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Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Vantaalla sijaitsevan Tilitoimisto X:n asiakastyytyvaisyytta.
Tavoitteena on kartoittaa asiakastyytyvaisyyden taman hetkinen tila palvelun laatuun, jonka
pohjalta pystytaan toimintaa kehittdmaan. Tutkimuksessa haetaan ratkaisua kahteen tutki-
musongelmaan, kuinka tyytyvaisia Tilitoimisto X:n asiakkaat ovat yritykseen ja sen tarjoamiin
palveluihin seka miten asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa?

Tutkimuksen teoria kasittelee yleisesti taloushallintoalaa ja palvelua kasitteena. Suurin pai-
noarvo teoriaosuudessa on kuitenkin asiakastyytyvaisyydella, mita kasitelladn monipuolisesti
usealta eri kantilta. Tutkimuksessa kaytettiin kvantitatiivista menetelmaad, joka sopii hyvin ta-
man tyyppiseen tutkimukseen, jossa on tarkoitus tutkia numeraalista tietoa. Tutkimus toteu-
tettiin syksylla 2014 wepropol- ohjelman valityksella lahetetyn kyselylomakkeen avulla. Lo-
makkeen kysymykset olivat luotu yhdessa toimeksiantajan kanssa viitekehyksen pohjalta
vastaamaan tutkimusongelmaan. Tutkimuskohteena oli 131 Tilitoimisto X:n asiakasta, joista
kyselyyn vastasi 88. Vastausprosentiksi saatiin 67,2 prosenttia. Tutkimus osia k&sittelee tut-
kimuksen toteutukseen liittyvaa teoriaa seka itse tutkimustulokset ja kehitysehdotukset.

Tutkimustulosten perusteella asiakastyytyvaisyys oli kokonaisuudessaan hyvalla tasolla ja
erityisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia ystavalliseen ja luotettavaan palveluun. Joitain kehitys-
kohteitakin tutkimuksen avulla pystyttiin selvittdmaén ja naita olivat muun muassa henkil6-
kohtaisen neuvonnan — ja séhkoisten palveluiden tarve.

Tutkimuksella saatiin vastaus tutkimusongelmaan, joten tutkimus onnistui tavoitteiden mukai-
sesti. Tutkimus antaa hyvan kuvan Tilitoimisto X:n taméan hetkisesta asiakastyytyvaisyyden
tasosta ja sen avulla asiakastyytyvaisyytta pystytaan kehittdmaan jatkossa.
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1 Johdanto

Perinteisten paperilaskujen havidminen on iso muutos tilitoimistoalalla, mutta sahkdisty-
minen tuo mukanaan myds paljon uusia mahdollisuuksia. Sahkodistyminen myota pysty-
taan keskittymaan yksittaiseen asiakasyritykseen laajemmin kuin koskaan, jolloin lasken-
taosaaminen liséksi vaaditaan kielitaitoa, johtamista, neuvottelutaitoa ja laajaa kokonais-

nakemysta asiakkaan parhaan mahdollisimman edun saavuttamiseksi. (Salo, 2012.)

Tama muutos on johtanut siihen, etta tilitoimistot tarjoavat nykyaan enemman konsul-
toivampaa palvelua. Palvelun laatuun onkin siis kiinnitettdva yha enemman huomiota,
jotta asiakkaat pystyvat saamaan kaiken mahdollisen edun itselleen asiantuntijapalveluita
tarjoavasta organisaatiosta. Erilaiset asiakastyytyvaisyystutkimukset ovatkin laadun kehit-
tamiseen hyva véline, silla asiakkaat nakevat aitiopaikalta palvelun lopputuloksen ja néin
ollen he ovat parhaita kertomaan miten laatua pystyttaisiin kehittamaan. Nykyaéan asiak-
kaiden mielipidettd my6s arvostetaan korkealle ja asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehdaan
yh& enemman. Menestyvan yrityksen salaisuutena voidaankin pitda tyytyvaisia asiakkaita,
jotka toimivat kaikkein parhaimpina suosittelijoina yrityksen kannalta.

Taman opinnaytetyon aihe on valikoitunut tutkijan oman kiinnostuksen kautta ja toimek-
siantajan innostuksesta lahtea mukaan projektiin, vaikka aikaisempaa kontaktia toimek-
siantajalla ja tutkijalla ei olekaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty toimeksiantajan
toiveiden mukaisesti, niin etta juuri heidan yritys saisi siitd parhaan mahdollisimman hyo-
dyn. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa yrityksen taman hetkinen asiakastyytyvaisyy-
den taso palveluihin, henkildkuntaan seka yleiseen kuvaan toimiston ilmipiirista. Teo-
riaosuus koostuu taloushallinto alasta yleisesti, palvelusta kasitteena seka asiakastyyty-
vaisyydesta. Tutkimusosuus koostuu tutkimuksen toteutuksesta ja kehitysideoista. Tutki-
mus toteutettiin internet selaimen valityksella tehtyna kyselytutkimuksena syksylla 2014.
Kyselypohja on rakennettu niin, etta sitéd on myos helppo hyddyntaa jatkossa ja toistaa
tutkimus saanndllisen valiajoin, mika edesauttaa korkean asiakastyytyvaisyyden pysymis-

ta myds jatkossa.

Tutkimuksen pohjalta on luotu kehitysehdotuksia, joiden avulla asiakastyytyvaisyyden
tasoa pystytddn parantamaan entisestaan. Kehitysehdotukset painottuvat asiakkaiden
toiveisiin palvelujen ja henkilokohtaisen neuvonnan tarpeeseen. Muutama kehitysehdotus

liittyy myds toiminnan luotettavuuden parantamiseen.



Opinnaytety6n toimeksiantajana on Vantaalla sijaitseva tilitoimisto —ja kirjanpitopalveluita
tarjoava yritys Tilitoimisto X. Tilitoimisto on perustettu vuonna 2007 ja yrityksessa tydsken-
telee paatoimisesti viisi kirjanpitéjaa ja osa-aikaisesti yksi kirjanpitoapulainen. Kaikilla
tyontekijoilla on opistotason koulutus sek& osa on myds saanut alan ammattitutkinnon
jatkokoulutuksen myota. Tilitoimiston palveluvalikoimaan kuuluu muun muassa kirjanpito,
laskutus, palkanlaskenta, laskujen maksatus ja konsultointi. Palveluvalikoima on laaja,
mutta jokainen palvelusopimus raataldidaan asiakkaan tarpeiden mukaan. (Kurhinen, H.
27.1.2015.)

Tilitoimisto X:n keskeisimmat tavoitteet liiketoiminnan kannalta ovat: korkealaatuiset pal-
velut, pitkdaikaiset asiakassuhteet, henkildston hyvinvointi ja tuloksellinen liiketoiminta.
Yritys pyrkii myos kouluttamaan henkilostéaan ja kehittamaan tydmenetelmiaan jatkuvasti
pystyakseen sailyttamaén palvelun laadun korkeana. Tilitoimisto X tekee myds tiivista
yhteisty6ta erilaisten yritystoimintaa edistavien tahojen kanssa, jonka my6ta naméa kontak-

tit ovat myos asiakkaiden kaytdssa. (Kurhinen, H. 27.1.2015.)



2 Yritysten taloushallinto

Yritysten taloushallinnon tehtdvana on tuottaa tietoa yrityksen taloudellisesta tilasta. Yritys
kayttaa tietoja paatdksien teossa. Naissa ovat apuna muun muassa taloutta kuvaavat
raportit, kuten tilinpaatds ja osavuosikatsaus. Kirjanpidon ohella tilinpaétés on yksi merkit-
tavimmista taloushallinnon raporteista. Kirjanpidon ja tilinpaatoksen laatiminen ovat yrityk-
selle lakisdateinen velvollisuus. (Kinnunen, Laitinen, Laitinen, Leppiniemi & Puttonen.
2006, 11.)

Taloushallintoala koostuu neljasta alatoimialasta; kirjanpito, laskentatoimi, tilintarkastus ja
veroneuvonta. Kirjanpito- ja tilipaatospalveluihin kuuluvat kirjanpidon ja tilipaatoksen laa-
dinta, palkkojen laskeminen, likevaihtoverolaskelmien ja reskontrien laatiminen. Tilintar-
kastuspalveluihin puolestaan kuuluvat tilinpaatoksen, kirjanpidon ja hallinnon tarkistami-
nen, seka tilintarkastuskertomusten antaminen. Muihin laskentatoimen palveluihin kuulu-
vat tulo- ja varallisuusveroilmoitusten laadinta seka verotukseen liittyva neuvonta. ( Metsa-
Tokila 2011, 9.)
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Kuvio 1. Henkildstomaara taloushallinnon palveluissa vuosina 2006-2009 (Metsa-Tokila
2011, 18).

Kuviossa 1 on havainnollistettu taloushallinto palvelujen henkiléstomaaran kehitys vuo-
desta 2006 vuoteen 2009. Ala on kasvanut tasaisesti, vaikkakin vuosien 1993-2003 tah-
dista on jaaty, jolloin ala kasvoi 69 prosenttia. Valtaosa kasvusta on tapahtunut kirjanpito-
ja tilinpaéatdspalveluissa, jossa henkiléstonmaara kasvoi 1734 henkil6lla. (Metsa-Tokila
2011, 18.)



5200

5000 2 —
.

4800 e T 2

\' ‘ | 69209 Muu laskentatoimen
4600 L § ) i | palvelu
4400 _ { ‘ } £ il 169202 Tilintarkastuspalvelu

i ' — (TR §69201 Kirjanpito- ja

4200 tilinpaatdspalvelu
4000
3800

Kuvio 2. Toimipaikkojen maaran kehitys vuosina 2006-2009 (Metsa-Tokila 2011, 19).

Taloushallinto palveluiden toimipaikkojen maara (kuvio 2.) on kasvanut vuosina 2006-
2009 yhteensa 222 toimipaikalla. Kirjanpito- ja tilinpaatdspalveluissa lisdys oli nelja pro-
senttia. Kaiken kaikkiaan kasvu on ollut maltillista 2000- luvun aikana. (Mets&-Tokila 2011,
19.)

2.1 Tilitoimistoalan kehityssuuntia

Pystydkseen vastaamaan asiakkaiden tarpeita on tilitoimistojen pysyttava nykyisen kehi-
tyksen vauhdissa. Viime vuosina tilitoimistoalalla on ollut menossa rakennemuutos, kun
alalla on siirrytty paperittoman taloushallinnon aikakauteen. Muutoksen myéta laskujen
hyvaksymiskierratys nopeutuu huomattavasti, seka laskutus, kirjanpito tilinpaatéksineen,

raportoinnit ja palkanmaksut hoidetaan sahkdisesti. (Metsa-Tokila 2011, 40.)

Kehityksen mydéta kirjanpitoa pystytdan tekemaan milloin ja missa vain. Tietojarjestelmia
voidaan myos tarjota asiakkaille vuokrauspalveluina, mik& mahdollistaa asiakkaille kirjan-
pidon hoitamisen itse. Taloushallinto yritysten tarjoaman korkean asiantuntijuuden takia
asiakkaat useammin turvautuvat kuitenkin ulkopuoliseen tilitoimistoon. Kun kirjanpito vie-
daan uudelle tasolle, voidaan koko yritys ndhda prosessina: tallgin tarvitaan myds apuva-
lineita tulevaisuuden ennakointiin. (Metsa-Tokila 2011, 40.)

Rutiinitdiden havittya on tilitoimistojen mahdollisuus kehittaa palvelujaan niin, etta ne pys-
tyvat vastaamaan my6s suurten yritysten taloushallinnosta. Suurten yritysten odotetaankin
ulkoistavan toimintojaan lahi vuosina. Ulkoistaminen my6téa pienten tilitoimistojen asema
saattaa vaikeutua, silla monipuolisia palveluja tarjoavien suurten toimistojen ja yksittaisten
tilitoimistoyrittajien valilla erot karjistyvat tietotekniikan tuomien mahdollisuuksien myota.
(Metsa-Tokila 2011, 40-41.)



2.2 Hyvéatilitoimistotapa

Hyva tilitoimistotapa on Taloushallintoliiton jasenia koskeva ohje, joka on tullut voimaan
13.6.2005. Ammatillisen arvostuksen myo6ta tilitoimistoalalla toimiville yrityksille asetetaan
yha enemman vaatimuksia. Tilitoimistot ovat merkittavassa asemassa tiedon tuottamises-
sa asiakkailleen, yritykselle itselleen, sidosryhmille ja yhteiskunnalle.

(Taloushallintoliitto 2014a.)

Tilitoimisto on taloushallinnon asiantuntijapalveluja tarjoava yritys, joka noudattaa toimin-
nassaan voimassaolevaa lainsdadantoa ja hyvaa tilitoimistotapaa. Toiminnan tulee olla
suunnitelmallista, huolellista, pitkajanteista ja ammattitaitoista. Kaytossa tulee olla aina
riittava asiantuntemus ja resurssit toimeksiantojen hoitamiseen. Tilitoimiston tulee olla
taloudellisesti ja kaikessa toiminnassaan itsendinen ja rippumaton. Asiakassuhdetoimin-
nan ja tiedottamisen tulee olla luottamuksellista ja mahdollisuuksien mukaan asiakkaille
on pyrittava tiedottamaan lainsddsaadantomuutoksista. Palvelun laatua on myés saannél-

lisesti tarkistettava. (Taloushallintoliitto 2014a.)

Hyvan tilitoimistotavan mukaisesti henkilostélla tulee olla tehtavidan vastaava koulutus ja
kokemus seka ammattitaidon yllapitamisesta on huolehdittava jatkuvalla koulutuksella.
Henkildsto on velvollinen pitamaan yritysta ja asiakkaita koskevat luottamukselliset tiedot
salassa. Sopimukset asiakkaiden kanssa tehdéén aina kirjallisena ja toimeksiannot hoide-
taan sopimuksen ja voimassaolevien sdaddsten mukaan huolellisesti ja asiantuntemuksel-
la. Naitten kohtien liséksi ohjeistukset koskevat myos toimitilaa ja tyovalineita seka doku-

mentointia. (Taloushallintoliitto 2014a.)



3 Palvelu kasitteena

Tilitoimistot tuottavat asiakkailleen palveluja. Kasitteena palvelu on monimutkainen. Pal-
velun voidaan kuvata olevan prosessi, jonka tarkoituksena on |6ytaa ratkaisu asiakkaan
ongelmaan. Yleensa palvelun tarjoaja ja asiakas ovat vuorovaikutustilanteessa, mutta
palvelut voidaan tuottaa myds ilman kontaktia. (Gronroos 2009, 76-77.) Palvelutilanteet
poikkeavat monesti toisistaan, silla jokainen asiakas on yksild. Eri asiakkaat saattavat
kokea saman palvelun eri lailla. Myds asiakkaan odotukset ja edeltavat kokemukset vai-

kuttavat palvelu kokemukseen. (Kinnunen 2004, 7.)

Vaikka palvelut saattavat poiketa paljonkin toisistaan, niita yhdistaa tietyt tunnusmerkit.
Palvelut ovat jossain m&arin aineettomia prosesseja, jotka muodostuvat useista erilaisista
toiminnoista. Palvelut koetaan ja tuotetaan yleenséd samanaikaisesti, seka asiakas myos
yleensa osallistuu palvelun tuotantoon. (Grénroos 2009, 79.) Parhaan mahdollisen palvelu
kokemuksen saavuttamiseksi on asiakkaan ja palvelun tarjoajan toimittava yhteistyossa.

Tilitoimisto tarjoaa asiakkailleen asiantuntijapalveluita. Asiantuntijapalvelujen luonteeseen
kuuluu, ettd asiantuntijuuden, tiedon ja erikoisasiantuntemuksen osuus on erittain suuri.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 26.) Palveluita kaytetdén silloin, kun ei itse hallita tai
voida tehda asiaa itse. Nain ollen sitaatti "asiakas on aina oikeassa” ei pade tassa tapa-
uksessa. Asiantuntijapalveluiden myyminen edellyttaa myos erittain hyvid myyntitaitoja,
silla asiakas ei valttamatta edes tieda mika palvelu hénelle on juuri se oikea vaihtoehto.
(Sipila 1996, 19-20.)

3.1 Palvelun laatu

Laadukkaalla palvelulla tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta
tehokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin 1999, 23). Kilpailukykyinen palvelu syntyy kun
laatu, kustannukset, toimitusaika ja toimitusvarmuus ovat kunnossa. Lopullinen kuva pal-
velun laadusta syntyy kuitenkin asiakkaan kokemuksien kautta. (Lepola, Pulkkinen, Rai-
vio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 218.)

Asiakkaan kokemus laadusta (kuvio 3.) muodostuu siitd, mité asiakas saa palvelun loppu-
tuloksena ja itse palveluprosessin sujuvuudesta. Lopputulos syntyy vuorovaikutuksen tu-
loksena palvelun tarjoajan kanssa. Kyseessé on talldin tekninen ulottuvuus, jota pystytaan
mittaamaan objektiivisesti, silla kyseessa on yleensa ongelman ratkaisu. (Grénroos

2000, 63). Asiantuntijapalveluiden kohdalla teknisen lopputuloksen mittaaminen voi olla

haasteellista, sill& palvelut ovat luonteeltaan monimutkaisia (LA&msé& & Uusitalo 2005, 60).



Toista laadun ulottuvuutta kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Tahan vaikutta-
vat suuresti palvelun tarjoajan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen. Asiakkaaseen vaikuttaa
myds se miten palvelu tuotetaan ja minkalainen palveluymparist6 on. (Gronroos 2000,
63—-64.) Erityisesti tilitoimistopalveluissa tarkeda vieda asiakkaan ymmartaminen ihan uu-
delle tasolle, nain pystytaén tarjoamaan laadukasta ja monipuolista palveluja. Tarke&é on
myds ansaita kirjanpitdjan luottamus, silla kyseessa on aina asiakkaan rahat.

Kuvaan laadusta vaikuttaa myos yrityksen imago, joka saattaa valilla suodattaa isojakin
virheitd, jos yrityskuva on positiivinen. Jossain tapauksissa asiakkaalle saattaa olla loppu-
tulostakin tarkeampaa tapa jolla palvelu suoritetaan, jolloin vuorovaikutustilanteet ovat
erittin tarkeéssa roolissa. (Gronroos 2009, 101-103.) Laatua arvioidessa onkin tarke&a
huomioida asiakkaan kokemukset, silla vain asiakas pystyy kertomaan vastaako laatu

asiakkaan toiveita.

Kokonaislaatu

/ N\

/ Imago
Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen laatu:
Mita Miten

Kuvio 3. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2009, 103.)

3.2 Tilitoimistopalvelujen laatu asiakkaan ndkdkulmasta

Asiakas on taloudellinen toimija, joka tekee valintoja ja vastaa niista rahallisesti. Vaikka
asiakkaan tieto palvelun ominaisuuksista tai hinta-laatusuhteesta ei valttdmatté ole taydel-
lista, niin asiakkaan tulee toimia valitsijana, maksajana ja kayttajana. ( Lillrank 1998, 42.)
Asiakkaan ja palvelun tarjoajan véliset erimielisyydet nakyvat eritoten kirjanpitoalalla. Tili-
toimisto tekee tytnsa verolakien ja muiden ohjeiden mukaisesti, mik& ei valttamétta aina
ole asiakkaan mieleen. Jotta asiakas pysyisi tyytyvaisena kokemaansa palvelun laatuun
nakemys eroista huolimatta, on asiakaspalveluhenkildn omattava hyvat asiakaspalvelutai-
dot.



Laadukkaan palvelun tae on koulutettu ja asiantunteva henkilosté (Lecklin 2006, 213.).
Menestydkseen asiakaspalveluammatissa on henkilén tunnettava yrityksen tuotteet ja
palvelut. Hanen tulee myds omata hyva kommunikointi kyky ja taito kuunnella asiakasta.
Hyva asiakaspalvelija on ystavallinen, hallitsee tunteensa vaikeissakin palvelutilanteissa
ja pystyy kommunikoimaan rakentavasti, vaikka asiakkaan palaute olisi negatiivista.
(Lecklin 2006, 118.)

Palvelun laadusta tilitoimistossa kirjoittaa myos Helsingin Rantalaisen toimitusjohtaja Ris-
to livonen blogissaan. Han kiittelee taloushallintoliiton ty6ta, joka on asettanut auktorisoi-
duille tilitoimistoille minivaatimukset. livonen toivoisi kuitenkin viela enemman lisaa huo-

miota raportoinnin ajantasaisuuteen, ja -sisaltoon tiedon avoimuuteen seké palvelun saa-
vutettavuuteen sekd nopeuteen. Taman hetkiset ohjeistukset pohjautuvat lahinna toimek-

siannon laajaan dokumentointiin, mika palvelee lahinna tilitoimistoa. (livonen 17.12.2013.)

Ajan tasalla olevan raportoinnin ideana on lahtdkohtaisesti ollut se, etta viranomaisten
aikarajoja noudatetaan. Nykyaan kuitenkin raportointi saattaa olla jo joidenkin sahkoisten
osa-alueiden osalta juoksevaa, joten raportointiaikataulu on hyédytdn. Tiedon avoimuu-
della puolestaan pyritddn parantamaan saavutettavuutta, jotta asiakas pystyisi yha pa-
remmin nakemaan itseensa tai yritykseensa liittyvia asioita. Tilitoimistoilla on kuitenkin
viela monesti se paha tapa rajata tiedot asiakkaiden ulottumattomiin pelaten asiakkaiden
aiheuttamia hairioita kirjanpidossa. Raportoinnin sisalléssa olisi sen sijaan kiinnitettéava
huomiota enemmé&n omaisuuserien arviointiin seka poistojen ja varausten tekemiseen
kuukausittain. Kuukausiraportin tulisi néin ollen olla aina valitilinpaatos, josta asiakkaat
nakisivat selvasti kuukausittain oman liiketoiminnan tilan. Saavutettavuudella puolestaan
tarkoitetaan viestintd- ja kommunikaatiomahdollisuuksien toimivuutta. Avainasiat tahan
ovat toimivat varahenkilojarjestelmat, yhteiskaytto jarjestelméat, mobiiliteknologia seka hel-
posti l0ydettavat yhteystiedot. Nopea palvelu tarkoittaa yksinkertaisuudessaan ripeéaé vas-
tausta asiakkaalle haastavissakin kysymyksissa. Tilitoimisto alan onkin korkea aika luo-
pua konservatiivisesta asenteestaan ja hyvaksyttava ajatus, ettei toimiala ole irrallinen osa
yhteiskunnan kehitysta. (livonen 17.12.2013.)



4 Asiakastyytyvaisyys

Tassa luvussa pohditaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoitd, asiakaslahtoisesta
ajattelutavasta ja asiakastyytyvaisyyden tutkimisesta ja sen merkityksesta yritykselle.
Hyvéa asiakastyytyvaisyys on yritystoiminnan tavoite ja markkinointi mahdollisuus. Asia-
kastyytyvaisyytta voidaan pitaa hyvana kilpailukeinoja muihin yrityksiin nahden, silla mui-
den on sitd lahes mahdotonta matkia. (Kotler, Keller, Brady, Goodman & Hansen 2009,
392.) Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan arvio tuotteesta tai palvelusta suhteessa asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin. (Zeithaml & Bitner 2003, 86.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat (kuvio 4. )tilannetekijat, yksilotekijat, palvelun- ja tava-
roiden laatu, seka hinta. Palvelun laatu koostuu viidesta eri tekijasta, jotka ovat luotetta-
vuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympéaristd. Asiakaspalvelutilan-
teessa tyytyvaisyyteen vaikuttavat myds muun muassa tunnetilat, tasa-arvoinen kohtelu ja
muut asiakkaat. (Zeithaml & Bitner 2003, 85-88.)

Luotettavuus __ Palvelun Tilanne-
laatu tekijat
Reagointialttius l
Palvel Tavaroiden | ~ Asiakas-
alveluvarmuus e tyytyvaisyys
Empatia Yksils-
el Wikt
Palveluymparisto )

Kuvio 4. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml & Bitner 2003, 85)



Palveluorganisaatiossa asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen liittyy myos vaikutus-
mahdollisuuksien ulkopuolelle liittyvia tekijoitd. Naita ovat tilannetekijat, kuten asiakkaan
kiire ja yksilolliset ominaisuudet. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos asiakkaan yksilolliset
ominaisuudet, joita ovat muun muassa ika, sukupuoli, koulutus ja taloudellinen tilanne.
Palvelukokemuksen muodostumisessa tarkeéssa roolissa ovat asiakkaan saama arvo,
palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa tarkedssa
roolissa ovat myos vuorovaikutustilanteet asiakaspalvelijoiden kanssa, palveluymparisto,

yrityksen luoma imago ja hinta. (Ylikoski 199, 153.)

Asiakaspalvelutilanteessa on monta vaaran paikkaa, jotka saattavat hairitd asiakasta.
Asiakkaan nakokulmasta kaikenlaiset hairidt ja odottaminen on arsyttavaa. Erityisesti tili-
toimiston asiakkaat hoitavat luultavimmin asioita virka-aikaan, joten jokainen minuutti on
pois tyonteosta. Asiakkaat arvostavat myods ainutlaatuista ja henkildkohtaista palvelua.
Tilitoimiston asiakkaat maksavat saamastaan palvelustaan, joten he odottavat myos etta
palvelu on asiantuntevaa ja raataloity juuri heidan tarpeidensa mukaan. Asiakaspalvelijan
kaytos tulee olla aina ystavallista ja asiakkaalle tulee jaada tunne, etta hanen asioilleen on
varattu tarpeeksi aikaa. Myds toimiston ilmapiiri vaikuttaa suuresti asiakkaan mielikuvaan
tilitoimistosta. Toimiston tulee olla siisti ja paperit jarjestyksessa. Neuvottelutilat tulee olla
suunniteltu niin, etteivat ne hairitse muita asiakkaita. Asiakkaan tietoja tulee myés aina

kasitella luottamuksellisesti ja ne taytyy havittéda huolellisesti. (Santonen 1996., 190.)

4.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaskeskeisen yrityksen toiminta lahtee siita olettamasta, ettéa asiakas on arvotuotan-
tonsa paras tulkki. Toiseksi asiakas kykenee pukemaan tarpeensa sanoiksi ja kolmannek-
si asiakas pystyy tiedostamaan tarpeidensa muutokset. Nain ollen siis "asiakas on aina
oikeassa” — lause péatee asiakaskeskeisyyteen. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger
1999, 89.) Tilitoimistoalalla kuitenkaan lause ei aina pade ja yrityksen on pystyttava ete-

nemaan ajattelutavassaan asiakaskeskeisyytta pidemmélle.

Asiakaslahtdinen yritys menee asiakaskeskeisyytta pidemmalle ja ymmartaa asiakkaan
arvotuotannon syvallisemmin. Asiakaslahtbinen yritys ei perusta toimintaa ainoastaan
asiakkaan nykyisille toiveille, vaan on kiinnostunut myds siitd, mita asiakas tarvitsee tule-
vaisuudessa. Yrityksen tehtavana on taata pitkan aikavalin menestys selvittamalla lausu-
mattomat tarpeet. Tarkeaa onkin hyddynt&aa yrityksen omaa osaamista, jotta asiakkaiden
arvontuotanto paranisi. Asiakkaille annettujen uusien arvoja tuottavien mahdollisuuksien

my06ta myos itse yrityksen kilpailukyky paranee. (Storbacka ym. 1999, 90-91.)
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4.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Jokaisella yrityksellda on omanlaisensa kuva asiakkaiden tyytyvaisyyden tasosta. Kuva on
syntynyt asiakkailta saadusta suorasta palautteesta, valituksista ja vuorovaikutus tilanteis-
ta. Vaikka taméa kaikki onkin arvokasta tietoa, niin se ei anna riittavan kattavaa kuvaa asi-
akkaiden mielipiteista yritysta kohtaan. Yhdistamalla suoraan palautteeseen asiakastyyty-
vaisyystutkimus saadaan monipuolisempi kuva. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella avulla
pystytddn saamaan arvokasta tietoa itse palvelun laadusta. Tutkimuksen tavoitteena on
selvittaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat, joiden pohjalta pystytdan mittaamaan
taman hetkinen asiakastyytyvaisyyden tila. Tamén jalkeen pyritdan parantamaan asiakas-
tyytyvaisyytté ja seuraamaan toimenpiteiden vaikutusta. (Ylikoski 1999, 155-156.)

On kuitenkin muistettava, etta yksittaisilla tyytyvaisyystutkimuksilla tai asiakkaiden valituk-
silla on vain vahan kayttoa, silla ne kertovat vain sen hetkisen tilanteen. Asiakastyytyvai-
syys on lunastettava aina uudestaan paivittaisissa asiakaspalvelutilanteissa. TA&ma vuoksi
tyytyvaisyyden seuranta tulee olla jatkuvaa tiedon keruuta ja analysointia. (Ylikoski 1999,
150.) Kun yrityksessa seurataan asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti, voidaan uusia tuotteita
ja palveluita kehittaa asiakkaiden vaatimuksien mukaisesti. Tietoa voidaan hyddyntaa
moniin eri tarkoituksiin, joita ovat esimerkiksi ongelmakohtien selvittdminen, toiminnan

tason yllapitaminen ja kannustejarjestelmien kehittaminen. (Rope & Poéllanen 1994, 61.)

Jotta asiakastyytyvaisyyden tasosta saadaan mahdollisimman luotettava kuva, tulee tut-
kimuksen vastausprosentti olla yli 50. Vastausprosenttia voidaan yrittéd& nostaa monilla eri
tavoilla. Tehokkain tapa on kyselytutkimuksen lahetettava saatekirje, jossa kerrotaan mis-
sa kyselyssé on kyse, ja miten siihen osallistuminen hyodyttaa vastaajaa itseaan. Toinen
hyva keino on lahettaa muistutusviesti kyselyyn osallistumisesta noin puolivédlissa vasta-
usaikaa. Sen sijaan kannustimen, kuten lahjakorttia tai alennuskuponkia, ei suositella kay-
tettdvan, silla ne voivat antaa vaikutelman myynnillisesta lahestymistavasta. (Hill, Brierley
& MacDougall 2003, 48-55.)

4.4 Asiakastyytyvaisyys tilitoimistoissa

Asiakkaat arvostavat tilitoimistoa yha korkeammalle ja sen takia onkin tarkeaa, etta he
saavat juuri heidan tarpeilleen parasta palvelua hinta-laatusuhteeltaan. Toimistojen palve-
luissa, osaamisessa ja hinnoittelussa on suuria eroja. Ei siis kannata valttaméatta valita
juuri hinnallisesti halvinta vaihtoehtoa, silla asiakas saattaa pettya, jos palvelun sisalto ei
vastaakaan tarpeita. Hintaan vaikuttavat muun muassa henkilékunnan osaamisen ja kou-
lutuksen taso, varallisuusvastuuvakuutuksen olemassaolo, hyvan tilitoimistotavan noudat-

taminen ja yrittgjan tarvitsemat perustehtavien ulkopuolelle ulottuvat asiantuntijapalvelut.
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Vaikka taloushallintoliitto edellyttdd auktorisoiduilta toimistoilta palvelujen hoitamista vaa-

timusten mukaisesti, on hinnoittelu aina tilitoimiston oma asia. (Taloushallintoliitto 2009b.)

Taloushallintoliiton tavoitteena on myo6s kehittda toimialaa. Liitto julkaisikin tamé&n vuoden
kesékuussa 22 tilitoimistoalalle valittua liiketoiminnan mittaria, joiden avulla tilitoimistot
pystyvéat tarkastelemaan omaa toimintaansa ja loytamé&an valineita yrityksen kehittami-
seen. Mittareiden avulla pystytd&n seuraamaan muun muassa asiakkuuksiin, prosesseihin
ja henkilostoon liittyvia asioita. Ensimmaisen pilottiotoksen perusteella asiakkaat antavat
auktorisoiduille tilitoimistoille asiakastyytyvaisyydessé arvosanan 4,2 viisiasteisella mitta-
rilla. Liséksi tydpaikkaylpeys saa erinomaisen arvosanan ja tyGilmapiiri on hyva. (Talous-
hallintoliitto 2014c.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on erityisen tarkeaa hahmottaa itselleen mita ollaan
tutkimissa ja mitka tutkimuksen tavoitteet ovat. Taman jalkeen pystytaan valitsemaan tut-
kimusongelmaan parhaiten sopivat tutkimusmenetelmat ja kohderyhma. Téassa luvussa

esitellaan taman opinnaytetydn tutkimusongelma ja menetelmat, joilla pyritddan saamaan

siihen ratkaisu.

5.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimusongelmaa ei pida pitaa itsestaanselvyytena. Tutkimuksen onnistumisen kannalta
on tarke&& maarittad tutkimusongelma tarkasti. Jos ongelma maéaritetaan vaarin, ovat
tulokset virheellisia ja todelliseen ongelmaan ei saada oikeaa ratkaisua. Tutkimusongelma
muotoillaan usein kysymykseksi, johon tutkimuksella pyritdan saamaan ratkaisu. Tutki-
muskysymykset ovat ylemmaén tason kysymyksia, eivatk& ne esiinny asiakkaille esitetyssa
kyselyssa. (Kananen 2011, 24 — 26.)

Taman opinnaytetyon kohteena ovat Tilitoimisto X:n asiakkaat. Tutkimuksen tarkoituksena
on saada mahdollisimman tarkka kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta yrityksen palveluihin.
Teoria taustan pohjalta tutkimusongelma muotoutui yhdesta paakysymyksesta ja yhdesta

alakysymyksesta.

Paakysymys

Kuinka tyytyvaisia Tilitoimisto X:n asiakkaat ovat yritykseen ja sen tarjoamiin palveluihin?

Alakysymys

Kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa?

Asiakkailta saatujen vastausten perusteella analysoidaan asiakaskuntaa ja sen tarpeita.
Analysoinnin jalkeen annetaan mahdollisia parannusehdotuksia yrityksen palveluihin ja

asiakaspalvelun laatuun.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Kvantitatiivinen eli maarallisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukumé&ariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvid kysymyksid. Tutkimuksen onnistumisen kannalta otoksen tulee olla
riittdvan suuri ja edustava. Aineistoa keratdan useimmiten kayttamalla standardoituja ky-

selylomakkeita. (Heikkila 2004, 16.) Kvantitatiivinen perustuu pitkalti eri muuttujien mit-
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taamisesta ja sen toteuttaminen on mahdotonta, jos ei tiedetd mita mitataan. Tutkimuksen
pohjalla on melkein aina jo tutkittuja tietoja ongelmasta seké erilaisia malleja ja teorioita.
(Kananen 2011, 23.) Maaréallisen tutkimuksen avulla saadaan yleensa selville nykytilan-
ne, mutta ei pystyta tarpeeksi selvittimaan asioiden syita (Heikkila 2004, 16.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus puolestaan auttaa paremmin ymmartamaan itse
tutkittavan kohteen kaytosta ja sen syitd. Tutkittava joukko on yleensa suppea, mutta tar-
koin valittu. Aineistoa keratddn muun muassa omaeldmankerroista, kirjeista, lomakehaas-
tatteluilla ja teemahaastatteluilla. (Heikkila 2004, 16-17). Laadullinen tutkimus sopii mene-
telméksi, jos ilmiosté ei ole aikaisempaa tietoa, teorioita, tutkimuksia tai pyritddn saamaan
syvallinen ndkemys tutkittavasta ilmiosta. Laadullista ja maarallista tutkimusta voi kayttaa

myds samassa tutkimuksessa tadydentamassa toisiaan. (Kananen 2011, 16-18).

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana kaytetaan kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Kvantitatiivinen menetelma sopii hyvin tdman tyyppiseen tutkimukseen, silla tarkoi-
tuksena on analysoida numeraalista tietoa. Asiakastyytyvaisyydesta on liséksi olemassa
jo entuudestaan paljon tietoa, joten pystytaan tietamaan jo mitka tekijat vaikuttavat asiaan.

Strukturoitujen kysymysten tukena kaytetddn myos avoimia kysymyksia.

Tutkimus voi kasittda koko perusjoukon, eli tutkimuksen kohteena olevan joukon tai vain
tietyn osan siita, eli otoksen (Heikkila 2004, 14.) Tutkimuksen perusjoukon ollessa suuri
kaytetaan yleensa jotain suosituimmista otantamenetelmistad. Siihen, mita otantamenetel-
maa kaytetdan vaikuttavat muun muassa tutkimuksen tavoitteet, perusjoukon ominaisuu-
det ja koko seka budjetti. (Heikkila 2004, 34-35).

Taman tutkimuksen perusjoukkona ovat Tilitoimisto X:n kaikki asiakasyritykset, joista suu-
rin osa valittiin mukaan otokseen. Valinnan tutkimukseen valittavista yrityksista teki toi-
meksiantaja. Tutkimukseen valittiin mukaan |&hes kaikki asiakkaat, joille oli sopimus toi-
meksiantajan valilla. Valintaan vaikuttivat muun muassa asiakkuuden kesto, toimeksianto-

sopimusten maarda, asiakasyrityksen tavoitettavuus ja kiinnostavuus tutkimusta kohtaan.

Kun tutkimuksen kohderyhma on selvilla, on seuraavaksi mietittava, mika tiedonkeruume-
netelma& soveltuu tilanteeseen parhaiten. Maarallisessé tutkimuksessa yleisemmin kayte-
taan postikyselyd, puhelin- tai kdyntihaastattelua tai informoitua kyselya. Tallaista suunni-
telmallista kysely- tai haastattelututkimusta kutsutaan survey-tutkimukseksi. Sen etuja on
tehokkuus ja edullisuus, silloin kun tutkittavia on paljon. Tutkija voi keratd aineistoa myos
tekemalla havaintoja tutkimuskohteessa, jolloin kyseesséa on havainnointitutkimus. (Heikki-
l& 2004, 18-19).
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Taman tutkimuksen tieto kerataan kayttaen kyselylomaketta. Lomakkeet taytetadn virtu-
aalisesti Webropol- palvelimen valityksella. Nain asiakkaille tehdd&n vastaaminen kyse-
lyyn mahdollisimman helpoksi. Kyselylomakkeen kysymykset tulevat olemaan viitekehyk-
sen pohjalta luotuja kysymyksié ja ne osaksi strukturoituja ja avoimia.

5.3 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksessa olennainen tekija. Sen takia kysy-
mykset tulee suunnitella huolellisesti, silla vaarinymmarrykset kysymysten suhteen ovat
yksi suurimmista tutkimuksen virheiden aiheuttajista. Tutkimuksen tavoite on oltava selvil-
l& ennen kysymysten valmistelua, silla tutkijan taytyy tietda mihin kysymyksilla halutaan
saada selvyys. (Heikkila 2004, 47.)

Kyselylomakkeen suunnittelu aloitettiin kirjallisuuteen tutustumisella ja teoriaosuuden Kir-
joittamisella. Kun tutkimusongelma oli selvilla, laadittiin kysymykset teorian pohjalta. Kyse-
ly sisaltdd avoimia kysymyksia, jotka liittyvat padasiassa kokonaisarvioon asiakastyytyvai-
syydestd, jossa vastaajalla on mahdollisuus kertoa omin sanoin kehitysehdotuksia ja syita
mahdolliseen tyytyméattémyyteen tai tyytyvaisyyteen. Suurin osa kysymyksistéa on kuiten-
kin strukturoituja kysymyksia, jossa vastaajalla annetaan valmiit vastaus vaihtoehdot.
Nama kysymykset ovat luotu suurimmaksi osaksi Zeithamlin ja Bitnerin kaavion pohjalta,
jossa kasitellddn asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoita.

Kyselylomake laadittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta vastaukset palvelisivat hei-
dan yritystdan parhaalla mahdollisella tavalla. Kysely toteutettiin Webropol- ohjelmaa kayt-
téen. Tilitoimisto X:n asiakkaille Iahetettiin suoraan sahkdpostiin saatekirje, josta oli linkki

kyselyyn. Kyselyyn vastausaikaa oli 14vrk.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen voidaan sanoa onnistuneen, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia
tutkimusongelmaan. Tutkimus tulee tehdéa rehellisesti, puolueettomasti, eika vastaajille
saa aiheutua siitd haittaa. Liséksi hyvan kvantitatiivisen tutkimuksen tulee olla validiteetti
ja reliabiliteetti. (Heikkila 2004, 29.)

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya mitata sitd, mitéa on tarkoituskin mita-

ta. (Heikkila 2004, 29-30). Validiteetin saavuttamiseksi on tarkeaa kayttaa oikeaa tutki-

musmenetelma&, mittaria ja analyysimenetelmaa (Kananen 2009, 87). Tutkimuksen vali-
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diutta tullaan tarkastelemaan jalkikateen, minka vuoksi huolellisella suunnittelulla ja tarkal-
la tiedonkeruulla on téarkea rooli lopputuloksen onnistumisen kannalta. Patevan lopputu-
loksen saamista edesauttaa myds perusjoukon tarkka méaarittely, edustava otos ja korkea
vastausprosentti. (Heikkila 2004, 29-30.)

Kyselytutkimuksen otoksen voidaan sanoa olleen edustava, silla kysely lahetettiin 131
asiakkaalle, mik&a edustaa l&hes kaikkia Tilitoimisto X:n asiakkaita. Vastauksia saatiin
88:Ita asiakkaalta, joten vastausprosentti oli 67,2, mité voidaan pitaéa hyvana prosenttina.
Lomakkeen kysymykset olivat tarkoin mietittya ja ne kaytiin l1api yhdessé toimeksiantajan
kanssa. Talla varmistettiin se, ettd tutkimus palveli toimeksiantajan toiveita mahdollisim-
man hyvin. Kyselylomakkeen vastauksia analysoitaessa huomattiin kuitenkin, etta yksi
kysymys oli ainakin osaksi ymmarretty vaarin, joten yhden kysymyksen kohdalla tulokset

eivat ole taysin luotettavia.

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen tarkkuutta ja kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Talla tarkoitetaan sita, etta saadaan sama mittaustulos uudes-
taan riippumatta tutkijasta. (Vilkka 2005, 161.) Tutkijalta edellytetaan kriittisyytta ja tark-
kuutta koko tutkimuksen ajan, silla virheita voi sattua joka tutkimuksen vaiheessa.
Avainroolissa on tutkijan kyky tulkita tulokset oikein, mika onnistuu parhaiten kayttamalla
sellaisia analysointimenetelmia, jotka hén hallitsee parhaiten. (Heikkila 2004, 30.) Uusin-
tamittaus on ainoa tapa, jolla voidaan varmistua taysin tutkimuksen reliabiliteetista (Kana-
nen 2009, 87-88).

Tassa tutkimuksessa uusintamittaus ei ole mahdollista, mutta toimeksiantajalla on mah-
dollisuus teettdéd asiakastyytyvaisyys kysely saannoéllisin valiajoin uudelleen kayttden hy-
vaksi tdssa tutkimuksessa luotua kyselypohjaa. Talla tavoin asiakastyytyvaisyytta pysty-
td&n seuraamaan ja kehittdmaan saannollisesti. Koko tutkimus on pyritty suorittamaan
mahdollisimman kriittisesti ja tarkasti. Tutkijalla ei ole henkildkohtaista sidosta toimeksian-
taja yritykseen, eikd han ole tavannut kyselyyn vastanneita asiakkaita. N&ain ollen tutkija ei
ole paassyt vaikuttamaan kyselytutkimuksen lopputulokseen millaan tavoin. Tutkimuksista
saadut tulokset ovat syotetty suoraan Excel-taulukkoon, jonka avulla kaikki mahdolliset
nappailyvirheet on eliminoitu. Tutkimuksen kysymykset on tehty helpoiksi mitata, jotta

niiden analysointi on mahdollisimman yksinkertaista.
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6 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tulokset. Tutkimustulokset
esitetdan samassa jarjestyksessa, kun ne olivat Tilitoimisto X:n asiakkaille lahetetyssa
sahkoisessa kyselylomakkeessa. Tekstimuotoisen analysoinnin tukena tulosten esittami-
sessd kaytetdan havainnollistamisen apuna graafisia kuvioita ja taulukoita. Kyselyn yksi
punainen lanka oli myds pyrkia ottamaan huomioon eri taustamuuttujat, joita tassa tutki-
muksessa on toimiala ja asiakkuuden kesto. Tutkimalla eri muuttujia pystytddn myos sel-
vittdmaan onko esimerkiksi asiakasyrityksen toimialalla vaikutusta taman hetkisen palve-
lun tason tyytyvaisyyteen tai suositteluhalukkuuteen. Myds yrityksen koolla voi olla suuri
merkitys asiakastyytyvaisyyteen, silla isommat yritykset vaatimat yleenséd monipuolista
palvelua. Tassa tutkimuksessa kuitenkaan ei hyddynneta yrityksen kokoa taustamuuttuja-
na, silla lahes kaikki tutkimukseen osallistuneet asiakkaat ovat pienid yhden henkilon yri-
tyksia.

Vastausprosentti kyselyssa oli 67,2 prosenttia, mita voidaan pitdd hyvana tuloksena.
Na&inkin suuren vastaus prosenttiin oli osasyyna se, etté kaikille asiakkaille soitettiin etuka-
teen ja kerrottiin tulevasta asiakastyytyvaisyyskyselysta. Samalla voitiin karsia joukosta
ne, jotka eivat olleet taman tyyppisesté tutkimuksesta lainkaan kiinnostuneet tai eivat ha-
lunneet, ettd heidan yhteystietoja jaetaan tilitoimiston ulkopuoliselle henkildlle.

6.1 Perustiedot

Vastaajien perustietoja koskevia kysymyksia olivat henkilokunnan maara, yrityksen toimi-
ala, asiakkuuden kesto, talla hetkella kdyttssa olevat palvelut ja sopivimmat yhteydenpito
valineet. Ensimmainen kysymys koski yrityksen henkilékunnan maaraa. Kysymys oli
avoin, joten asiakkaat pystyivat vastaamaan minka tahansa luvun. Tuloksena oli etta jopa
73,9 prosenttia vastaajista oli ynden henkilon yrityksia. Joukossa oli vain yksi 40 henkilon
yritys ja loput olivat 2-6 henkilén yrityksid. Suurimmat henkilostomaarat olivat yrityksilla,
jotka toimivat taiteen ja konsultoinnin aloilla. Tulokset osoittavat sen, ettéd suuremmat yri-
tykset kayttavat useammin suurten tilitoimiston palveluja ja pienet yhden henkilon yritykset
kayttavat pk-tilitoimiston palveluja.

Toinen kysymys koski vastaaja yrityksien toimialaa. Kolmeksi suurimmaksi paaryhmaksi
nousivat konsultointi (19,3%), terveys- ja sosiaalipalvelut (17,0%) ja rakentaminen
(15,9%). Kuviossa 5 nékyvien vastaus vaihtoehtojen liséksi vastaajia oli muun muassa

koulutus-, urheilu-, it- ja eldintenhoito alalta. Tulokset vahvistavat myds ensimmaisesta
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kysymyksesta saatua tietoa, silla monesti nailla toimialoilla toimivat yritykset ovat pienia

tai yksityisia elinkeinonharijoittajia.

Rakentaminen
15 %

Terveys- ja
sosiaalipalvelut
16 %

Kauneudenhoito
6 %|

Kuljetus ja Kasi- ja Taiteet, viihde ja . i
varastointi  taideteollisuus virkistys _I:/Iajo[tut:-‘,—_ a "
20 6% 6 % ravi ser:r;lﬂs/ oiminta
0
Tukku- ja
vahittaiskauppa
7%

Kuvio 5. Toimiala

Kolmas kysymys (kuvio 6.) mittasi asiakkuuden kestoa. Vastaajista 85,2 prosenttia oli
ollut Tilitoimisto X:n asiakkaana 1-5 vuotta. 5-10 vuotta kestaneita asiakkuuksia oli 3,4
prosenttia ja alle vuoden tilitoimiston palveluita oli kayttanyt 10,2 prosenttia vastaajista.
Kaikista pisimpéan kesténeet asiakkuudet l6ytyivat terveys- ja sosiaalipalvelujen aloilta

seka konsultoinnin alalta.

5-10vuotta— yji 10 vuotta Alle 1 vuotta

Kuvio 6. Asiakkuuden kesto
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Vaihtoehto yli 10 vuotta oli kysymyksen asettelussa hieman turha, silla Tilitoimisto X on
ollut toiminnassa 7 vuotta, mutta tastékin huolimatta yksi yli 10 vuoden asiakkuussuhde
I0ytyi vastaajien keskuudesta. Myo6s asiakkuussuhteen kestosta voidaan hyvin paatella
tilitoimiston asiakastyytyvaisyytta, silla asiakas ei yleensa vaihda hyvéksi todettua
palvelujen tarjoajaa.

Neljas kysymys koski talla hetkella kayttssa olevia palveluja. Kaikilla vastaajista oli
kaytossa talla hetkella kirjanpitopalvelut (kuvio 7.) Taman lisaksi 22 vastaajaa kaytti
palkka palveluja ja 3 asiakkaista kaytti sekda maksatus- etté laskutus palveluja. Kaikista
monipuolisemmin palveluita kayttivat konsultoinnin alalla toimivat yritykset. Kaikilla heista
oli kaytdssaan kirjanpito palvelut, taman lisdksi puolella asiakkaista oli kaytossa palkka
palvelut seka muutamalla asiakkaalla my6s maksatus- ja laskutus palvelut. Heikoiten
palveluvalikoimaa hyodynsivat majoitus- ja ravitsemus ala, taiteiden, viihteen ja
virkistyksen toimiala seka kasi- ja taideteollisuuden ala. Nailla kaikilla oli kayttéssaan

ainoastaan kirjanpito palvelut.

Maksatus —h

B Lukumaara

Laskutus I
I T
0 20 40 60 80 100

Kuvio 7. Kayttssa olevat palvelut

Seuraava kysymys koski parasta yhteydenpitovélinettd. Lahes kaikki vastaajat suosivat
yhteydenpitotapana (kuvio 8.) sé&hkopostia (83kpl). Sahkdpostin lisdksi kannatusta sai
myds vastausvaihtoehdoista puhelin (33 kpl) ja henkilokohtainen vierailu toimistoon
(12kpl). Sen sijaan kukaan vastaajista ei suosinut faxin tai facebookin kaytt6a

yhteydenpitovalineena.
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Muu, mika?
Facebook

Fax

Henkilokohtainen vierailu - B Lukumaara
toimistoon

Sahkoposti

Puhelin

0 20 40 60 80 100

Kuvio 8. Yhteydenpito tilitoimistoon

Seuraava kysymys koski tilitoimiston lahettamia tiedotteita (kuvio 9.), jotka liittyvat
esimerkiksi lainsaadanndon muutoksiin tai muihin tarkeisiin asioihin koskien toimialaa tai
tilitoimistoa. Tassa kohdassa 92 prosenttia vastaajista suosi séhkopostia parhaimpana
tapana vastaanottaa tiedotteita. 4,6 prosenttia vastaajista piti myos internet-sivuja hyvana
tapana seurata ajankohtaisia tiedotteita. Kannatusta saivat my6s naiden vastausehtojen
liséksi pilvipalvelu ja posti. Sahkodpostia pidetaan yleisesti viela parhaimpana tapana
virallisten yhteydenottojen ja tiedotteiden toimittamiseen, eivatka modernit sosiaalisen

median valineet tai pilvipalvelut ole viela vieneet naiden perinteisilta viestintatavoilta sijaa.

. Facebook
Internet-sivut 59, Muu, mik3?
5% 3%

Kuvio 9. Tiedotteiden lahettaminen
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6.2 Asiakastyytyvaisyys palveluihin, henkil6st6dn ja toimitilaan

Seuraavat kysymykset koskivat itse asiakastyytyvaisyyttd. Kysymykset olivat jaettu kos-
kemaan palveluita ja hintaa seké henkilokuntaa ja toimitilaa. Kysymykset toteutettiin struk-
turoituna, jossa vastausvaihtoehdot olivat erittain tyytymaton, tyytymaton, en osaa sanoa,
tyytyvainen ja erittain tyytyméaton. Tama kysymys oli kyselylomakkeen ainoa pakollinen
kysymys, mill& haluttiin varmistaa, etta itse asiakastyytyvaisyytta koskevaan kysymykseen
saatiin mahdollisimman kattava kuva. Nain ollen tahan kysymykseen vastasivat kaikki 88
asiakasta. Vastausvaihtoehdot olivat myds selkeita, jolloin jokainen pystyi valitsemaan

itselleen sopivan.

Taulukosta 1 ndkee kokonaisuudessaan asiakkaiden vastaukset asiakastyytyvaisyytta
koskeviin kohtiin. Vastaus vaihtoehdoille erittdin tyytymaton, tyytymaton, tyytyvédinen ja
erittain tyytyvainen on laskettu keskiarvo, missa luku nelja on suurin. Viimeisella sarak-
keella on niiden vastaajien méaara, jotka eivat osanneet sanoa mielipidettaan asiaan. Al-
kuperaisessa kysymyksen asettelussa vaihtoehto “en osaa sanoa” oli keskimmaisena,
mutta tuloksia laskettaessa huomattiin, etta keskimmainen vaihtoehto saattaa vaarentaa
tulosta. Vastausvaihtoehto "en osaa sanoa” ei tosiasiassa anna mink&anlaista vastausta
tutkimusongelmaan ja vastaajat ovat saattaneet valita taméan vaihtoehdon vain, jos kysy-

mykseen oli heidan mielestdén hankala vastata.

Taulukko 1. Asiakastyytyvaisyys

Erittdin Erittdin En osaa
tyytyméaton Tyytyméton Tyytyvdinen tyytyvdinen Keskiarvo sanoa
PALVELUT JA HINTA
Palvelun nopeus (esimerkiksi kirjanpitojen
ldpimenoaika) 0% 57 % 40,9 % 51,1 % 3,47 23 %
Palvelun luottamuksellisuus 1,1% 0% 26,1 % 70,5 % 3,70 23 %
Palvelun ystévillisyys 1,1% 2,3 % 33,0 % 63,6 % 3,59 0,0 %
Palvelun huolellisuus 0% 6,8 % 398 % 47,7 % 3,43 57 %
Palveluiden hinta-laatu suhde 0% 6,8 % 44,3 % 33,0 % 3,31 15,9 %
Nykyinen palvelutarjonta 0% 1,1% 40,9 % 489 % 3,53 9,1 %
Tilitoimiston tiedottaminen (esimerkiksi lainsadddnnén
muutokset) 1,1% 34 % 36,4 % 40,9 % 343 182 %
HENKILOKUNTA JA TOIMISTO
Henkilokunnan tavoitettavuus 0% 1,1% 409 % 58,0 % 3,57 0,0 %
Henkilokunnan ammattitaito 1,1% 23 % 38,6 % 489 % 3,49 9,1 %
Henkilokunnan palvelualttius (henkilokunnan halu
palvella) 1,1% 1,1% 352 % 56,8 % 3,57 57 %
Henkilokunnan luotettavuus 0% 23% 341 % 53,4 % 3,57 10,2 %
Henkilokunnan yhteydenpito 11% 1,1% 38,6 % 54,5 % 3,54 4,5 %
Henkilokunnan vaihtuvuus 23 % 23% 39,8 % 239% 3,25 31,8 %
Yhteisty6 kirjanpitdjien kanssa 0% 57 % 38,6 % 48,9 % 3,46 6,8 %
Tilitoimiston sijainti 0% 57 % 33,0 % 54,5 % 3,52 6,8 %
Tilitoimiston tilojen viihtyisyys 0% 2,3 % 42,0 % 39,8 % 3,45 159 %
Tilitoimiston ilmapiiri 0% 1,1 % 29,5% 38,6 % 3,54 30,7 %

Ensimmainen kohta taulukossa koskee palvelun nopeutta. Suurin osa asiakkaista oli tyy-

tyvainen tai erittdin tyytyvainen, mutta vastaajien joukosta l6ytyi myds 5,7 prosenttia, jotka
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olivat tyytymattomia palvelun nopeuteen. Seuraava kohta koski palvelun luottamukselli-
suutta, missa saatiin keskiarvoksi 3,7, mik&a on korkein tulos koko taulukossa. Kaiken
kaikkiaan 70,5 prosenttia vastasi olevansa erittain tyytyvainen palvelun
luottamukselliseen, mita voidaan pitéa erittain hyvana tuloksena. Myds palvelun
ystavallisyyteen asiakkaat olivat tyytyvaisia, silla keskiarvo kohosi lukuun 3,59. Palvelun
huolellisuuteen oli tyytymattomia asiakkaita 6,8 prosenttia ja 5,7 prosentilla ei ollut
mielipidett& asiasta. Loput vastaajista olivat tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia palvelun

huolellisuuteen.

Viides kohta koski palveluiden hinta-laatu suhdetta, joka sai eniten hajontaa palveluja ja
hintaa koskevista vaittamista. Joukossa oli selkeasti tyytymattomia asiakkaita seka
asiakkaita, jotka eivat osanneet sanoa mielipidettaan asiaan. Keskiarvo jai lukuun 3,31.
Eniten epavarmuutta hinnoittelun suhteen kokivat rakentamisen ja terveys- ja sosiaalialan
asiakkaat. Tahan voi olla syyna esimerkiksi oma tietamattémyys oikean hinnoittelun
suhteen, jos vertailu tietoa eri yritysten kesken ei ole. Nykyiseen palvelujen tarjontaan oli
tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia 89,8 prosenttia vastaajista, mika kertoo siita etta
asiakkaat eivat ainakaan tietoisesti koe tarvitsevansa muita palveluita, kuin mita
Tilitoimisto X:ll& on palvelutarjonnassa. Viimeinen kohta tassa ryhmassa koski tilitoimiston
tiedotteiden toimittamista. Myds tassa kohdassa suurin osa oli tyytyvainen tiedotteiden
kulkemiseen. Joukosta I6ytyi myds 18,2 prosenttia, jotka eivat osanneet sanoa
mielipidettdéan ja 4,5 prosenttia vastaajista olivat joko tyytymattomia tai erittain
tyytymattomia.

Asiakastyytyvaisyyteen liittyviss& kysymyksissa toinen osio koostui henkildkuntaa ja
toimistoa koskevista asioista. Ensimmainen kohta koski henkildkunnan tavoitettavuutta,
joka on erittéin hyvalla tasolla vastaajien mielesta, silla erittain tyytyvaisia asiakkaita 16ytyi
58 prosenttia. Henkilokunnan tavoitettavuus saavutti myds yhden korkeimmista
keskiarvoista henkilokuntaan ja toimistoon liittyvissa vaittamissé ollen 3,57. Seuraava
kohta henkilokunnan ammattitaito sai aikaan jo vdhan enemman hajontaa, joskin tassakin
erittain tyytyvaisia oli 48,9 prosenttia vastaajista. Joukkoon mahtui myos 9,1 prosenttia
joilla ei ollut mielipidetta asiasta. Kolmas kohta koski henkilékunnan palvelualttiutta, johon
[6ytyi erittain tyytyvaisia asiakkaita 56,8 prosenttia. Palvelualttius saavutti myds yhden
korkeimmista keskiarvoista samalla 3,57 lukemalla. Seuraava kohta koski henkildkunnan
luotettavuutta. TAssa prosentti osuudet jakautuivat seuraavanlaisesti: 2,3 prosenttia
tyytymattomia, 10,2 prosenttia ei osannut sanoa mielipidettd, 34,1 prosenttia tyytyvaisia ja
53,4 prosenttia erittain tyytyvaisia. TAma kohta saavutti myds korkeimman keskiarvon

henkildkuntaa ja toimistoa koskevissa kysymyksissé ollen sama 3,57.
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Henkildkunnan yhteydenpitoon oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia 93,2 prosenttia kaikista
vastanneista. Kohta henkilokunnan vaihtuvuus sai kaikista vaittdméakohdista heikoimman
arvosanan. Keskiarvo jai lukuun 3,25. Vastaajia joilla ei ollut mielipidetta asiasta l16ytyi
jopa 31,8 prosenttia. Kaikista heikoimpia arvosanoja tahan kohtaan tuli rakentamisen,
terveys- ja sosiaalipalvelujen seka taiteiden, viihteen ja virkistyksen toimialoilta. Syyna
heikkoon arvosanaan voi olla, etta, etta asiakkaat joutuvat asioimaan eri kirjanpitajien
kanssa ja yritys pyrkii myds ottamaan paljon harjoittelijoita mahdollisuuksien mukaan.

Yhteisty6hon kirjanpitajien kanssa oltiin paaosin mygs tyytyvaisia. Tyytymattomia
asiakkaita I0ytyi joukosta vain 5,7 prosenttia. Vaikka henkilokunnan vaihtuvuus sai
heikoimman arvosanan, niin asiakkaat ovat kuitenkin loppupeleissa tyytyvaisia
yhteistydhon kirjanpitdjan kanssa, vaikka heidan asioita hoitaisikin useampi eri henkilo.
Tilitoimiston sijainti sai kokonaisarvosanaksi 3,52. Hyva arvosana oli arvattavissa, silla
toimisto sijaitsee keskeisella paikalla hyvien kulkuyhteyksien varrella. Pk-yritykset my6s
monesti valitsevat omaksi tilitoimistokseen lahella sijaitsevan tilitoimiston. Toiseksi
viimeinen kohta koskien tilitoimiston tilojen viihtyvyytta aiheutti hieman enemman jalleen
eridvia mielipiteita vastaajien kesken. 2,3 prosenttia oli tyytymattémia, 15,9 prosenttia
vastaajista ei osannut sanoa mielipidettaan ja loput vastaajista olivat joko tyytyvaisia tai
erittain tyytyvaisia. Mielipiteitd on luultavasti jakanut aikaisemmat hieman ahtaa tilat, mutta
nykyaan tilitoimisto on laajennettu viereiseen toimitilaan, joten asiakkaiden on myos
mukavampi asioida uusissa tiloissa. Viimeinen kysymys koski tilitoimiston ilmapiiria. Myods
tama kohta aiheutti epavarmuutta vastauksen suhteen, silla jopa 30,7 prosenttia ei
osannut sanoa mielipidettdan asiaan. Suurin osa (68,2 prosenttia) vastanneista oli

kuitenkin tyytyvainen tilitoimiston ilmapiiriin.

Kokonaisuudessaan taulukosta on selvéasti nahtavissa positiivinen kuva
asiakastyytyvaisyyteen. Yksikaan kohta ei saanut keskiarvoksi alle kolmosta ja lahes
kaikki keskiarvot olivat yli 3.5. Tuloksia analysoitaessa on myo6s selkeasti huomattavissa,
etta erityisesti kuljetus- ja varastointi toimialalla toimivat asiakkaat ovat vastanneet lahes
jokaiseen kohtaan olevansa erittdin tyytyvainen, joten heidan kohdallaan ainakin
asiakastyytyvaisyys on kohdallaan. Mydskaan ei liene yllatys, etta kaikkein tyytyvaisimmat
asiakkaat l6ytyvat 5-10 kestaneista asiakkuuksista. Tarkasteltaessa taulukkoa ottaen
huomioon kaikki vastaukset on siitd selkeasti nahtavista viisi kohtaa, johon vastaajat
olivat erittain tyytyvaisia. Nama olivat: palvelun luottamuksellisuus, palvelun ystavallisyys,
henkildkunnan tavoitettavuus, henkilokunnan palvelualttius ja henkildkunnan luotettavuus.
Nama kaikki tekijat ovatkin avain asioita hyvén ja luottamuksellisen palvelusuhteen

pysymiseen.
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6.3 Tilitoimiston tulevaisuus ja kokonaisarvosana

Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeiset kysymykset koskivat asiakkaiden toiveita palvelutar-
jonnasta jatkossa seka kokonaiskuvaa Tilitoimisto X:n toiminnasta. Vastaaijilla oli mahdol-

lista my0s antaa vapaata palautetta.

Ensimmainen kysymys tdssa ryhmassa koski tulevaisuudessa tarvittavia palveluja jo kay-
tossé olevien liséksi (kuvio 10.). Osa vastaajista on luultavasti ymmartanyt kysymyksen
vaarin, silla monet ovat vastanneet tarvitsevansa kirjanpitopalveluita, vaikka ne heilla ovat
jo télla hetkelld kaytossa. Kirjanpitopalveluiden liséaksi 18 prosenttia vastaajista toivoi palk-
ka-, 6 prosenttia laskutus- ja 4 prosenttia maksatus palveluita. Tilitoimisto X tarjoaa tule-
vaisuudessa asiakkailleen myo6s séhkdista taloushallintoa, johon osoitti kiinnostusta 10
prosenttia tahan kysymykseen vastanneista. Nama sahkaisista palveluista kiinnostuneet
I8ytyivat konsultoinnin ja rakentamisen aloilta.

Sahkoinen
taloushallinto
Maksatus 10% Palkat
4% 18 %

Laskutus
6%

Kuvio 10. Tulevaisuudessa tarvittavat palvelut

Seuraava kysymys oli muodoltaan avoin, johon vastaajat pystyivat kertomaan mité
palveluita edella mainittujen liséksi he toivoisivat tulevaisuudessa. Tahan kysymykseen
antoi kommenttinsa 22 prosenttia kaikista vastanneista. Monet vastaajista olivat
tyytyvaisia taman hetkiseen palvelun tarjontaan, mutta myods kehitysehdotuksia l6ytyi.
Asiakkaat toivoivat esimerkiksi enemman neuvontaa erityisesti vero- ja talousasioissa.
Toivottiin myds aktiivista palautetta, jos kirjanpitdja huomaa, etta jonkun asian pystyisi
hoitamaan omassa liiketoiminnassaan paremmin. My6s materiaalin toimittamiseen

toivottiin lisda vaihtoehtoja. Tama voisi toteutua muun muassa sahkdisesti dropboxin tai
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google drive:n kautta esimerkiksi pdf muodossa. Naitten lisaksi myos toivottiin tilinpaatés-,

ja kassavirta-analyysia seka velkojen perintaa.

My0s seuraavat kaksi kysymysta olivat avoimia, jossa vastaajat pystyivat kertomaan mihin
asioihin he olivat erityisen tyytyvaisia ja mihin asioihin he puolestaan toivoivat viela
parannusta Tilitoimisto X:n toiminnassa. Tama oli tutkimuksen kannalta toinen tarke&a
kohta, silla alakysymys oli kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittd&? Vastaukset ovat
havainnollistettu taulukkoon numero 2, jossa plussa puolella ovat vastaajien kokemat
hyvéat asiat ja miinus puolella vastaajien parannusehdotukset. Vastaajista 54,5 prosenttia
vastasi kysymykseen "mihin asioihin olette erityisen tyytyvainen?” ja 39,8 prosenttia
vastasi kysymykseen "mihin asioihin toivoisitte parannusta?”. Vastauksia tuli kaiken

kaikkiaan mielestani hyva maara, josta lahes kaikki olivat kehittamiskelpoisia ideoita.

Taulukko 2. Asiakastyytyvaisyys kokonaisuuteen

Plussat Miinukset
* Alkuperehdytys « Nettisivujen ulkoasu
* Asiakaspalvelu » Tiedonkulku tilitoimiston

* Ammattitaitoinen ja

ystavallinen henkildkunta sisalla

Joustavuus

Sijainti

Kommunikaation ja palvelun
nopeus

Hyva, luotettava,
asiantunteva ja ystavallinen

Henkilokohtaisen
kirjanpitajan puuttuminen
Henkilokunnan
vaihtuvuus

E-laskujen puuttuminen

palvelu » Henkilokohtaisten
« Dokumenttien selkeys neuvojen puute
» Aktiivinen huolenpito « Ammattitaito
asiakkaista

: * Huolellisuus kirjanpidossa
+ Kokonaisuus

Taulukosta 2 on selkeésti huomattavissa jo strukturoiduista asiakastyytyvaisyyteen
liittyvissa kysymyksissa saadut tulokset. Asiakkaat kokevat, ettd heidan asioistaan
pidetddn hyvaa huolta ammattitaitoisella ja luotettavalla palvelulla. Kiitosta sateli my6s
joustavuudesta ja sijainnista. Yksi tarkeimmistéa tekijoista asiakastyytyvaisyyden
syntymisessa on kommunikaatio, silla asiakkaan ja palvelun tarjoajan tulee puhua niin

sanotusti samaa kieltd. Kommunikaation osalta asiakkaiden palautteissa kiitettiin muun

25



muassa sitd, etta kysyttaessa jotain vastaus tulee nopeasti ja tarvittaessa vaikeaselkoiset
asiat selvitetaan perin pohjin asiakkaille selkokielella. Asiakastyytyvaisyyden ydin

muodostuu asiakkaiden aktiivisesta kokonaisvaltaisesta huolenpidosta.

Parannusehdotuksia tuli 15 kappaletta vAhemman, mutta laadultaan ne olivat
suurimmaksi osaksi kehittamiskelpoisia ideoita. Eniten kaivattiin henkil6kohtaista
kirjanpitajaé. Joillain vastaajilla oli tunne, etté kirjanpitdja vaihtuu turhan usein ja néin ollen
syntyy sekaannuksia ja epdvarmuutta siitd kehen ollaan yhteydessa. Asiakkaat toivoivat
myds proaktiivisempaa otetta yrityksen asioihin, mika voisi tarkoittaa enemman
henkilokohtaisempaa neuvontaa tai maksullisia lisapalveluita yrityksen tarpeen mukaan.
Myds sahkaoisille palveluille oli kysyntaa. Erityisesti laskut haluttiin lahettad séahkdisena,
silla nykyaan monet laskut tulevat asiakkaille sahkoisena, joten tulostaminen teettaa
ylimaaraista tyota. Laskuille haluttiin myds selkea kiintea erapaiva seka nopeampaa ja

ajantasaista tulos-, tase- ja tilinpaatésraporttia.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana Tilitoimisto
X:lle asteikolla 4-10. Vastaajista suurin osa antoi arvosanaksi 9 (47%) seka kahdeksikkoja
[6ytyi myos iso joukko (27 %). Myds tayden kympin oli vastaajista antunut 19 prosenttia.
Arvosanan numero kuusi antoi 4% vastaajista ja numero viitosen 2 prosenttia seka
numero nelosen 1 prosentti vastaajista. Ainuttakaan seiskaa ei |0ytynyt tuloksista.
Kokonaiskeskiarvosanaksi muodostuu 8,7, mik& on kouluasteikolla arvioitaessa erittain
hyva arvosana. Kaikista tyytyvaisimmat asiakkaat ovat rakentamisen ja konsultoinnin
alalta. Tyytymattomia asiakkaita 16ytyy vain muutama, jotka toimivat terveys- ja
sosiaalipalveluiden ja tukku- ja vahittaiskaupan seka kauneudenhoidon aloilla.
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Kuvio 11. Kokonaisarvosana
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Hyvasta palvelun laadusta kertoo myds se, etta yritykset ovat valmiita suosittelemaan
jotain tiettya palvelun tarjoajaa toiselle yritykselle. Taméan kysymyksen kohdalla lahes
kaikki olivat samoille linjoilla ja 89,7 prosenttia kyselytutkimukseen vastanneista
asiakkaista suosittelisi Tilitoimisto X:n palveluita muille yrityksille. Asiakkaat jotka eivét
suosittelisi tai eivat osaa sanoa suosittelisivatko Tilitoimisto X:n palveluja muille toimivat
terveys- ja sosiaalipalveluiden, tukku- ja vahittdiskaupan seké& kauneidenhoidon
toimialoilla. N&illa asiakkailla on ollut voimassa oleva toimeksiantosopimus tilitoimiston

kanssa 1-5 vuotta.

En
3%

En osaa sanoa
7%

Kuvio 12. Tilitoimisto X:n suositteleminen

Viimeinen kysymys oli muodoltaan avoin, jossa vastaajat pystyivat antamaan vapaata
palautetta seka kehitysehdotuksia Tilitoimisto X:lle. Mink&anlaista erillisté ohjeistusta pa-
lautteen siséallosta ei annettu, vaan vastaajat pystyivat vapaasti kirjoittamaan palautetta
seka kertomaan kehitysehdotuksia. Vapaa palaute osio on kyselytutkimuksessa yksi tar-
keimmisté osioista, silla sen avulla vastaajat voivat tuoda esiin asioita joita ei tutkimukses-
sa ole otettu esille. Vapaata palautetta antoi 31,8 prosenttia kaikista vastaajista. Vertailta-
essa vastauksia asiakkuusajan perusteella huomioitavaa oli se, etté asiakkailla, joilla oli
ollut asiakkuussuhde Tilitoimisto X:n kanssa vasta vuoden, ei ollut antaa juurikaan kehi-
tysideoita tai toiveita siitd mitéa palveluita he tulisivat jatkossa tarvitsemaan. Mydskaan
pisimpaéan asiakkaana olleet yritykset eivat antaneet yhtaan vapaata palautetta. Toki vas-
taajista suurin osa oli ollut asiakkaana 1-5 vuotta, joten on selvaa, ettd myos eniten vasta-
uksia heilta tuli.

Vastaajat halusivat suurimmaksi osaksi kiittaa tilitoimistoa tdmén astisesta yhteistyodsta,

palveluista ja neuvoista. Vapaista palautteista nousi kuitenkin muutama asia esille, johon
toivottiin parannusta. Toiveena oli henkilokohtainen yhteyshenkil®, joka hoitaisi kaikki sa-
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man yrityksen asiat. Tarve olisi saada myds henkilékohtaista neuvontaa erityisesti aloitta-
van yrittdjan kohdalla. Kehitysideoita tuli myds liittyen asiakasbonusjarjestelméan luomi-
seen ja palvelutarjonnan kehittdmiseen erikokoisten asiakkaiden ndkodkulmasta. Liséksi
toivottiin verotusoptimointi palvelua, sahkoista laskutus jarjestelméaa seka isompaa posti-
laatikkoa kirjanpitomateriaaleja varten. Osa viimeiseen kysymykseen vastanneista oli
my06s tuohtunut siihen, ettei aikaisempia kehitys ehdotuksia oltu huomioitu ollenkaan.
Myos palvelun henkilokohtaisuuden puutetta kritisoitiin seka nettisivujen ilmetta.

Kaikki tutkimuksessa olleet avointen kysymyksen vastaukset ovat luettavissa liitteista (liite
4.) siind muodossa kuin asiakkaat ovat ne kirjoittaneet.

6.4 Yhteenveto

Taman paivan yhteiskunnassa asiakastyytyvaisyys on yha suuremmassa roolissa, silla jos
asiakas ei ole tyytyvainen saamiinsa palveluihin on hanen helppo kévella toiseen yrityk-
seen sisdlle, joka tarjoaa vastaavanlaisia palveluita. Erityisesti pienet pk-yritykset joutuvat
useasti taistelemaan asiakkaistaan isompien yritysten vallatessa alaa suurella volyymilla
ja monipuolisella palvelutarjonnalla. Taméan takia asiakastyytyvaisyyden seuraaminen ja
kehittaminen pitaisi olla yrittdjille erittain tarkeassa roolissa. Tassa asiakastyytyvaisyystut-
kimuksessa pyrittiin selvittdmaan Tilitoimisto X:n taman hetkista asiakastyytyvaisyytta
palveluihin, henkildkuntaan ja toimitiloihin. Tassé luvussa kasitellaan tutkimustuloksia yh-
teenvetona ja luodaan kehitysehdotuksia paremman asiakastyytyvaisyyden saavuttami-

seksi.

Ensimmainen asiakastyytyvaisyytta koskeva kysymysryhma koski palvelun laatua ja hin-
taa. Asiakkaiden mielesté vahvuuksina nahtiin palvelun luottamuksellisuus ja ystavalli-
syys. Monet vastaajista kokivat tdmén hetkisen palvelutarjonnan riittavaksi, vaikka henki-
I6kohtaisempi neuvonta talous- ja verotusasioissa olikin toiveena usealla. Hinta on yksi
tarkein syy palvelun, kun valitaan palvelun tuottajaa. On tarkeaa, etta hinta-laatu suhde on
kohdallaan, silla erityisesti asiantuntijapalveluiden kohdalla asiakas maksaa palvelun tar-
joajalle tydstd, jota han ei itse osaa tai pysty tekemaan. Monesti pienyrittajalle kirjanpito
kulut saattavat olla vaan pakollinen kulueré joka pyritddn minimoimaan, kun taas suuryri-
tykset ovat valmiita maksamaan laadukkaasta palvelusta. Tassa tutkimuksessa osa vas-

taajista oli epavarmoja hinta-laatu suhteen toimivuudesta.
Toinen kysymysryhma koski henkilokuntaa ja tilitoimiston yleista ilmetta. Asiakkailta kor-

keimmat arvosanat sai henkil6kunnan tavoitettavuus, -palvelualttius ja — luotettavuus.

Nama kaikki kolme ovat tarkeita kriteereitd hyvan asiakaspalvelun yllapitdmiseen, mutta
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viela suurempi tekija asiakastyytyvaisyyden kannalta on henkildkunnan ammattitaito. Suu-
rin osa vastaajista piti henkilokuntaa ammatillisesti patevana. Sailyttaakseen hyvan am-
mattitaidon tulee Tilitoimisto X:n jatkossakin kouluttaa henkilostoaan ja kehittdd tyémene-
telmia ajan mukaisesti. Asiantuntijuudesta kertoo myds suoritettu KLT-tutkinto. Ty6harjoit-
telijoiden kayttd on positiivista, silla se on opiskelijoille ainoa tapa saada arvokasta tyoko-
kemusta. On kuitenkin tarkeaa muistaa, ettei harjoittelijalle anneta lilan suurta vastuuta,
vaan tyotehtaviin perehdytetéaén ajan kanssa. Tilitoimiston ilmapiiriin oltiin yleisesti ottaen
tyytyvaisia. Yleiseen ilmapiiriin vaikuttaa tyOpaikalla monet tekijat, joita ovat muun muassa
muut asiakkaat, taustahaling, yhteistyd kirjanpitdjien kanssa seka kokonaiskuva koko pal-
velukokemuksesta. Positiivisen kokemuksen luomiseen vaikuttaa siis monta tekijaa ja jos
yksin epamieluisa tekija sattuu asioinnin aikana saattaa se helposti tehda koko palveluko-
kemuksesta negatiivisen. Tilitoimisto X:n tapauksessa ilmapiiria varjosti eniten kirjanpitaji-

en vaihtuvuus ja henkilokohtaisen palvelukokemuksen puute.

Kaiken kaikkiaan vastaajat olivat selkeasti tyytyvaisia Tilitoimisto X:n toimintaan. He luotti-
vat Kirjanpitdjien ammattitaitoon ja olivat tyytyvaisia palvelun luotettavuuteen, nopeuteen
ja huolellisuuteen. Asiakkaille tarkeaa oli myos, etta asiasta kuin asiasta pystyttiin saa-
maan selkokielinen vastaus nopeasti. Hyvasta toiminnasta kertoo myos kokonaiskeskiar-
vosana 8,7.
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7 Kehitysehdotukset

Vastausten perusteella pystyttiin nostamaan esille muutama selkeé kehitysehdotus. Asi-
akkaat toivoivat eniten, etta olisi yksi ja sama kirjanpitaja joka hoitaisi kaikki heidan asiat.
Talla hetkella kaikki viisi kirjanpitajaa tyostavat asiakkaita siina jarjestyksessa, kun materi-
aali saapuu. Poikkeuksena on muutamat erityishuomiota vaativat asiakasyritykset, joille
on nimetty kirjanpitdja, vaikka naidenkin asiakkaiden kohdalla myds muut kirjanpitajat
avustavat, jotta loma-aikojen tuuraukset sujuvat ongelmitta. Liséksi joillekin asiakkaille on
nimetty heidan aloitteestaan yhteyshenkil®, jota kautta kaikki tieto kulkee, mutta ty6t néi-
den asiakkaiden osalta tehdaan myoés yhdessa. Tilitoimisto X:n kaytannét ovat tuotu sel-
keasti esille kaikille asiakkaille jo aloituspalaverissa. (Kurhinen, 27.1.2015.) Toitten jaka-
misessa kaikkien kirjanpitdjien kesken vastaajien keskuudessa harmitti erityisesti se, etta
kirjaukset saatettiin tehda eri lailla eri henkildiden toimesta ja tuntiveloitus saattoi olla kor-
keampi. Ratkaisu tahan olisi se, ettd jokaiselle asiakkaalle annettaisiin oma kirjanpitéja.
Toki sairastapauksia ja harjoittelijoita on jokaisessa yrityksessa, jota varten tulisi kehitella
toimiva varahenkilgjarjestelma. Taman myota yhden asiakkaan kirjanpidosta olisi vas-
tuussa kaksi tiettya henkiloa. Varahenkilojarjestelman avulla myds mahdollisia virheita

pystyttaisiin eliminoimaan, silla samoja virheita tuskin tulee toisen henkilén toimesta.

Toinen iso asia mika nousi esille, oli neuvonta. Neuvontaa toivottiin erityisesti vero- ja ta-
lousasioissa. Yksinkertaisiin kuukausittaisiin talous- ja veroasioihin voisi esimerkiksi yri-
tyksen kotisivuille luoda oppaan, jossa neuvottaisiin asiakkaita ymmartdmaan paremmin
jokapaivaista liiketoimintaansa. Opasta tulisi myds paivittaa saanndllisen valiajoin, jotta
esimerkiksi kaikki tarkeéat vero muutokset pysyvét ajan tasalla. Toki oppaan tekeminen
lisaisi kirjanpitajien tydbmaaraa, mutta pitkalla aikavalilla se saattaisi myds vahentaa sita,
jos asiakkaat loytaisivéat helposti ratkaisun ongelmaansa itsendisesti verkkosivuilta. Asiak-
kaat toivoivat myods henkilokohtaisempaa palautetta omasta toiminnastaan ja paran-
nusehdotuksia, mikali toimintaa pystyisi jotenkin tehostamaan. Kirjanpitgjat voisivat jat-
kossa lisatd kuukausittaisiin raportteihin oman nédkemyksensa liiketoiminnan kehityksesta
seka parannus ehdotuksia kannattavuuden kannalta. Mikali jokaisella asiakkaalla on kay-
téssé oma kirjanpitgja, niin jatkossa myos jokaisen asiakkaan liiketoiminnan ndkeminen
alkaa hahmottua selvemméksi. Myds monessa isossa kirjanpito yrityksessa menndan
koko ajan enemman siihen suuntaan, etta keskitytddn enemman asiakkaan henkildkohtai-
seen neuvontaan kannattavuuden parantamiseksi, silla normaalit kirjaustyot sahkoistyvat

kovaa vauhtia.
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Palveluntarjonta on kolmas isoin kehittdmisen kohde. Talla hetkella viela kaikki materiaalit
tulevat paperisena, mika lisda tydmaaraa asiakkaan ja kirjanpitajan kannalta. Tilitoimisto X
on siirtyméassa myos sahkoiseen taloushallintoon, jolloin materiaalit pystytaan lahetta-
maan myos sahkoisesti. Kirjanpitoaineiston sdhkoinen lahetystapa olikin jo usealla asiak-
kaalla toiveena. Sahkoinen taloushallinto antaa myds asiakkaalle yha paremman mahdol-
lisuuden nahda ja vaikuttaa kirjanpitoon. Toki siirtyméavaihe vaatii molemmilta osapuolilta
tyota ja opettelua, mutta se myos nopeuttaa laskujen tilidimistydta huomattavista. Osa
asiakkaista oli myds kiinnostunut jo tarjolla olevista palveluista. Olisikin syytd myds panos-
taa siihen, etta asiakkaan kanssa tehtéisiin vuotuisia keskusteluja siitd mité toiveita ja tar-
peita hanella on tarvitsemiensa palveluidensa suhteen, silla valttamattéa asiakas ei ole
itsek&an tietoinen siita, etté jokin tarjolla oleva palvelu saattaisi helpottaa hanen liiketoi-

mintaansa.

Asiakkaat arvostavat tilitoimiston valinnassa yha enemman laatua ja ammattitaitoa. Pys-
tyakseen varmistumaan laadusta on tilitoimiston oltava auktorisoitu. Nain ollen suosittelen
myds Tilitoimisto X:n auktorisointia, mikd auttaa jatkossa myds uusasiakashankinnassa.
Pohjanmaan ekonomitoimiston julkaisemassa artikkelissa on mainittu kuusi eri tekijaa
miksi tilitoimiston auktorisointi kannattaa asiakkaan ndkoékulmasta. Ensinnéakin tilitoimiston
auktorisointi on yksi ainoista keinoista varmistua tilitoimiston ammattitaidoista ja luotetta-
vuudesta, silla periaatteessa kuka tahansa pystyy perustamaan tilitoimiston. Auktorisoitu
tilitoimisto on kaynyt l&pi kahden vuoden seurantajakson ja se noudattaa Taloushallintolii-
ton sdantoja. Auktorisoidun tilitoimiston on kyettava osoittamaan henkildkunnan ammatti-
taito ja pidettava sita ylla. Varsinkin tilitoimisto alalla jatkuva kouluttautuminen on valtta-
matonta alati muuttuvan lainsdddannon ja palveluiden kehittymisen myo6téa. Auktorisoi-
duissa tilitoimistoissa hyodynnetdan moderneja ja tehokkaita taloushallinnon menetelmia,
missa kirjanpito sujuu kustannustehokkaasti. Auktorisoidussa tilitoimistossa tulee olla toi-
miva varahenkilojarjestelma. Talloin aitiyslomat ja sairastapaukset eivat aiheuta epasel-
vyyksia. Auktorisointi on osoitus myds tilitoimiston omasta vakavaraisuudesta, jolloin tyon-
tekijat pystyvat keskittymaan ainoastaan asiakkaiden rahojen hoitamiseen. Mikali kuiten-
kin tilitoimisto omalla toiminnallaan aiheuttaa vahingon asiakkaalle, on toimisto korvaus-
velvollinen. Naita tapauksia varten tilitoimistolla tulee olla kattava vakuutusturva. (Poh-

janmaan Ekonomitoimisto, 2013.)

Viimeisena kehitysehdotuksena naen yrityksen kotisivujen parantamisen. Vaikka osa asi-
akkaista nakikin nykyiseen ilmeen "kotoisana”, on nykyinen kuitenkin melko "blogimainen”,
joka saattaa vieda luotettavuutta asiakkaiden silmissa. Tarjontaa ollessa paljon on ensi-
vaikutelma yrityksesta tarkeda. Asiakkaiden ensisijainen paikka etsia tietoa on internet,

joten nettisivujen ilme tulee olla tall6in kunnossa. Tdman hetkisista nettisivuista l16ytyy talla
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hetkella monta positiivista asiaa. Naita ovat muun muassa, ettéa henkilokunta on esitelty
kuvien kera, joka edesauttaa yhteydenottoa. Myds kaikki perustiedot ja palvelujen kuva-
ukset ovat kunnossa. Omana ideana on esimerkiksi piilottaa kaikki tekstit erillisille valileh-
dille, jottei etusivu olisi ihan tukossa. Myds erilaisilla fonteilla ja véareilla saa paljon aikaan.
Kiinnittaisin huomiota myos kuvien laatuun. Nettisivujen ilmeen parantaminen onnistuisi

helposti esimerkiksi opiskelijatydna.

Kokonaisuudessaan tulokset osoittavat sen etteivéat asiakkaat ole kehityksesta jaljessa,
vaan haluavat etta kirjanpito asiat hoidetaan mahdollisimman sujuvasti ja nopeasti. Séh-
koisen aikakauden tullessa myds asiakkailla on mahdollisuus olla mukana kirjanpitopro-
sessissa, jonka myota tilitoimisto henkilokunnan tyoprosessit muuttuvat. N&in ollen myds
henkilokohtaiselle neuvonnalle jad enemman aikaa. Asiakkaat arvostavat ja osaavat myos
vaatia palvelultaan laatua ja ainutlaatuisuutta. Nain ollen henkilokunnan tulee yha enem-
man panostaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Yritykset tulevat tulevaisuudessa ulkoista-
maan palveluitaan yha enemman, jonka mydéta osaaville ja monipuolisille taloushallinnon

yritykselle on my6s jatkossa suuri kysynta.

Tilitoimisto X ei ole viela ehtinyt hytdyntaa asiakastyytyvaisyys tutkimuksesta saatuja tu-
loksia, mutta alustavaa pohdintaa on jo tehty. Yritys tulee kdymaan lapi tulokset koko
henkildkunnan kanssa yksityiskohtaisesti lapi, jonka pohjalta luodaan kattava toiminta-

suunnitelma asiakastyytyvaisyystyytyvaisyyden kehittamiseksi edelleen.
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8 Opinnaytetydoprosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuudessaan haastava, mutta antoisa projekti. Aihe vali-
koitui melko nopeasti, silla se kiinnosti itseéni henkildkohtaisesti. Asiakastyytyvaisyyteen
saattavat vaikuttaa monet eri tekijat, joten oli mielenkiintoista paasta tutkimaan minkalai-
set eri tekijat vaikuttavat kirjanpitoalan yrityksen tyytyvaisyyteen. Mielenkiintoisen aiheesta
teki myos se seikka, ettd tassa tutkimuksessa yhdistyy muutamat markkinoinnin osa-

alueet seka taloushallinto.

Sain tydlleni toimeksiantajan suhteellisen helposti. Toimeksiantaja on ollut tiiviisti mukana
koko opinnaytety® projektin ajan, joka on tuonut lisdarvoa myds tutkimuksen tekemiseen.
Opinnaytetyon aiheen kannalta on ollut tarke&, etta toimeksiantaja yritys on aidosti kiin-
nostunut projektin lapiviennisté ja sen lopputuloksesta. Vaikka aikaisempaa kontaktia yri-
tykseen ei ole ollut niin yrityksen henkilokunnasta valittyi heti aito, luottamuksellinen ja
ystavéllinen kuva. Pikaisen tapaamisen my6téa osasin jo odottaa, ettd myds tdma sama
tunnelma varmasti valittyy myds lopputulokseen.

Itse opinnaytetyd projektin tydstaminen alkoi opinnaytesuunnitelman laadinnalla, jonka
k&vimme yhdessa lapi toimeksiantajan kanssa. Taméan pohjalta pystyttiin rajaamaan tut-
kimusongelmaa ja keskittymaan vaan heille oleellisiin seikkoihin. Opinnaytetyon viiteke-
hyksen rajaus kavi nopeasti, silla halusin keskittya tutkimuksessa vain ja ainoastaan asia-
kastyytyvaisyyteen palveluiden ja henkildkunnan osalta. Jos mukaan olisi otettu esimer-
kiksi markkinoinnin vaikutuksia, olisi teoriaosuus saattanut levita liilan isoksi. Teoriaosuu-
den kokoaminen lahti liikkeelle kesalla koulussa opittujen asioiden pohjalta, jonka pohjalta
sain myo6s hyvia kirjallisuuden lahteitd. Selasin myds useita samasta aiheesta tehtyja
opinnaytetditd, jotka auttoivat rajaamaan teoriaosuutta. Kirjallisuuden liséksi kaytin lahtei-
na myaos internetista 16ytyvia ajankohtaisia artikkeleita, jotka antoivat lisdarvoa teoriaosuu-
teen. Omasta mielestéani onnistuin hyvin teoriaosuuden rajaamisessa ja saamaan siita

kattavan kokonaisuuden opinnaytetyon tavoitteen kannalta.

Opinnaytetydprosessi eteni syksylla kyselylomakkeen laadinnalla, joka suunniteltiin yh-
dessa toimeksiantajan kanssa, niin etté siitd olisi mahdollisimman suuri hyoty heidan tar-
koituksiinsa. Lomakkeen kysymykset pohjautuivat teoriaosuuteen. Lopulliset vastaukset
sain marraskuun puolessa valin, jonka jalkeen alkoi itse tulosten analysointi vaihe. Tutki-
muksen toteutuksen aikataulu oli joustava, joka omalta osaltaan venytti tutkimusosion
toteutusta. Opinnaytety® prosessi kesti kokonaisuudessaan noin 8 kuukautta, mika aiheut-
ti haasteita pitaa mielenkiinnon ylla prosessiin. Valilla oli vaikeuksia l6ytaa aikaa opinnay-

tetyon tekemiseen, kun syksylla oli paalla muitakin kursseja ja jaloissa pyori villi taapero.
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Opinnaytety6 eteni kokonaisuudessaan kuitenkin sujuvasti aina teoriaosuudesta kehitys-
ehdotuksiin. Omasta mielestani tutkimusongelmaan saatiin vastaus ja myos kehitysideoi-
den keksiminen kavi vastausten perusteella nopeasti. Oma ymmartaminen asiakastyyty-
vaisyyteen teorian puolesta syveni valtavasti. Td&man liséksi koko kyselytutkimuksen to-
teuttaminen oli mielenkiintoinen projekti. Tah&n voidaan lukea kaikki kyselylomakkeen
laadinnasta aina kysely vastauksien analysointiin asti. Eniten haasteita tuotti oikeiden lah-
teiden valitseminen useista eri vaihtoehdoista, sill valinnanvaraa oli seka kirjallisuuden ja
internetin puolella paljon. Myos itse opinnaytety6 projektin paattaminen oli hankalaa, silla
aina tutkimuksesta l0ytyi pient& korjattavaa. Myds jalkeenpéin ajateltuna muuttaisin joitain
kyselylomakkeen kysymyksid, vaikka lomake palveli tallaisenaankin sen tarkoitusta hyvin.

Tilitoimisto X piti opinnaytetyt prosessia mielenkiintoisena. Erityisesti he olivat tyytyvaisia
siihen, etta paasisivat vaikuttamaan itse toteutustapaan kaytettavissa olleiden resurssien
puitteissa. Toivon, etta asiakastyytyvaisyystutkimuksessa on toimeksiantajalle hyotya kay-
tannossa ja asiakastyytyvaisyytta seurattaisiin myos jatkossa saanndéllisin valiajoin. Aina-
kin palautelomakkeen pohjalta saadun tiedon perusteella opinnaytety6ta pidettiin erittain

hyddyllisend, joka antoi myos lisdarvoa yritystoiminnalle.
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje

Hyva asiakkaamme!

Haluamme tutkia Tilitoimisto X:n asiakkaiden tyytyvaisyytta tilitoimiston palveluihin ja hen-
kilokuntaan asiakastyytyvaisyystutkimuksella. Tamén saatekirjeen lopussa on linkki kyse-
lyyn, johon vastaamalla pystytte kehittamaan tilitoimistomme toimintaa, seka antamaan
vapaata palautetta. Kyselyyn osallistuminen vie Teilta aikaa vain noin 5-8 minuuttia ja
vastausaika on 29.10-11.11.2014. Voitte kayttaa alla olevaa henkilokohtaista linkkia vain

kerran vastataksenne kyselyyn.

Vastauksenne on erittain tarked ja se auttaa meitd kehittdmaan tilitoimiston palveluja ja
toimintaa jatkossa. Saamamme vastaukset kasitellaén luottamuksellisesti ja nimettdomana.
Kyselyn vastauksia ei yksiloid&, vaan tulokset esitetaan yhteenvetona. Tutkimus toteute-
taan Haaga-Helia ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijan Maria Koskenmaan
opinnaytetyona.

Tarvittaessa kyselyyn liittyvia lisatietoja voi kysya tutkimuksen suorittajalta Maria Kosken-
maalta, jonka yhteystiedot |6ytyvat alta.

Maria Koskenmaa
puh. 040XXXXXXX
maria.koskenmaa@myy.haaga-helia.fi

Ystavallisin terveisin

Maria Koskenmaa

Tutkimuksen suorittaja

Tilitoimisto X

Tutkimuksen toimeksiantaja

https://www.webropolsurveys.com/R/6C970771733032EE.par
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely lomake

Asiakastyytyvdaisyyskysely

Hyvd asiakaamme!
Valitkaa sopivin vaihtoehto joko alasvetolaatikosta tai klikkaamalla valintaruutua.
Voit osallistua vain kerran ja vastausaika on 29.10-11.11.

t. Yrityksenne henkilokunnan médri?

I =

2. Milla toimialalla yrityksenne toimii?

[ Rakentaminen

[ Terveys- ja sosiaalipalvelut

[T Majoitus- ja ravitsemistoiminta
™ Tukku- ja vahittdiskauppa

[T Taiteer, vilnde ja virkistys

™ Kasi- ja taideteollisuus

™ Kuljetus ja varastointi

™ Konsultointi

[T Kauneudenhoito

™ Muu, mika?

3. Kuinka kauan olette olleet istakkaana?

© Alle 1 vuotta
€ 1-5 vuotta

© 5-10 vuotta
© yli 10 vuortta

4. Kaytossanne oleval palvelut?

™ palkat
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™ Laskutus

I~ Kirjanpito
™ Maksatus

3. Mikd on kitevin tapa ottaa yhteytta tilitoimistoomme?

[~ Puhelin

[T Sahkoposti

[~ Henkilokohtainen vierailu toimistoon
™ Fax

[~ Facebook

™ Muu, mika? |

6. Mikda on kdtevin tapa tilitoimiston tiedotteiden toimiltamiseen?
[T Sahkoposti

[~ Internet-sivut
™ Facebook

™ Muu, mika?

7. Miten tyytyvdinen olette seuraaviin asiothin tilitoimistossamime
Erittiin tyytymiiton — Tyytymiiton — En osaa sanoa - Tyytyvainen — Erittiin
tyytyvdainen)

¥

Erittdin En osaa Erittain
tyytymdton Tyytymatdn sanoa Tyytyvdinen tyytyvainen

PALVELUT JA HINTA
Palvelun nopeus

(esimerkiksi kirjanpitojen c c C c C
ldpimenoaika)

Palvelun luottamuksellisuus c c c c c
Palvelun ystavallisyys c c c c c
Palvelun huolellisuus c c c c c
Palveluiden hinta-laatu suhde c c c c c
Nykyinen palvelutarjonta c c c c C
Tilitoimiston tiedottaminen c p o c c

(esimerkiksi lainsdadannon muutokset)
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Henkilokunnan tavoitettavuus

Henkilokunnan ammattitaito e c c c
Henkilokunnan palvelualttius c c P c
thenkilokunnan halu palvella)

Henkilokunnan luotettavuus c c c c
Henkilokunnan yhteydenpito c c c c
Henkilokunnan vaihtuvuus c c c c
Yhteistyo kirjanpitdjien kanssa c c c c
Tilitoimiston sijainti c c c C
Tilitoimiston tilojen viihtyisyys c c c c
Tilitoimiston ilmapiiri c c c C

8. Mitii palveluja nykyisien kiytossinne olevien lisiiksi tulette tarvitsemaan
seuraavan vuoden aikana?

™ palkat

™ Laskutus

™ Kirjanpito
I~ Maksatus
™ Sahkoinen taloushallinto

9. Mitié muita palveluja edelli olevien lisaksi toivoisitte meidin tarjoavan?

H

|

10. Mihin asioithin olette erityisen tyytyviinen?

H

-

11. Mihin asioihin totvoisitte parannusta?

B
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12, Minki kokonaisarvosanan annaltte Tilitoimisto

=

13. Suosittelisitko kokemustenne perusteella tilitoimistoamme muille?

=

14. Vapaata palautetia ja kehitysehdotuksia
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Liite 3. Muistutusviesti

Hyva asiakkaamme!

Lahetimme jokin aika sitten s&hkdpostiviestin liittyen Tilitoimisto X:n asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn. Talla viestilla haluamme ystavallisesti muistuttaa teita asiakastyytyvaisyys-
kyselyyn vastaamisesta. Jokainen vastaus on meille tarkeé ja kysylyyn vastaaminen vie
vain hetken aikaanne. Henkilékohtainen linkki kyselyyn on vield avoinna 11.11 asti.

Liséatietoja kyselysta saa Maria Koskenmaalta.

Puh: 040xxxxxx

E-mail: maria.koskenmaa@myy.haaga-helia.fi
Kiitos!

Ystavallisin terveisin

Maria Koskenmaa

Tutkimuksen suorittaja

Tilitoimisto X
Tutkimuksen toimeksiantaja

https://www.webropolsurveys.com/R/6C970771733032EE.par
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Liite 4. Avoimien kysymyksien vastaukset

Kysymys 9. Mita muita palveluja edelld olevien liséksi toivoisitte meidan tarjoavan?

¢ Kirjanpito talla hetkellda, en oikein osaa muuta kaivata

e Tahan mennessa saamani palvelut ovat olleet riittavat, tilinpootokset, kirjapito, ve-
roilmoitukset seka "suomentaminen” on ollut tarpeellista omalla kohdalla. Eli muita
palveluita en itse tarvitse talla hetkella.

e Laskuaineiston sdhkodinen toimitus olisi hyva lisapalvelu.

e Yrityksen talousneuvontaa. Toivoisin, etté kirjanpitéja kertoo, jos nékee kirjanpi-
dosta jotain erityista yrityksen taloudesta.

o Ei erityista tarvetta juuri nyt.

o Tama paketti riittdd minulle nyt talla hetkella

o Tllinpaatdsanalyysi (Tulo & Tase) ainakin vuositilinpaatoksen yhteydessa 2 Kas-
savirta-analyysi (mielella&n osana kk-kirjanpitoa)

¢ materiaalin toimittaminen esim. dropbox tai google drive:n kautta

o velkojen perinta

e En osaa sanoa

e Verosuunnittelua ennen tilikauden paatosta.

e Eitarvetta muuhun.

¢ Vero neuvontaa, laajempaa tilidintia ostolaskuille esim. huolto ja HK:t eriteltyna

e Neuvontaa. Aktiivisesti olla yhteydessa asiakkaaseen, jos huomaa jonkun asian
joka olisi parempi hoitaa toisin.

o Voisi lahettda esim laskut sahkoisesti esim vaikka pdf:ind. Ei tarvitsisi aina tehda
paperi rumbaa vaan voisi esim kerran viikossa laittaa laskut. Verotusneuvontaa.

Kuinka optimoida verotuksen
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Kysymys 10. Mihin asioihin olette erityisen tyytyvainen?

o alkuperehdytys oli hyva. sen jalkeen tosin asiakas on jatetty jokseenkin omilleen...

e Erinomainen, ystavallinen, nopea ja asiantunteva palvelu.

e Joustavuuteen

e Sijainti, auttavaisuus

o Kommunikaatio. Te kysytte, pyydatte unohtuneet lappuset nopeasti. Jos itse kysyn
jotain, teidan suunnalta vastavaan todella nopeasti, on selvitetty verottajalta asti
asioita. Te puhutte virkamieskielta eli olen saanut suomennoksia jos olen jostain
ollut pihalla. Ystavallisyys, kaikki tehdaan asiakas ja ihmislahtoisesti

¢ Mukava omakirjanpitgja.

e sijainti, palvelun nopeus, yhteydenpito nopeasti meilitse toimii hyvin, tama tapa on
parempi kuin puhelin :)

Hyva etté muistutetaan asiakasta huomioitavista asioista, esim muutokset vero-
tuksessa tms mité ei tule seuranneeksi itse.

e Nopea vastaus tavanomaisiin kysymyksiin

¢ Tilitoimisto neuvoo ja avustaa erilaisissa kysymyksissa. Kirjanpitoaineistosta saa
kuukausittain tarkempaakin tietoa, jotta pysyy itsekin paremmin kartalla.

¢ Hyvaan ja luotettavaan palveluun ja etta tarvittaessa voimme laajentaa palvelun
skaalaa.

¢ Ammattitaitoinen, ystavallinen kaiken liséksi huolehtivainen henkilékunta-

o Yrittdjahenkiseen ilmapiiriin
Henkilostoon
Palvelualttiuteen
Ystavallisyyteen

¢ huolellisuus

o Ystavallisyys, palvelualttius

¢ tilitoimistosta saa neuvontaa ja vaikuttaa silta etta henkildkunta neuvoo mielellaan,
ainakin Niina

e Vastaukset tiedusteluihin saa nopeasti ja toiminta tuntuu tehokkaalta ja asiantun-
tevalta.

e Perusasiat toimivat.

e Henkilobkunnan tavoittaa helposti; viesteihini vastataan nopeasti. Palkat lasketaan
nopeasti, ja kirjanpito tehddan samoin nopeasti ja huolella. Toimitusjohtaja Niina
vastaa kysymyksiini selkokielelld, ja on auttanut minut yrittdmisen alkuun. Niina
myds selvittdd nopeasti asiat, joihin ei heti tieda vastausta. Tahan olen ollut erityi-

sen tyytyvainen
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palvelun sujuvuus ja tiedonsaantiin.

Palvelu ja asiakasystavallisiyys on erinomaista. Helppo lahestya ja kysy& mita vain
mieltd askarruttaa. Erityiskiitos Sonjalle!

Asioiden nopea hoito, ystavallisyys

Aktiiviseen huolenpitoon

Luotettavuuteen ja lakien mukaiseen toimintaan.

Joustavuuteen.

Uudella yrittajalla on paljon epaselvaa ja selvitettavaa ja olen saanut nopeasti
apua kun on tarvinnut selvittaa jotakin.

Tulee aina hyva mieli kun kay toimistolla kun tytot on niin iloisia :)
Asiakaspalveluun. Aina voi kysya tyhmiakin ja aina saa ystavallista ja asiantunte-
vaa palvelual!!! +++

Yleensa nopea toiminta.

Huolenpitoon, kirjanpitdjani muistuttaa jos en ole toimittanut materiaalia ajoissa.
Kirjanpito dokumenttien selkeys, "luettavuus”

Minna on ihan huippu.

Luotettavuus: en muista kuin ehka 2 pienta virhetta tapahtuneen reilun kolmen
vuoden aikana. Liséksi osattu hyvin neuvoa ja tiedottaa asioista.

selkedan informatioon, aina voi kysya jos jokin askarruttaa. Saa nopeasti vastauk-
sen.

Asioihin tulee nopeasti vastaukset ilman pitkid odotteluja.

Lainsdadosten mukainen toiminta

Varmuuteen ja yleiseen toimintaan

Sujuvaan yhteis tyéhon.

Palvelualttiuteen ja tavoitettavuuteen

Palveluun

Sijainti.

Palvelun nopeus

Osaamattoman asiakkaan kaikista muistettavista asioista huolehtiminen.
KIITOS!

Helppo ottaa yhteytta ja kysymyksiin vastataan

Henkil6kohtainen palvelualttius. Juuri minun asialleni riittda aina aikaa, olkoonkin
kuinka pieni asia tahansa. Asiat hoidetaan samantien. - Loistavaa!

Kokonaisuuteen.
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Kysymys 11. Mihin asioihin toivoisitte parannusta?

e Kaikki hyvin

e Yksi tyontekija hoitaisi asiani

o talla hetkella ei tule mitdan mieleen.

¢ Nettisivujen ilmeeseen

e Tiedon kulkuun yrityksen sisalla.

¢ 0sa henkilokunnasta ollut harjottelijoita, joskus pientd sekannusta sen vuoksi, mut-
ta ymmarretadn, ehka voisi tarkistuttaa osaavammilla ennen kuin on yhteydessa
asiakkaaseen.

e Katsotaan heti todetut virheet lapi. Misté johtuu. Ei odoteta, etté asiakas alkaa ky-
sella. Vaarien vastausten antamiseen suhtauduttaisiin riittéavalla vakavuudella.
Myonnetdan ja pahoitellaan. ALV:n ilmoitusaikaa nopeutetaan. Nyt nopealla toimi-
tusajallakin toisinaan alle viikko sen maksamiseen.

o Etta laitettaisiin helpommin kyselya s&hkdpostitse kirjanpitoaineiston epaselvista
asioista, eika yritettaisi itse niita paatella.

o Ei erityista toivetta.

¢ Voisi olla paikallaan (jos vaan aikaa on) niin pitdda muutama kerran vuodessa
henk.koht. tapaamisia, jossa kaytaisiin lapi ja/tai annettaisiin opastusta vaikkapa
yrityksen kannattavuuteen ja sen kehittadmiseen liittyvia asioita.

e Jos veromuutoksista voisi saada tietoa.

¢ jotkut uudemmat kirjanpitgjat eivat ole valttamatta aina parhaimmillaan puhelimes-
sa, tuntuu etté ehka jannittaa tms.

¢ Mahdollisuus saada laskuille jokin kiintea erépaiva olisi plussaa. Myds e-laskutus
olisi kateva (nostaisi kuitenkin kaiketi asiakkaille kuluja).

¢ Henkilokunta vaihtuu useasti ja siksi tuntuu olevan ongelmia. En ole saanut tar-
peeksi selvia vastauksia niin ettd ymmartad. Henkilokunta ei ole asiakkaan puolel-
la.

o Ettei kirjanpitaja vaihtuisi koko ajan

e Olen tyytyvainen néain.

e En osaa sanoa

¢ Olisi hyva, jos tilitoimisto voisi noutaa tiliotteen pankista konekielisena. Samoin
verkkolaskujen tulostaminen on mielestani on typeraa, kun lasku kerran tulee las-
kuttajalta séhkdisessa muodossa. Nykyisin moni laskuttaa paperilaskun lahettami-

sesta lisamaksun.

46



Esim. tilinpaatoksen yhteydessa ndkdkantaa sille milla mallilla yrityksen asiat nayt-
taisi olevan ja mihin kannattaisi kiinnittda huomiota. Henkildkohtaisia neuvoja.
Varsinkin aloittelevien yrittajien kohdalla kirjanpitajan suunnalta vahén oma-
aloitteisuutta ja "asiakkaan puolustamista” eli vahan voisi tarkistella mité aloittelija
on verolappuihin yms ilmoitellut, ettei tule yllarimétkyja tms. Sellaista apua siis
kesken tilikaudenkin ettd ilmoittaisi asiakkaalle jos jotain muutoksia kannattaisi
tehda..

En ole itse aina kovinkaan helposti tavoitettavissa puhelimitse "virka-aikaan", joten
sahkoposti on paras tapa pitdad yhteytta, aika usein yritetaan soittaa vastauksia
tiedusteluihin ja jos olen tavoitettavissa, niin todennakoéisesti menossa eika silloin
ehdi niin hyvin sisédistaa asiaa josta keskustellaan.

Talla hetkelld en mihinkaan

Enemman ohjeistusta asioihin, esim. miten voi hytdyntaa veroetuja yms.
Nopeampaa ja ajantasaista kuukausittaista tulosta ja tasetta seka tilinpaatosta
Toivoisin hieman proaktiivisempaa otetta yritykseni asioihin. Tama voi tarkoittaa
my6s maksullisia lisépalveluita, joita toivon tilitoimiston suosittelevan minulle tar-
peen mukaan.

Jos olen sopinut kirjanpitdjani kanssa jotain, han unohtaa mitéa olimme sopineet.
Yhteydenpitoa ja kysymyksia varten voisi olla nimetty yhteyshenkilo kullekin asiak-
kaalle. Nain asiakkaana tietdisin helposti kenelle kysymykseni kohdistan.
Sahkaista taloushallintoa I&hinnd odoteltu

Henkildkunnan yleinen alan kokemus ja sen mukainen ammattitaito viela vajaa
Infoamiseen: Toimiston kysymys: Mihin laitan tdman tarjoilu kustannuksen? Ei
nain vaan Tarjoilukustannukset voidaan laittaa kahteen eri paikkaa, joista tAma on
teille edullisempi. Se tarkoittaa tata etta ..... Toinen esimerkki: Toimiston vastaus
Verovapaita osinkoja ei ole. N&in pitaisi vastata: Osinkojen verotus on muuttunut.
Tassa ehdotus osingoista ja osingon jaon kustannuksista. Hatutessamme voimme
myds keskustella tarkemmin osingon verotuksen muutoksista esim puhelimitse.
Ehka hivenen huolellisuuteen kirjanpidossa. Ei mitaan suuria asioita :-)

Joskus puututaan pikkuasioihin turhan innokkaasti
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Kysymys 14. Vapaata palautetta ja kehitysehdotuksia Tilitoimisto X:lle

o Aloittavalle yrittjalle viela enemman neuvontaa myos esim. ensimmaisen tilinpaa-
tokseen asti. Ja toki myéhemminkin. Olisin suositellut eli vastannut kysymykseen
13 kylla mutta kyselytytkalu ei antanut sitd mahdollisuutta

e Kiitos tdhén astisesta yhteistyosta :)

e Jatkakaa samaan malliin. Mukavaa loppuvuotta!

e Voisiko olla henkilokohtainen yhteyshenkild, nyt vaihtelee usein?

o Eri kasittelijat hoitavat yrityksen asioita. Tama johtaa siihen, ettéd mitaén tavan-
omaista kaytantda ei padse syntymaan. Aina on erillisesti selvitettavia asioita
Jjotka kuormittavat jo muutenkin yrittajan tydmaaraa. Jos naista vaaditaan lisdselvi-
tyksia eri tavoilla ( joista usemmat eivat perustu mihink&aan lakiin tai maaraykseen)
on se turhauttavaa. Ulkoistuksen tarkoitus on helpottaa omaa ty6té ja lisapyynnot
asiakkaalle pitaisi tehda vain jos aivan valttamatonta.

o Itse kokisin pienyrittajand mukavammaksi, ettd minulla olisi yksi tietty kirjanpitdja
nimettyna ja hanelle mahdollinen sijaistaja. Silloin tietdisin kenelle kannattaa laittaa
viestia ja olisin luottavaisempi siihen, ettd kirjanpitajani tietda yritykseni koukerot.
Nyt kun useampi kirjanpitaja tekee kirjanpitoani, voidaan sama asia kirjata use-
ammalla tavalla, mika taas hankaloittaa minun pysymista ajantasalla. Jos kirjanpi-
tajan nimeédminen on mahdotonta, pitdisi toiminnasta tehda selkedn yhdenmukais-
ta ja jokaisen kirjanpitajan pitéisi olla taysin perilla kaikkien asiakasyritysten liike-
toiminnasta. Esimerkiksi verottajalle meinasi lahtea selvitys, josta oli kokonaan
unohdettu jakaa liikevaihtoni kahden eri toimialan kesken.

o Hyvaa tyota olette tehneet ISO KIITOS!!

e Terveisia tytdille, kivoja olette.

¢ Kiitos monista avun antamisen hetkista!

¢ Ehdotuksia viimeksi ei parannettu tai huomioitu joten turha vaiva.

e Minulta ei tule paljon paperia tilitoimistolle. Kun Niina teki kirjanpitoa, oli veloitusai-
ka 1h. limeisesti asiani ovat niin helppoja, etté kirjanpitoni annetaan aina yrityksen
uusimmalle tyontekijalle. Heiltd menee 1,5h samaan tyéhon vaikka olisi vain muu-
tama lippulappu. Minulla on tunne, ettd maksan turhasta ja se tuntuu pahalta.

e |so kiitos koko porukalle!

¢ Kiitos yhteisistd menneista ja tulevista vuosista. Mahtavaa palvelua!

e Isompi postilaatikko jonne olisi helppo jattaéa kirjanpitomateriaalit. Muutoin en keksi
muuta kuin jatkakaa samaan malliin!

e En osaa sanoa
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Liian "ryhmékohtelua". Ei tunnu henkilokohtaiselta palvelulta, kun tehdaan juuri ta-
san se mika on pakko, muttei juuri muuta.

Jatkakaa tytdt samaan mallin <3

Ei mitaan kehitettavaa ole tullut viel& mieleen...Ainoastaan nettisivut on vahan
kummalliset, koska kaikki tieto on yhdella sivulla (blogityyliin). Mutta ei se hairitse
minua, mutta yrityksen oman markkinoinnin ndkdkulmasta yrityksen asiantuntijuut-
ta korostavat syylikkaat nettisivut olisi ehké paremmat. Toisaalta nyt nettisivuista
tulee kotoisa fiilis.

Toivoisin enemman tukea ja neuvontaa. Muuten ihan hyva palvelu.
Asiakkuusbonusjérjestelma ! 3-vuoden asiakkuus, antaa 1kk'n maksuttoman Kir-
janpidon. 5-vuoden asiakkuus, antaa yhden maksuttoman tilinpaatoksen ja niin
edelleen asiakkuus palkitseminen pitkasta toimeksiantosuhteesta.

Miettikd& palvelutarjontaanne eri kokoisten asiakkaiden ndkdkulmasta. Mitéa palve-
luja mink&kin kokoinen asiakkuus tarvitsee ja milla syklilla. Tarjotkaa asiakkaillen-
ne enemman neuvontaa. Keskustelkaa asiakkaan kanssa missa olisi jarkevaa
tehda toisin tai ylipadatad&n miten kirjanpidolliset asiat kannattaa asiakkaan tehda.
Moni asiakas kuitenkin on oman osaamisalueen ammattilaisia, heilla ei ole tietoa
tai mielenkiintoa perehtya kirjanpidollisiin asioihin ja sen takia se ulkoistetaan am-
mattilaiselle. Nain ollen ammattilaisilta odotetaan aktiivisempaa ja heuvovampaa
otetta.

Kiitos hyvasta tyodsta, avusta ja ystavallisestda muistuttamisesta! :)

Hyvaa toimintaa joka hommassa.

Jatkakaa samaan malliin !

Aloittakaa Verotusoptimointi palvelu S&hkdinen laskujenldhetys palvelu

Kiitos ihan jokaiselle teista!
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