisto, asiakastyytyvaisyys, asiakasléahtoisyys, kyselytutkimus
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The purpose of this thesis is to research customer satisfaction levels at Tilitalo Emma and to
develop the company’s operations based on the results. Tilitalo Emma was established in 2008
and is an accounting company located in Jarvenpaa. The company is specialized in providing
accounting services for housing cooperatives and real estate corporations. There was a need
for this research because of the importance of customer satisfaction for businesses today and
the fact that Tilitalo Emma had not researched this area previously.

The theoretical section of the thesis examines the roles of the financial management indus-
try, the accounting company industry, customer satisfaction, customer-oriented approaches
and customer relationship development. This section also reviews the main characteristics of
housing cooperatives to gain an understanding of Tilitalo Emma and its customer base.

The empirical section presents the research process of the thesis. The research results are
analyzed verbally and clearly illustrated with figures. The survey was implemented quantita-
tively but also included open questions. The theme interview was implemented qualitatively.
By using two different methods, it was possible to study the views of employees and custom-
ers of Tilitalo Emma. The level of customer satisfaction was researched through a question-
naire and the results were analyzed using SPSS software. The themes of the interview were
based on those of the survey and the focus was to concentrate on the themes that were the
mentioned frequently in the questionnaire.

The customer satisfaction survey was implemented in April 2013. The questionnaire was sent
to all Tilitalo Emma’s customers with a response rate of 46 percent. The results of the cus-
tomer satisfaction survey indicate that customers are mainly satisfied with Tilitalo Emma’s
services. From the research several issues emerged to suggest the direction in which Tilitalo
Emma could develop in the future. The conclusions of the thesis list factors that Tilitalo Em-
ma could benefit from when making the next customer satisfaction surveys. A proposal for
improving the level of customer satisfaction is presented in the conclusions, which also make
recommendations for continuing the measurement of customer satisfaction in the future.

Keywords: accounting company, customer satisfaction, customer oriented approach, ques-
tionnaire
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1 Johdanto

Tilitoimistoja, jotka keskittyvat paasaantoisesti kiinteistd- ja asunto-osakeyhtididen kirjanpi-
don hoitoon, ei Uudellamaalla ole paljon. Paaasiassa asunto-osakeyhtididen kirjanpitoa hoita-
vat isannodintiyrityksissa tyoskentelevat kirjanpitajat. Monet tilitoimistot kuitenkin hoitavat
asunto-osakeyhtididen kirjanpitoa muiden yritysten ohessa. Erikoistuminen juuri asunto-
osakeyhtididen kirjanpitoon antaa asiakkaille kuvan henkilostosta, joka omaa erikoisosaamista

juuri kyseiselta alalta.

Opinnadytetydn teoriaosuudessa perehdytaan tilitoimisto- ja taloushallintoalaan, asunto-
osakeyhtioon, asiakastyytyvaisyyteen seka asiakaslahtoisyyteen. Asiakastyytyvaisyystutkimus
on tarkea toimeksiantajayritykselle, silla yrityksen menestyksellisyyden ja koko toiminnan
edellytyksené ovat tyytyvaiset asiakkaat. Asiakastyytyvaisyyden seurannan toteuttaminen
saanndllisesti on tarkead, jotta yritys pystyisi paremmin vastaamaan asiakkaidensa muuttuviin
tarpeisiin. Opinnaytetydn asiakastyytyvaisyystutkimus perustuu asiakasnakokulman huomioon-
ottamiseen jokapaivaisessa yritystoiminnassa. Opinndytetyon tutkimuksen kysymykset nousi-
vat teoreettisesta viitekehyksesta seka yrityksessa tydskentelevan opinndytetyéntekijan te-
kemisté havainnoista. Toimeksiantajayrityksen toiminnan parantamiselle tuntui olevan tarvet-

ta, silla yrityksessa oli téitd enemman kuin tekijoita.

Opinndytetydn aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely Tilitalo Emmalle. Asiakastyytyvaisyyden
selvittdminen on hyvin tarkeéa, jotta asiakkaiden tarpeisiin osataan vastata oikealla tavalla.
Tilitalo Emma haluaa selvittda asiakkaidensa tyytyvaisyytta yritykseen. Aihe lahti yrityksen
toimitusjohtaja Anja Koiviston omasta toivomuksesta, silla yrityksessa ei ole koskaan tehty
asiakastyytyvaisyyskyselyd. Yritys toimii asunto-osakeyhtididen tilitoimistona, joten yrityksen
asiakkaita ovat isannéitsijat eri puolilta padkaupunkiseutua. Aihe on rajattu koskemaan iséan-
noitsijoita, silla he ovat yrityksen suoria asiakkaita. Isannéitsijoiden palvelemien taloyhtioi-
den asukkaita tutkimus ei koske. Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat hyvin suosittuja opinnayte-
tybaiheita, mutta asunto-osakeyhtitiden asiakkaille tehtyja asiakastyytyvaisyyskyselyja ei
juuri ole. Tutkimuksen ongelmana on, kuinka tyytyvaisia Tilitalo Emman asiakkaat ovat yrityk-
sen palveluihin. Toissijaisena tutkimusongelmana on, miten asiakastyytyvaisyytté voitaisiin

parantaa.

2  Tilitalo Emma

Tilitalo Emma on vuonna 2008 perustettu taloushallinnon palveluyritys Jarvenpaéassa. Yrityk-
sen erikoisosaamisalaan kuuluvat asunto- ja kiinteistdosakeyhtiot. Yrityksen visiona on laittaa
taloyhtitiden talousasiat kuntoon kymmenien vuosien osaamisen ja kokemuksen avulla. Asia-
kaskuntaan kuuluvat pienet ja keskisuuret yritykset. Aloittavien yrittajien opastamiseen ja

palvelemiseen panostetaan erityisesti. Tilitalo Emma perustettiin vastaamaan



asunto-osakeyhtididen ja kiinteistdalan tarpeeseen, silla alan hallitsevia tilitoimistoja ei tah-
do Suomesta l6ytya. Tilitalo Emma tarjoaa kaikki taloushallinnon palvelut myds muiden toimi-
alojen pienille ja keskisuurille yrityksille. (Tilitalo Emma)

Tilitalo Emmassa asiakas voi halutessaan hoitaa kirjanpidon taysin sahkoisesti, jolloin asiak-
kaan toimipisteen ei tarvitse sijaita mapin kantomatkan paassa. Yrityksessa on kaytossa talo-
us- ja kiinteistéhallinnon ammattilaisille suunnattu Fivaldi-ohjelmisto, joka on taysin selain-
kayttoinen taloushallinnon kokonaisjarjestelma. Tama mahdollistaa tietojen kasittelyn ajasta
ja paikasta riippumatta. (Tilitalo Emma)

Tilitalo Emmalla on vajaa 400 asiakkaidensa isénnéimia taloyhtidita hoidettavanaan, jotka
Jakautuvat kirjanpitgjille heidan oman kiinnostuksensa mukaan. Uudet talot pyritdan jaka-
maan siten, etta ne tasoittaisivat kirjanpitdjien valisia talomaaéria. Tilitalo Emmassa kirjanpi-
tajat jakautuvat neljaan tiimiin, joita ovat Taloaseman tiimi, arvonlisaverovelvollisten talojen
tiimi, palkka, skannaus ja pankkitiimi seka lainaosuuksia ja uusia taloja kasitteleva tiimi.
Vaikka kirjanpitajat kuuluvat tiettyyn tiimiin, he tydskentelevat itsendisesti omien asiak-
kaidensa parissa. Kunkin tiimin vetaja on valittu tiimiin kuuluvien kirjanpitdjien joukosta. Ti-
litalo Emman kirjanpitdjista osa tekee etatyotd, silla yrityksessa kaytettava Fivaldi-ohjelmisto
mahdollistaa tydskentelyn aikaan ja paikkaan katsomatta. Yrityksen asiakkaisiin pidetdén
yhteytta paaasiassa puhelimen ja séhkopostin valitykselld, joten asiakas ei valttamatta edes
tieda, tydskenteleekd hanen kirjanpitajansa Tilitalo Emman tydtiloissa vai omassa kodissaan.
Jokaiselle isannditsijalle tarjotaan sama palvelukokonaisuus, silla pyrkimyksena on tasainen
palvelun laatu ja yhtendinen palvelukokemus. (Koivisto 2013)
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Kuvio 1: Tilitalo Emman organisaatiorakenne

Tilitalo Emman asiakkaita ovat Helsingin Seudun Isénnéitsijat ja Taloasema. Seka Helsingin
Seudun Isannditsijat ettad Taloasema tarjoavat asiakkailleen raataloityja palveluja taloyhtion
koosta ja tarpeista riippuen. Helsingin Seudun Isénnéitsijat Oy on vuonna 1987 perustettu
kiinteistdalan yritys. Yrityksen palvelu perustuu vankkaan kokemukseen isannéinnisté. Isan-
noitsijat ovat huolella valittuja ja standardoituun palveluun perehdytettyja ammattilaisia.
Sopimustyypista tai palvelupaketista riippumatta asiakkailla on aina tarpeen tullen kaytetta-
vissa oikeat talouden, tekniikan tai juridiikan asiantuntijat. Yritykselle on ensimmaisena isan-
noitsijatoimistona Suomessa myodnnetty 1SO 9001 - laatusertifikaatti. Helsingin Seudun Isan-
noitsijat on Iséannoitsijoiden auktorisointiyhdistys ISA ry:n auktorisoima isénngitsijatoimisto

sekd Suomen Isanndintiliitto ry:n jasen. (Helsingin Seudun Iséannditsijat)

Taloasema on suomalainen franchising-periaatteella, yrittédjavetoisesti toimiva isdnndinnin
palveluyritys. Taloaseman palvelukonseptin takana on vuosikymmenten kokemus suomalaises-
ta kiinteistonhallinnasta. Taloasema tarjoaa yrittdjille valmiin, markkinoiden asiakaslahtoi-

simman palvelutuotteen. (Taloasema)

Helsingin Seudun Isannditsijoiden ja Taloaseman menestys ja toiminnan laajentuminen vaikut-
tavat Tilitalo Emmaan, silla yritys laajentuu asiakkaiden mukana. Asiakkaiden laajentuva toi-

minta vaatiikin Tilitalo Emmalta nopeaa kykya vastata kasvavaan kysyntaan. (Koivisto 2013)

3  Taloushallintoala

3.1 Taloushallintoala nykypaivana

Taloushallintoala jakaantuu kahteen paaryhmaén: tilitoimistoihin, joita nimitetdan

myds Kirjanpitotoimistoiksi, seka tilintarkastustoimistoihin. Tilitoimistojen tarjoamiin palve-
luihin kuuluvat kirjanpidon ja tilinpaatoksen laadinta asiakkaan laskuun seké palkkojen las-
keminen, arvonliséaverolaskelmien ja reskontrien laatiminen. Perinteiseen tilintarkastukseen
kuuluvat lakisdateinen tilintarkastustehtava ja lakisaateiset asiantuntijatehtavat. Viime aikoi-
na eraat tilintarkastustoimistot ovat laajentaneet toimintaansa lainopillisiin palveluihin. Uusia
palveluita ovat myds ymparistolaskenta ja sahkoiseen liiketoimintaan liittyva taloushallinto.
Seka kirjanpito- ettd tilintarkastusyritysten tehtéavat tulevat jatkossa liittymaan yha kiin-
teammin yritysjohdon tukemiseen ja sita kautta kilpailukyvyn yllapitdmiseen ja kehittdmiseen
sen lisaksi, etta yrityksille tarjotaan jopa juridista konsultointia ja veroneuvontaa.(Metséa-
Tokila 2011)
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Keskitetty taloushallinto ja erityisesti palvelukeskukset ovat yleisia suuntauksia taloushallin-
non organisoinnissa. Palvelukeskusajattelu eroaa puhtaasta perinteisesta keskittamisnakodkul-
masta nimenomaan palvelundkdkulman vuoksi. Palvelukeskustoimintamallin ideana on keskit-
tamisen tuomien mittakaavaetujen lisdksi tarjota korkeatasoista palvelua ydinliiketoiminnoil-
le. Taloushallinnon keskittdminen isoihin yksikéihin véhentaa haavoittuvuutta yksittaisista
tyontekijoistéd sekd parantaa mahdollisuuksia tehda tarpeelliset varahenkildjarjestelyt. Isoissa
yksikoissa tyontekijoiden on mahdollista erikoistua taloushallinnon eri osa-alueisiin, jolloin
yritys saa kayttoonsa syvallistd osaamista. Yritykset ovat saaneet muitakin hyodtyja palvelu-
keskuksen kayttoonoton myotd. Kustannussaastojen lisaksi merkittava edistys on ollut yhtei-
sen standardin saavuttaminen lapi toimipaikkarajojen. Palvelut ja taloudellinen informaatio
sijaitsevat yhdessa paikassa ja informaatio on tallennettu ajantasaisesti, mika liséd myos toi-
minnan lapinakyvyyttéa. Muita hydtyja ovat prosessien kehittamisen yksinkertaistuminen, pa-
rempi tapahtumienkasittelyn joustavuus seka johtajien ajankayton tehostuminen. (Lahti &
Salminen 2008, 174-175)

Taloushallinto on vanha ja vakiintunut toimiala, joka aiemmin on keskittynyt péaasiassa laki-
saateisten tehtavien hoitoon. Taloushallinto on alana téarkea, silla lain mukaan jokainen yritys
on kirjanpitovelvollinen. Taloushallinnon palvelut ovat osa laajempaa liike-elamén palvelujen
toimialaa. Toimiala kokonaisuutena on kasvanut lansimaissa jo noin kolmen vuosikymmenen
ajan ja kasvun on ennustettu jatkuvan selvasti keskitasoa nopeampana myos tulevina vuosina.
Taloushallinnon palvelujen kasvusta valtaosa on tapahtunut suurimmalla alatoimialalla eli Kir-
janpito- ja tilinpaatdspalveluissa. Nykyinen talouden epavarmuus ei ndyta hidastavan alan
toimintaa, silld taantumassa ja epavarmoina aikoina yritykset tarvitsevat jopa enenevassa
maarin liike-eldaméan palveluja. Myds tydllisyys alalla on kasvanut tasaisesti 2000-luvun aikana.
Kirjanpito- ja tilinpaattspalveluiden toimipaikkojen jakautuminen maantieteellisesti on tasai-
sempaa kuin muilla aloilla keskimaaraisesti, mutta tilintarkastuspalvelut ovat henkiléston ja
liikevaihdon osalta keskittyneet Uudellemaalle jopa keskitasoa jyrkemmin. (Metsa-Tokila
2011)

3.2 Taloushallintoliitto

Taloushallintoliitto perustettiin vuonna 1968 Kirjanpitotoimistojen Liitto r.y. nimisend. Taman
tyyppiselle liitolle oli tarvetta alan sisdisen kirjavuuden ja yhteiskunnassa kdynnissa olleen
lainsdadannon kehityksen myota. Vastaukseksi tdhan perustettiin liitto, jonka tarkoitus oli
olla yhdyssiteena kirjanpitotoimistojen kesken, toimia kirjanpidon kehittamiseksi, edistéda
jasentensd ammattitaitoa ja -tietoa sekd huolehtia jasentenséa yhteisista ammattieduista. (Ta-

loushallintoliitto)
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Taloushallintoliitto kuuluu Nordic Accountant Federation jarjestéon, jossa on mukana norja-
lainen, ruotsalainen ja suomalainen tilitoimistojen toimialajarjestd. Yhteistyon tarkoituksena
on jakaa ja valittaa tietoa auktorisoiduista alan toimijoista ja alan pohjoismaisesta tilantees-

ta Norjassa, Ruotsissa ja Suomessa. (Taloushallintoliitto)

Taloushallintoliitto on valtakunnallinen taloushallinnon palveluja tarjoavien auktorisoitujen
tilitoimistojen ja konsulttiyritysten liitto. Liiton padgmaarana on kehittaa tilitoimistoalaa yh-
dessa jasenyritystensa kanssa. Jasenyritykset hoitavat lahes 130 000 suomalaisen yrityksen ja
yhteison taloushallintoa. Liitto tarjoaa jasenilleen kaiken mahdollisen tuen. Tavoitteena on,
etta tilitoimistoala, taloushallinnon hyddyntaminen ja tilitoimistojen henkilokunta kehittyvat.
Asiantunteva henkilékunta mahdollistaa sen, ettd tilitoimistojen asiakkaat saavat osaavaa ja
luotettavaa palvelua. Jasentoimistot osallistuvat liiton toimintaan ja sen kehittdmiseen, nain
pyritdan turvaamaan palveluiden ja koko toiminnan suuntaaminen jasentoimistojen tarpeita

vastaaviksi. (Taloushallintoliitto)

Taloushallintoliitto tuntee tilitoimistot ja niiden erilaiset tarpeet. Taloushallintoliiton jase-
nyys merkitsee tilitoimistolle verkottumista alan ammattilaisten omaan yhteiséon ja pitkaai-
kaisen kumppanuussuhteen luomista. Tilitoimistolle on monenlaista etua kuulua taloushallin-
toliiton jaseneksi. Tarkein etu on tili-instituuttisdation tarjoama auktorisointi. Se tuo tilitoi-
miston toimintaan uskottavuutta ja on vahva myyntiargumentti asiakkaille ja sidosryhmille.
(Taloushallintoliitto)

3.3 Tilitoimistoala

Tilitoimisto on taloushallinnon asiantuntijapalveluja tarjoava yritys. Tilitoimisto noudattaa
toiminnassaan voimassaolevaa lainsaadantoa ja hyvaa tilitoimistotapaa. Toiminnan tulee olla
suunnitelmallista, pitkajanteistd, huolellista ja ammattitaitoista. Tilitoimiston tulee myds
huolehtia siita, etté silla on riittava asiantuntemus ja resurssit toimeksiantojen hoitamiseen.
Tarpeen mukaan tulee kayttaa eri alojen asiantuntijoita. Tilitoimistoissa ty6skentelevien kir-
Janpitgjien tarkein taito on ollut aikaisemmin laskentaosaaminen, mutta painopiste

on muuttunut toimialalla tapahtuvien muutosten myota. Yrityksen tulevaisuuden ennustami-
nen ja suunnittelu tulevat kuulumaan kirjanpitdjan tyénkuvaan entistéd vahvemmin. Kirjanpi-
tajan on kaytettava tietoja ja taitoja lainsdadannon ja oikeuskaytantdjen nakdkulmasta yri-
tyksen hyvéaksi esimerkiksi tilinpaatoksen ja verotuksen osalta. (Hyva tilitoimistotapa; Metsa-
Tokila 2011; Kinnunen 2012)

Rutiinitehtdvid hoidetaan nykyisin yhd useammin sahkoisesti. Se on kustannustehokas ratkai-
su ja helpottaa huomattavasti taloushallinnon tyétehtavia niin yrittajan, liikkkeenjohdon, tili-

toimiston kuin tilintarkastajankin ndkokulmasta. Uudenaikainen pilvipalveluna toimiva sdhkdi-
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nen taloushallinto mahdollistaa padsyn yrityksen taloushallintoon ajasta ja paikasta riippu-
matta. Liikkeenjohdolla on ndin mahdollisuus paasté tarkastelemaan haluamiaan raportteja
milloin tahansa tai selvittaa vaikka yksittainen tosite tai lasku ilman papereiden selaamista.
Sahkoisen taloushallinnon etuja ovat myos ajantasainen tieto yrityksen taloudesta, erilaisten
prosessien automatisointi ja etatydskentelyn mahdollisuus. Organisaatiot, jotka ovat siirty-
neet digitaaliseen taloushallintoon, ovat saavuttaneet noin 30-50 prosentin tehokkuuden pa-
rantumisen taloushallinnossaan. Yksittaisissa prosesseissa on mahdollisuus jopa 90 prosentin
tehokkuuden parantumiseen. Digitaalisuus vAhentda myos virheitd, kun jarjestelmét hoitavat
suuren osan tyovaiheista, jotka on perinteisesti tallennettu manuaalisesti. Inhimilliset lasku-
ja tallennusvirheet vahenevat néin ollen huomattavasti. (Lahti & Salminen 2008, 27; Rautio
2013)

Kehityksen hitaudesta ja ammatillistumisen keskenerdisyydesta johtuvat haasteet ovat
erityisen suuria tilitoimistoalalla. Osa tilitoimistoyrittajista on vailla alan koulutusta ja alalla
on paljon yhden henkilén yrityksid. Henkilostérakenne ja henkilostdon saanti ovat myos
ongelmia, tilitoimistoyrittajien keski-ikéd on melko korkea. Varsinkin paakaupunkiseudun ja
suurempien kasvukeskusten ulkopuolella pienet tilitoimistot keskittyvat edelleen lakisaateis-
ten tehtévien hoitoon. Tamakin on vaativa tehtava, silla tilitoimistojen toimintaan vaikutta-
vat keskeiset lait ovat muuttuneet viimeisen 15 vuoden aikana. Asiakasyritysten laskentatoi-
men kehittyméattomyys hidastaa tilitoimistoalan rakennemuutosta. Monille pienille asiakasyri-
tyksille ajatus kirjanpidon kaytosta johtamisen apuvéalineena on vieras, kirjanpitoa pidetaan
pakkona. Puutteet tietotekniikan hyvaksikaytossa ja tietoteknisessa osaamisessa on pienten
asiakasyritysten ongelma, joka hidastaa kirjanpidon automatisointia ja tyén luonteen muut-

tumista neuvontapainotteiseksi. (Metsa-Tokila 2011)

Laskentaosaamisen ohella tilitoimistoalalla edellytetaén jatkossa myos taitoja, jotka
merkitsevat muutosta aiempaan osaamiseen ja koulutukseen. Yha keskeisempaan asemaan
ovat nousemassa asiakasvalmiudet, sosiaaliset taidot, myyntitaidot ja konsultointitaidot. Pi-
demmalla aikavalilla my6s osassa yrityksista kansainvalistymiseen liittyva osaaminen on téar-
keaa, silla edistyneimmissa tilitoimistoissa edellytetaan kykya kayttaa englantia tyokielena.
Osaamisen kehittaminen tilitoimistoalalla edellyttda seké@ peruskoulutuksen monipuolistamista
ettd alan yritysten tukemista niiden sisdisessa henkildstokoulutuksessa. Monet alan yritykset
panostavat jo nykyiselldan paljon henkiléstokoulutukseen seka tietotekniikkavalmiuksien ke-
hittdmiseen. Usein ne yritykset, jotka kouluttavat henkilokuntaansa, saavat tyontekijoita hel-

pommin ja pystyvat pitdmaan heidat paremmin. (Metsa-Tokila 2011)

Tilitoimistoalalla on viime vuosina lahtenyt kayntiin rakennemuutos, joka merkitsee joidenkin
aiempien toimintojen haviamista, mutta samalla tuo mukanaan uusia tydtehtavia. Paperitto-

maan kirjanpitoon ja paperittomaan taloushallintoon siirtyminen on keskeinen tilitoimistojen
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toimintaan vaikuttava muutos seuraavien vuosien aikana. Kun rutiinityd tilitoimistoissa vahe-
nee, syntyy mahdollisuus kehittda palveluja niin, etta pystytdan vastaamaan myos suurten
yritysten taloushallinnosta. Suurten yritystentaloushallinto onkin yksi niista alueista, joilla

odotetaan toimintojen ulkoistamista merkittéavassa maarin lahivuosina. (Metsa-Tokila 2011)

Tilitoimistoalan ennakoidaan tulevaisuudessa jakautuvan yha selvemmin kolmeen ryhmaan:
perustoimistot, keskitason toimistot ja suuret toimistot. Suurten tilitoimistojen toiminta on jo
lahella tilintarkastustoimistojen toimintaa varsinaista tarkastustehtavaa lukuun ottamatta.
Pienet yritykset ovat neuvonnan osalta tilitoimistojen asiakkaita, tilit tarkastaa maallikko tai
henkild, jonka yrittdja tapaa niin harvoin, ettei palveluun liity neuvontaa. Pienempien tili-
toimistojen ei kuitenkaan valttamatta tarvitse laajentua, vaan muuttaa toimintaansa asiakas-
lahtdisemmaksi. Kun yrityksen koko kasvaa, tilintarkastajan merkitys kasvaa. Keskitasolla ti-
lintarkastajat ja edistyneimmat tilitoimistot kilpailevat taloushallinnon konsultoinnissa ja yri-
tysjarjestelyihin liittyvissa asioissa. Tilitoimistojen asemaa kilpailussa vahvistavat taloushal-
linnon ulkoistamiseen liittyvat markkinat, jotka ovat tilintarkastusmarkkinoita suuremmat.
Tulevaisuudessa suuret tilintarkastusketjut saattavatkin ulottaa toimintaansa tilitoimistopuo-
lelle. (Metsa-Tokila 2011)

3.4 Taloushallinnon ulkoistaminen

Ulkoistaminen tarkoittaa, etté annetaan osa tai kaikki taloushallinnon tehtévat tilitoimiston
hoidettavaksi. Perinteisesti pienet yritykset ovat ulkoistaneet taloushallintonsa tilitoimistoil-
le, mutta nykydan taloushallinnon ulkoistusten luonne on muuttumassa. Tama tarkoittaa ul-
koistusmarkkinoiden laajentumista myos keskisuurten ja suurten yritysten pariin. Aikaisemmin
yritysten on saattanut olla vaikeaa hahmottaa kokonaisia prosesseja, silla toiminnallisesti pro-
sessin eri osa-alueet ovat saattaneet sijaita fyysisesti eri puolilla organisaatiota. Ulkoistami-
nen onkin helpompaa yrityksille, joilla on jo keskitetty taloushallinnon prosessit yhteen paik-
kaan. (Lahti & Salminen 2008, 177)

Markkinoilla on erilaisia ulkoistuspalvelumalleja, jotka vaihtelevat perinteisesta konsultoinnis-
ta ulkoistuksen yhteistydmalleihin ja liiketoiminnan muutoksiin pyrkiviin ulkoistusmalleihin.
Prosessien ulkoistamisella on paremmat lahtékohdat, kun ulkoistusmalli valitaan yrityksen
tarpeiden mukaan. Perinteinen ulkoistusmalli pyrkii vapauttamaan yritysjohtajien ajan ydin-
toimintoihin ja vahentdmaan yrityksen kustannuksia. Ulkoistusmalli, jossa painotetaan yhteis-
tyota, parantaa yrityksen tukitoimintojen laatua ja lisdé joustavuutta muuttuviin liiketoimin-
nan tarpeisiin reagoimisessa. Liiketoiminnan muutosta painottavassa ulkoistusmallissa tavoit-
teena on muuttaa liiketoiminnan toimintatapoja, jotta saavutetaan olennaisia ja kestavia

muutoksia koko yrityksen suoritustason parantamiseksi. (Lahti & Salminen 2008, 178-179)
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Valittaessa tilitoimistoa taytyy ensimmaisena varmistua palveluntarjoajan ammattitaidosta.
Auktorisointileima on selkein todiste asiantuntemuksesta. Auktorisoitu tilitoimisto on kaynyt
lapi vahintaan kahden vuoden mittaisen seurantajakson. Auktorisointiin liittyy lisaksi vaati-
muksia, jotka koskevat kirjanpitdjien ammattitaitoa. Taloushallintoliitto vastaa auktorisoin-
nista yhdessa sita lahelld olevan Tili-instituuttisdation kanssa. Jotta tilitoimisto voi hakea
auktorisoiduksi Taloushallintoliiton jaseneksi, heilla tulee olla KLT-tutkinnon suorittanut vas-
tuuhenkild. KLT on taloushallintoalan asiantuntijatutkinto ja arvostettu merkki ammattitai-
dosta. Suomessa on vuonna 2013 2 686 KLT-tutkinnon suorittanutta henkil6a, jotka voivat
kayttédd nimensa yhteydessa nimitysta KLT-kirjanpitaja tai lyhennettd KLT. Tilitoimiston va-
linnalla voidaan vaikuttaa merkittavalla tavalla yrityksen menestykseen. Muiden yritysten
mielipiteet tilitoimistosta voivat myos olla arvokkaita. Tarkeaa on myos pohtia pystyykd tili-

toimisto vastaamaan yrityksen palveluodotuksiin. (Taloushallintoliitto)

Kirjanpidon ulkoistaminen on katevaa ja palvelujen kdynnistdmiseen menee vain muutama
paiva. Tilitoimistolle toimitetaan laskut ja tositteet ja paluupostissa saadaan tilinpaatokset,
raportit ja maksutiedot. Tilitoimiston tarjoamien palvelujen hinnat perustuvat useimmiten
tyon ja tositteiden maaraan. Nain ollen kuukausihinta muodostuu ndiden kahden yhdistelmana
ja kasvaa samaa vauhtia liiketoiminnan kanssa. Kirjanpitdja tietda yrityksen taloudellisesta
tilanteesta paljon. Han tuntee alan lait, asetukset sekéd parhaat kaytannot. Kirjanpitgja kasit-
telee yrityksen laskut ja tositteet, nain ollen han tietaa, millainen yrityksen kassavirta todella
on. Siksi hén nékee ja ymmartaa yrityksen taloudellisen tilanteen kokonaisuudessaan. Ulkois-
tamisen myota yrityksen ei tarvitse investoida taloushallinnon jarjestelmiin. Esimerkiksi
omaan kayttoon hankittuna osto- tai myyntilaskutuksen jarjestelma voi tulla paljon kalliim-

maksi. (Taloushallintoliitto)

Kirjanpitopalveluita ostaessa keskeinen mittari on yleensé kirjanpitoon kuluva aika. Jos halu-
aa vapauttaa aikaa omien palveluiden myymiseen, on kirjanpidon siirtdminen tilitoimistolle
usein helpoin keino ulkoistaa. Ulkoistamisen voi aloittaa aluksi esimerkiksi niin, etta pitéda
osan toimista yrityksella ja jos on tyytyvainen tulokseen ja yhteisty6 kirjanpitdjan kanssa su-
juu, voi ulkoistaa lisda tehtavia. Alla olevassa taulukossa on kolme pienen yrityksen vaihtoeh-
toa. (Taloushallintoliitto)

Vaihtoehtosi Plussat Miinukset
Tee Kirjanpitosi Et maksa rahaa ulos yrityksesta- [ Omaa aikaasi kuluu paljon.
itse Si. Vaikea pysya ajan tasalla lain ja

asetusten kanssa.
Rahaa palaa jarjestelmiin.
Virheet ovat omalla vastuullasi.

Ulkoista lakisaa- Saastat aikaasi. Et enda kéasittele numeroita itse,
teinen peruskir- Valtyt kirjanpidon rutiiniongelmi- | joudut perehtymaéan raportteihin.
janpito en pohtimiselta. Joudut opettelemaan sahkoisten

Raportit kulkevat ajallaan. jarjestelmien kayttoa, jos siirryt
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Tilitoimisto hoitaa viranomaisra- [séhkoiseen laskutukseen.
portoinnin puolestasi. Tehokkaat kirjanpidon rutiinit,
Tehokkaat ja ajantasaiset tieto- | mutta perussopimukseen ei kuulu
jarjestelmat. talousohjausta.
Ulkoista talousoh- | Optimoit rahankayttdasi. Joudut etsimaéan kirjanpitajan,
jaus Saat ehdotuksia liiketoimintasi joka ymmartaa liiketoimintaasi.
kehittamiseen. Joudut toimittamaan sdéanndllises-
Et kehita firmaasi yksin. ti myyntisi tiedot kirjanpitajallesi,
Tiedat koko ajan, mika on yri- jotta hé&n pystyy ennustamaan
tyksesi taloudellinen tilanne. tasmallisesti.
Kuulet heti, jos jokin liiketoimin- [Joudut varaamaan aikaa s&anndl-
tasi osa-alue ei ole kannattava. lisille tapaamisille.
Liiketoimintasi kannattaa pa-
remmin, kun asetat sille selkeita
numeerisia tavoitteita.

Taulukko 1: Taloushallinnon ulkoistaminen

3.5  Taloushallinnon strategialdhtdinen kehittaminen

Kun yrityksessa luodaan ainutlaatuista, toimintaa tavoiteltuun suuntaan ohjaavaa strategiaa,
kannattaa muutaman keskeisen perussadnnon luomiseen panostaa. Strategisen ainutlaatui-
suuden saavuttamiseksi tulee keskittya strategisiin prosesseihin seka kyseisten prosessien
toimivuutta varmistavien saantéjen kehittamiseen. Innovatiivisuuden edistaminen on myds
hyvin térkea tekija perussaantdjen muodostamisessa. Eisenhardt & Sull (2001) luokittelevat
perussaannot viiteen ryhmaan, joita ovat toimintasaannoét, rajoitesaannot, prioriteetteja
maarittavat saadnnot, ajoitussaannot ja luopumissaannot. Saantdjen maara ei saa olla liian
suuri, ettei niiden toimintaa ohjaava vaikutus heikkene tai tulee liian rajoittavaksi. Strategis-
ten toimintaperiaatteiden esittaminen selkeiden perussaantdjen avulla on olennaista strategi-

an toteuttamiseksi. (Jarvenpaa, Partanen & Tuomela 2007, 47, 49)

Toimintasaannot tahtéavat prosessien kehittdémiseen ja ainutlaatuisuuteen. Menestyksellisesti
suoritettujen toimintojen ja tarkeiden toimintokokonaisuuksien kehittamiseen taloushallinnon
informaatio voi antaa uusia nakdkulmia. Uudenlainen ndkdkulma voi olla esimerkiksi tavoite-
kustannuslaskennan avulla esille tuotu tieto siita, kuinka paljon asiakkaiden arvostamat tuo-
teominaisuudet maksavat. Rajoitesaannot taas luodaan strategisen kustannuslaskentatiedon
avulla. Prioriteetteja maarittavia saantoja luodessa tuote- ja asiakaskannattavuusinformaati-
olla on tarkea rooli. Ajoitussaantdjen kanssa tiiviissa yhteistydssa on suorituksen mittaus, jon-
ka avulla yrityksen prosesseja pystyy parantamaan. Luopumissaannét liittyvat tuotekehitys-
vaiheeseen, jolloin tavoitekustannuslaskennalla ja tuoteominaisuuksien arvioimisella on olen-

nainen merkitys tuotekehitysvaiheen onnistumisessa. (Jarvenpaa ym. 2007, 53-54)

Strategialéhtoisessa taloushallinnon uudistamisessa laskentatoimen kehittdminen strategia-
prosessin eri vaiheisiin linkitettyna on erittéin olennaisessa asemassa. Taloushallinnon tulisi
avustaa strategian muodostumisessa ja strategian mittaamisessa, antaa palautetta strategian

toteuttamisesta ja tukea strategian tdsmentamista. Taloushallinnon merkitysta strategian
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muodostamisessa ja kehittamisessa on yleenséa pidetty varsin rajallisena tai jopa olemattoma-
na. Strategisten perussaantdjen tukemisessa taloushallinnollisella informaatiolla on kuitenkin
tarked merkitys, kuin myods perussaantéjen toimivuuden varmistamisessa. (Jarvenpaa ym.
2007, 52-53)

Selkea strategia ja strateginen kehitystyd ovat avainasemassa, kun laskentainnovaatiota ote-
taan kayttoon ja sovelletaan yritykselle ominaisella tavalla. Kun laskentainnovaatiot tukevat
yrityksen strategian muodostumista tai tarjoavat keinoja ohjata toimintaa strategisten tavoit-
teiden saavuttamiseksi, taloushallinto on tukemassa yrityksen kilpailuedun syntymista. Talo-
ushallinnon strateginen rooli vahvistuu, kun otetaan kayttéon uusia laskentainnovaatioita si-
ten, ettd pyritdan tunnistamaan strategian toteuttamisen esteita ja analysoimaan strategisia
epavarmuustekijoita. Yrityksen liiketoimintaymparisto, arvot, avainprosessien luonne, kriitti-
set menestystekijat ja osaaminen vaikuttavat siihen, mité laskentainnovaatioita yrityksen
kannattaa ottaa kayttdéon. llman strategista yhteensopivuutta innovaatiolla on vain rajallinen
merkitys kilpailuedun tukemisessa. Talousjohdon roolimuutos ja laskentainnovaatioiden
omaksuminen tukevat toisiaan voimakkaasti. Kun taloushallinnon ammattilaiset ovat
sisdistéaneet uuden laskentatekniikan perusteet ja oppineet hyodyntdmaan sitd, organisaation
toiminnan vahvuudet ja heikkoudet voivat tulla uudella tavalla esille. (Jarvenpaa ym. 2007,
50, 55)

3.6 Taloushallinto-organisaation osaamisen kehittdaminen

Taloushallinto-organisaation osaamisen kehittdémisessa on olennaista arvioida nykyista ja tule-
vaisuudessa vaadittavaa osaamista. Osaamistason arvioinnissa ja kehittdmistason asettamises-
sa yrityksen liiketoimintaympéristén muutosten aiheuttamien haasteiden huomioon ottaminen
sekd yrityksen strategian mukaisen ydinosaamisen tunnistaminen ovat avainasemassa. Kan-
sainvalistyminenkin nakyy taloushallinnossa lisdédntyneind osaamistarpeina, silla kansainvali-
nen toiminta asettaa vaatimuksensa eri kulttuurien tuntemukselle. Lisdantynyt yhteistyo ul-
koisten sidosryhmien kanssa nakyy taloushallinnossa siten, etté toimittajien, asiakkaiden ja
eri jJakeluteiden kannattavuuteen on ryhdytty kiinnittdm&an enemman huomiota. Taloushal-
linnon parissa tydskentelevilta odotetaan siis voimakasta liiketoiminnan tukemista ja strate-

giatietoisuutta. (Jarvenpda ym. 2007, 320-321)

Taloushallinnon osaamisen johtamisen olennaisena tavoitteena on varmistaa, etta talousorga-
nisaation kokonaisosaaminen riittdd tulevaisuuden haasteisiin. Tulevaisuudessa kriittisen talo-
ushallinnon osaamisen tunnistamiseksi tulee yrityksen strategisessa suunnittelussa kiinnittaa
enemman huomiota yleisten taloudellisten ja toimialaa koskevien trendien asettamiin osaa-
misvaatimuksiin. Yrityksen taloushallinnon nykytietdmyksen arviointi esimerkiksi osaamiskar-

toituksen avulla voi osoittaa osaamiskuilun olemassaolon. Osaamiskuilulla tarkoitetaan osaa-
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miseroa nykyisen ja tavoitellun tilanteen valilla. Oppimista tukeva yrityskulttuuri ja oppimis-
kokemusten aikaansaaminen vaikuttavat suuresti osaamiskuilun poistumiseen. (Jarvenpaa ym.
2007, 320-323)

Taloushallinnon osaamisen kehittaminen edellyttaa tietojohtamista. Valitettavan tiedon tulee
olla monipuolista ja oikeaa, tiedon jakamisen taas sdannéllisté ja jatkuvasti kehittyvaa. Tie-
tojohtaminen vaatii my®s systemaattista prosessia, jossa yrityksen strategisen aseman saavut-
tamisen kannalta keskeista taloushallinnon osaamista pyritédan kehittdmaén koko talousorgani-
saation leveydeltd. Prosessi tulisi aloittaa analysoimalla yrityksen nykytilaa ja muodostaa visio
halutusta taloushallinnon tasosta tulevaisuudessa. Nykytilan analysoinnissa voidaan kayttaa
hyvéksi konsulttien asiantuntemusta, oman henkiléverkoston resursseja tai avainhenkiléston
itsearviointeja. Kun nykytila on analysoitu, yrityksen taloushallinto-organisaation kannattaa
panostaa aikaa ja voimavaroja konkreettisten tavoitteiden, aikataulun ja toimintasuunnitel-
man laatimiseen. Véalitavoitteita kannattaa asettaa kehityksen nopeuden arvioinnin ja henki-

16stdn motivoimisen vuoksi. (Jarvenpad ym. 2007, 326-328)

Taloushallinnon asiantuntijoiden roolin laajentuessa ja merkityksen voimistuessa, tulee osaa-
misen henkilokohtaiseen kehittamiseen vakisinkin kiinnittd4 huomiota. Yksilon osaamisen vah-
vistumisessa toiminnan kautta oppiminen on olennaista. Esimerkiksi tyonkierto, vaativat las-
kentainnovaatioiden kayttodnottoprojektit ja uusien raportointijarjestelmien kehittdminen
tarjoavat runsaasti mahdollisuuksia oppimiselle. Taloushallinnon ammattilaisen kannattaa
asettaa tavoitteita omalle oppimiselleen. Tavoitteiden maarittdmisessa on hyva lahtea liik-
keelle omasta olemassa olevasta osaamisesta ja pohtia sen kehittdmishaasteita taloushallin-
non roolin muutokseen suhteuttaen. Kun taloushallinnon tyétehtévat laajentuvat ja niissa siir-
rytdan painottamaan yha enemman analysointi ja paattksentekoon osallistumista, osaamisen
kehittamistarpeesta saa hyvan peruskasityksen. Nykyisessd muuttuvassa toimintaymparistdssa
taloushallinnon ammattilaisten oppimiskyvysta on tullut yha merkittavampi asia yritysten kil-

pailukyvyn yllapitamisessa ja vahvistamisessa. (Jarvenpaa ym. 2007, 331, 337)

4 Tilitoimiston prosessit

4.1  Kirjanpito

Kirjanpidon kirjaukset muodostuvat paakirjanpitoon tehdyista tositteista seka osakirjanpidon
tapahtumista. Osakirjanpidolla tarkoitetaan kirjanpitoa, josta tiedot siirretdan paakirjanpi-
toon automaattisesti tai manuaalikirjauksina. Osakirjanpitoon kuuluvat muun muassa ostores-
kontra, myyntireskontra, matka- ja kululaskureskontra, kayttdomaisuusreskontra, palkkakir-
Janpito seka kassakirjanpito. Osakirjanpidon tapahtumat voidaan siirtda paakirjanpitoon esi-

merkiksi paiva- tai kuukausikohtaisina koosteina. Paakirjanpidon tositteesta tulee kdyda ilmi
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tieto, jolla osakirjanpidon arkistosta tositteen muodostanut liiketapahtuma l6ytyy. Osakirjan-

pidot voivat olla saman taloushallintojarjestelméan osia kuin paakirjanpito, jolloin tiedot ovat

valmiiksi samassa tietokannassa tai sitten ne siirtyvat osakirjanpidosta automaattisesti paakir-

jJanpitoon joko reaaliajassa tai erillisilla kirjanpitoajoilla. Suoraan paakirjanpitoon tehtavia

tositteita kutsutaan muistiotositteiksi. Muistiotositteen liitteena arkistoidaan siihen liittyvat

laskelmat tai muu aineisto, josta kay ilmi kirjatun summan peruste (Lahti & Salminen 2011,

127-129). Seuraavassa kuviossa on havainnollistettu paakirjanpidon muodostumista.

Myyntireskontra
- Myyntilas-
kut
- - Myynnin
maksut

Kayttbomaisuusreskontra

Poistot

Ostoreskontra
- Ostolaskut
- Ostomaksut

A

Matkareskontra

- Matkalaskut
- Kululaskut

Kayttdomaisuuden
myynnit
Romutukset

Paakirjanpito
- Muistiotositteet
- Jaksotukset
- Tasmaytykset
- Oikaisut
- Kustannussiirrot
- Arvonlisavero

Rahaliikenne-jarjestelma
- Tiliotetapahtumat

Vaihto-omaisuus-
Kirjanpito
- Varaston
muutos

A

Laina- ja talletus-

Palkkakirjanpito
- Palkkakirjaukset
- Lomapalkkavelka

reskontra

Kuvio 2: Paakirjanpidon muodostuminen

- Korkokulut
- Korkotuotot

Osakirjanpitojen tadsmaytys paakirjanpitoon on tarkead, kun varmennetaan paakirjanpidon

saldojen oikeellisuutta. Tasmaytysten tarkoituksena on varmistua, etta kirjanpitovelvollisen

liiketapahtumat on kasitelty paakirjanpidossa ja etta tositteiden, kirjanpitomerkintdjen ja

tilinpaatoksen eheys sailyy kirjanpidossa. Tasmayttamisella tarkoitetaan liiketapahtumien

summien vertailua osakirjanpidon ja paakirjanpidon valilla. Osakirjanpito on tdsmaytettava

vahintédan tilikausittain vertaamalla esimerkiksi ostovelkatilin saldoa samalta ajankohdalta

otettuun ostoreskontran avoimien laskujen listaukseen. Jos tositteet ja kirjanpitomerkinnéat

sailytetdan siten, ettd konekielisesti sdilytettéavaan tositteeseen yhdistetéan tositteen nume-

ro, paivays ja muut kirjanpitomerkinnat sekd muut liiketapahtuman kasittelya ja hyvaksymis-

ta koskevat tiedot, edellytetédn osakirjanpidon tadsmaytystéd kuukausittain. Valitileiksi ja sel-

vitystileiksi kutsutaan tileja, joiden tarkoituksena on varmentaa kahden jarjestelmén tai toi-

minnon valilla, ettd siirtyvat tiedot ovat kirjautuneet samalla tavalla. Valitilien tarkoituksena
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on péaatya nollasaldoon, jolloin virheelliset tapahtumat ovat havaittavissa tilin saldon poike-
tessa nollasta. (Lahti & Salminen 2011, 136-138)

Kirjanpito voidaan jarjestaa suorite- tai maksuperusteisesti. Suoriteperusteinen kirjanpito
tarkoittaa menojen ja tulojen kirjaamista sille paivélle, jona hyddyke on siirtynyt myyjalta
ostajalle. Maksuperusteinen kirjanpito puolestaan tarkoittaa tapahtuman kirjaamista sille
paivalle, jona maksu tapahtuu. Kirjanpidon perustietoihin kuuluvat tilikaudet, tositelajit, tili-
kartta, siséisen laskennan seurantatasot ja arvonlisdverokoodit. Tilikaudet maarittyvat
yleensa suoraan yrityksen virallisen tilikauden kautta. Kausia voi olla tarpeen muokata esi-
merkiksi yrityskaupan takia, silla silloin tarvitaan ajantasainen tase ja tuloslaskelma. Kirjan-
pidon tositteet luokitellaan tositelajeihin, mika helpottaa niiden etsimista ja yhdistamista
oikeaan liiketapahtumaan. Erilliset tositelajit olisi hyva olla eri osakirjanpidoille. Eri tositela-
jeilla on my6s omat tositenumerosarjansa ja ne voidaan arkistoida erikseen. Kirjanpidon tilien
avulla seurataan kulu- ja tulolajeja seka omaisuus- ja velkaeria. Tilikartan tuleekin olla tark-
ka, jotta siitd saa muodostettua virallisen kirjanpitoasetuksessa maaritellyn tuloslaskelman ja
taseen. Tilikartasta kannattaa tehda erilaisia otoksia eri kayttdtarkoituksia varten, esimerkik-
si ostolaskuja tiliditaessa tarpeen ovat vain ostolaskuihin liittyvat tilit, jolloin tilikartta on
lyhyempi ja siitéd on nopeasti I6ydettavissa tarvittava tieto. (Lahti & Salminen 2008, 130-132;

Taloushallintoliitto)

Sisdisen laskennan seurantatasojen maaraa rajoittavat usein taloushallinto-ohjelmien ominai-
suudet seka tehokkuusnakdkulmat. Sisdisen laskennan tasojen siséaltd vaihtelee yrityksen koon
ja liiketoiminnan mukaan, yleisessa kaytossa olevia tasoja ovat muun muassa toiminnot, pro-
jektit sekd maantieteelliset alueet ja toimipaikat. Nama tasot voivat olla tilikausikohtaisia tai
tilikaudet ylittavia. Viimeinen kirjanpidon perustietoihin kuuluva erd on arvonlisaverokoodit,
joilla arvonlisaverokirjauksia seurataan. Arvonlisdverokoodit sisaltéavat kotimaan kauppaa kay-
van yrityksen myynnin ja ostojen koodit kullekin kotimaiselle verokannalle ja nollaveroille.
Mikali yrityksella on alv-rekisterdintejd muualla kuin kotimaassa, tulee rekisterdintimaan ar-
vonlisdveroille perustaa omat koodit, jotta eri maiden arvonlisédverot voidaan raportoida erik-

seen kunkin maan veroviranomaisille. (Lahti & Salminen 2011, 132-133)

Asiakasyrityksien talouden kehittymista kannattaa seurata jatkuvasti tilikauden aikana. Bud-
jettivertailusta nahdéan, miten tilikaudelle tehdyt suunnitelmat toteutuvat ja poikkeamiin
voidaan reagoida nopeasti. Valitilinpaatosten ja tilikauden lopulle laadittujen ennusteiden
perusteella pystytaan helposti ennakoimaan tilinpaatds, eika sen pitaisi tuoda yllatyksia mu-
kanaan. Jotta tilinpaatostyoskentely sujuisi mahdollisimman helposti, tilinpaatoksen eri vai-
heet kannattaa aikatauluttaa ajoissa. Aikataulut kannattaisi tehda taloushallinnon eri toimin-
tojen mukaan, jotta tiedetaan, milloin myyntilaskut pitéisi viimeistaan tehda ja kauanko tili-

kaudelle kuuluvia laskuja odotetaan. Tilinpaatdsaikatauluihin kannattaa sisallyttaa myos tilin-
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tarkastuksen ajankohta. Tilinpaatoksessa on noudatettava samoja arvostus- ja jaksotusperi-
aatteita ja sen esittamistavan tulee pysya samana vuodesta toiseen. Huonon tuloksen vuoksi

ei esimerkiksi saa jattaa poistoja tekematta. (Koivuméki & Lindfors 2012, 117)

4.2  Ostoreskontra

Taloushallinnon nakdkulmasta ostolaskuprosessi kdynnistyy, kun ostolasku vastaanotetaan yri-
tykseen ja paattyy laskun maksamiseen, kirjaamiseen ja arkistoimiseen. Perinteisesti
ostolaskuprosessi on tapahtunut paperiostolaskuilla, mutta sen ongelma-alueita ovat hidas
laskun kierto, laskujen havidminen, manuaaliset tyovaiheet ja tallennus. Ostolaskujen sahkoi-
nen kasittely tehostaa siis huomattavasti ostolaskujen kasittelya ja kierratysta. Laskujen et-
siminen on helppoa, silla ne ovat tallennettuina séahkodiseen arkistoon. Sahkoiseen ostolasku-

prosessiin kuuluvat seuraavat vaiheet:

e Ostolasku vastaanotetaan paperilla ja skannataan ostolaskujen kasittelyjarjestelmaan
tai ostolasku vastaanotetaan suoraan kasittelyjarjestelmaan verkkolaskuna. Laskun
perustiedot tallentuvat automaattisesti.

e Ostolasku tilididaan jarjestelmassa manuaalisesti tai automaattisesti.

e Ostolasku lahetetdan sahkoiseen tarkastus- ja hyvaksymiskiertoon joko manuaalisesti
tai automaattisesti erikseen maariteltyjen kierratyssaantéjen mukaan.

e Ostolaskun tarkastaja ja hyvaksyja hyvaksyvat laskun, jonka jalkeen se palautuu osto-
reskontranhoitajan kasiteltévaksi hyvaksyttyna.

e Ostoreskontranhoitaja paivittad hyvaksytyt laskut automaattisesti ostoreskontraan.

e Ostoreskontrasta muodostetaan maksuaineisto, joka siirretdan pankkiin.

Ostolaskujen kasittelyjarjestelméan paatehtavana on mahdollistaa laskujen vastaanotto, tili-
dinti, séhkodinen kierratys ja hyvaksynta seka koko prosessin hallinta. Naiden jalkeen lasku
paivitetadn ostoreskontraan, josta se kirjautuu paakirjanpitoon ja on maksettavissa. Ostolas-
kun saavuttua kasittelyjarjestelmaan on siihen yleenséa tallennettu laskun perustiedot joko
skannauksen kautta tai verkkolaskulta, ostoreskontranhoitajan tehtavéksi jaa tietojen tarkis-
tus, tilidinti ja laskun lahettdminen hyvaksymiskiertoon. Kirjanpitolaki ei sadatele laskujen hy-
vaksymismenettelyja, vaan kirjanpidon tositteiden asiatarkastus ja hyvaksyminen kuuluvat
yrityksen sisdiseen valvontaan. Hyvaksymismenettely voi olla sahkdinen, jolloin se voidaan
osoittaa tapahtumaan liitettavalla jarjestelman tallentamalla kayttajaleimalla, josta ilmenee
lilketapahtumaan liittyvien késittelyjen suorittajat ja toimenpiteiden tekoaika. Ostolaskujen
maksatusvaiheessa ei ole tarvetta ottaa hyvaksyntda maksueralle. Ostoreskontrassa muodos-
tetaan maksuera maksupéivaan mennessa eraantyneisté laskuista, jotka toimiva maksuohjel-

ma automaattisesti jakaa yrityksen pankkitileille. Lopuksi ostoreskontra tdsméaytetaan paakir-
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jJanpitoon ajamalla ostoreskontrasta listaus avoimista ostolaskuista ja verrataan sita ostovel-
katilin saldoon. Ostomaksujen vélitilin saldoa tulisi seurata sdannéllisesti, jotta voidaan
varmistua, ettd ostoreskontrasta lahetetyt maksut on veloitettu oikean maaraisina. (Lahti &
Salminen 2011, 48-64, 70-71)

4.3  Myyntireskontra

Laskutusprosessi kdynnistyy laskun laatimisesta ja paattyy, kun vastaanottajan maksusuoritus
on kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset nakyvat paakirjanpidossa. Sahkdinen laskutus
kasitetdan usein laskunldhetysvaiheena ja - kanavana, mutta sahkoista laskutusprosessia kan-
nattaa tarkastella laskuttajan nédkdkulmasta koko prosessin osalta alkaen laskujen muodosta-
misesta ja paattyen maksujen vastaanottamiseen ja kuittaamiseen. Laskuttavan organisaation
oman tehokkuuden kannalta laskun laatimisprosessi sahkodisesti, mahdollisimman automaatti-
sesti ja tehokkaasti saattaa olla lahettajalle merkittavampi asia kuin se, mita kanavaa pitkin
lasku lahetetdan. Sahkoinen myyntilaskuprosessi voidaan jakaa neljadan osaan, joita ovat las-
kun laatiminen, laskun lahetys, laskun arkistointi sek& myyntireskontra. Sahkoistéa laskutus-
prosessia hallitaan ja ohjataan pitkalti jarjestelmissa olevien perus- ja ohjaustietojen avulla.
Laskutuksen ja myyntireskontran perustiedot sisaltéavat esimerkiksi asiakasrekisterin, tuotere-

kisterin ja niiden takana olevat tilidintisaannot. (Lahti & Salminen 2011, 73-74, 76)

Ennen myyntilaskun lahettdmista tulee se ensin laatia joko tallentamalla laskun tiedot manu-
aalisesti laskutusohjelmaan tai muodostamalla lasku jarjestelmien siséaltaman datan perus-
teella. Perinteiselld tavalla myyntilaskujen laatiminen on ollut hyvin ty6las prosessi varsinkin
suurilla yrityksilla. Sahkoistettéessa laskun laatimisvaihe on térkedd saada tieto automaatti-
sesti tiedon alkulahteilta laskulle ja valttaa saman tiedon kasittely useaan kertaan. Varsinai-
nen laskun muodostuminen tapahtuu laskutusjarjestelmassa, kun kaikki tarvittava data on
olemassa. Seuraavaksi lasku lahetetdan vastaanottajalle jonkin kanavan kautta, esimerkiksi
verkkolaskuna. Verkkolaskutuksessa laskutusaineisto siirretédan operaattorille, esimerkiksi
pankille, joka valittda aineiston eteenpdin. Kun aineisto on oikeassa muodossa operaattorilla,
on laskuttaja kaytanndssa hoitanut oman osuutensa laskutusprosessista. Taman jalkeen ope-
raattori lahettaa laskun vastaanottajalle oikeaa kanavaa pitkin. Mikali vastaanottajalla ei ole
valmiutta vastaanottaa sahkoista laskua, aineisto tulostetaan ja toimitetaan perinteisena pa-
perilaskuna. (Lahti & Salminen 2011, 77-87)

Laskutusjarjestelméat muodostavat valmiista laskusta myyntireskontratapahtuman ja paakir-
janpidon kirjaukset. Myyntireskontran tehtéva on pitaa rekisteria myyntilaskuista ja niiden
statuksesta, ja sen paatydvaiheet voidaan jakaa suoritusten kohdistamiseen seka avointen
saamisten seuraamiseen ja mahdollisiin perintatoimenpiteisiin. Mikali asiakas on maksanut

suorituksen oikealla viitteelld, voidaan tapahtuma automaattisesti kohdistaa myyntireskont-
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raan. Verkkolaskujen ja suoraveloitusten kayttoé on vahentanyt viitenumerovirheita, silla niis-
sd ei padse syntymaan nappailyvirheita. Perintatoimenpiteisiin ryhdytaan, jos asiakas ei ole
maksanut laskua ajallaan. Ensimmaiseksi asiakkaalle lahetetaan maksukehotus tyypillisesti
muutaman paivan paasta erapaivasta. Mikali tdamakaan ei toimi, lahetetéaan toinen, savyltaan
tiukempi maksukehotus. Jos asiakas ei huomautuksista huolimatta suorita maksua, siirrytaan
perintavaiheeseen, jonka hoitaa yleensa perintéan erikoistunut yritys. (Lahti & Salminen
2011, 89-91)

4.4  Maksuliikenne

Taloushallinnon maksuliikenne tarkoittaa maksutapahtumien valitysta pankkien ja tilitoimis-
ton taloushallintojarjestelmien valilla sekd maksutapahtumien kéasittelya taloushallintojarjes-
telmissa. Ulospain lahtevat maksut muodostetaan taloushallintojérjestelmissa ja lahetetaan
pankkiin, jonka jalkeen pankki tekee maksueran siséltamat veloitukset yrityksen pankkitililta.
Sisdanpain tulevat maksut pankki kerda péaivakohtaisesti yhteen, valittaa tiedot tiliotteilla ja
viitemaksutiedostoina, jonka jalkeen saapuvat maksut kuitataan yrityksessa avoimia tapahtu-
mia vastaan. Maksuliikennejarjestelman roolina on olla valittdjana pankkien ja taloushallinto-
ohjelmistojen valilla. Maksuliikennejarjestelma keraa maksuaineistoja ostoreskontrasta, palk-
kajarjestelmasta ja matkalaskujarjestelmasta pankkiin valitettévaksi seka valittda pankista

taloushallintojarjestelmaan tiliote- ja viitesuoritustietoja. (Lahti & Salminen 2011, 109-110)

Ostolaskujen maksu léhtee liikkeelle ostoreskontrasta, jossa olevista avoimista laskuista muo-
dostetaan maksuera tiettyyn erdpaivadn mennessa erdantyvista laskuista. Kotimaanmaksuissa
maksun saajasta tarvitaan pankkitilin numero ja niissa valitetédan yleensa maksun saajalle
maksuviite. Taloushallinto-ohjelmassa olisikin hyva olla maksuviitteen tarkistustoiminto, jotta
mahdollisesti vaarin tallentuneet viitenumerot saadaan korjattua ennen maksun lahtemisté
eteenpdin. Verot ja muut veronluonteiset erdt ovat niitd harvoja erid, jotka yleensa joudu-
taan syottamaan manuaalisesti rahaliikenneohjelmaan. Tavoitteena tulisi kuitenkin olla, etta
manuaalisia maksutapahtumia valtettaisiin. Ulospain menevissa maksuissa suurena riskina on
vaarinkaytos, silla maksuun menevéat rahasummat ovat suuria ja niiden volyymi on usein iso.
Ostoreskontran maksujen vaarinkayttoriskia saadaan pienennettya tydtehtavien hajauttami-
sella usealle henkil6lle, mutta pienissa yrityksissa tdma ei ole aina mahdollista. Silloin voi-
daan kontrollimielessa seurata toimittajarekisterin muutoslokia, jotta nahdaan kuka tietoja
on muuttanut. (Lahti & Salminen 2011, 111-114)

Tiliotteiden kirjaus on helpottunut taloushallinnon sahkdistymisen myo6td, silla rahaliikenne-
jarjestelmissa on nykyaan tiliote tositteina - ominaisuus, jonka avulla tdsmaytys paakirjanpi-
dossa helpottuu ja virheiden mahdollisuus véahenee. Elektroninen tiliote saapuu pankista raha-

liikennejarjestelmaan, ja se sisaltaa eri tapahtumille tietyn koodituksen. Rahaliikennejarjes-
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telma joko tunnistaa automaattisesti tiliotteen tapahtumatietojen perusteella kdytettavan
tiliintimallin tai tilidintimalli valitaan kullekin tiliotetapahtumalle manuaalisesti. Tapahtu-
mien tilidimisen jalkeen tilidinnit siirtyvat paakirjanpitoon. Tiliotetapahtumien automaatti-
nen tunnistus voi perustua joko tiliotteella nékyviin maksutapahtumakoodeihin tai tilioteta-
pahtuman muihin tunnistetietoihin. Tama mahdollistaa kirjausten automatisoinnin, joka on
erittain hyodyllinen ominaisuus yhtidlle jolla on monta toimipaikkaa, joiden tapahtumat on
pystyttéva eritteleméaan toisistaan tilitysten seuraamiseksi. Tiliotteiden arkistointi voidaan
nykyaan hoitaa myos sahkdisend, jolloin siihen voidaan sisallyttaa pankilta tulleiden varsinais-
ten tiliotetietojen liséksi tiliotteen tilidinti- ja tositetiedot. (Lahti & Salminen 2011, 115-116)

4.5 Palkanmaksu

Palkanlaskenta, joka sisaltaa palkan suuruuden maarittdmisen ja erilaisten rahapalkasta va-
hennettévien erien suuruuden maarittdmisen, toteutetaan erillisessa palkkakirjanpidossa.
Palkkakirjanpitovaatimus koskee kirjanpitolain mukaan kirjanpitovelvollisia tydnantajia. Palk-
kakirjanpitoa saatelevat ennakkoperintélaki ja - asetus, sosiaaliturvamaksulaki ja - asetus se-
ka verohallituksen vuosittaiset ohjeet. Palkkakirjanpito toteutetaan palkkakorttien, palkkalis-
tojen, palkkasuoritusten yhdistelmien, kausiveroilmoituksen ja vuosi-ilmoitusten avulla. Palk-
kakortti on luettelo saman tydnantajan samalle tydntekijéalle maksamista palkoista ja niista
suoritetuista ennakonpidatyksistd, joka laaditaan jokaiselle tyontekijalle. Palkkalista on luet-
telo tydnantajan samana palkanmaksuajankohtana eri palkansaajille maksamista palkoista.
Ssaannollisesti palkkaa maksavan tyénantajan on tehtéava palkkasuoritusten yhdistelma, joka
laaditaan palkkalistoista ja erillisista palkanmaksutositteista kuukausittain tehtavien tilitysten
pohjaksi. Verotiliuudistus astui voimaan 1.1.2010. Uudistuksen my6téa arvonlisdveroa, enna-
konpidatyksia ja sosiaaliturvamaksuja ei endd makseta erikseen. Valvontailmoitus muuttui
kausiveroilmoitukseksi, jolla eritellaén arvonlisaveron tiedot ja tydnantajasuoritusten tiedot.
[Imoitus- ja maksuajankohdat muuttuivat ja arvonlisaveron palautusmenettely yksinkertaistui.
Asiaa on avattu lisda viranomaisraportointia koskevassa kappaleessa. (Helsingin seudun kaup-

pakamari; lhantola, Leppanen, Kuhanen & Sivonen 2008, 217)

Ty6sopimuksessa tydnantaja ja tydntekija sopivat tyostd maksettavasta bruttopalkasta, josta
tydnantaja on velvollinen suorittamaan ennakonpidéatyksen. Tyontekija saa kdteensa ainoas-
taan bruttopalkan ja ennakonpidétyksen erotuksen, nettopalkan. Ennakonpidétys on osa en-
nakkoperintad, jonka tarkoituksena on verorasituksen tasoittuminen ja verojen kertymisen
aikaistuminen. Ennakonperinnassa veroja ja maksuja peritaan jo verovuoden aikana ennen
varsinaisen verotuksen tapahtumista. Tyontekijan saama palkka voi koostua rahana maksetta-
van osan lisaksi my6s erilaisista luontoiseduista, kuten ravintoedusta. Luontoisedut ja raha-
palkka muodostavat tydntekijan ennakonpidatyksen alaisen palkan. Tyontekija voi myds saada

tydnantajalta kilometrikorvauksia tai paivarahoja, jotka tiettyyn rajaan asti ovat tyontekijalle
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palkan ulkopuolista tuloa, eika niista aina néin ollen suoriteta ennakonpidatysta. Ennakonpi-

datysprosentti ilmenee tyontekijan verokortista. (Ihantola ym. 2008, 88-89)

Ty6nantaja maksaa valtiolle tydnantajan sairausvakuutusmaksun, joka lasketaan prosentteina
ennakonpidétyksen alaisista bruttopalkoista. Tydnantajan sosiaalimenoja ovat mygs tydela-
kemaksu, tapaturmavakuutusmaksu, tyéttémyysvakuutusmaksu ja ryhméahenkivakuutusmaksu.
Vakuutusmaksut maksetaan etukateen arvioitujen palkkojen perusteella yhtena tai
useampana erana vakuutusyhtiolle. Sosiaalisiin menoihin kuuluvat myds vuosilomapalkat, lo-
marahat, sairausajan palkat ja aitiyslomapalkat. Vapaaehtoisia sosiaalimenoja syntyy esimer-

kiksi henkildkunnan ruokailusta ja koulutuksesta. (Ihantola ym. 2008, 88)

4.6  Viranomaisraportointi

Verovelvollisen on kuukausittain laskettava arvonlisdverojen ja tydnantajasuoritusten maara,
ilmoitettava tiedot Verohallinnolle sek& maksettava ne oma-aloitteisesti. Arvonlisaverovelvol-
lisen kohdalla kunkin kuukauden kirjanpito on tehtava kuukauden ja 12 paivan kuluessa, jotta
kirjanpidosta saadaan tiedot veron tilittdmista ja sahkoista ilmoittamista varten. Sahkdinen
ilmoittaminen tapahtuu verotilin avulla. Verotili on tili, jolle kirjataan kaikkien oma-
aloitteisten verojen ilmoitukset seké suoritukset ja naihin liittyvat palautukset ja korot seka
veronkorotukset ja viivastysmaksut. Paperilla lahetettévien ilmoitusten tulee olla perilla ve-
rottajalla jo 7. paiva eli kirjanpidon tulee olla niin ajoissa valmiina, etté kirjanpitovelvollinen
ehtii allekirjoittaakin ilmoituksen ennen sen lahettamista. Silloin kun toimeksiannosta tilitoi-
miston ja asiakkaan valilla on kirjallinen sopimus, tilitoimisto voi allekirjoittaa yrittdjan puo-
lesta paperi-ilmoituksen. Enintdan 25 000 euron liikevaihtoiset yritykset voivat ilmoittaa ja
maksaa arvonliséaverot kerran vuodessa, seuraavan vuoden helmikuun 28. paiva. Enintédan 50
000 euron liikevaihtoiset yritykset voivat kdyttaa neljannesvuosi-ilmoitus- ja maksumenette-
lya. Kausiveroilmoitukseen tarvittavat keratéan joko suoraan paékirjanpidosta tai eri osakir-
janpidoista tai molemmista. Taloushallinnon ohjelmistoissa on yleensa tulostettavissa arvon-
lisdveron tarkistuslista, jonka avulla tietojen oikeellisuuden voi varmistaa. Taloushallinnon
ohjelmistoista saadaan usein suoraan tiedot kausiveroilmoitukselle tai jopa kausiveroilmoitus
valmiiksi taytettyna. (Koivumaki & Lindfors 2012, 130-131; Taloushallintoliitto)

Verohallinto toimittaa tuloverotuksen verovelvollisen antaman tuloveroilmoituksen ja siihen
kuuluvien liitteiden perusteella. Kirjanpitajan tulee toimittaa veroilmoitus maaréajassa ilman
erillistd kehotusta Verohallinnolta. Veroilmoituksen jattéaikaan voi kuitenkin poikkeustapauk-
sissa saada pidennystéd, mikali perusteltu pyynt6 on toimitettu Verohallinnolle viimeistaan
veroilmoituksen viimeisena jattopaivana. Asunto-osakeyhtididen kirjanpidossa ei kuitenkaan
kaikissa tapauksissa tarvitse toimittaa veroilmoitusta, mutta talldin kirjanpitdjan tulee itse

pitéa kirjaa yhtion tuloksesta. Kirjanpitdjan on helppo lahettéa veroilmoitus sahkoisesti, silla
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sen tarkastaminen on helpompaa ja luvut saadaan sahkoisesti siirrettya lomakkeeseen. Tilin-
paatoksen tekijan olisi hyva tayttaa myos kyseisen yhtion veroilmoitus, silla hén tietdd, mita
verotukseen vaikuttavaa siséltyy tilinpaatoksen lukuihin. Kirjanpidon oikeellisuus ja verotuk-
sen huomioiminen jo kirjausvaiheessa on tarke&a, jotta varmistetaan oikein ja vaivattomasti
taytetty veroilmoitus. (Koivumaki & Lindfors 2012; 135-138)

5  Asunto-osakeyhtid

5.1 Asunto-osakeyhtién toiminnan keskeiset periaatteet

Asunto-osakeyhtio on osakeyhtid, jonka yhtidjarjestyksessa maaratty tarkoitus on omistaa ja
hallita vahintaan yhté sellaista rakennusta tai sen osaa, jossa olevan huoneiston tai huoneisto-
jen yhteenlasketusta lattiapinta-alasta yli puolet on yhtidjarjestyksessa maaratty osakkeen-
omistajien hallinnassa oleviksi asuinhuoneistoiksi. Asunto-osakeyhtion tulee huolehtia hallin-
nassaan olevien kiinteistfjen ja rakennusten pidosta asunto-osakeyhtitlaissa sdadetyn ja yh-
tiojarjestyksessa maaratyin tavoin. Asunto-osakeyhtion jokainen osake tuottaa yksin tai tois-
ten osakkeiden kanssa oikeuden hallita yhtidjarjestyksessa maarattya huoneistoa tai muuta

osaa yhtion hallinnassa olevasta rakennuksesta tai kiinteistdsta. (Finlex)

Asunto-osakeyhtidlain alaisen yhtion on otettava huomioon kirjanpitolaki (1336/1997, KPL)
sekd asunto-osakeyhtidlaki (1599/2009, AsOYL). Kirjanpitolaki koskee kaikkia kirjanpitovelvol-
lisia, kun taas asunto-osakeyhtidlain séannoksissa on otettu huomioon asunto- ja
kiinteistbosakeyhtitiden erityispiirteet. Tilinpaatdsta laatiessaan asunto-osakeyhtion tulee
ottaa huomioon asunto-osakeyhtidlain 10 luvun vaatimukset tilinpaattksen ja toimintakerto-
muksen sisallosta. Toimintakertomuksessa tulee selvittaa yhtidvastikkeen kayttod, mikali vasti-
ke on peritty eri tarkoituksiin eri perustein, seka talousarvion toteutuminen. Liséksi on ilmoi-
tettava yhtion hallussa olevat omat osakkeet ja huoneistot sekd yhtién omaisuuteen kohdistu-
vat pysyvat rasitteet ja kiinnitykset. (KHT-yhdistys 2011, 14-15)

Asunto-osakeyhtidlain mukaan oma padoma jakautuu sidottuun ja vapaaseen padomaan. Si-
dottua padomaa ovat osakepadoma, rakennusrahasto, kirjanpitolain mukainen arvonkorotus-
rahasto, kdyvan arvon rahasto ja uudelleenarvostusrahasto. Muut rahastot seka tilikauden ja
edellisten tilikausien voitto ovat vapaata omaa pddomaa. Asunto-osakeyhtidlaki sisaltaa saa-
dokset myos sijoitetun vapaa oman padoman rahastosta ja sen kaytosta. (KHT-yhdistys 2011,
15)

5.2 Asunto-osakeyhtitn johtaminen
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Taloyhtitn perustehtava on palveluyrityksen tavoin vastata asukkaiden tarpeisiin. Siksi on tar-
keda, ettd yhtiossa tiedetaan mité taloyhtion asukkaat ja osakkaat asunto-osakeyhtiolta ha-
luavat. Tama ei kuitenkaan aina kaytanndssa toteudu, vaan palvelutehtava nahdéan suppea-
na, eika edes tarpeellisia asumisen lisédpalveluita aina harkita. (Grass, Heino, Kaivanto, Koske-
la & Kuloméki 2010, 27-28)

Asunto on suurimmalle osalle ihmisista tarkein sijoituskohde, joten hyvin hoidetussa taloyhti-
0ssa asunto-omaisuuden arvo kehittyy ajan mydtéd. Asunnon merkitys sijoituskohteena on vain
kasvamassa, mika pakottaa osakkaat kiinnittdma&an huomiota asuntovarallisuutensa hoitami-
seen. Asukasnakokulmasta osakasta kiinnostavat eniten vastikkeen suuruus, asumispalveluiden
taso seka oikea maksu-, vastike- ja rahoituspolitiikka. Sijoitus- ja myyntindkdkulmasta taas
osakasta eniten kiinnostavat asunnon asema asuntomarkkinoilla, asunnosta parhaan mahdolli-
sen hinnan saaminen sek& osakkeen arvo ja arvonnousun mahdollisuus. Asunto-osakeyhtion on
siis hyvin térkeda kiinnittdd huomiota edella mainittuihin nakékulmiin. Vaikka asunto-
osakeyhtidissa johtamiskysymys on yritysmaailmaa yksinkertaisempi, se ei omistajien kannalta
ole yhtéaan sen vahaisempi. Asunto-osakeyhtiota johtavat osakkaat ja hallitus. Hallituksella ja
erityisesti sen puheenjohtajalla ja isénnoitsijalla on keskeinen rooli yhtién johtamisessa.
Asunto-osakeyhtioté tulisi johtaa kuin yritystd, vaikka sen tavoitteena ei olekaan tuottaa voit-
toa. (Grass ym. 2010, 28-29, 133-134)

Asunto-osakeyhtididen johtaminen on ensisijaisesti toiminnan pitkdjanteista suunnittelua.
Monia yhtidité hoidetaan kuitenkin pakon sanelemana tai tekemalla vain valttaméattomimmat
korjaukset. Asunto-osakeyhtidjarjestelméaa onkin aika ajoin arvosteltu siitd, ettei ole ymmar-
retty yhtion roolia palveluyrityksena ja asumispalvelujen tuottajana. On kuitenkin syyta muis-
taa, ettd laheskaan kaikki asukkaat eivat halua ottaa kantaa yhtion asioihin, silla osallistumis-
ta yhtiokokouksiin ja hallitustydskentelyyn pidetaan vaivalloisena. Asukkaat eivat ajattele
yhtién kuuluvan omaan varallisuutensa, vaan haluavat panostaa pelkastaan omaan asuntoon-

sa. Asunnon arvoon vaikuttaa kuitenkin aina koko taloyhtién kunto. (Grass ym. 2010, 30-31)

Hyvassa asunto-osakeyhtidssd on hyva asua, yhtitsta 16ytyy halukkaita hallitukseen, isannéitsi-
jé kokee tydnsa motivoivaksi, talon huolto toimii ja oma taloyhtié koetaan hieman parem-
maksi kuin naapuritalot. Voimakas yhteisollisyyden tunne ja yksityisyyden kunnioittaminen
vallitsevat, ja asioista uskalletaan puhua avoimesti. Tiedottaminen esimerkiksi tulevista kor-
jJaushankkeista hoidetaan mahdollisimman aikaisessa vaiheessa ja tietoa annetaan mahdolli-
simman paljon. Asioiden suunnitteleminen on pitk@janteista, joten vastaan ei tule yllatyksia.
Talon viihtyvyytta pyritéaan yllapitamaan ja mahdollisesti parantamaan vastaamaan asukkai-
den tarpeita, esimerkiksi ikdantyvat asukkaat otetaan eri tavalla huomioon. (Grass ym. 2010,
40-43)
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5.3 Osakkeenomistajien velvollisuudet ja oikeudet

Asunto-osakeyhtidssa osakkeenomistajat eivat vastaa henkildkohtaisesti yhtion velvoitteista.
(Finlex) Osakas maksaa yhtiolle vastiketta, jolla hoidetaan yhtion hoitokulut. Erilaisia
vastikkeita ovat esimerkiksi hoitovastike, vesivastike ja rahoitusvastike. Useimmiten yhtidvas-
tikkeen perusteena ovat olleet huoneistojen lattiapinta-alat. Vastikkeen maksuvelvollisuus
alkaa osakkeen rekisterdimisen jalkeen. Uusi omistaja vastaa osittain myos edellisen omista-
jan laiminlyomista vastikkeista, enintdan kuitenkin kuuden kuukauden ajalta (Kuhanen, Ka-
nerva, Furuhjelm & Kinnunen2010, 12-14). Osakkeenomistajan laiminlyodesséa vastikkeen
maksamisen tietyssa ajassa, on yhtidlla &drimmaisena keinona kaytettavissaan huoneiston ot-
taminen yhtion hallintaan. Talléin yhtio voi vuokrata kyseisen huoneiston ja kattaa saamillaan

vuokratuloilla maksamatta jaaneet vastikkeet. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 58)

Jos osakas vuokraa huoneistonsa, on vuokratulo osakkaan tuloa, ei yhtién. Yhti6lla voi itsel-
1aan olla hallinnassaan joko sille perustamisen yhteydessa jaéneitéa tai mydhemmin hankittuja
huoneistoja, joita yhti¢ vuokraa edelleen vuokralaisille (Manner & Suulamo 2008, 17). Kaikki
osakkeet antavat yhtidssa yhtélaiset oikeudet, ellei yhtidjarjestyksessa maarata toisin. Yhtio-
kokouksella, hallituksella tai isannditsijalla ei ole oikeutta tehda paatosté tai ryhtya johonkin
muuhun toimenpiteeseen, joka voisi tuottaa osakkeenomistajalle tai muulle epéoikeutettua

etua yhtion tai toisen osakkeenomistajan kustannuksella. (Finlex)

Osakkeenomistajalla on oikeus tehdd omalla kustannuksellaan muutoksia osakehuoneistossa.
Osakkeenomistajan muutostydoikeus rajoittuu vain sellaisiin muutoksiin, jotka ovat yhtion
yhtidjarjestyksessa maaratyn osakehuoneiston kayttotarkoituksen mukaisia. Muutostydté teh-
dessa on huolehdittava, etté se suoritetaan hyvan rakennustavan mukaisesti. Mikali muutos-
tyossa ei toimita hyva rakennustavan mukaisesti, voi osakkeenomistaja joutua vahingonkor-

vausvastuuseen. (Sillanpaa & Vahtera 2011, 96-98)

5.4 Hallinto

Asunto-osakeyhtion hallintoon kuuluvat yhtiokokous, hallitus ja isdnnoitsija. Osakkaat kaytta-
vat paatosvaltaansa yhtiokokouksessa, jossa paatokset tehdaan yleensa yksinkertaisella aéan-
tenenemmistolla. Osakkeenomistajat voivat kuitenkin paattéa asioista ilman yhtidékokousta,
mikéli he ovat yksimielisia. Osakkeenomistajien saataville on asetettava ennen yhtiékokousta
riittavasti tietoja kasiteltavista asioista. Etukateistietojen avulla osakkeenomistaja voi arvioi-
da, miten tarked& hanen on osallistua kokoukseen, vaikuttaa siella ja tehda kysymyksia. Yh-
tiokokous on jarjestettava siten, ettd osakkeenomistajat voivat kayttaa siella tehokkaasti
omistajaoikeuksiaan. Jarjestelyjen ja tiedottamisen tulee olla sellaisia, etté ne kannustavat

osakkeenomistajia osallistumaan yhtidkokoukseen. Kokouskutsu tulee toimittaa viimeistéaan
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kaksi viikkoa ennen yhtitkokousta. Osakkeenomistajilla on mahdollisuus valtuuttaa henkil®
osallistumaan yhtiokokoukseen heidén puolestaan. Hallituksen jasenten ja isannditsijan tulee
olla paikalla yhtidkokouksessa. Heidan lasndolonsa edistaa avointa vuorovaikutusta ja mahdol-
listaa osakkeenomistajien kyselyoikeuden toteutumisen. (Grass ym. 2010, 59-60;Kuhanen ym.
2010, 27)

Lain mukaan asunto-osakeyhti6lla on oltava hallitus, jonka tehtdvana on huolehtia yhtién hal-
linnosta seké kiinteiston ja rakennusten pidon ja muun toiminnan asianmukaisesta jarjestami-
sestd. Lisaksi hallitus vastaa kirjanpidon ja varainhoidon asianmukaisen valvonnan jarjestami-
sestd. Jos hallituksessa on vahintdan kaksi jasenta, on sille valittava puheenjohtaja. Puheen-
johtajan tehtéva on huolehtia siitd, ettd hallitus kokoontuu tarvittaessa. Puheenjohtajan tu-
lee siis seurata yhtién toimintaa ja olla sdannéllisesti yhteydessa isannditsijaan. Puheenjohta-
jan liséksi hallituksella on varsinaisia jasenia seké varajasenia, jotka valitaan yleensa yhtitko-
kouksessa. Asunto-osakeyhtion hallituksen on edistettava yhtién etua pyrkimalla paatoksente-
ossaan yhtion kannalta parhaisiin ratkaisuihin ja nahdé osakkaiden puolesta ratkaisujen tar-
koituksenmukaisuus. Taloyhtion asiat ratkaistaan hallituksen kokouksissa enemmistopaatok-
sella. Hallitus on paatdsvaltainen, kun kokouksessa on paikalla yli puolet hallituksen jasenisté.
Hallituksen kokouksesta tulee laatia poytéakirja, joka sisaltéda kokouksessa paatetyt asiat. (Ku-
hanen ym. 2010, 33; Grass ym. 2010, 65-75)

Asunto-osakeyhtio tekee usein sopimuksen isannéintitoimiston kanssa, jonka jalkeen isanndin-
titoimisto nimittaad yhden isannoitsijoistaan taloyhtion palvelukseen. Hallituksen paatoksella
isdnnoitsija merkitédan kaupparekisteriin. Suomen Kiinteistoliitto suosittelee auktorisoidun
isannointiyrityksen kayttamista. Auktorisoitu isdnndintiyritys on sitoutunut toiminnallisiin laa-
tukriteereihin, kurinpitomenettelyyn, toiminnan tarkastamiseen seka isanndinnin eettisten
ohjeiden noudattamiseen. Isannditsijan tehtédvana on taloyhtién operatiivinen johtaminen,
johon kuuluu niin paivéa-, viikko-, kuukausi- kuin vuosikohtaisiakin tehtavia. Isannoitsijalla on
lakimaarainen kelpoisuus hoitaa juoksevaan hallintoon liittyvia tehtavia. Isannéitsijan toimi-
valtaan kuuluu my6s antaa isannéitsijantodistus asianomaisesta huoneistosta osakkeenomista-
jalle, pantinhaltijalle tai kiinteistonvalittajalle. Isannoitsijan tekema yhteistyd hallituksen
puheenjohtajan kanssa on avainroolissa yhtion menestymisen kannalta. Taloyhtiossa ei tule
kuitenkaan yllapitaa kahden johtajan mallia, vaan hallituksen puheenjohtajan ja isannditsijan

roolit on pidettava erillaén. (Grass ym. 2010, 105-112)

5.5 Tilinpaatos, toimintakertomus ja tilintarkastus

Kirjanpitolain mukaan hallituksen ja isénnoitsijan on laadittava tilinpaatos ja toimintakerto-

mus neljan kuukauden kuluessa tilikauden paattymisesta. Edella mainitut myos paivaavat ja

allekirjoittavat tilinpaatoksen ja toimintakertomuksen. Tilinpaatos siséltaa tuloslaskelman,
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taseen ja mahdollisesti rahoituslaskelman, naiden liitetiedot seka luettelo kaytetyista kirjan-
pitokirjoista ja tositelajeista seka tiedon niiden sailyttdmistavoista. Tasekirja muodostuu
edella luetelluista tilinpdatdksen osista. Tilinpaatds on annettava tilintarkastajalle tarkastet-

tavaksi riittavan ajoissa ennen varsinaista yhtiékokousta. (KHT-yhdistys 2011, 16-17)

Toimintakertomus ei ole osa tilinpdatdsta vaan siihen liitettava asiakirja (Sillanpaa & Vahtera
2011, 202). Toimintakertomuksen tarkoitus on antaa yhtiosta yleiskuva ja esittaa ne lakisaa-
teiset asiat, jotka on lailla maaratty sisallytettavaksi toimintakertomukseen. Toimintakerto-
muksen merkitys asunto-osakeyhtidssa on olennainen, silla asunto-osakeyhtion tilinpaatosta
lukevat usein henkilot, joille tilinp&atds on vieras. Hallituksen on toimintakertomuksessa esi-
tettava tiedot yhtidvastikkeen kaytosta, yhtién omaisuuteen kohdistuvista pysyvisté rasitteis-
ta, olennaisista tapahtumista tilikaudella ja sen paattymisen jalkeen, talousarvion toteutumi-
nen ja riittéva selvitys olennaisista poikkeamista talousarvioon nahden, arvio todennakdisesté
tulevasta kehityksesta seka yhtion voittoa tai tappiota koskevat toimenpiteet tai muu varojen
jako. Asunto-osakeyhti® ei pyri tuottamaan voittoa, mutta sen tilinpaatdksen osoittama tulos
on kasiteltava ja sen kasittelysta hallitus tekee ehdotuksen toimintakertomuksessaan. Asunto-
osakeyhtion nollatuloksella pyritaan siihen, ettei yhtié maksa tuloveroja. Tuloverot valtetaan,
mikali tilikauden voitto jaa alle 30 euron. Asunto-osakeyhtitt eivat normaalisti jaa osinkoa,
joten jakokelpoisen voiton laskennalla ei ole yhtidlle ja sen osakkaille yleensa merkitysta.
(KHT-yhdistys 2011, 19-20, 50, 71)

Kun kaikki tilikaudelle kuuluvat tapahtumat on kirjattu, laaditaan tuloslaskelma ja tase.
Asunto-osakeyhtidilla on kirjanpitoasetuksessa oma tuloslaskelmakaava. Tase laaditaan Kir-
Janpitoasetuksen normaalipituisen tai lyhennetyn tasekaavan mukaan. Lyhennetyn kaavan
kayttaminen on sallittua pienille kirjanpitovelvollisille, joilla on seka paattyneella etta sita
valittomasti edeltaneell tilikaudella ylittynyt enintdan yksi seuraavista kirjanpitolaissa saa-
detyista rajoista: liikevaihto tai sitéd vastaava tuotto 7,3 miljoonaa euroa, taseen loppusumma
3,65 miljoonaa euroa tai palveluksessa keskimaarin 50 henkilda. On kuitenkin suositeltavaa,

etta pieni taloyhtio laatii taseensa normaalipituisen tasekaavan mukaan. (Salin 2011, 93-94)

Asunto-osakeyhtiot eivat toimita tilinpaatosta ja toimintakertomusta julkiseen rekisteriin,
mutta niiden on pyynnosta annettava jaljennos tilinpaatoksesté ja toimintakertomuksesta.
Asunto-osakeyhtididen on toimitettava tilinpaatos ja toimintakertomus rekisterditavaksi kah-
den kuukauden kuluessa siita, kun yhtiékokous on vahvistanut tuloslaskelman ja taseen. llmoi-
tukseen on liitettava jaljennds tilintarkastuskertomuksesta sekéa hallituksen jasenen tai toimi-
tusjohtajan kirjallinen ilmoitus tilinpaatoksen vahvistamisen paivamaarasta ja yhtién mahdol-
lista voittoa koskevasta yhtiokokouksen paatoksesta. Tilinpaatos ja toimintakertomus sidotaan

tasekirjaksi, johon on sisdllytettava luettelo kirjanpitokirjoista ja tositteiden lajeista samoin



30

kuin niiden sdilytystavoista. Tasekirja sdilytetaan 10 vuotta tilikauden paattymisesta. (KHT-
yhdistys 2011, 23, 44)

Velvollisuus valita tilintarkastaja maaraytyy taseen loppusumman mukaan ja hanet valitaan
yhtiokokouksessa. Tilintarkastaja voidaan jattéa valitsematta, jos sekd paattyneella ettd sita
edeltaneella tilikaudella on tayttynyt enintéan yksi seuraavista edellytyksista: taseen
loppusumma ylittaa 100 000 euroa, liikevaihto ylittaa 200 000 euroa tai palveluksessa on kes-
kimaarin yli kolme henkiléa. Talldin on valittava toiminnantarkastaja, ellei yhtidjarjestykses-
s& maarata toisin. Asunto-osakeyhtidlain mukaan tilintarkastaja on kuitenkin valittava, jos
yhtién rakennuksessa on vahintaan 30 osakkeenomistajien hallinnassa olevaa huoneistoa tai
mikéli osakkeenomistajat vaativat sita yhtiokokouksessa. (KHT-yhdistys 2011, 173-174)

Asunto-osakeyhtion tilintarkastukseen kuuluu juoksevan kirjanpidon, tilinpaatdksen ja toimin-
takertomuksen lisdksi myds hallinnon tarkastaminen. Jotta tilintarkastaja voi suorittaa tehta-
vansa, tulee hénen tuntea riittavasti asunto-osakeyhtitlakia seké osakeyhtitlakia. Tarkastusta
suorittaessa tulee perehtya yhtidjarjestykseen seka yhtiokokousten ja hallituksen pdytékirjoi-
hin, jotta saadaan selville, onko yhtidssa noudatettu yhtidkokouksen ja hallituksen paatoksia.
(Etelamaa 2007, 39-40)

Tilintarkastajan tulee antaa tilintarkastuskertomus yhtidkokoukselle kultakin tilikaudelta.
Kertomus on luovutettava taloyhtion hallitukselle viimeistéan kaksi viikkoa ennen sita kokous-
ta, jossa tilinpaatos on esitettava vahvistettavaksi. Tilintarkastuskertomus on julkinen asiakir-
ja. Tilintarkastaja voi my0s esittaa hallitukselle, toimitusjohtajalle tai muulle vastuuvelvolli-
selle huomautuksia sellaisista seikoista, joita ei esiteta tilintarkastuskertomuksessa. Téallaiset
seikat merkitaan tilintarkastuspdytakirjaan, joka annetaan hallitukselle. (Etelamaa 2007, 59,
65)

5.6  Verotus

Asunto-osakeyhtididen toiminta perustuu kiinteistdjen hallintaan, jota verotetaan henkilokoh-
taisen tulolahteen toimintana. Kiinteistdvero on kiinteiston arvon perusteella kunnalle vuosit-
tain maksettava vero. Kiinteistévero koskee kaikkia kiinteistéja lukuun ottamatta metsia ja
metsatalousmaata seké eraité yleisia alueita. Nain ollen kaikki asunto-osakeyhti6t ovat kiin-
teistdverovelvollisia. Kiinteistéveron suuruus riippuu rakennuksen ja tontin verotusarvosta,
joka maarataan edellisvuoden maapohjan ja rakennusten verotusarvojen pohjalta huomioiden
ikdalennukset. (Viiala & Rantanen 2010, 58)

Verovuodelta vahvistettu tappio voidaan vahentaa verotettavasta tulosta seuraavan 10 vero-

vuoden aikana sitd mukaa, kuin yhtidlle syntyy verotettavaa tuloa. Mikali yli puolet yhtion
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osakkeista on vaihtanut omistajaa tappiovuoden aikana tai sen jalkeen muun syyn kuin perin-

non tai testamentin vuoksi, tappiota ei vahenneta. (KHT-yhdistys 2011, 26-30)

Asunto-osakeyhtio voi halutessaan myos hakeutua arvonliséverovelvolliseksi. Vapaaehtoinen
arvonlisaverovelvollisuus voi koskea ainoastaan jatkuvasti vahennykseen oikeuttavassa
toiminnassa kaytettya kiinteistoa tai sen osaa. Asuinkayttd on nain rajattu kokonaan vapaaeh-

toisen arvonliséaverovelvollisuuden ulkopuolelle. (KHT-yhdistys 2011, 36)

Kun asunto-osakeyhtio on hakeutunut arvonlisédverovelvolliseksi, asunto-osakeyhtién on perit-
tava hakeutumisen kohteena olleen huoneiston tai muun tilan vastikkeet tai vuokra arvon-
lisaverollisina. Myds arvonlisaverolliseen vastikkeeseen tai vuokraan liittyvien tavanomaisten
oheishyddykkeiden, kuten séahko, vesi tai kaasu, veloitukset peritdan arvonlisaverollisina.
Asunto-osakeyhtion osakkaan kohdalla edellytetdan, etta hanelld on arvonlisaverolliseksi hae-
tun huoneiston osalta vastikkeeseen sisaltyvan arvonlisdveron vahennysoikeus. Asunto-
osakeyhtion yhtidjarjestysta on yleensa muutettava ennen arvonlisaverovelvolliseksi hakeu-
tumista. Yhtiojarjestyksesté on selvittava, ohjataanko arvonlisaverovahennyksista saatava
hydty vain niille huoneistoille, joiden osalta on hakeuduttu arvonliséverovelvollisiksi, vai kai-
kille huoneistoille. Lisaksi on syytd maarata arvonlisaverovahennyksen tarkistamisesta aiheu-
tuvien kustannusten kattamisesta. (Salin 2011, 158-160)

6  Asiakaslahtdisyys

Asiakkaita kuuntelemalla ja tarkkailemalla kerattya tietoa voidaan kayttaa lahes kaikkiin yri-
tyksen ja sen toimintojen kehittédmistilanteisiin. Tatd hankittua tietoa kaytetéaan liikkeenjoh-
don tasolla suurten kehityslinjausten tekemiseen ja operatiivisella kaytédnnon tasolla olemassa
olevien prosessien parantamiseen ja hienosaatéamiseen. Asiakaspalautteen keruutapoja on
monia ja palautteen antaminen tulisi tehd& mahdollisimman helpoksi asiakkaille. Saadun pa-
lautteen hyddyntaminen tulee ottaa vakavasti, muuten ei ole mitdan mielta keraté asiakaspa-
lautetta. Voidaan puhua asiakaslahtoisyydesta, kun asiakkaan kuuntelusta tehdaén jarjestel-
mallista ja kaikki palaute analysoidaan ja niista rakennetaan kaytannon kehittamistoimenpi-
teita. Asiakaspalautteen pohjalta tehdyistéd muutoksista tulisi informoida myds asiakkaita,
koska asiakkaat jotka nékevat, ettd heidan antamansa palaute on otettu huomioon ja toteu-
tuu kaytannossa, antavat lisdé palautetta ja sitoutuvat yritykseen yha lujemmin. (Jokinen,
Heindmaa & Heikkonen 2000, 285,287).

Perustehtavista siirtyminen asiakaslahtdiseen toimintaan edellyttéa asiakasajattelun osaamis-
ta, taitavaa taloustiedon yhdistamista asiakkaisiin, taloushallinnon prosessien ja niita tukevi-

en jarjestelmien kehittdmista sek& muutoksia muiden funktioiden kanssa tehtavaan yhteis-
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ty6hon. Hellman & Varila kuvaavat taloushallinnon asiakasajatteluun liittyvat muutokset seu-

raavasti:

kiinte&sta o aineettomaan padomaan

Yha suurempi osa yrityksen varallisuudesta on aineetonta padomaa. Taloushallinnolle on tut-

tua arvottaa, maarittaa ja hallita yrityksen kiinteité padomia (Hellman & Varila 2009, 75)

tapahtumapohjaisuudesta o virta-ajatteluun

Asiakasta on lahestytty yksittaisind tilitapahtumina, osana kirjanpitoa seka tapahtuma- ja
maksuperusteisesti. Yrityksen asiakasnakemyksen omaksuminen ja siihen mukautuminen tar-
koittaa taloushallinnossa virta-ajattelua. Yksittdisisté ja erillisistad tapahtumista on siirryttava
pitkajanteiseen asiakassuhteeseen. Taloushallinnon tulee kyetd nakemaéan asiakassuhteen ko-
konaisuus ja osat, sekd tunnistaa asiakassuhteissa tapahtuvat muutokset. (Hellman & Véarila
2009, 76)

staattisuudesta o dynaamisuuteen
Dynaamisuus tuo mukaan pidemman téhtéimen. Siina tietyt asiakastapahtumat suhteutetaan
yrityksen ja asiakkaan véaliseen asiakassuhteeseen ja sen tulevaisuuteen. (Hellman & Varila
2009,76)

myynnin seuraamisesta o asiakkaan kannattavuuden seuraamiseen
Yrityksen kannattavuudessa on asiakkaalla yha keskeisempi merkitys. Tuotteet ja palvelut
hinnoitellaan erilaisille yrityksille eri tavalla. Asiakaskohtaisten kulujen erilaisuus aiheutuu
siitd, etta erilaisiin yrityksiin panostetaan eri tavalla. Kannattavuuteen vaikuttaa asiakkaiden
eroavaisuudet osto- ja maksukayttaytymisessa. (Hellman & Véarila 2009,76-78)

passiivisuudesta o aktiivisuuteen asiakassuhteissa
Taloushallinto voi kehittaa yrityksen asiakassuhteisiin liittyvaa toimintaa ja samalla huomioida
kuinka se voi palvella koko yrityksen kilpailukykya asiakassuhteissa (Hellman & Varila 2009,

79)

maksuperusteisuudesta o suhdeperusteisuuteen
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Asiakassuhteet eivat toimi tilikausittain, niita ei tarkastella kunkin tilikauden alussa nollati-
lanteesta. Asiakassuhteita tulisi tarkastella kumulatiivisesti Suhdeperusteinen asiakkaiden
tarkastelu mahdollistaa yritysjohdon tukemisen strategisessa paatoksenteossa seka asiakasin-

vestointien suunnittelussa ja seurannassa. (Hellman & Varila 2009, 80)

raportoinnista o ennustamiseen ja analysointiin

Raportointi ja analysointi selittéavat historiaa, mika sindllaan on myds tarkeda. Johtaminen ja
ennustaminen sen sijaan suuntautuvat tulevaisuuteen. Taloushallinnon tulee saada ennakoin-

nin, johtamisen, raportoinnin ja analysoinnin toimimaan yhteen. (Hellman & Varila 2009, 81)

historiasta ja tasta paivasta o tulevaisuuteen

Tuloslaskelmat ja taseet koskevat yhta tilikautta, mika yleensé on kalenterivuosi. Tilikauden
paatos on historiatietoa. Sijoittajat ovat kiinnostuneempia tulevaisuudesta. Tulevaisuutta on
vaikea ennustaa pelkan talous- ja tuotetiedon varassa. Kun talous- ja tuotetietoon yhdistaa

asiakastiedon, voidaan minimoida asiakkaisiin liittyvien muutostekijoiden vaikutus ja esittaa

nakemyksia arvioita tulevaisuudesta varmemmalta pohjalta. (Hellman & Varila 2009, 81)

6.1 Asiakaslahtoisyyden maaritelma

Asiakaslahtdisen toimintatavan logiikka on hyvin yksinkertainen. Asiakaslahtoisyyden uskotaan
johtavan suurempaan asiakastyytyvaisyyteen, minka taas uskotaan johtavan asiakasuskollisuu-
teen (Jarvenpaa ym. 2007, 235). Asiakaslahtdisyyden uskotaankin johtavan liséarvon tuotta-

miseksi omistajille, kuten allaolevassa kuviossa on havainnollistettu.

Asiakaslahtoi
nen
toiminta

Tyytyvaiset Uskolliset Hyva
asiakkaat asiakkaat kannattavuus

Kuvio 3: Asiakaslahtdisyyden perusoletukset

Asiakaslahtoisen toimintatavan kehittamiseen liittyy useita haasteita. lImenneet ongelmat

johtuvat usein riittamattomasta asiakaslahtoisyyden maarittelysta, joka on johtanut epétie-
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toisuuteen ja epayhtendisiin ratkaisuihin asiakasrajapinnassa. Liian suppea nakemys asiakas-
lahtdisyydesta on voinut johtaa asiakkaiden pyyntdjen huolelliseen toteuttamiseen, mutta
samalla nédkemys markkinoiden kokonaiskehityksesta on jaanyt puutteelliseksi. Asiakaslahtoi-
syys on toisinaan kasitetty myos vastakohdaksi tuotanto- tai tuotekehityslahtoisyydelle ja sita
on moitittu jarjenvastaiseksi kasitteeksi, koska perimmaisena tavoitteena voidaan néahda
omistajien omat intressit. Jarvenpaa ym. (2007, 237) nakevat asiakaslahtdisyyden koostuvan
kolmesta elementista. Ensimmainen elementti on koko organisaation kattava uskomus, jonka
mukaan syvéllinen perehtyminen asiakkaiden tarpeisiin ja panostaminen niiden tyydyttami-
seen on pitkalla téhtaimella paras tie kannattavaan yritystoimintaan. Toinen elementti on
nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden tarpeista ja niihin vaikuttavista tekijoista kertovan
informaation tuottaminen ja jakaminen lapi organisaation. Viimeinen elementti on edella an-
netun informaation perusteella tapahtuva johdonmukainen ja koordinoitu toiminta asiakkai-

den tarpeiden tyydyttamiseksi. (Jarvenpaa ym. 2007, 235-237)

Yrityksen toiminnan térkein kohde on asiakas. IIman asiakkaita yritys ei voi elaa, se tarvitsee
tuloksellisia asiakassuhteita. Yritystoiminnassa on aina jossakin asiakas, jota varten tydta
tehdaan. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 222) Yritysten tulisi aina pohtia asioita
asiakassuhteiden kautta. Kun jokainen toiminto ja yksittainen tekeminen mielletaan asiakas-
suhteiden kautta, yrityksen toimet on rakennettu oikealla tavalla. Kaikkia asiakasjoukkoon
kuuluvia tahoja tulee hoitaa hyvin, mutta asiakkaiden ryhmittely liiketaloudellisesti odotetta-
vissa olevan tuoton kannalta on keskeistd. On jarkevaa panostaa niihin asiakkaisiin, joista on

odotettavissa pitkalla aikavalilla paras tuotto. (Rope 2000, 171, 173)

Monilla toimialoilla toimintaympéristén muuttuminen dynaamiseksi ja kilpailupainotteiseksi,
on pakottanut yrityksen siirtyméaan kohti asiakkaiden toiveista ja tarpeista lahtevaa toimin-
taa. Muutoksen myota yrityksen henkildston taytyy ymmartaa asiakaskeskeisyys heiddn oman
tyonsa lahtokohdaksi. Asiakkaat ovat asiakaskeskeisen suuntautumisen lahtokohta. Yrityksen
toimintaa ja tuotteita on pyrittéava kehittdmaan niin, etta asiakas kokee yrityksen tarjoavan
kilpailijoita parempia ratkaisuja ja osaamista. Tama edellyttaa kykya tunnistaa asiakkaan tar-
peet ja toiveet. (Ldmsa & Uusitalo 2005, 34,35)

Taloushallinnon parissa tyoskentelevat voivat auttaa asiakaslahtdisen toimintakulttuurin muo-
dostamisessa seka tarjota tydkaluja, joiden avulla asiakasnakdkulma voidaan ottaa paremmin
huomioon. Tama asiakaslahtoisyyden edistamistehtéva voidaan néahdé suhteellisen uutena ta-
loushallinnon roolina. Taloushallinnon rooli asiakaslahtdisen toimintatavan ohjauksessa kattaa
seka tarjottavat johtamistytkalut etta taloushallinnon henkildston yhteistyon eri paatdksen-
tekijoiden kanssa. Asiakaslahtoisyytta edistavia taloushallinnon menetelmia ovat esimerkiksi
tavoitekustannuslaskenta ja asiakkaaseen liittyvat ei-taloudelliset suoritusmittarit. Asiakas-

lahtdisen toimintatavan ohjaus edellyttad taloushallinnon henkildstolté erityista osaamista ja
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yhteistydkykya myynnin ja markkinoinnin henkiléstén kanssa, silla asiakaslahtoisyyteen ja sen
hallintaan liittyvat asiat ovat aikaisemmin kuuluneet markkinointiosaston vastuualueelle.
Asiakastarpeiden nakyvaksi tekeminen erilaisissa laskentajarjestelmissa on omiaan tukemaan
asiakaslahtoista toimintaa. Pitkdaikaiset asiakassuhteet ovat kiinnostavia yrityksen kannalta
my®os siksi, ettd ne tuovat kilpailuetua. Kilpailuedulla tarkoitetaan sellaista etua, jota muiden
yritysten on vaikea havaita, jaljitelld tai korvata. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat kokemuksis-
taan sosiaalisen vaikutusverkostonsa piirissa. Tallainen viestinta on tarkea tietolahde potenti-
aalisille uusille asiakkaille. (Lamsa & Uusitalo 2005, 66; Jarvenpaa ym. 2007, 237-239)

6.2  Asiakassuhde ja sen luominen

Asiakassuhteita voidaan tarkastella asiakkaan ja palveluorganisaation nakdkulmista. Asiakkai-
den kokemat hyodyt liittyvat esimerkiksi sosiaalisiin suhteisiin ja taloudellisuuteen. Pitkaai-
kaisissa asiakassuhteissa yrityksen henkildsto ja asiakas oppivat tuntemaan toisensa ja ajan
kuluessa palvelut mukautuvat asiakkaan erityistarpeisiin ja toiveisiin. Kun asiakas ja yrityksen
tyontekija tuntevat jo toisensa, asiakkaan ei tarvitse jokaisella asiointikerralla ”kouluttaa”
tyontekijada tuntemaan itseadn. Tallaista hyotya voidaan pitdd myoés taloudellisena hydtyna,
koska aikaa saastyy osapuolten jo tuntiessa toisensa. Liséksi kanta-asiakkaille tarjotaan alen-

nuksia, bonuksia tai erikoistarjouksia. (Ldmsa & Uusitalo 2005, 64-65)

Pitkaaikaiset asiakassuhteet tuovat taloudellista hydtya myos yrityksille. Kannattavuus para-
nee monestakin syysta. On todettu, ettd asiakkaiden ostojen maara lisdéntyy pitkaaikaisten
suhteiden myo6té. Alkuvaiheessa asiakassuhteen kustannukset voivat olla korkeammat kuin
suhteesta saatavat tuotot. Resursseja tarvitaan jarjestelmien luomiseen ja asiakkaaseen tu-
tustumiseen. Suhteen edetessa kannattavuus paranee, koska suhteesta aiheutuvat kustannuk-
set alenevat. Asiakassuhteen kannattavuutta tulisikin aina tarkastella koko suhteen keston
ajalta. (Lamsa & Uusitalo 2005, 66)

Pitkaaikaiset asiakassuhteet ovat kiinnostavia yrityksen kannalta myos siksi, etta ne tuovat
kilpailuetua. Kilpailuedulla tarkoitetaan sellaista etua, jota muiden yritysten on vaikea havai-
ta, jaljitella tai korvata. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat kokemuksistaan sosiaalisen vaikutus-
verkostonsa piirissa. Tallainen viestinta on téarkea tietolahde potentiaalisille uusille asiakkail-
le. (Ldms& & Uusitalo 2005, 66)

Asiakassuhde on yrityksen térkein suhde. Keskeista markkinoinnissa on l6ytda oma asiakaskun-
ta, jonka tarpeet, arvostukset ja ostokayttdytyminen tunnetaan tarkasti. Uusia ja jo asiakkai-
na olevia lahestytaan kayttéen eri viestintakeinoja. Asiakas yritetddn saada ostamaan
yrityksen tuotetta tai palvelua toistuvasti. Talléin yritys voisi siirtyd yksittéisista markkinoin-

tikampanjoista pitkakestoisiin asiakassuhdetta rakentavaan markkinointiin. Yritykselle tulee
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usein halvemmaksi pitéa ylla nykyista asiakassuhdetta kuin hankkia kokoajan uusia asiakkaita.
Hyvia asiakkaita ovat yritysta padostopaikkanaan pitévat, saannollisesti ostavat asiakkaat,
jotka myos suosittelevat yritysta ja sen tuotteita muille. Hyva asiakas tuottaa yritykselle asia-
kassuhteen aikana enemman kuin mité yritys on investoinut asiakassuhteeseen. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 15, 16)

Asiakassuhde syntyy, kun asiantuntija pystyy herattamaan luottamuksen tunteen asiakkaassa
siitd, ettd asiantuntija pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelman. Tama luottamus muodostaa
asiakassuhteen perustan ja sen pitdisi olla itsestéadnselvyys kaikessa kaupankaynnissa. Luotta-
mus on kuitenkin monimutkainen asia, se ansaitaan aikaisemmasta yhteistyosta saadun koke-
muksesta avulla. Jokaisella ei kuitenkaan valttamatta ole aikaisempia asiakkaita, joilta voisi
saada suosituksia. Jotkut asiantuntijat voivat herattaa luottamuksen tunteen jo pelkastaan
olemuksensa avulla, mutta jotkut taas saattavat herdttdd enemmankin pelonsekaisia tunteita.
Luotettavuusmielikuva kehittyy kuitenkin ian, kokemuksen ja itsetunnon kehittamisen myota.
Asiantuntijan nakokulmasta luottamuksen herdttaminen on yksi osa ammattitaitoa, jota tulee
kehittéa systemaattisesti. (Sipila 1998, 49-51)

Palvelua tarjoava yritys pyrkii toimimaan niin, etté asiakas saa mahdollisimman suuren hyo-
dyn saamastaan palvelusta. Yritys kokee asiakkaan kumppaniksi, jolla on paljon annettavaa
koko liiketoiminnalle. Palvelualoilla puhutaan totuuden hetkesta, silla tarkoitetaan asiakas-
kohtaamisen onnistumista. Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna asiakkaan suhde palvelua tar-
joavaan yritykseen on usein kuitenkin laajempi ja pitkékestoisempi. Asiakas kerda kokemuksi-
aan muistiin pidemmalté ajalta ja toimii eri tilanteissa kulloisenkin tarpeensa mukaan. Palve-
lua tarjoavan yrityksen tulisi ymmartda tama ja tarkastella asiakassuhdetta laajemmin. Tal-
laiselle tarkastelunédkékulmalle on olemassa termi - asiakkuus. Asiakkuus - sanan voidaan aja-
tella muodostuvan sanoista asiakas ja kumppanuus. Asiakas on kumppani ja asiakassuhde mo-
lempia osapuolia hyddyttava ja molemmille osapuolille arvoa tuottava mahdollisuus. Asiak-
kaalle on hyotya siita, ettei hanen tarvitse joka kerta etsia uutta kumppania. Pysyvat asiakas-
suhteet ovat yritykselle kannattavampia kuin jatkuva uusien asiakkaiden tavoittelu. (Jokinen
ym. 2000, 11-12)

Ensitapaaminen asiakkaan kanssa on jannittéva tilanne, varsinkin jos kilpailutilanne on kova.
Asiakas kohdatessa tulee luoda mielikuva osaamisesta, asiakaslahtdisyydestd, luotettavuudes-
ta ja tehokkuudesta. Asiantuntijan kannalta ensitapaaminen on tiedonkeruutilaisuus, koska
asiantuntijapalveluissa tiedon maara ratkaisee. Liiketoiminnassa raha ratkaisee, joten asian-
tuntijan tulisi heti esitelld asiakkaalle hanta rahallisesti hyddyttavia ideoita. Asiantuntijapal-
velujen asiakassuhteen kehitys on kasvuprosessi. Henkildiden tulee tutustua toisiinsa kasvo-

tusten, jotta voidaan varmistua luotettavuudesta. (Sipila 1998, 58-64)
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6.3 Asiakassuhteen edellytykset ja hallinta

Monilla palvelualoilla yritysten johtamisen ja markkinoinnin painopiste on siirtynyt uusien asi-
akkaiden hankinnasta olemassa olevien asiakkaiden sdilyttdmiseen. Suhteen syntymisen edel-
lytyksend on molempien osapuolten kokema hydty. On tarkedda, etta asiakas kokee hyotyvansa
suhteesta, muutoin asiakassuhde voi vahingoittua. Suhteen syntymiselle ja kehittymiselle on
merkittéavaa asiakastyytyvaisyys. Tyytymattomat asiakkaat harvoin jatkavat asiakassuhdetta.
Tahan mennessa asiakkuutta suhteen rakentumisen nakdkulmasta ei ole tutkittu kovin paljon.
Suhteen rakentumisen nakdkulmalla tarkoitetaan, kuinka asiakkaat kokevat suhteensa yrityk-
siin ja millaisten tekijoiden perusteella suhde syvenee ja kehittyy. Tehdyissa tutkimuksissa on
havaittu asiakassuhteen eri ulottuvuuksia. Ulottuvuudet luonnehtivat asiakassuhteen raken-
tumista yleiselld tasolla. Tallaisia ulottuvuuksia ovat luottamus, suhteen sidokset, empatia,
vastavuoroisuus ja uskollisuus. Ehdoton edellytys ja kulmakivi on luottamus. Palvelun tarjo-
ajan neuvoihin ja palvelun laatuun on voitava luottaa. Molempien osapuolten toiminnan seu-
rauksena syntyvat suhteen sidokset. Empatialla tarkoitetaan molemminpuolista kiinnostusta
toistensa hyvinvoinnista. Vastavuoroisuudella tarkoitetaan suhteen osapuolten tekemia toisi-
aan hyddyttavia toimia. Uskollisuus tarkoittaa tunneperaista ja psykologista sitoutumista suh-
teeseen. (Lamsa & Uusitalo 2005, 74, 75)

Asiantuntijapalvelujen asiakassuhteen luonteen syvallinen ymmartaminen on keskeisin menes-
tyksellisen liiketoiminnan edellytys. Asiantuntijapalvelut ovat hyddyn maksimointia tai riskin
minimointia. Asiakasta autetaan kehittdmé&an hénen varallisuuttaan, markkina-asemaansa tai
taloudellista tulosta. Hyvan asiantuntijapalvelun asiakashyddyt voivat olla valtavat, epéonnis-
tumiset taas voivat merkité taloudellista katastrofia. Asiantuntijapalvelujen ydinmuotona voi-
daan pitédd neuvonantoa, jossa asiantuntijalla on velvollisuus auttaa asiakasta parhaan mah-
dollisen kykynsd mukaan. Hyvin tehty asiakkaan tarpeen maarittely ja suunnittelu ovat neu-
vonannon onnistumisen avaintekijoita. Asiantuntijan tuleekin osata oma osaamisalansa pa-
remmin kuin asiakas, muuten han ei tayta asiantuntijan tunnusmerkkeja. (Sipila 1998, 12-13,
17)

Asiakkaita ei pida unohtaa silloinkaan, kun asiakkuus loppuu. Kuuntelun ja yhteistyon

taito ovat erityisen tarkeitd silloin, kun yhteisty® on paattynyt. Silloin on mahdollisuus oppia
asiakkaasta eniten. Asiakkuuden paattymisté analysoitaessa tarvitaan kaikkia mahdollisia tie-
toja tilanteesta. Niita voi l0ytya esimerkiksi asiakkuuden historiasta ja asiakastietokannasta.
Keskusteluiden ja kuuntelun avulla saa kuitenkin kaikkein avartavimpia tietoja. Tama on
mahdollista vain siind tapauksessa, etta asiakas on halukas jalkipuimaan asioita. Asiakassuh-
teen paattymisen analysointi johdattaa yrityksen kriittisten menestystekijoiden juurille ja
yritys voi saada ymmarryksen siitd, olisiko silla ollut vaikutusvaltaa asiakkaan ratkaisuun.
(Mattinen 2006, 140-141)
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Jatkuvaan asiakassuhteeseen tahtéavaa strategiaa kutsutaan asiakassuhdemarkkinoinniksi.
Sen ytimen muodostaa asiakaslahtéinen toiminta, mutta siihen kuuluu my6s konkreettiset
paatokset palveluvalikoimasta ja toimintajarjestelmistéd. Asiakassuhdemarkkinoinnissa asiak-
kaan ja yrityksen kommunikointi muistuttaa organisaation sisdistd kommunikointia, silla asi-
akkaalle luodaan monta kanavaa olla yhteydessé yritykseen. Asiakkaan ja yrityksen kayttoon
voidaan kehittéa jopa yhteinen tietokanta, joka siséltaa esimerkiksi tarjoustiedot ja sopi-
musehdot. Yhteinen tietokanta tehostaa yhteistyota, silla kummankin osapuolen tuottavuus
kasvaa samalla. (Sipila 1998, 160-161)

6.4  Asiakkuuden rakenne ja kehittdminen

”Yrityksen asiakaskunta koostuu erilaisista asiakkuuksista. Asiakkuus koostuu asiakaskohtaami-
sista ja asiakaskohtaamiset koostuvat erilaisista toiminnoista.” Kaikkia néité asiakkuuden nel-
Jéa eri tasoa tulee kehittaa. Kehittdmiseen kaytettavat tydkalut ovat erilaisia eri tasoilla.
Asiakkuuden arvon kehittamiseen soveltuu hyvin asiakkuuksien rakenteen tarkastelu. N&ain
I6ytyy ajatuksia siitd, miten eri tasojen rahalla mitattavissa olevaa arvoa voidaan kehittaa.
(Storbacka & Lehtinen 1997, 53)

Asiakas huomaa sellaisiakin asioita, joita yrityksen henkilokunta ei valttamattd huomaa. Asi-
akkaat voivat kokea asioita toisin kuin ne oli haluttu koettavan. Tallainen tieto tulisi kanavoi-
da yritykseen kehitysmahdollisuutena. (Rope 2000, 201) Asiakkaiden kuuntelu on elintarke&
elementti asiakassuhteen hoidossa. Palautteen keruun avulla yritys voi kehittaa suhdettaan
asiakkaisiin. Asiakkaiden on todettu valittavan helpommin, jos he haluavat pitkakestoisen
suhteen palveluntarjoajan kanssa. Asiakkaat saattavat omata yritykselle tarkeaa tietoa ja oi-
kein muotoiltujen kysymysten kautta tata tietoa on mahdollista hankkia. Asiakas voidaan lait-
taa arvioimaan yrityksen jo suunnittelemia ratkaisuja ja asiakkaan kanssa voi simuloida tule-
vaisuutta. Taitavasti kysyttyna yritys voi saada selville, millaisten ratkaisujen kautta asiakas
sitoutuisi paremmin yritykseen. (Cook 2011, 90, 92; Mattila 2006, 37)

Yrityksen tulee myds viestid asiakkaille saanndéllisesti, jotta asiakkuuksia saadaan kehitettya.
Viestinnan tulisi olla verbaalista ja keskustelua herattavaa, yksipuolista keskustelua tulee
valttda. Viestintataitoihin tulisi kiinnittdad huomiota ja mahdollisesti parantaa niita koulutuk-
silla. Asiakkaat arvostavat nopeaa reagointia. Yrityksella ja asiakkaalla saattaa kuitenkin olla
erilaiset merkitykset sille, mikd maaritellaan nopeaksi. Yritysten tulisikin jatkuvasti seurata
reaktiokykyaan suhteessa kilpailijoihin ja muihin toimialoihin. (Cook 2011, 209, 214; Mattinen
2006, 43, 104)
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On tarkeda tunnistaa asiat, jotka ovat tarkeita yritykselle ja sen asiakkaille. Nain saadaan
selville, millaiseen muutokseen kannattaa panostaa. Kahden osapuolen intressien erilaisuus
tulee my6s hyvaksya, silla taydellistéd asiakassuhdetta ei ole mielekasta tavoitella. On hyvin
tarkeaa tietad, miksi yhteistydssa tapahtuu radikaaleja muutoksia. Niita tulee kyeta ennakoi-
maan ja sen takia tulee ymmartaa, mitka nykyiset asiakkuudet ovat etdantymassa ja mitka
lahenemaéssa. Asiakkaan kriittisten menestystekijéiden tunnistaminen auttaa havaitsemaan
asiakasta liikuttavat lupaukset. Yritys ymmartaa siten myos, miten ratkaisut tulisi esitella asi-
akkaille. (Mattila 2006, 86-87, 107-108)

Hyvassa yhteistydssa on kyse osaamisen vaihtamisesta. Asiakkaan osaamisen tukeminen on
yrityksen keino tukea asiakkaan menestystekijoiden toteutumista. Yrityksissa ollaan havaittu,
etta asiakkaalle tarjottu ratkaisu ei ole palvelu tai tuote, vaan niiden ohessa tarjottu tieto,
osaaminen ja toimintatapa. Osaamista voidaan vaihtaa yhteistydkumppaneiden kesken myds
esimerkiksi asiakasseminaarissa tai ravintolassa. Nain paastaan paremmin perille asiakkaan
liilketoiminnasta ja sita edistavista ihmisista, ajattelutavoista ja arvoista. (Mattila 2006, 108,
137)

6.5 Asiakasnékokulma ja talous

Taloudennakodkulmalla ja asiakasnakokulmalla on monia yhtymakohtia. Asiakkaiden ostamat
tuotteet ja palvelut muodostavat yrityksen liikevaihdon. Aiemmin ajatusmallina on ollut se,
etta liikevaihto koostuu yrityksen myymista tuotteista ja niisté saaduista tuotoista. Tallaisessa
ajatusmallissa tuote ja siitd saatava hinta ovat avainasemassa, eika asiakas ole mukana ollen-
kaan. Asiakkaiden merkityksen kasvaessa on ymmarretty, ettd raha ei tule tuotteesta vaan
asiakkaalta, korvauksena tuotteesta tai palvelusta. Yrityksen liikevaihtoa on kuvattu mallilla,
jossa liikevaihto muodostuu asiakkaista, asiakkaiden suorituksista ja tuotteiden hinnoista.
Tassa mallissa tekijat riippuvat toisistaan. Yrityksen myymien tuotteiden ja palvelujen ostot
riippuvat siitd minkalaisia ja kuinka paljon asiakkaita yrityksella on. Yrityksen saama hinta
tuotteistaan riippuu siitd minkélaisia tuotteita ja asiakassuhteita yrityksella on. Tuotteet ja

niiden hinnat vaikuttavat asiakkaiden lukumaaraan. (Hellman & Varila 2009, 103, 104)

Liiketoimintaa taloudellisesta ngkdkulmasta tarkasteltuna nékékulmia on kaksi: tuotendko-
kulma ja asiakasnakdkulma. Yritysjohdon tulee selvittdd mink& tuotteen myynnista ja minka-
laisista ja misté asiakassuhteista liikevaihto muodostuu. Jos tarkastelun antamien tulosten
perustana ovat samat tiedot, tulokset ovat merkittavia ja luotettavia. Kyseessa on naiden na-
kokulmien antaman tiedon térkeys ja kyky kuvata yrityksen toimintaa ja sen tuloksellisuutta.
Alla olevassa kuviossa on kuvattu keskeiset osa-alueet, joihin yrityksen johto tarvitsee talou-

den tuote- ja asiakasnakokulman. (Hellman & Varila 2009, 104)
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Talouden tuotenakokulma Talouden asiakasnakokulma
Yrityksen arvo Tase Asiakaspddoma
oma padoma Asiakasvirta
Tulos Tuloslaskelma Asiakaskannattavuus
Riskit Liiketaloudelliset riskit Asiakasriskit
Investoinnit Liiketaloudelliset investoinnit | Asiakasinvestoinnit

Kuvio 4: Talouden tuote- ja asiakasnakokulmat

Taloushallinnon tulee ymmartaa asiakkaisiin ja asiakashallintaan liittyvaa ajattelua ja perus-
teita. Tédhan tarvitaan tueksi tyokaluja. Tydkalujen avulla pystytddan mm. muuntamaan kes-
keinen asiakastieto euromuotoon. Asiakkaiden ostot ovat tapahtumina yksinkertaisia ja niille
saadaan euroarvot suoraan. Kun selvitetaén asiakkaan kannattavuutta, tarvitaan asiakaskoh-
taiset euroarvot muillekin asioille. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi asiakaskayntien,
myynninedistaémisen, asiakaspalvelun, koulutuksen, edustuksen, valitusten ja palautusten

asiakaskohtaiset kustannukset. Asiakaskannattavuutta ja asiakasriskiad arvioitaessa asiakasta

pahtumat tulee nahda laajemmin. Asioita tulisi tarkastella kahdesta nédkékulmasta: aikaper-
spektiivista, eli ajanpituudesta ja frekvenssinakdkulmasta, eli min& ajankohtina ja kuinka

usein mitakin on tapahtunut. (Hellman & Varila 2009, 106)

6.6 Taloushallinnon kentan laajentuminen

Taloushallinnolla ja asiakkaalla on aina ollut liittyméakohtia toisiinsa. Esimerkiksi jos ei muuta,
niin asiakas on laskun lahettdémisen kohde. Taloushallinnolla on myds asiakastietoa. Nykyaan
yritykset tunnistavat asiakkaansa ja tietévat tarkkaan, minkalaista kauppaa ja vuorovaikutus-
ta asiakkaiden kanssa tehdaan. Ymmarretaan, etta rahat tulevat asiakkailta ja etta tuottojen
saamiseksi asiakkaisiin my¢s investoidaan. Nain olen, asiakkaasta on tullut taloudellinen suu-
re. Yritysjohto kiinnostuu asiakkaiden arvosta ja kannattavuudesta, kun asiakkaiden taloudel-
linen merkitys kasvaa. Taloushallinto tuottaa tallaista tietoa yritysjohdolle ja on tasta roolista

aina kiinnostuneempi tulevaisuudessa. (Hellman & Vérila 2009, 67, 68).

Taloushallinto ja laskentatoimi ovat jatkuvasti laaja-alaisempia ja ulottuvat jo talousprosessi-
en rajojen yli. Yrityksen suorituskyvyn mittaaminen nahdaan yha laskentatoimen perustehtéa-
véksi, mutta se ndhdaan aikaisempaa laaja-alaisemmin. Téllainen uudistuva suuntaus pyrkii
nakemaan arvoketjun molemmat paat - toimittajat ja asiakkaat. Laskentatoimen lahestymis-
tapa laajentuu néin yrityksen toiminnan kaikille alueille. Naista alueista suuri osa liittyy ai-

neettomaan paaomaan, kuten asiakkaisiin. (Hellman & Varila 2009, 69).
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Saattaa olla, etta organisaatioissa asiakkuuksien analysointi on keskitetty erityiselle liiketoi-
minnan analysointiyksikolle tai tietohallinnon tai markkinoinnin analyytikoille. Kun tarvitaan
entista jalostuneempaa asiakasraportointia, taloushallinto on yha useammassa yrityksessa en-
simmainen taho, jota pyydetaéan sita tuottamaan. Taloushallinnon tehtavéakentta asiakaslah-
toisen toimintatavan toteutuksessa on kaksijakoinen. Jarvenpaén & al. (2003) mukaan talous-
hallinnon tehtaviin kuuluu: (Hellman & Varila 2009, 69, 70)

1. Asiakaslahtdisyyden edistaminen siséltaen

. asiakassuhteisiin liittyvan nakymattdman padoman arvottamisen analyysit
. asiakkaaseen liittyvan ei-taloudellisen suoritusmittaroinnin

. asiakkaan elinkaarikustannusten laskennan

. asiakastavoitekustannuslaskennan

2. Asiakaskeskeisyyden kontrollointi sisaltaen

. asiakaskannattavuusanalyysit

. asiakkaan liiketoiminta-analyysit

. taloudelliset suoritusmittarit

. asiakaslahtdisen strategian seurannan mittarit

Laskentatoimen ammattilaiset pystyvéat rakentamaan asiakaslahtdista toimintakulttuuria tar-
joamalla analyysien seurantaa helpottavia tyokaluja, joiden avulla asiakasnékékulma voidaan
ottaa paremmin huomioon. Suhteellisen uusi taloushallinnon rooli on asiakaslahtoisyyden edis-
taminen. Asiakaslahtdisyyden kontrollointi on hyvin perinteinen taloushallinnon vastuualue.
Lisddntymassa ovat asiakaskannattavuuden, asiakasinvestointien tuoton sek& asiakaskannan
kehittymisen ja arvon analyysit. Avain menestykseen on mahdollisimman ajantasaisen ja luo-

tettavan tiedon saaminen. (Hellman & Varila 2009, 70, 71).

7 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaan tyytyvaisyyden ja asiakkaan kokeman laadun valilla on laheinen yhteys. Erilaisia na-
kemyksia on esitetty siité, milla tavoin havaittu laatu ja tyytyvaisyys linkittyvat toisiinsa. Asi-
akkaan kokema laatu on suppeampi kasite kuin tyytyvaisyys vallitsevan kasityksen mukaan.
Tyytyvaisyyteen vaikuttaa havaittu laatu. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat myds palve-
lun yhteydessa hankittavan fyysisen tuotteen laatu, palvelutuotteen hinta,

asiakkaan ominaisuudet ja tilanne tekijat. Lisaksi tyytyvaisyyteen voi vaikuttaa myds esimer-
kiksi asiakkaan aikaisemmat kokemukset, persoonallisuustekijat tai asiakkaan mielentila asi-
ointihetkella. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos tilanne tekijat kuten saa, kiire tai lasnéa olevat
muut asiakkaat. (Ldmsa & Uusitalo 2005, 62)
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Positiivinen tunnereaktio palvelukokemukseen tarkoittaa asiakkaan tyytyvaisyytta. Asiakas on
joko tyytyvainen tai tyytymaton palvelukokemuksen jélkeen. Sanoja tyytyvaisyys ja laatu kay-
tetdan usein arkikielessa toistensa synonyymeina. Laatukokemuksen ja tyytyvaisyyden taustat
ovat kuitenkin erilaiset. Tyytyvaisyytta pidetaan laajempana kasitteena, ja palvelun laatua
asiakastyytyvaisyyden yhtend tekijana. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa laatukokemuksen liséksi
my®&s mahdolliset palveluun liittyvien tuotteiden laatu. (Ylikoski 1997, 102,104)

Palvelun laatua on tarkasteltava asiakkaan kokeman laadun nékékulmasta. Palvelu on laadu-
kasta kun se vastaa asiakkaan odotuksia tai ylittda sen. On tarked ymmartaa, mitka seikat
vaikuttavat asiakkaan kokemanaan palveluun ja mita asiakkaan laatukokemusten parantami-
seksi on mahdollista tehda. (Lams& & Uusitalo 2005, 50)

Viime vuosina yritykset ovat painottaneet yhd enemman asiakaspalvelua keinona lisata kilpai-
luetua. Nykypaivan asiakkailla on korkeat odotukset palvelun laadusta. He haluavat yksil6llis-
ta palvelua, mahdollisesti jopa kellon ympéri. Teknologian kehittyminen luo koko ajan uusia
kanavia yrityksille saavuttaa asiakkaansa, ja samalla teknologia on antanut entistd enemman
valtaa asiakkaille. He pystyvat vertailemaan nopeasti ja vaivattomasti tietyn tuotteen hintaa
eri myyntipaikoissa seka kertomaan avoimesti mielipiteensa yrityksesté sekéa sen tuotteista ja
palveluista. (Cook 2011, 1, 3, 6-7)

Jokainen kohtaaminen asiakaan ja palveluorganisaation valilla vaikuttaa siihen minkéalainen
palvelukokemus asiakkaalle syntyy, kuinka tyytyvainen asiakas on organisaatiota kohtaan seka
aikooko asiakas kayttaa yrityksen palveluja tulevaisuudessa. Asiakkaat arvioivat kokemansa
palvelun laatua sen perusteella, millaisena he kokevat palvelun lopputuloksen. On kuitenkin
huomioitava, etta asiakkaat kasittéavat laadukkaan palvelun eri tavoilla. Yhdelle asiakkaalle
palvelu on ollut hénen tarpeensa tyydyttavaa, kun taas toista asiakasta sama palvelukokemus
ei ole miellyttanyt. (Lamsa & Uusitalo 2005, 58; Cook 2011, 17)

7.1  Asiakastyytyvdisyyden odotus- ja kokemusulottuvuudet

Tarkasteltaessa odotusten ja kokemusten valisia suhteita puhutaan odotuksista usein yhtenai-
sena kenttana. Odotuksia on kuitenkin usean laisia ja ne voidaan jakaa esimerkiksi kolmeen
eri luokkaan, jotka ovat: ihanneodotukset, ennakko-odotukset ja minimiodotukset. (Rope &
Pollanen 1994, 30)

Ihanneodotukset kuvaavat asiakkaan oman arvomaailman mukaisia toiveita, jota han myos
odottaa yritykselta tai tuotteelta. Esimerkkeja ihanneodotuksista ovat esimerkiksi halvat hin-

nat, ystavallinen palvelu, korkealaatuiset tuotteet tai laheinen sijainti. Eri asiakkaiden odo-
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tukset ovat erilaisia. Markkinointi tulee suunnata kohderyhman tarpeiden mukaisesti. Asiak-
kaan tarpeista syntyy ostomotiivi, ja ostomotiivit puolestaan konkretisoituvat ihanneodotuk-
siksi. Asiakkaan ihanneodotuksista muodostuneet ominaisuuksien listat ovat yrityksille
kuitenkin mahdoton yhtal6 toteuttaa. Esimerkiksi halvat hinnat, korkealaatuiset tuotteet ja
henkilokohtainen palvelu ei ole yritykselle realistinen ratkaisu kovassa kilpailutilanteessa.
Yritys voi ratkaista tdméan ongelman ratkaisemalla, mistéd ihanneodotusten tarveominaisuuk-
sista se onnistuu parhaiten luomaan itselleen kilpailuedun ja painottaa sen jalkeen valittuja

ominaisuuksia toiminnassaan. (Rope & Pollanen 1994, 30-31)

Ennakko-odotukset ovat se odotustaso, joka asiakkaalla on yrityksesté tai tuotteesta ja sen eri
ominaisuuksista esimerkiksi hintatasosta, laadusta ja palvelusta. Kasitesisallollisesti ennakko-
odotukset ovat sama asia kuin imago. Ennakko-odotukset rakentuvat eri tekijoistéa, esimerkiksi
toimialaperustasta, liikeideaperustasta, markkinointiviestinnasta, kokemuksista yrityksen
toiminnasta, suusta suuhun viestinnasta ja julkisuudesta. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat teki-
jJat ovat toisiinsa sekéa valittomassa etta valillisessa vaikutussuhteessa. Oleellista on peilata
kaikki mielikuvaan vaikuttavat tekijat aina henkilokohtaisina oman arvomaailman ja asenne-
perustan kautta. Yrityksen keskeisena tavoitteena on vaikuttaa ennakko-odotuksiin niin, etté
aikaansaatu mielikuva tuottaa yritykselle pitkalla aikavalilla menestyksen perustan.(Rope &
Pollanen 1994, 31-34)

Minimiodotuksella tarkoitetaan sité tasoa, jonka asiakas on asettanut vahimmaistasoksi itsel-
leen ja jota asiakas edellyttaa yrityksen tai tuotteen toiminnalta. Minimiodotukset ovat hen-
kilokohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia ja yrityskohtaisia. Minimiodotuksiin vaikutta-
vat tekijat kytkeytyvat toisiinsa. Voidaan sanoa ettéd, minimiodotukset poikkeavat toisistaan
eri yritysten valilla. Minimiodotukset rakentuvat yrityksen tai tuotteen toiminnallisten ulottu-
vuuksien, kuten laadun, edullisuuden, palvelun ja kestdvyyden mukaisesti. Minimiodotukset
painottuvat yleensa toiminnallisiin ominaisuuksiin. Minimiodotukset muodostavat sen tason

jonka alle jaava toiminta ei ole enéda hyvaksyttéavaa. (Rope & Pollanen 1994, 35-37)

Kokemukset suhteutettuna odotuksiin tuottavat reaktion tyytyvaisyys - tyytyméattomyys akse-
lilla. Tyytyvaisyysasteet voidaan jakaa kolmeen perusluokkaan: aliodotustilanne (mydnteinen
kokemus), tasapainotilanne (odotusten vastaavuus) ja yliodotustilanne (kielteinen kokemus).
Ali- ja yliodotustilanteet on hyva jakaa kahtia, koska asiakastyytyvaisyydesta johtuvat reakti-
ot ovat erilaisia ndissa tasoissa. Asiakkaan kokemukset voivat olla joko lievasti tai vahvasti

mydnteisia positiiviseen suuntaan. Samalla tavalla kokemukset negatiiviseen suuntaan voivat

olla lievasti tai vahvasti kielteisid. (Rope & Pollanen 1994, 38-39)

Myonteisten kokemusten seurauksena asiakaan odotustaso yrityksen toimintaa kohtaan nou-

see. Tyytyvdinen asiakas kertoo muillekin tyytyvaisyydestéan yritykseen. Lisdksi mydnteinen
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kokemus luo otollisen maaperan yrityksen asiakassuhteen vahvistumiselle. Kielteisten koke-
musten seurauksena mielikuva yrityksesta heikkenee. Asiakassuhteen katkaisemisen herkkyys
lisdantyy ja asiakassuhde voi kokonaan katketa. Lisaksi tyytymattomat asiakkaat voivat levit-
taa huonoa sanaa yrityksesta, jolloin yrityksen imago voi heikentyd. (Rope & Péllanen 1994,
39-40)

7.2  Asiakasuskollisuus

Kun yrityksessa on saavutettu haluttu asiakastyytyvaisyyden taso, tulee kiinnittdd huomiota
asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuus on yrityksille hyvin tarkeaa, silla uusien asiakkaiden
hankkimisen on arvioitu maksavan keskimaarin viisi kertaa enemman kuin vanhojen pitami-
nen. Asiakasuskollisuuden avulla saavutetaan parempi maine ja nain ollen yritysta todenna-
koisesti suositellaan eteenpain. Uskolliset asiakkaat myos keskittavat ostoksensa yritykseen,
johon he ovat olleet tyytyvdisia ja saattavat olla valmiita maksamaan enemman tutun ja luot-

tamuksen arvoisen yrityksen tuotteista ja palveluista. (Cook 2011, 10)

”Asiakasuskollisuus tarkoittaa asiakkaan halukkuutta asioida jatkuvasti samassa yrityksessa.

Asiakas ostaa ja kayttaa yrityksen tarjoamia tavaroita ja palveluja toistuvasti ja sdannollises-
ti”’. Asiakasuskollisuus on tarke&a ja se on tavoiteltava asia. Asiakasuskollisuuden maéarittele-
minen on kuitenkin vaikeaa. Ongelmallista on myds mitata asiakaskayttaytymista seka uskol-

listen asiakkaiden maaraa. On olemassa erilaisia nakdkulmia uskollisuuden mittaamiseen.

1 Uskollisuus on kayttaytymista

2 Uskollisuus on tunneperdista sitoutumista

Kun uskollisuus nahdaan kayttaytymisena, jonkin palvelun séanndéllinen ostaminen ja kaytta-
minen ovat merkki uskollisuudesta. Asiakkaan tunneperainen sitoutuminen palveluun ilmenee,
kun asiakas pitéa palvelusta. Kayttaytymiseen perustuvan uskollisuuden ongelmana on se, et-
ta tunnesiteen puuttumiseen johtaa pinnalliseen uskollisuuteen. Tunneperaisen uskollisuuden
ongelmana taas on se, ettd palveluun tunnetasolla sitoutunut henkild ei valttamatta osta tata
palvelua. (Ldmséa & Uusitalo 2005, 69,70)

7.3  Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimusten toteuttaminen ja kaytto ovat kehittyneet viime vuosina voi-
makkaasti. Erilaisia suuntauksia joita on olemassa, ovat nopea ja jatkuva seuranta seka toise-
na suuntauksena tunnistetusti tehtéva mittaus. TAma tarkoittaa sitd, etta tiedetaan asiakas-
kohtaisesti, mihin asioihin asiakas on tyytyvainen ja mihin ei. Kun asiakkaat tunnistetaan,

voidaan tarkastella tiettyjen asiakasryhmien, kuten kanta-asiakkaiden tai uusien asiakkaiden
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tyytyvaisyytta. Nama kaksi eri suuntausta lisdavat asiakastyytyvaisyystiedon ajankohtaisuutta
ja syvyytta. (Hellman & Varila 2009, 44)

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari selvitettéessa ja analysoitaessa yrityksen menesty-
mismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyden taytyy olla hyvélla tasolla,
jotta voidaan odottaa menestysté pitkalla tahtayksella. Pelkka yrityksen hyva taloudellinen
tulos ei riitd. Jokainen asiakas muodostaa omanlaisensa odotukset yrityksesta. Odotukset syn-
tyvéat esimerkiksi aiempien kokemusten, yrityksesta kertovien artikkeleiden tai tutuilta kuul-
tujen kertomusten perusteella. Asiakastyytyvaisyys on siis aina yksil6llinen ndkemys. liman
asiakastyytyvaisyyden selvittamista, yrityksella ei voi olla siita téytté tietoa. (Rope & Péllanen
1994, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyys on suurelta osin sidottu nykyhetkeen, koska asiakastyytyvaisyys muodos-
tuu kokonaisuudessaan asiakkaan subjektiivisista kokemuksista. Siksi asiakastyytyvaisyys on
lunastettava paivittéin uudelleen kontakteissa asiakkaan kanssa. Asiakastyytyvaisyystutkimus
selvittda juuri asiakkaan kokemusta eika yleista mielikuvaa yrityksesta. Asiakastyytyvaisyytta
tulisi mitata jatkuvasti ja systemaattisesti, hankkimalla jatkuvasti palautetta asiakkaalta ha-
nen asiakaskontaktitilanteissaan. (Rope & Péllanen 1994, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittamisvalineistdn rakentamisen ja toteuttamisen vaiheet kulkevat
alla olevan kuvion mukaan. Perustana ovat kaikki ne kayttokohteet, joihin asiakastyytyvai-
syystietoa aiotaan kayttaa. Kayttokohteet sanelevat vaatimukset siitd, millaista tietoa, kuinka
useilta, milla otannalla ja miten tarkasti selvitettynd tiedot asiakkailta tulee keraté. (Rope &
Pollanen 1994, 59-60)

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittdminen
o kohteiden yksildinti
¢ toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyédyn-

tamisessa

2. Mittaustavan suunnittelu
e mittaus maara
kohdehenkil6iden valintasystematiikka/otanta
mittauskohteet
mittaustarkkuus
mittaustekniikka
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3. Mittareiden rakentaminen

e kysymysten muotoilu ja testaus
¢ mittarikokonaisuuden rakentaminen

=_~

4. Mittaussystematiikan toteutus
e mittaaminen
e tulostus
e koulutus
e mittarien hyddyntaminen

=~

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan
e kehitysseuranta
e kehitystoimenpiteet
e markkinointitoimenpiteet

Kuvio 5: Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet

Ennen asiakastyytyvaisyyden kartoittamista tulee tutkimukselle asettaa tavoitteita, jotka aut-
tavat paasemaan haluttuun lopputulokseen. Tavoitteena voi olla esimerkiksi asiakkaiden vaa-
timusten tunnistaminen ja heidan tyytyvaisyyden tasonsa mittaaminen mahdollisimman tar-
kasti. Onnistuneen asiakastyytyvaisyyskyselyn maarittavat oikeiden kysymysten kysyminen
oikeilta asiakkailta. Oikeilla kysymyksilla tarkoitetaan niitd, jotka kattavat asiakkaiden tyy-
tymattomyys- ja tyytyvaisyystekijat. Oikeilla asiakkailla tarkoitetaan niité, jotka edustavat
yrityksen todellisia asiakkaita. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa voi olla hyddyllista tutkia mika on
vaikuttanut tai vaikuttaa edelleenkin asiakkaiden odotuksiin, kuten maine tai mainonta. Asi-
akkaiden odotuksiin on voinut vaikuttaa myds tietty henkild, esimerkiksi asiakkaan yhteyshen-
kilo yrityksessa. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on kuitenkin hyodytonta, mikali yrityksen
johto ei sitoudu prosessiin tai ei todennékoisesti aio toimia saatujen tulosten pohjalta. (Hill,
Brierley ja MacDougall 2003, 7-26; Cook 2011, 96, 98)

Asiakastyytyvaisyyskyselyissa tulee vastausprosentin olla yli 50, jotta saadaan luotettava kési-
tys yrityksen asiakastyytyvaisyydesta. Tehokkain tapa kasvattaa vastausten lukumaéraa on

siséllyttad alustava teksti, joka kertoo miten asiakasta hyodyttaa kyselylomakkeen palautta-
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minen. Muistutuksen lahettdaminen on myds tehokas keino, mikali se tehdaan 10 péaivan paasta
alkuperaisesta viestista ja sisaltaa kopion kyselylomakkeesta. Kyselyn tekeminen kayttajays-
tavalliseksi kannattaa, silla sen on todettu lisddvéan saapuvien vastausten maaraa. Usein ole-
tetaan kannustimien olevan paras tapa vastausmaarien kasvattamiseen, mutta monilla kan-
nustimilla on todettu olevan vahéan tai ei ollenkaan vaikutusta. Joissain tapauksissa kannusti-
mien on todettu olevan jopa haitallisia, silld ne voivat antaa vastaajalle kuvan myynnillisesta
lahestymistavasta. (Hill, Brierley ja MacDougall 2003, 48-55)

7.4  Asiakastyytyvdisyyden seuranta ja kayttoalueet

Kun asiakastyytyvaisyytta seurataan jatkuvasti, tyytyvaisyyden kehitys nahdaan pitemmalla
tahtaimelld ja osataan ajoissa kehittda uusia palvelutapoja ja tuotteita. Jos jokin asia ei toi-
mi, se selvida tyytyvaisyysseurannasta. Nain ollen yritykselld on mahdollisuus reagoida nope-
asti, eikd asiakkaita meneteta. Jatkuva asiakaspalaute on asiakassuhdemarkkinoinnin ydin.

Bergstrom ja Leppénen jakavat asiakastyytyvaisyys seurannan seuraaviin tapoihin:

e spontaanin palautteen avulla
o tyytyvaisyystutkimusten avulla

e suosittelumaaran perusteella

Asiakkailta tuleva palaute, kuten esimerkiksi kiitokset, moitteet, valitukset, toiveet ja kehit-
tamisehdotukset, tarkoittaa spontaania palautetta. Yritykselle on tarke&a saada palautetta,
ja siksi palautteen antaminen tulisi tehda mahdollisimman helpoksi. Asiakastyytyvaisyystutki-
mukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tar-
koituksena on selvittda yrityksen ja palvelujen seka tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan
odotuksiin. Asiakkaan odotuksia ja niiden toteutumisen lisaksi tulisi mitata myds asiakkaan
kokemuksia. (Bergstrom & Leppanen 2009,484-485)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella mitataan kokonaistyytyvaisyyden liséksi, myos tyytyvaisyytta
osa-alueittain. Osa-alueet voivat esimerkiksi olla tuotteet, osastot, hinnoittelu, laatu, asia-
kaspalvelu ja oman yhteyshenkilon toiminta. Tyytyvaisyyden astetta voidaan mitata ja sen
perusteella luokitella eri asiakasryhmien sisalla olevat asiakkaat. Luotettavien mittareiden
valinta on tarke&a tyytyvaisyyden seurannassa. Tutkimus tulisi toistaa samoilla mittareilla
riittdvan usein, jotta kehitystd j tuloksia voidaan vertailla. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 485-
486)

Asiakastyytyvaisyystietoa on mahdollista kayttd& moniin eri tarkoituksiin. Rope & Péllanen

listaavat asiakastyytyvaisyys johtaminen kirjassaan kdyttdalueet seuraavasti:
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yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdminen
toiminnan tason yllapitaminen

kannuste-/johtamisjarjestelman perustana toimiminen

A W N P

palautetiedon saaminen asiakkailta systemaattisesti/ asiakkaiden arvostusten selvit-
tadminen

5. kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttami-
nen

Asiakastyytyvaisyystietoa ei ole aina helppoa hyddyntaa, koska kaikkia hyddyntamiskohteita,
jotka olisivat yritykselle mahdollisia ja tahdellisia, ei ole ennen asiakastyytyvaisyysmittausten
toteutusta identifioitu. Yleensa tietoa lahdetdan keradmaan vain muutamaa hyddyntéamisalu-
etta varten. Jos tietoa kerdtéan vain toiminnan ongelmakohtien l6ytamiseksi, ei jatkuvaa
asiakastyytyvaisyyden mittaamista tarvita. Tyytyvdisyys pitda selvittda jatkuvasti, jos pyritaan
toiminnan tason ylladpitamiseen asiakastyytyvaisyystiedon avulla. Asiakastyytyvaisyyttéa taytyy
seurata jatkuvasti asiakaskohtaisesti, jos asiakastyytyvaisyystietoa aiotaan kayttaa
markkinointitoimenpiteiden impulssina. Asiakastyytyvaisyystiedon selvittamisvalineisto ja -
jarjestelma tulee rakentaa siten, etté kaikki tiedon kayttdalueet voidaan hyédyntéa. On tar-
koituksen mukaisempaa rakentaa kerralla toimiva asiakastyytyvaisyystiedon keruujarjestelma.
(Rope & Pollanen 1994,61)

8 Tilitalo Emman palveluiden kehittdminen

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen tekoon liittyvad teoriaa ja avataan taman opinnayte-
tyon kannalta keskeisia késitteitd. Teorian yhteydessa kerrotaan samalla miten asiaa on sovel-
lettu téssa tutkimuksessa. Tutkimus tehtiin pddosin kvantitatiivisena tutkimuksena, mutta

avoimet kysymykset sekd teemahaastattelu toteutettiin kvalitatiivisesti.

Tutkimuksessa johtoajatus on tarked, silla se ohjaa mydhempaa tydskentelyd. Johtoajatus
ohjaa lahteiden etsintaa, teorian valintaa, aineiston hankintaa ja lopputuloksen arviointia.
Tutkimuksen tulisi lahtea liikkeelle jostakin kiinnostusta herattavasta ilmiosté tai jostakin
havainnosta. Taman opinnaytetyon tutkimusongelma lahti liikkeelle Tilitalo Emman halusta

kehittéda omia palvelujaan. (Hirsjarvi 1997, 66,70)

8.1 Tutkimuksen ldhestymistapa ja menetelmien valinta

Tutkimusstrategia tarkoittaa tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta. Tutki-
musstrategian valinta riippuu valitusta tutkimustehtévasta tai tutkimuksen ongelmasta. Ta-
man opinndytetyon tutkimus suoritetaan survey-tutkimuksena. Survey-tutkimukselle tyypillis-

ta on, ettd tietoa keratéan standardoidussa muodossa joukolta ihmisid. Tietysta ihmisjoukosta
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poimitaan otos yksildité, joilta aineistoa keratéan. Aineisto keratdan strukturoidussa muodos-
sa, kayttaen esimerkiksi kyselylomaketta. Keréatyn aineiston avulla ilmi6éta pyritaan kuvaile-
maan, vertailemaan ja selittamaan. ”Standardoituus tarkoittaa sitéd, etté jos haluaa esimer-
kiksi saada selville, mika koulutus vastaajilla on, tata asiaa on kysyttava kaikilta vastaajilta
tasmalleen samalla tavalla.” Liséksi tutkimuksessa kerdtaén tietoa teemahaastattelun avulla.
Teemahaastattelulla pyritddn saamaan yksityiskohtaista ja syvempaa tietoa, jota voidaan

hyddyntaa tutkimuksessa. (Hirsjarvi 1997, 193)

On kyse valinnasta, kun pohditaan tutkimuksen kohdetta, kerattavaa aineistoa tai tutkimuk-
sessa kaytettavaa lahestymistapaa. Taman tapaisiin kysymyksiin 1d6ytyy harvoin “oikeita” vas-
tauksia. Valinnat ja paatokset ovat kuitenkin térkeita tutkimuksen kannalta. Ennen aineiston
keruuta on tehtava monia valintoja, jotka koostuvat ongelman asettelusta, menetelmavalin-
noista ja teoreettisesta ymmartamisesta. Jos valinnat nailla kolmella tasolla ovat yhteensopi-
via, tutkimukselle on luotu hyva pohja. Tassa tutkimuksessa ndihin edella mainittuihin seik-
koihin pyrittiin kiinnittdmaan huomiota. Tutkimusongelmaa pohdittiin ja mietittiin kuinka tut-
kimusongelma asetellaan. Tutkimusmenetelmia mietittiin myds yhdessa toimeksiantajan kans-
sa. Teoreettinen ymmartaminen pyrittiin varmistamaan tutustumalla kaikkeen opinnaytetyo-
hoén liittyvaan teoriaan huolella. (Hirsjarvi 1997, 123-124)

Kvantitatiivinen tutkimus jakautuu selvemmin erottuviin vaiheisiin ja sen tutkimusongelmat
ovat selvemmin nakyvilla. Perinteisen kaavan mukaisesti eteneva tutkimus pyritdan esitta-
maan mahdollisimman selkeasti ja tarkkarajaisesti. Tutkimukseen tulee 16ytéa johtoajatus.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tulee varautua siihen, ettd ongelma saattaa muuttua tutki-
muksen edetessa. Tutkimustapaan vaikuttavat seka teoreettiset lahtokohdat etté tutkittavan
ilmioén jasentyminen, ne eivat kuitenkaan ole toisistaan riippumattomia. Lahestymistapa saat-
taa maarata miten tutkittava ilmidé hahmotetaan tai tutkittavan ilmion alustava hahmottami-
nen ohjaa teoreettisen nédkdkulman valintaa. (Hirsjarvi 1997, 125-126)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostuu usein tutkijan kasitteistd. Kasitteiden liséksi tutki-
musongelman ratkaisemiseen tarvitaan myos kohdetta koskevaa empiiristé tietoa. Kasitteiden
avulla pyritdén saamaan aikaan kuvausjarjestelma, jonka avulla empiirisesta aineistosta saa-
daan tutkittavaa ilmitta koskevaa tietoa. Peruskysymys kvantitatiivisen tutkimuksen mielek-
kyydelle on se, ettd miss& maarin tutkittavasta ilmiostéd voidaan eristda mitattavia osia tai
missa maarin tutkittavan ilmion peruspiirteet ovat systemaattisesti mitattavissa. (Alkula T,
Pontinen S, Ylastalo P. 2002. 18)

8.2  Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonhankintamenetelmét

Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella saadaan tarkempia tuloksia suuresta asiakas-

Joukosta. Kvantitatiivisesta tukituksesta on kyse silloin, kun on mahdollista maaritella mitat-
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tavia tai testattavia tai muulla tavalla numeerisessa muodossa ilmaistavia muuttujia. Kvanti-
tatiivista tutkimusta kaytetéaan melko paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa. Sen alkujuuret
ovat luonnontieteissa ja siksi useat tutkimukselliset suuntaukset ovat samoja nailla tieteen-
aloilla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ovat keskeisia johtopaatokset aiemmista tutkimuksis-
ta, aiemmat teoriat, hypoteesien esittdminen, kasitteiden maarittely, aineiston keruun suun-
nitelmat, tutkittavien henkildiden valinnat, aineiston saattaminen tilastollisesti kasiteltavaan
muotoon sekad paatelmien teko. (Hirsjarvi 1997, 139-140; KvantiMOTV 2003; Mantyneva, Hei-
nonen & Wrange 2008, 31)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa hyddynnetaan tilastollisia menetelmia. Kysymykset muotoil-
laan maaramuotoisiksi kysymyksiksi, tai niin, etta niitd voidaan kasitella tilastollisesti. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen otoskoot ovat useimmiten kvalitatiivista tutkimusta suurempia. Tutki-
musaineiston yhdenmukaisuutta parantaa lyhyet ja selkeat kysymykset. Tarkeda on myds ka-
sitteiden maarittely. Koehenkilomaarittelyt ja otantasuunnitelmat ovat usein tarkat. Tuloksia
analysoitaessa muuttujat laitetaan taulukkomuotoon ja aineisto kootaan tilastollisesti kasitel-
tavaan muotoon. Paatelmat tehdaan perustuen havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin.

(Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 32)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusmenetelma muodostuu niista tavoista ja kéytanndista,
joilla havaintoja kerataan. Menetelman valintaan vaikuttaa se, minkélaista tietoa etsitaan ja
keneltd tai mista sitd etsitdan. Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lahtékohtana on to-
dellisen elaméan kuvaaminen. Todellisuus on moninainen, jota ei voi mielivaltaisesti pirstoa
osiin. Tapahtumat muovaavat toisiaan ja ovat ldydettavissd monenlaisia suhteita.
Tutkimuksen kohde pyritdan tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on pyrkimyksend l0ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa ole-
via vaittamia. Tulokseksi saadaan ehdollisia selityksia johonkin aikaan ja paikkaan rajoittuen.
Kvalitatiivinen tutkimus on kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto kootaan todellisissa
tilanteissa. Tyypillista on, etté tietoa kerataan ihmisilta. Tutkija luottaa omiin havaintoihinsa
ja keskusteluihin tutkittaviensa kanssa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan
tarkoituksen mukaisesti. Tutkittavia tapauksia kasitelldan ainutlaatuisina. (Hirsjarvi 1997,
161, 164, 183)

8.3 Aineiston keruu

Taman opinndytetyon tutkimuksen aineisto keratéan seka kyselylomakkeen avulla etta tee-
mahaastattelulla. Kysely tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisend menetelméné. Se tunne-
taan myos tavallisimpana maarallisen tutkimuksen aineiston keruu tapana. Hyvin laadittu lo-
make ja tarkasti suunnitellut kysymykset tehostavat tutkimuksen onnistumista. Muotoiltaessa

kysymyksia kannattaa maaritella mité tietoa tarvitaan ja mité ei. Jokaisen kysymyksen koh-
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dalla kannattaa miettia, mité juuri talla kysymyksella mitataan ja onko se tutkimusongelman
kannalta olennainen kysymys. (Vilkka 2009, 84-87) Yleisimpi& kyselylomakkeen kysymysmuo-
toja ovat avoimet kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin perustuva kysymystyyp-
pi. Tassa opinndytetytssa kaytetaan asteikkoihin perustuvaa kysymystyyppia seka avoimia ky-
symyksia. Tutkimuksessa kaytetaan eriportaisia kysymysasteikoita, jotta vastausvaihtoehdot
saatiin muotoiltua mahdollisimman sopiviksi jokaiseen tutkimuksen kysymykseen. Tarkoituk-
sena on saada selkeasti selville ovatko vastaajat samaa vai eri mielta vaittamien kanssa, siksi
neutraali vaihtoehto on jatetty kokonaan pois. Avoimien kysymysten etuna on se, etta vastaa-
jalla on mahdollisuus sanoa mita hanella on todella mielessaan. (Hirsjarvi 1997, 134, 193,
199-201; Vilkka 2007, 73)

Kyselytutkimukseen paadyttiin koska sen, avulla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto.
Tutkimukseen voidaan saada mukaan paljon henkildita ja heilté voidaan kysya monia asioita.
Menetelma on tehokas ja sen avulla voidaan saastaa tutkijoiden aikaa. Kyselylomake lahete-
taan kaikille Helsingin seudun iséannéitsijoille, kartoittamaan heidan tyytyvaisyyttaan Tilitalo
Emmaa kohtaan. Perusjoukkona ovat Helsingin-seudun iséannéitsijat. Perusjoukon koko vaikut-
taa siihen tehdaanko tutkimus kokonaistutkimuksena vai valitaanko jokin otantamenetelma.
Tutkimuksen perusjoukko on vain 36 ihmista, joten tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan ko-
konaistutkimusta. Kokonaistutkimus tarkoittaa, ettéd koko perusjoukko otetaan mukaan tutki-
mukseen. (Hirsjarvi 1997, 195)

Kyselytutkimukseen liittyy myos heikkouksia, esimerkiksi ei voida olla taysin varmoja kuinka
vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, ja ovatko he vastanneet rehellisesti ja
huolellisesti. Vaarinymmarrykset esimerkiksi vastausvaihtoehtojen tulkitsemisessa ovat myos
mahdollisia. Tallaisten vaarinymmarrysten minimoimiseksi kyselylomake testataan ennen kuin
se lahetetaan isannditsijoille. Tyypillisimpana haittana on pidetty riskia vastausprosentin al-
haisuudesta. Uusintakyselyt vaikuttavat aina tutkimuksen aikatauluun. (Hirsjarvi 1997, 195;
Vilkka 2007, 74)

Toinen tutkimuksessa kaytettava aineiston keruutapa on haastattelu. Haastattelemalla ihmi-
sid ollaan suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, se tekee haastattelusta
ainutlaatuisen tiedonkeruumenetelman. Tasta on seka hyotya ettd haittaa. Etuna pidetaan
jJoustavuutta aineistoa kerattaessa. Lisaksi aineistoa kasiteltdessa vastauksia on mahdollista
tulkita enemman. Haastattelun huonona puolena pidetdan muun muassa sité, etta haastattelu
vie aikaa. Haastattelun suunnittelu edellyttda huolellista suunnittelua. Luotettavuutta saat-
taa heikentda se, ettd haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Rat-
kaisevaa haastattelussa on, miten haastattelija osaa tulkita haastateltavan vastauksia. (Hirs-
jarvi 1997, 205-206)
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Haastattelussa ohjat ottaa haastattelija. Haastattelu on systemaattinen tiedonkeruumene-
telma tutkimustarkoituksessa. Haastattelun avulla pyritddn saamaan mahdollisimman luotet-
tavia ja patevia tietoja. Haastattelulajeja jaotellaan moniin ryhmiin sen mukaan, miten
strukturoitu ja miten muodollinen haastattelutilanne on. Strukturoidussa haastattelussa on
ennalta laaditut kysymyssarjat ja ne esitetaan tietyssa jarjestyksessa. Strukturoimaton haas-
tattelu on vapaa haastattelu, jossa haastattelijalla on mielesséan vain tietty aihe tai alue,
jonka ympaérille keskustelu muodostuu. Tassa tutkimuksessa kaytettiin teemahaastattelua.
(Hirsjarvi 1997, 207-208)

Teemahaastattelulle tyypillisté on, ettd haastattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyk-
silla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta. Se on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto.
Teemahaastattelu on kayttdkelpoinen myds kvantitatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa.
Keratysté aineistosta voidaan laskea frekvenssejd, ja sité voidaan analysoida tilastollisesti.
Teemahaastattelu kestaa tavallisimmin tunnista kahteen tuntiin. Etukdteen ei voida tietaa
kuinka puheliaita haastateltavat ovat, joten haastattelijan taytyy varautua kaikkeen. Taméan
takia voisi olla hyva tehda muutama koe haastattelu ennen varsinaista haastattelua. Samalla

voi arvioida haastatteluteemojen toimivuutta. (Hirsjarvi 1997, 208, 211)

Teemahaastattelu toteutettiin Tilitalo Emmassa ja haastateltavana oli yrityksessa tydskente-
leva kirjanpitaja. Haastattelun tarkoituksena oli saada syventavaa tietoa asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista Tilitalo Emmassa ja tutkia kirjanpitdjan ndkokulmaa asiasta.
Haastattelun teemat nousivat kvantitatiivisen tutkimuksen seka asiakastyytyvaisyytta
kasittelevan teoriaosuuden pohjalta. Haastattelu litteroitiin ja sita analysoitiin teemoittelun

keinoin. Teemoittelu valittiin, koska tekijat kokivat sen sopivan tutkimukseen.

8.4  Tutkimuksen arviointikriteereita

Tutkimuksessa pyritaan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen laatua,

siséltda ja tuloksia arvioitaessa voidaan kayttaa yleisia arviointikriteereitd, jotka ovat: validi-
teetti, reliabiliteetti, toistettavuus, kustannustehokkuus ja tarpeeseen vastaaminen. (Manty-
neva, Heinonen & Wrange 2008, 33) Tassa tutkimuksessa tutkimuksen laatua on arvioitu vali-

diteetilla ja reliabiliteetilla.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mitata sité, mité silla on tarkoitus mi-
tata. Validiteetti on hyva, kun teoreettinen ja operationaalinen méaaritelma ovat yhtapitavat.
Esimerkiksi jos kyselylomakkeen kysymyksiin on saatu hyvin vastauksia, mutta vastaajat ovat
saattaneet ymmartéaa kysymykset vaarin, niin tuloksia ei voida analysoida alkuperaisen ajatte-
lumallin mukaisesti. Kyselylomakkeen tulisi vastata tutkimustehtavad. Tama on tarkea asia

tutkimuksen validiteetin eli patevyyden kannalta. (Vilkka 2009, 88) Validiteetin arvioinnin
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kohteena ovat teoreettisten kasitteiden operationalisoiminen arkikielelle, ymmartavatko tut-
kija ja tutkittava kysymykset samalla tavalla seka valitun asteikon toimivuus. Tutkimuksessa
kaytettiin vain ymmarrettavia termeja ja varmistettiin, etta kysymykset ja vastausvaihtoeh-
dot ovat varmasti ymmarrettavissa. Kysymykset muotoiltiin huolellisesti ja ne pyrittiin pita-
maan yksinkertaisina ja vastausvaihtoehdot selkeina ja tarpeeksi suppeina. Vastausvaihtoeh-
doksi ei annettu neutraalia vastausmahdollisuutta, jotta saatiin vastaajilta mielipiteita koski-
en jokaista tutkimusvaittdmaa. Tutkimuksen raportoinnin yhteydessa pyritédan koko tutkimus-
prosessi kuvailemaan mahdollisimman tarkasti. Tehdyt valinnat taytyy perustella ja painottaa
tulosten tulkinnan ja ymmartamisen suhteuttamista teoreettiseen viitekehykseen. (Hirsjarvi
1997, 231-232)

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan kaytetyn tutkimusmenetelman kykya saavuttaa luo-
tettavia tuloksia. Reliabiliteetista Vilkka (2007, 149-150) toteaa, etta sitd arvioitaessa tulee
eritoten kiinnittdd huomiota otoskokoon ja sen laatuun seké vastausprosenttiin. Tutkimukses-
sa kaytettiin kokonaisotantaa, joten otanta antaa varmasti luotettavan kuvan Tilitalo Emman
asiakastyytyvaisyydestd, silla jokainen asiakas sai tilaisuuden vastata kyselyyn. Vastauspro-
sentti oli 46, mika on melko paljon ottaen huomioon, etta asiakkailla oli kovin kiireinen aika-
taulu kyselyn toteuttamisen aikana. Vastausprosentin taso otettiin huomioon jo tutkimuksen
aloittamisvaiheessa paattamalla kayttaa sahkoista jakelukanavaa kyselylle, silla asiakkaiden

kanssa ollaan paaasiassa yhteydessa sahkdpostin valityksella.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa toistettavuus tarkoittaa sité, etta jos joku toinen taho tois-
taisi saman tutkimuksen, paatyisiké han samoihin tuloksiin. Kustannustehokkuus tarkoittaa,
ettd olisiko jollain muulla keinoin saatu riittdvan varmasti vastaavat tiedot edullisemmin kuin
toteutetulla tavalla. Tutkimusongelma johdetaan tutkimuksen tavoitteesta ja sen taustalla
olevasta tarpeesta. Tarpeeseen vastaavuuden varmistamisessa selkeytetaan mité halutaan
saada aikaan sek& mihin ja miten tutkimustuloksia aiotaan tutkimuksen valmistuttua hyédyn-
taa. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 34-35)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa tutkijoiden tarkalla selostuksella
tutkimuksen toteuttamisesta. Olosuhteet aineiston tuottamiseen tulee kertoa tarkasti ja to-
tuudenmukaisesti. Esimerkiksi tutkimuksessa kdytetyn teemahaastattelun olosuhteet ja paikat
kerrotaan, joissa aineisto kerattiin. Taman liséksi mainitaan haastatteluun kaytetty aika,
mahdolliset hairidtekijat, virhetulkinnat haastattelussa seka myos tukijan oma itsearviointi
tilanteesta. Keskeista on luokittelujen tekeminen. Taman tutkimuksen haastattelu toteutet-
tiin Tilitalo Emman tiloissa. (Hirsjarvi 1997, 232)

8.5 Aineiston analyysi
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Aineiston jarjestamisessa ensimmaiseksi tulee tarkistaa tiedot. Tarkistetaan sisaltyyko aineis-
toon selvia virheellisyyksia ja puuttuuko tietoja. Jos esimerkiksi kyselylomaketta tayttaessa
vastaaja on jattanyt vastaamatta johonkin kysymykseen, tulee pohtia kuinka menetellaan. Jos
lomake on muuten téytetty huolellisesti, niin olisi tuhlausta hyl&ata tallainen paperi. Tassa
tutkimuksessa vastaajaprosentti oli 46, joten kaikkia vastauksia pyrittiin kdyttamaan hyddyk-
si. Taman jalkeen aineisto jarjestetdan tiedon tallentamista analyysia varten. Kvantitatiivisen
tutkimuksen aineistosta muodostetaan muuttujia, ja aineisto kasitellaan laaditun muuttuja-
luokituksen mukaisesti. Kvalitatiivisesti kerdtyn aineiston kasittelyssa on suurempi ty6. Laa-
dullinen aineisto on useimmiten hyva kirjoittaa puhtaaksi sanasanaisesti, eli litteroida. Litte-
rointi voidaan tehda koko keratysta aineistosta tai valikoiden. Ennen litterointia on tiedetta-
va, minkalaisia analyyseja aiotaan tehda seka aiotaanko aineiston analyysissa kayttaa jotakin

tietokoneille suunniteltua analyysiohjelmaa. (Hirsjarvi 1997, 221-222)

Lomakkeilla keréatyn tiedon analysoinnin voi aloittaa heti kun aineisto on keratty. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa aineistoa voidaan kerata ja analysoida osittain samanaikaisesti. Ana-
lyysitapaa valittaessa paaperiaate on helppo, valitaan sellainen analyysitapa, joka parhaiten
tuo vastauksen tutkimusongelmaan. Laadullisen aineiston tavallisimmat menetelmat ovat
teemoittelu, tyypittely, sisallonerittely, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. Kaikkea ai-

neistoa ei kuitenkaan ole tarpeen analysoida. (Hirsjarvi 1997, 224-225)

Kyselylomake suunniteltiin huolellisesti ja se testattiin ennen kuin se lahetettiin isannditsijoil-
le. Kyselyyn vastasi 16 isannoitsijaa. Kaiken kaikkiaan isannoitsijoité on 36, joten vastauspro-
sentiksi tuli 46. Vastausprosentti on kohtuullinen, mutta kuten kappaleessa 7.3 kerrotaan,
vastausprosentin olisi hyva olla yli 50. Olisi ollut hyva saada vastauksia enemman, jotta olisi-
saatu kattavammin selville isannéitsijoiden tyytyvaisyys Tilitalo Emmaa kohtaan. Vastauksia
olisi kaivattu enemméan, koska aikaisemmin ei ole kartoitettu asiakastyytyvaisyytta. Kysely
tehtiin isdnnoitsijoiden kannalta kiireiseen aikaan, ja tdma saattoi vaikuttaa siihen etta yli
puolet jatti vastaamatta kyselyyn. Kyselyyn vastanneet vastasivat paivan sisalla kyselyn lahet-
tamisesta. Jotkut kyselyyn vastanneista pitivat asiakastyytyvaisyyskyselya todella hyvéana. Ky-
selyyn vastanneista suurin osa oli vastannut kaikkiin monivalintakysymyksiin seka avoimiin
kysymyksiin. Vain kolme oli jattéanyt vastaamatta muutamaan kohtaan. Kyselyssa olisi voitu
erikseen mainita, etté jokaiseen kysymykseen tulisi vastata. Tutkimustuloksia on arvioitu SPSS

-tilasto-ohjelmaa kayttaen.

Kvantitatiivinen tutkimus

Vastaajien jakautuminen Tilitalo Emman asiakasyrityksiin
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selittédd kysymyksen prosentuaalista jakaumaa.

Asiakkuuden kesto Tilitalo Emman kanssa

Vastaajista 25 % on ollut alle vuoden asiakassuhteessa Tilitalo Emman kanssa. Vastaajista 18,8
% on ollut asiakkaana 1-2 vuotta. Suurin osa, 43,8 %, vastaajista on ollut 3-4 vuotta asiakkaa-
na. Vastaajista 12,5 % on ollut asiakkaana 5-6 vuotta. Alle vuoden asiakassuhteessa olleiden
osuus vastaajista on melko suuri, silla Tilitalo Emman toiminta on laajentunut viimeisen vuo-
den aikana. Tilitalo Emman toiminta oli melko pienimuotoista heti perustamisen jalkeen, mi-

ka selittda 5-6 vuotta asiakkaana olleiden pienta maaraa.
Isénnoitavien taloyhtididen maara

Vastaajista 25 %:lla on alle 10 taloyhtiota isannéitéavana, 31,3 %:lla on 10-14 taloyhtiota, 18,8
%:lla on 15-19 taloyhtitta. Kenelldk&an vastaajista ei ollut 20-25 taloyhtitta. Vastaajista 6,3
%:lla on 25-29 taloyhtitita ja 18,8 %:lla on yli 30 taloyhtitta.

Palveluiden hinnan vaikutus tilitoimiston valintaan

Vastaajista 12,5 % jatti vastaamatta téhan kysymykseen. Vastaajista 12,5 % koki, ettei palve-
luiden hinnalla ollut vaikutusta tilitoimiston valintaan. Suurin osa, 62,5 %, koki hinnalla olevan
jokseenkin vaikutusta. 12,5 % koki, etta hinnalla on suuri vaikutus tilitoimiston valinnassa.
Palvelun hinta vaikuttaa siis paaasiassa jokseenkin asiakkaiden paatokseen tilitoimistoa vali-

tessa.

Muiden ihmisten suositteluiden vaikutus tilitoimiston valinnassa

Vastaajista 18,8 % jatti vastamaatta kysymykseen. 25 % koki, ettei muiden suositteluilla ole
vaikutusta tilitoimiston valinnassa, 18,8 % koki olevan jokseenkin vaikusta ja 37,5 % koki, etta
suositteluilla oli suuri vaikutus. Vastauksen jakaumasta voi paatelld, etta suositteluilla
padasiassa on vaikutusta. Suositteluiden avulla asiakas tietaa jo etukateen saavansa laadukas-

ta palvelua.

Toimiston sijainnin vaikutus tilitoimiston valinnassa

Vastaajista 50 % oli sitd mielta, ettei tilitoimiston sijainti vaikuttanut toimiston valintaan.

Tahan vaikutti, ettei Tilitalo Emman asiakkaiden tarvitse asioida toimistolla, vaan
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yhteydenpito tapahtuu puhelimitse ja séhkopostitse. 31,3 % mielesta sijainnilla oli jokseenkin

vaikutusta.

Toimiston koon vaikutus tilitoimiston valintaan

Vastaajista 18,8 % jatti vastaamatta kysymykseen. 18,8 % koki, ettei tilitoimiston koolla ole
vaikutusta tilitoimiston valinnassa. 62,5 % koki, etta asialla oli jokseenkin vaikutusta. Téahan
saattaa vaikuttaa, ettd asiakkaat kokisivat saavansa helpommin palvelua suurelta tilitoimis-
tolta.

Henkiléston ammattitaidon vaikutus tilitoimiston valintaan

Vastaajista 12,5 % jatti vastaamatta kysymykseen. 12,5 % vastaajista koki, ettei henkildston
ammattitaidolla ole vaikutusta tilitoimiston valinnassa. 75 % koki, ettd ammattitaidolla on
suuri vaikutus tilitoimiston valinnassa. Tama osoittaa, ettd ammattitaitoista henkilostoa ar-
vostetaan tilitoimistoa valitessa.

Kirjanpitdjan asiantuntevuus

Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen. 62,5 % oli jokseenkin samaa mielta vaitta-
man kanssa ja 31,3 % oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa. Vaikuttaisi, etta padosin asi-

akkaat ovat tyytyvaisia kirjanpitdjiensa asiantuntevuuteen.

Mita mielta olet kirjanpitdjan kanssa asioimisesta?: Kirjanpitédja on asiantunteva

60+

401
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T T
Jokseenkin samaa mielta Taysin samaa mielta

Mitd mieltd olet kirjanpitdjan kanssa asioimisesta?: Kirjanpitdja on
asiantunteva

Yhteydenoton vaivattomuus

Vastaajista 6,3 % oli taysin eri mielta vaittaman kanssa, 12,5 % jokseenkin eri mieltd, 43,8 %

oli jokseenkin samaa mielta ja 37,5 % oli taysin samaa mieltd vaittaman kanssa. Suurin osa
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vastaajista koki yhteydenoton vaivattomaksi kirjanpitdjan kanssa, mika saattaa johtua siita,
etta kirjanpitajan saa puhelimitse kiinni.

Mita mielta olet kirjanpitajan kanssa asioimisesta?: Kirjanpitdjaan on helppoaja
vaivatonta ottaa yhteytta
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Mitd mieltd olet kirjanpitdjan kanssa asioimisesta?: Kirjanpitdjdan on helppoa
Ja vaivatonta ottaa yhteyttd

Neuvonanto asiakkaalle

Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen. 12,5 % oli jokseenkin eri mielta vaittaman
kanssa, 68,8 % oli jokseenkin samaa mielté ja 12,5 % oli taysin samaa mieltd. Padasiassa
asiakkaat ovat jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Tilitalo Emmassa neuvotaan asia-
kasta aina parhaan mukaan oman ammattitaidon puitteissa.

Mita mielta olet kirjanpitdjan kanssa asioimisesta?: Kirjanpitaja antaa minulle
riittavasti neuvoja
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Mitd mieltd olet kirjanpitdjdn kanssa asioimisesta?: Kirjanpitdja antaa minulle
riittdvasti neuvoja

Luottamus kirjanpitdajan neuvoihin
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Vastaajista 12,5 % oli jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa, 56,3 % oli jokseenkin samaa
mieltd ja 31,3 % oli taysin samaa mieltd. Kirjanpitdjan antamiin neuvoihin luottaminen saat-

taa johtua kirjanpitajan asiantuntevuuteen luottamisesta, kuten aikaisemmin todettiin.

Mita mielté olet kirjanpitajan kanssa asioimisesta?: Luotan kirjanpitajan antamiin
neuvoihin
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Mitd mieltd olet kirjanpitdjdn kanssa asioimisesta?: Luotan kirjanpitdjan
antamiin neuvoihin

Toimeksiantojen hoitaminen
Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen. 6,3 % oli jokseenkin eri mielta, 43,8 % oli
jokseenkin samaa mielta ja 43,8 % oli taysin samaa mielta. Toimeksiantojen tekeminen

aloitetaan paaasiassa hyvin nopeasti, mika antaa hyvan kuvan asiakkaille heidén arvostamises-
taan Tilitalo Emmassa.

Mita mielta olet kirjanpitajan kanssa asioimisesta?: Pyydetyt toimeksiannot
hoidetaan sopimuksen mukaan
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Mitd mieltd olet kirjan;;‘itijﬁn kanssa asioimisesta?: Pyydetyt toimeksiannot
oidetaan sopimuksen mukaan

Tyytyvaisyys kirjanpitoon
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Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen. 6,3 % oli tyytymattomia kirjanpitopalvelui-
hin, 6,3 % oli jokseenkin tyytymattomia, 37,5 % oli jokseenkin tyytyvaisia ja 43,8 % oli taysin
tyytyvaisid. Kirjanpito tapahtuu paivittéin ja on iso osa tilitoimiston toimintaa, joten tyytyvai-
syys palveluun on tarkeéa tilitoimistolle.

Tyytyvaisyys palkanlaskentaan

Vastaajista 37,5 % oli jokseenkin tyytymattomia palkanlaskentaan, 25 % oli jokseenkin tyyty-
vaisia ja 37,5 % oli taysin tyytyvaisid. Palkanlaskennan osalta mielipiteet ovat hyvin jakautu-
neita, mité on hyvin vaikea analysoida. Palkanlaskenta on keskitetty muutamalle henkil6lle,

joten tyytymattdmyys voi johtua esimerkiksi henkilékemioista.

Tyytyvaisyys tilinpaatoksen tekoon

Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen. 6,3 % oli tyytymattomia tilinpaattksen te-
koon, 6,3 % oli jokseenkin tyytymattomia, 50 % oli jokseenkin tyytyvaisia ja 31,3 % oli taysin
tyytyvaisid. Tilinpaatos on tilitoimiston yksi suurimmista tehtavistd, jonka onnistumiseen vai-

kuttaa vahvasti henkildston ammattitaito.

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Vastaajista 12,5 % jatti vastaamatta kysymykseen. 6,3 % oli tyytyméattémia, 6,3 % oli jokseen-
kin tyytymattomia, 37,5 % oli jokseenkin tyytyvaisia ja 37,5 % oli taysin tyytyvaisia. Asiakas-
palvelu lujittaa kirjanpitajan ja asiakkaan valista suhdetta, joten tyytyvaisyys asiakaspalve-

luun on tarkeaa yritystoiminnan jatkuvuuden kannalta.

Palvelu on helposti saatavilla

Vastaajista 6,3 % oli taysin eri mieltd, 6,3 % oli jokseenkin eri mielta, 43,8 % oli jokseenkin
samaa mielta ja 43,8 % oli taysin samaa mielta. Taloushallinnon séhkdistymisen myo6ta palve-

lut ovat helpommin saatavilla asiakkaille ja aina reaaliajassa.
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Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkella?: Palvelu on helposti

saatavilla
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Mitd mieltd olet tilitoimiston toiminnasta tilla hetkelld?: Palvelu on helposti
saatavilla

Palvelun nopeus

Vastaajista 18,8 % oli jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa, 43,8 % oli jokseenkin samaa
mieltd ja 37,5 % oli taysin samaa mieltd. Nopea palvelu viestii asiakkaalle, etta hanté arvoste-
taan ja hanen toimeksiantoaan pidetéaan tarkeana.

Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkella?: Palvelu on nopeaa
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Mitd mieltd olet tilitoimiston toiminnasta tilla hetkelld?: Palvelu on nopeaa

Palvelun laatu

Vastaajista 12,5 % oli jokseenkin eri mieltd, 62,5 % oli jokseenkin samaa mielta ja 25 % oli
taysin samaa mieltd. Palvelun laadukkaaksi kokemiseen saattaa vaikuttaa palvelun nopeus ja

Kirjanpitajien ammattitaitoisuus, nama teemat nousivat esille muissa kysymyksissa.
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Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkella?: Palvelu on laadukasta
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Mitd mieltd olet tilitoimiston toiminnasta tilld hetkelld?: Palvelu on laadukasta

Palvelun ammattitaitoisuus

Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen, 12,5 % oli jokseenkin eri mielté, 50 % oli
jokseenkin samaa mielta ja 31,3 % oli tdysin samaa mieltd. Ammattitaitoinen palvelu pohjau-
tuu ammattitaitoiseen henkilékuntaan, joka arvostaa asiakkaitaan.

Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkella?: Palvelu on
ammattitaitoista
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Mitd mieltd olet tilitoimiston toiminnasta tilld hetkelld?: Palvelu on
ammattitaitoista

Tyytyvaisyys asioiden hoitamiseen

Vastaajista 12,5 % oli jokseenkin eri mieltd, 56,3 % oli jokseenkin samaa mielta ja 31,3 % oli
taysin samaa mieltd. Asioiden hoitamiseen Tilitalo Emmassa ollaan siis padasiassa tyytyvaisia,
miké& saattaa johtua hyvasta sijaistuksesta. Kirjanpitdjan ollessa poissa, hanen asiakkaidensa
asioita hoitaa toinen kirjanpitdja. Nain ollen asiat kulkevat saumattomasti koko ajan tilitoi-
miston paivittaisessa toiminnassa.
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Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkella?: Olen tyytyvainen asioiden
hoitamiseen tilitoimistossa
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Mitd mieltd olet tilitoimiston toiminnasta tilld hetkelld?: Olen tyytyvidinen
asioiden hoitamiseen tilitoimistossa

Asiakkaan kunnioitus

Vastaajista 18,8 % oli jokseenkin eri mieltd, 50 % oli jokseenkin samaa mielté ja 31,3 % oli
taysin samaa mieltd. Asiakkaan kunnioitus nakyy Tilitalo Emmassa asiakaspalvelutilanteissa
seka toimeksiantojen nopealla ja laadukkaalla hoitamisella.

Toiminnan tapahtuminen sovitulla tavalla

Vastaajista 12 % oli jokseenkin eri mielta, 62,5 % oli jokseenkin samaa mielté ja 25 % oli tay-
sin samaa mielta. Asiakkaat padasiassa luottavat toiminnan tapahtuvan sovitulla tavalla, mika

saattaa johtua pitkista asiakassuhteista Tilitalo Emmaan.

Uusien ratkaisujen ehdotus

Vastaajista 18,8 % oli taysin eri mielta, 31,3 % oli jokseenkin eri mielta, 37,5 % oli jokseenkin
samaa mieltd ja 12,5 % oli taysin samaa mielta. Vastaukset jakautuivat melko paljon, mika

saattaa johtua kirjanpitdjien erilaisesta ammattitaidosta.

Tarpeiden huomioiminen tulevaisuudessa

Vastaajista 6,3 % jatti vastaamatta kysymykseen, 6,3 % oli taysin eri mielta, 18,8 % oli jok-
seenkin eri mieltd, 50 % oli jokseenkin samaa mielté ja 18,8 % oli tdysin samaa mielta. Tilitalo
Emma huomioi asiakkaidensa tarpeita, silla heidan koko toimintansa jatkuvuus on hyvin riip-
puvainen asiakkaiden menestyksesta. Nain ollen tilitoimiston toiminnan kehittdminen on tér-
ked asia Tilitalo Emmalle.
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ilmeni, etta Tilitalo Emman asiakkaat ovat padasiassa tyyty-
véisia toimintaan. Yhteydenoton vaivattomuuteen, neuvonantoon, toimeksiantojen hoitami-
seen, kirjanpitoon, asiakaspalveluun, palvelun saatavuuteen, palvelun laadukkuuteen, henki-
I6stén ammattitaitoon oltiin tyytyvaisia. Kunnioitus asiakasta kohtaan ja luottamus yhteisty6-
hon koettiin myds hyvaksi. Tilitalo Emman paatoiminnot nayttaisivat olevan hyvalla tolalla.
Yhteydenoton vaivattomuus selittyy hyvilla puhelin- ja séhkopostiyhteyksilla. Asiakkaan kysy-
myksiin tai ongelmiin pyritaan I6ytamaan ratkaisu. Toimeksiantojen hoitaminen selittyy osin
aikataulujen takia, seka toimeksiantojen priorisoimisen avulla. Tilitoimiston toiminta pohjau-
tuu kirjanpitoon, joten on hyvin tarkeaa, etté asiakkaat ovat tyytyvaisia. Asiakaspalvelua hel-
pottaa helppo yhteydenpito asiakkaan ja kirjanpitajan valilla. Palvelun saatavuuteen
vaikuttaa yhteydenpito ja internet-pohjainen toiminta. Palvelun laadukkuus pyritdan takaa-
maan perehdyttamalla uudet tyontekijat tilitoimiston toimintatapoihin ja tarvittaessa apua on
tarjolla virheiden valttamiseksi. Henkiléstén ammattitaitoa pyritéaan lisadmaan koulutusten
seka tiimien avulla. Tilitalo Emmassa on erilaisia tiimejé, joissa tietamysta on syvennetty eri
osa-alueisiin. Kunnioitus valittyy esimerkiksi hyvan asiakaspalvelun kautta ja halusta palvella

mahdollisimman hyvin. Luottamus rakentuu onnistuneen yhteistyon kautta.

Tutkimustuloksia analysoitaessa huomattiin, ettd muutama asiakas vastasi kyselyssa useaan
kysymykseen olevansa erittain tyytymatén saamaansa palveluun. Tyytymattomyytta ilmeni
selkeasti palkanlaskennan, palvelun nopeuden, uusien ratkaisujen ehdottamisen ja tulevai-
suuden ennakoimisen osalta. Palkanlaskennan tyytymattomyyden osalta on vaikea sanoa tar-
kemmin, misté tyytyméattomyys johtuu. Avoimetkaan kysymykset eivét tuoneet lisétietoa asi-
aan. Palvelun nopeuden tyytyméattomyyteen saattaa vaikuttaa se, ettd asiakas ei valttamatta
tieda minkalainen kaytanto Tilitalo Emmalla on toimeksiantojen aikataulujen suhteen. Opin-
naytetyon teoria osuudessa kasiteltiin aikaisemmin asiakkuuksien kehittamista. Yrityksen tu-
lee viestia asiakkaille sdannéllisesti, jotta asiakkuuksia saadaan kehitettya. Tilitalo Emman
asiakkaalle voitaisiin viestid paremmin toimeksiannon aikataulutusta, esimerkiksi séhkdpostil-
la tai puhelimella voisi viestid asiakkaalle toimeksiantoon kdytettavan ajan. Nain asiakas tie-
taa jo etukateen milloin odottaa toimeksiannon valmistumista. Uusien ratkaisujen ehdottami-
sen vahaisyys ja tulevaisuuden ennakoimisen puute saattavat johtua osaamisen puutteesta ja
siitd, etta ei tiedosteta téllaisia mahdollisuuksia. Koulutuksella téhén voitaisiin saada ratkaisu
aikaan, koulutuksen avulla my6és ammatillinen itsevarmuus saattaisi nousta. Tiedostamalla

erilaisia mahdollisuuksia voitaisiin asiakkaille ehdottaa erilaisia ratkaisuja.

Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeessa oli nelja avointa kysymystd, joiden avulla vastaajille annettiin mahdolli-

suus kertoa omin sanoin tuntemuksiaan.



64

Mita mielta olet kirjanpitajan kanssa asioimisesta?

Yleinen nakdkulma kirjanpitdjan kanssa asioimiseen oli se, etta kirjanpitgjien valilla on suu-
riakin eroja. Jotkut asioivat useamman eri kirjanpitdjan kanssa ja yhteistyo on erilaista eri
kirjanpitajien kanssa. Tyon laatu ja asiakaspalvelutaito vaihtelevat kirjanpitdjien valilla myos
paljon. Liséksi kirjanpitdjia on vaikea tavoittaa puhelimitse. Kirjanpitgjien vaihtuvuus koettiin
hankaloittavaksi asiaksi. Toisaalta jotkut vastaajista kokivat kirjanpitdjan kanssa asioinnin

erittain hyvaksi.

Avoimet kommentit tilitoimiston palveluista

Kommenteissa tilitoimiston palveluista nousi jalleen esille huono tavoitettavuus ja erot Kir-
janpitajien ammattitaidossa. Palautetta varten ehdotettiin, etta voisi nimeté yhteyshenkilén

palautteita hoitamaan. Tilitalo Emman palveluihin oltiin my6s tyytyvaisia.

Miten koet hyétyvasi Tilitalo Emman asiakkuudesta

Tilitalo Emman asiakkuudesta oltiin tyytyvaisia. Asiakas koettiin myos tarkeéksi yhteistyo-
kumppaniksi. Tutut ja mukavat ihmiset koettiin hyddyksi. Toiminta koettiin myds vaivatto-

maksi. Asiat hoidetaan ammattitaitoisesti ja toimintaa on kehitetty.

Kehitysehdotuksia tilitalo Emmalle

Kehitysehdotuksista nousi esille, etté laatua valvottaisiin enemman. Jotkut ehdottivat, etta
kirjanpitajille jarjestettaisiin koulutusta. Asiakaspalveluasennetta toivottiin myds joidenkin
kohdalle lisaa. Lisaksi toimintatapoja toivottiin yhtendistettavan, ettei kirjanpitajien valilla

olisi niin suuria eroja.

Avoimilla kysymyksilla pyrittiin saamaan lisétietoa asiakastyytyvaisyydestd. Ensimmaiseksi
tutkittiin mité mielta asiakkaat ovat kirjanpitdjan kanssa asioimisesta. Vastauksista ilmeni,
ettd kirjanpitajien ammattitaidon ja yhteistyokyvyn valilla on eroavaisuuksia. Ja koettiin, et-
ta kirjanpitajat ovat ylityollistettyja, silla huolimattomuus virheitd sattuu jonkin verran.
Tyontekijoiden liiallisen tydtaakan vahentamiseksi Tilitalo Emmaan tulisi palkata lisda tyonte-
kijoita. Ylityollisyys johtaa myds vasymykseen ja kiireessa toita ei valttamatta tehda parhaal-
la mahdollisella tavalla. Joissakin tapauksissa tavoitettavuuteen toivottaisiin parannusta. Esi-
merkiksi Tilitoimiston kannalta kiireellisimpaan aikaan eli tilinpadatdsaikaan asiakkaat toivoisi-
vat parempaa tavoitettavuutta. Ratkaisuna voisi olla, etta tydntekijoita palkattaisiin lisaa tai
asiakkaan yhteyden ottoon vastattaisiin aina, vaikka olisi kuinka kiire. Kiireellisena aikana

asiakkaalle voisi ilmoittaa, etta kirjanpitaja palaa asiaan tietyn ajan kuluttua.
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Tilitoimisto Emman palveluista saadut vastaukset kertovat eroavaisuuksista kirjanpitdjien
ammattitaidosta, sekd huonosta tavoitettavuudesta. Kavi kuitenkin ilmi, etta asiakkaat halu-
aisivat kehittaa yhteistytta. Ehdotettiin esimerkiksi, etta kerran tai kaksi vuodessa pidettai-

siin prosessipalaveri Tilitalo Emman kirjanpitéjien ja heidan asiakkaidensa valilla.

Seuraavaksi selvitettiin miten asiakkaat kokivat hydtyvansa Tilitalo Emman asiakkuudesta.
Padasiassa koettiin, ettd yhteistyd sujuu ja toimeksiannot hoidetaan ammattimaisesti. Tama
avoin kysymys tuki kyselylomakkeen strukturoituja kysymyksia, silla vastaukset nousivat kyse-

lylomakkeessa esitetyista kysymyksista.

Viimeiseksi pyydettiin kehitysehdotuksia Tilitalo Emmalle. Yleisesti kirjanpitdjien ammattitai-
toa toivottiin kehitettévan. Asiakaspalveluasennetta toivottiin myds lisdd. Laadun valvonnalla
voitaisiin kehittda Tilitalo Emman toimintaa. Toimintatapoja yhtendistamalla saataisiin tasai-
sempi palvelun laatu, eika suuria eroja kirjanpitgjien valilla syntyisi. Koulutusta lisaamalla

toiminnasta saataisiin yhtendisempéaa.

Teemahaastattelu

Tilitoimiston paivittaiset prosessit

Ensimmaiseksi selvitettiin Tilitalo Emman paivittéisia prosesseja, silla haluttiin saada yleisku-
va yrityksen toiminnasta. Tilitalo Emmassa on tiettyja rutiineja, kuten séhkdpostien lukemi-
nen ja laskujen maksatus. Kirjanpitajat tekevat rutiininsa omaan tahtiinsa, mitéan tiettya
aikataulutusta ei ole. Uudet toimeksiannot saattavat sotkea etukéateen mietittya paivajarjes-
tystd, mutta haastateltava toteaakin, ettd tydssa on parasta kun mikaan paiva ei ole saman-

lainen.

”Ei mul niiku varsinaista semmost paivarytmii oikeestaa oo mitenkaa ennakkoo mietitty, tilan-
teet muuttuu ja tulee paljo asioita joita joutuu paivan aikana hoitamaan, jota ei oo aamul

ehkéa ajatellukkaa et joutuu tekeméaan.”

Asiakkaan kanssa toimiminen ja asiakaspalvelu

Asiakkaaseen otetaan yhteyttd, jos saadaan séahkoposti tai soittopyyntd asiakkaalta. Haasta-

teltava toteaa, etta joskus on helpompi ottaa yhteyttd puhelimitse, vaikka olisi saanut yhtey-
denoton séahkodpostitse, silla tietyt asiat saattavat olla vaikeita selittda kirjoitetun tekstin kei-
noin. Selittdmalla asia asiakkaalle puhelimitse, on helpompi saada asiakas ymmartamaan mis-
ta on kyse. Yhteytté pidetdan padasiassa juuri puhelimitse tai séhkdpostitse, asiakkaita tava-

taan vain harvoin. Yhteydenottopyynt6ihin palataan asian kiireellisyydesta riippuen, kiireet-
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toémiin yhteydenottopyyntdihin vastaamiseen saattaa menna paljonkin aikaa ja ne saattavat

jopa unohtua.

Haastateltava kokee asiakaspalvelun mielenkiintoisena ja monipuolisena, silla asiakkaat ovat

niin erilaisia. Suurin osa asiakkaista on myonteisia ja helppoja palvella, mutta poikkeuksiakin
loytyy.

”Sen kyl haistaa melkeen heti siitéd puhelun ensimmaisilt metreiltd, et kenen kans niinku asia

tulee hoidettuu sillee hyvin ja tavallaa molempia osapuolia tyydyttavasti.”

Palvelun sujuvuus ja tydssa tarvittavien taitojen hallitseminen

Haastateltava kokee palvelun sujuvuuden kannalta térkeaksi tavoitettavuuden, etté kirjanpi-
tajan saisi kiinni sdhkopostitse tai puhelimitse. Han huomauttaa, ettd on hyvin turhauttavaa
jJa jopa epailyttévaa, jos asiakas tai kirjanpitaja yrittaa tavoittaa tiettya henkiloa eika hanelle
vastata. Haastateltava kokee hallitsevansa asiakaspalveluun liittyvat tehtévat ainakin keski-
tasoisesti, mutta toteaa, etté aina voi oppia liséda. Asiakaspalvelijan tulisi kuunnella asiakasta
eika tuoda omia mielipiteitaén liian voimakkaasti esille. Haastateltava toivoisi liséa ongelma-
tilanteiden ratkaisuun liittyvaa yhteista koulutusta, jota Tilitalo Emmassa on jo aikaisemmin
ollut.

”Asiakaspalvelukin on sellanen asia, etta sun tietyntyyppinen ihminen taytyy olla et parjaat,

et sit jos oot kauheen negatiivinen tai paallekdyva ni sit ei valttamatta parjaa.”

Teemahaastattelu tuki kvantitatiivista tutkimusta, silla molemmissa nousi vahvasti esiin tietty
teema, tavoitettavuus. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa haastateltavat toivat esille, etté kir-
jJanpitajia on vaikea tavoittaa. Teemahaastattelussa nousi sama esille, silla haastateltava
myonsi kiireettdmien yhteydenottopyyntdjen jadvan vahemmalle huomiolle. Yhteydenotto-
pyyntdjen unohtuminen antaa aina asiakkaalle epamiellyttavan kuvan palvelun laadusta, mika
ei ole hyvaksi liiketoiminnan kannalta. Koulutuksen merkitys nousi myds yhteisenéd teemana
esille molemmissa tutkimuksissa, asiakkaat korostivat koulutuksen merkitysta Kirjanpitéjien
ammattitaidon tukemisessa ja kirjanpitaja toivoi myos liséd koulutusta. Koulutusta voisikin
jarjestaa koskien tutkimusten térkeintd teemaa, tavoitettavuutta. Tavoitettavuutta kasittele-
van koulutuksen avulla kirjanpitgjat voisivat yhtenaistaa yhteydenottoihin vastaamisen aika-
tauluja ja saisivat evaat oikeanlaiseen asiakaspalveluun. Kuten aikaisemmin on todettu, asi-
akkaalle tulisi viestia edes se, ettei juuri nyt ehdi ottaa uusia toimeksiantoja. Nain asiakkaat
pysyisivat tyytyvaisempina. Kirjanpitajéaksi opiskellessa ei asiakaspalvelutaitoja opeteta ollen-
kaan tai vain hyvin vahan, joten koulutus asiakaspalvelutaidoista olisi paikallaan Tilitalo Em-

man kirjanpitgjille.
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8.6  Kehitysehdotukset

Kehitysehdotuksia Tilitalo Emmalle ovat saannéllinen asiakastyytyvéisyyden kartoittaminen,
koulutus ja sujuvampi yhteydenotto. Tilitalo Emma voisi mitata asiakastyytyvaisyyttaan vahin-
taan kerran vuodessa. Tyytyvaisyytta voitaisiin mitata asiakastyytyvaisyyskyselyn muodossa,
joka koostuisi strukturoiduista, avoimista tai ndita yhdistelevista kysymyksista. Jo kaytettya
kyselylomaketta voisi kayttaa pohjana seuraaville asiakastyytyvaisyystutkimuksille. Kuten
kappaleessa 7.4 kaytiin lapi, niin asiakastyytyvaisyyttéa jatkuvasti seuraamalla tyytyvaisyyden
kehitys nahdaan pitkalla tahtaimella ja uusia palvelutapoja osataan kehittéa ajoissa. Jos jokin
asia ei toimi, se selvida tyytyvaisyysseurannasta. Nain ollen yrityksella on mahdollisuus rea-
goida nopeasti, eikd asiakkaita menetetd. Koulutusta voisi jarjestda aina tarpeen mukaan,
joko koko henkildstélle tai yksittéisille kirjanpitdjille. Koulutus voisi lisdtad myos tyontekijoi-
den viihtyvyytta ja ammatillista itseluottamusta. Hyvia koulutusaiheita ovat viestinté asiak-
kaille, asiakaspalvelutaidot, neuvonanto asiakkaille seka téiden organisointi. Koulutusta voisi
jarjestaa lahella Tilitalo Emmaa, ja tydntekijoiden olisi vaivatonta osallistua koulutukseen.
Koulutukseen voisi osallistuttaa myos yrityksen asiakkaita, jolloin he itsekin hy6tyisivat konk-
reettisesti koulutuksen hyddyistd. Nain seka Tilitalo Emmalla ettd sen asiakkailla olisi yhtenai-
set toimintatavat. Yhteydenoton sujuvuutta voisi parantaa kehittamalla systeemin, etta asi-
akkaille ilmoitettaisiin aina jotakin. Vaikka ei olisi heti aikaa paneutua asiaan, niin ilmoitet-
taisiin asiakkaalle koska asiaan palataan. Se antaisi asiakkaalle kuvan, etta hanen asioitaan

hoidetaan ja koetaan térkeiksi.

8.7 Johtopaatokset & jatkotutkimus

Tilitalo Emma sai tdman asiakastyytyvaisyyskyselyn my&ta tietoa omien palveluidensa toimi-
vuudesta ja asiakastyytyvaisyydesta. Ennen kyselya Tilitalo Emmassa ei tiedetty yrityksen ny-
kytilasta yhtaan mitéan, joten kyselysta saatiin erittéin arvokasta tietoa. Tilitalo Emmalla
olisi hyvat edellytykset kehittdd omaa toimintaansa. Asiakkaat ovat jo tyytyvaisia, mutta l6y-
tavat kuitenkin jotain kehitettédvaa toiminnassa. Asiakkaiden mielipiteet huomioon ottamalla
Tilitalo Emma voisi lujittaa suhdettaan asiakkaisiin. Asiakkaille voisi viestia millaisiin toimen-
piteisiin kyselyn pohjalta ryhdytéan. Nain asiakkaille tulisi tunne, etté heité ja heidan mielipi-
teitdén arvostetaan. Jatkossa kyselyyn vastaajien maara voisi nousta, kun asiakkaat huomaisi-

vat, etta yritys ryhtyy konkreettisiin toimiin kyselyn pohjalta.

Opinnaytetyd onnistui tekijéiden mukaan vastaamaan tutkimusongelmiin; kuinka tyytyvaisia
Tilitalo Emman asiakkaat ovat yrityksen palveluihin sek& miten asiakastyytyvaisyytta voitaisiin
parantaa. Kyselylomakkeen avulla saatiin konkreettista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden ta-

sosta. Asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi annettiin kehitysehdotuksia, jotka koettiin tar-
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keimmiksi Tilitalo Emmalle asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella. Ehdotukset ovat hel-
posti toteutettavia, joten Tilitalo Emmalla ei pitéisi olla suuria konkreettisia esteité niiden
toteuttamiseksi. Ne ovat kuitenkin vain ehdotuksia, joita yritys voi halutessaan soveltaa omiin
tarpeisiinsa sopivaksi. Jatkotutkimuksena aihetta voisi syventda keskittymalla tarkemmin teki-
Joihin asiakastyytyvaisyyden takana ja tutkia toteutuivatko asiakkaiden ehdotukset Tilitalo
Emman toiminnassa. Toinen hyva jatkotutkimusaihe olisi keskittya Tilitalo Emman asiakkaisiin
ja haastatella heita syvallisesti ja henkilokohtaisesti. Nain voitaisiin vuorovaikutuksen keinoin

saada kokonaan uusia ndkokulmia asiaan.

Opinnadytetydn tekemisessa haastavinta oli hyvan teorian Iéytadminen, kirjallisia lahteita kos-
kien tilitoimiston toimintaa ei tahtonut I6ytyd. Taman vuoksi teoriapohja nojautuikin enem-
man asiakastyytyvaisyyden ja asiakaslahtoisyyden puoleen. Kyselylomakkeen kysymyksia oli
vaikea keksia teoreettisen viitekehyksen pohjalta, joten yrityksessa tyoskenteleva opinnayte-
tyontekija teki omia havaintoja yrityksesta ja esitti kysymysehdotukset toimitusjohtajalle hy-
véksyttavéaksi. Tutkimuksesta olisi saanut ammattimaisemman, mikéali kysymykset olisivat
nousseet paaasiassa teorian pohjalta. Kaiken kaikkiaan opinnaytetyon tekeminen oli mielen-
kiintoinen ja opettava kokemus, josta opinnaytetyon tekijat varmasti hyotyvat tulevaisuudes-

sa. Molemmat toivovat tydskentelevansa taloushallinnon parissa myos tulevaisuudessa.
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Asiakastyytyvaisyyskysely Tilitalo Emmalle
Hei,

Olemme kolmannen vuoden taloushallinnon opiskelijoita Laurea Leppavaarasta. Olemme saa-
neet Tilitalo Emmalta toimeksiantona tehdé asiakastyytyvaisyystutkimus asiakastyytyvaisyy-
den nykytilan kartoittamiseksi ja sen parantamiseksi, jotta tarpeisiinne voidaan vastata entis-
ta paremmin. Vastaamalla oheiseen kyselyyn voitte vaikuttaa Tilitalo Emman toiminnan kehit-
tamiseen ja samalla annatte arvokasta apua opinnaytetyon onnistumiseksi.

Kyselyyn vastaaminen vie vain noin 5 minuuttia ja vastaukset kéasitelladn nimettomina.
Viimeinen vastauspaiva on perjantaina 26.4, joten vastaathan pikaisesti.

Kiitos tarkeista vastauksista ja aurinkoista kevatta!

Ystavallisin terveisin,

Petra Koljonen & Elina Kujala

petra.koljonen@ttemma.fi; elina.kujala@laurea.fi

Laurea-ammattikorkeakoulu - Liiketalouden koulutusohjelma

Linkki kyselylomakkeeseen:
https://elomake3.laurea.fi/lomakkeet/7355/lomake.html
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Tilitalo Emman asiakastyytyvaisyyskysely

Olemme Laurea-ammattikorkeakoulun opiskelijoita ja teemme opinnadytety6ta Tilitoimis-
to Emman asiakastyytyvaisyydesta. Kyselyn vastaukset kasitellaan nimettémina. Kyselyyn
vastaamiseen kuluu noin 5 minuuttia. Toivomme, etta Teilld on aikaa vastata seuraaviin

kysymyksiin, jotta Tilitoimisto Emma voi kehittéad palvelujaan Teidan tarpeitanne vastaa-
viksi.

Taustatietojen kartoitus

Tilitalo Emman asiakasyritys

Helsingin Taloasema
Seudun
Iséannditsijat
Kumpaan Tilitalo Emman asiakasyritykseen kuulut? e e
Asiakkuuden kesto
Alle 1-2 3-4 5-6
vuo- vuot- vuot- vuot-
den ta ta ta
Kuinka kauan olet tehnyt yhteistydtd Tilitalo Emman e e e '

kanssa?
Isdnnditavien maara

Alle 10- 15- 20- 25- Yl
10 14 19 24 29 30

Kuinka monta isannoitavaa taloyhtiota sinulla on? t"‘ t"‘ t"‘ t"‘ t"‘
Tilitoimiston palvelut

Mité mielta olet seuraavien tekijoiden vaikutuksesta tilitoimiston valintaan?

Suuri Jokseenkin Ei vaiku-
vaikutus  vaikutusta tusta
Palveluiden hinta . t"‘ t"‘
Muiden ihmisten suosittelut . t"‘ t"‘
Toimiston sijainti e e "
Toimiston koko t"‘ t"‘ t"‘
Henkildéston ammattitaito . t"‘ t"‘
Mita mielta olet kirjanpitdjan kanssa asioimisesta?
Tay- Jokseen- Jokseen- Tay-
sin Kin sa- Kin eri sin
sa- maa mielta eri
maa mielta miel-
miel- ta
ta
Kirjanpitédjé on asiantunteva e e e e
Kirjanpit&djaan on helppoa ja vaivatonta ottaa . . . t"‘



yhteytta
Kirjanpitdja antaa minulle riittavasti neuvoja
Luotan kirjanpitédjan antamiin neuvoihin

Pyydetyt toimeksiannot hoidetaan sopimuksen
mukaan

Avoimet kommentit Kirjanpitéajan toiminnasta

&
1 o

Oletko tyytyvainen seuraaviin palveluihin?

Taysin tyy- Jokseenkin
tyvédinen tyytyvainen

Kirjanpito - -
Palkanlaskenta

Tilinpaatoksen teko

B T

t"'
t"'
t"'

Asiakaspalvelu

Mita mielta olet tilitoimiston toiminnasta talla hetkell&?

Palvelu on helposti saatavilla
Palvelu on nopeaa
Palvelu on laadukasta

Palvelu on ammattitaitoista

Olen tyytyvéinen asioiden hoitamiseen tilitoi-
mistossa

Avoimet kommentit tilitoimiston palveluista

&
1 o

- - -
- - -
- - -
Jokseenkin  Tyytyméaton
tyytymaton

- -

- -

- -

- -

Tay- Jokseen- Jokseen-
sin kin samaa kin eri
sa- mielta mielta

maa

miel-
ta
- - -

- - -

- - -

- - -

- - -

Mita mieltd olet seuraavien vaittamien toteutumisesta?

77

Tay-
sin
eri

miel-

B T I T T
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Tay Jok- Jok- Tay
sin seen- seen- sin
sa- kin kin eri eri
maa samaa mielta mie
mie mielta Ita
Ita
Kunnioitus - Teitd kunnioitetaan asiakkaana c‘“ c‘“ . .
Luottamus - Toiminta tapahtuu sovitulla tavalla - - - -
Rohkeus - Teille ehdotetaan uusia ratkaisuja - - - -
Tulevaisuus - Tarpeenne ennakoidaan ja tilitoimiston - - - -

toimintaa kehitetaan sen mukaan

Voit halutessasi kertoa lisatietoa

&
1 o

Avoimet kysymykset

Miten koet hyttyvasi Tilitalo Emman asiakkuudesta?

g in

| |

Kehitysehdotuksia Tilitalo Emmalle

&
1 o

Kiitos ajastanne!







