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Tama opinnaytetyo oli tutkimustyyppinen tyo, jonka toimeksiantajana oli Helsingin keskus-
tassa sijaitseva pienikokoinen tilitoimisto. Toimeksiantaja halusi pysya salaisena, joten tyossa
ei mainittu yrityksen nimea vaan siita kaytettiin nimitysta Tilitoimisto X: Oy.

Tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena oli selvittaa toimeksiantajan asiakastyytyvaisyytta ny-
kyisia tarjoilla olevia palveluja kohtaan. Tutkimuksen toisena tavoitteena oli tunnistaa toi-
meksiantajan asiakaskunnan nykyisia ja tulevia tarpeita. Kolmosena tavoitteena oli selvittaa
asiakkaiden kiinnostusta uusia palveluita kohtaan.

Tama opinnaytetyo koostui seka teoreettisesta viitekehitysta, etta empiirisesta osiosta. Tutki-
musta toteuttaessa kaytettiin hyvaksi alan kirjallisuutta seka Internet lahteita.

Opinnaytetyon tutkimus oli kvantitatiivinen tutkimus, joka toteutettiin sahkoisen kyselylo-
makkeen avulla. Kyselytutkimus tehtiin tilitoimiston 38 yritysasiakkaalle, taytettyja lomak-
keita palautui yhteensa 31 kappaletta.

Kyselysta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta toimeksiantajan asiakaskunta
koostuu paasaantoisesti mikrokokoisista rakennusalan yrityksista. Kyselysta kavi ilmi, etta
juuri ne ovat eniten kiinnostuneet uusien palveluiden tarjoamisesta.

Kyselyn perustella voidaan sanoa, etta toimeksiantajan kannattaa harkita panostamista ta-
loushallinnon palveluiden laajentamiseen asiakkailleen. Tilitoimiston asiakkaat ovat eniten
kiinnostuneet verotusta koskevista konsultointipalveluista ja sahkoisesta taloushallinnosta.
Kokonaisuudessa toimeksiantajan asiakkaat ovat tyytyvaisia tilitoimistoon ja tilitoimisto on
pystynyt vastaamaan asiakkaiden odotuksiin. Tilitoimisto sai hyvan yleisarvosanan.

Asiasanat: Taloushallinto, Ulkoistaminen, Asiakastyytyvaisyys
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This thesis mainly comprised of research work performed for a relatively small accounting
company in Helsinki. This company prefers to keep its anonymity and so it is referred to as
Tilitoimisto Oy in this thesis.

The goal of this thesis was to evaluate the level of client satisfaction regarding the quality of
the services rendered by Tilitoimisto Oy. The second aim was to reveal the current and future
customer needs. The third purpose of this investigation was to estimate the motivation of
the clients and their readiness in using an extended services spectrum.

This research is divided into two main sections: theoretical and empirical . Prior to perform-
ing an analysis, an overview of literary and Internet sources was conducted. A questionnaire
was developed for the empirical part which was sent to 38 customers out of which there
were 31 responses . These results formed the basis for the analysis and revealed that mainly
the customers of Tilitoimisto Oy were micro-sized construction companies that were highly
interested in using an extended accountant services spectrum. The analysis also showed that
Tilitoimisto Oy should consider the possibility of offering tax calculation consultations and
electronic accounting services. The feedback received in the questionnaire clearly proved
the high satisfaction level of the clients.

This research provided Tilitoimisto Oy with information regarding the evaluation of the ser-
vices they are offering to their clients, their future expectations and proposals of how to im-
prove their accountant consultations with the client database they already have.

Keywords: financial management, outsourcing, customer satisfaction
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1 Johdanto

Nykyaan Suomessa toimii muutamia kymmenia monipuolisia taloushallinnon palveluita tarjoa-
via yrityksia, joten kilpailu markkinoilla on tiukkaa. Markkinoilla menestyminen edellyttaa
kykya tunnistaa asiakaskunnan nykyisia ja tulevia tarpeita palveluissa seka kehittaa osaamis-
taan ja markkinoille tarjottavia palveluita. Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen merkittavista

kilpailukeinoista, sen takia yrittajan on tarkeaa pitaa asiakassuhteistaan huolta.

Tilitoimisto X: Oy yrityksen paatavoitteena on tarjota asiakkailleen ajantasaiset ja korkealaa-
tuiset palvelut.

Talla hetkella yritykselle asetettujen paatavoitteiden saavuttamiseksi, yrityksen johto pyrki
lyottamaan toimivan menetelman. Yrityksen johto on kovasti kiinnostunut asiakastyytyvai-
syystutkimuksesta, jonka avulla voisi saada tietoja asioista, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia
seka selvittaa mahdolliset kehittamisalueet. Toimeksiantaja toivoo, etta tutkimuksen tulokset
auttavat selvittamaan, onko asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet kohdanneet yrityksen tar-
jonnan kanssa seka saatujen tulosten pohjalta yritys voisi saavuttaa kilpailussa parempaa tu-

losta.

Opinnaytetyon tutkimuksen toimeksiantajana on vuonna 2010 perustettu pienikokoinen tilitoi-
misto, jonka asiakaskunta koostuu monilta eri toimialoilta pk - yrityksista. Talla hetkella Tili-
toimisto X: Oy yrityksen palveluihin kuuluu: juokseva kirjanpito ja kuukausi-ilmoitukset verot-

tajalle, laskutus, palkanlaskenta ja vuosi-ilmoitukset seka tilinpaatos ja veroilmoitukset.
1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen teossa pyrin asettamaan itselleni tavoitteita, jotka ovat realistisia saavuttaa.
Taman tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena on selvittaa toimeksiantajan
asiakastyytyvaisyytta nykyisia tarjoilla olevia palveluja kohtaan. Tutkimuksen toisena
tavoitteena on tunnistaa toimeksiantajan asiakaskunnan nykyiset ja tulevat tarpeet seka

selvittaa asiakkaiden kiinnostusta uusia palveluita kohtaan.

Toimeksiantaja panostaa erityisesti henkiloston osaamisen kehittamiseen, toiminnan laatuun
ja tehokkuuteen, jonka takia talla hetkella tutkimuksen aihe on ajankohtainen. Tama
tutkimus tarjoaa toimeksiantajalle mahdollisia markkinoinnin kehittamiskeinoja, joilla

pystytaan parantamaan toiminnan tehokkuutta.

Tilitoimisto X: Oy yrityksen toimintaa arvioidaan asiakkaiden kokemien palvelujen
perusteella. Kyselyn avulla pyrin selvittamaan toimeksiantajan tarjolla olevien palveluiden

tasoa seka vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:



- Onko Case - yrityksen palvelut raataloity asiakkaan tarpeiden mukaisesti?
- Onko Case - yrityksen asiakkailla kiinnostusta uusia palveluita kohtaan?

- Taytyyko Case - yrityksen laajentaa palvelutarjontaan?

1.2 Tyon rakenne

Opinnaytetyo alkaa teoriaosuudesta, joka on jaettu kahteen osaan. Ensimmaisessa osassa ka-
sitellaan tutkimuksen keskeisia termeja, kuten taloushallintoa ja sen ulkoistamista. Lisaksi
selvitetaan tarkeimmat taloushallinnon tavoitteet seka perinteiset ulkoistetut taloushallinnon

osa-alueet.

Toisessa osassa selvitetaan ulkoistamisella tavoiteltavat hyodyt ja haitat seka esitellaan ul-
koistamisprosessi. Palvelutarjoajan valintaperusteisiin kiinnitetaan erityista huomiota. Taman
tutkimuksen kannalta se on erityisen tarkeaa, koska saatuja tietoja hyodynnetaan johtopaa-

tosten teossa.

Tutkimuksen empiirisessa osuudessa kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta seka kaydaan saa-
dun kyselyn vastaukset lapi. Tuloksien analysoinnin vaiheessa saatuja tietoja tarkistetaan use-
aan kertaan. Tulosten analysoimisen helpottamiseksi kaytettaan Excel-ohjelmaa. Saatuja tie-

toja havainnollistetaan seka sanoin etta kuvioin.

Tyon loppuosassa esitellaan keskeisimmat tutkimustulokset seka esitetaan toimeksiantajalle

mahdolliset tarjottavien palveluiden kehittamisehdotukset.
1.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusta toteuttaessa kaytetaan hyvaksi alan kirjallisuutta seka Internet-lahteita.

Viitekehysta laaditaan mahdollisimman kattavaksi ja laadulliseksi kokonaisuudeksi.

Opinnaytetyon tutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, joka toteutetaan
sahkoisen kyselylomakkeen avulla (Liite 1). Maarallinen tutkimusmenetelma on tutkimustapa,

jossa saatuja tietoja kuvaillaan numeroiden avulla ( Vilkka, 14).

Vastaajina olivat toimeksiantajan asiakkaat. Kyselylomake lahetettiin asiakasyrityksille
sahkopostilla. Tarkoituksena oli suunnitella asiakkaille mahdollisimman selkea, nopeasti
taytettava ja loppuun asti mietitty lomake. Kyselyn vastausvaihtoehdot olivat valmiiksi
strukturoituja. Kyselyn lopussa asiakkailla oli mahdollisuus antaa vapaamuotoista palautetta

ja tuoda esiin omia kehittamisideoita tilitoimiston henkilokunnalle.



2  Taloushallinto ja sen ulkoistaminen

Taman luvun tarkoituksena on antaa yleiskasitys taloushallinnosta ja sen ulkoistamisesta.
Lisaksi luvussa tutustutaan ulkoistamisen historiaan seka esitellaan hyodyt ja riskit, joita

ulkoistamisesta saattaa seurata. Luvun loppupuolella esitellaan ulkoistamisprosessi.
2.1 Taloushallinto

Omaa paatoksentekoaan varten tasmalliset tiedot taloudestaan ovat valttamattomia
jokaiselle yritykselle. Tasmallista taloutta kuvaavien tietojen tuottamisesta vastaa sen

taloushallinto. ( Kinnunen, Laitinen, Leppiniemi, Puttonen, 2006, 11.)

Taloushallinto on keskeinen osa jokaisen yrityksen toimintaa ja tarkea johtamisen apuvaline.
Asianmukainen taloushallinnon jarjestaminen on yksi yrityksen menestystekijoista ja tarkea

strateginen elementti. ( Kinnunen, Laitinen, Leppiniemi, Puttonen, 2006, 11.)

Lahti & Salminen (2014) mukaan taloushallinto on jarjestelma, jonka avulla voidaan seurata
tilitapahtumia ja saada tietoja yrityksen taloudellisesta tilanteesta. Saatujen tietojen
perusteella tehdaan raportteja, jotka toimitetaan eri sidosryhmilleen. Naiden sidosryhmien
perusteella taloushallinto jaetaan kahteen osa-alueeseen, jotka ovat ulkoinen ja sisainen
laskentatoimi. (Lahti & Salminen 2014,16.)

Ulkoisen laskentatoimen perustana on kirjanpito. Ulkoisella laskennalla tuotetaan
numeraalista tietoa yrityksen liiketoiminnasta paaasiassa organisaation ulkopuolisille
sidosryhmille, kuten viranomaisille, yhdistyksen jasenille, tyontekijoille, rahoittajalle,

asiakkaille ja toimittajille seka muille yhteistyokumppaneille. (Lindfors, 2009,13.)

Sisainen laskentatoimi puolestaan tuottaa informaatiota yrityksen johtamiseen ja
ohjaamiseen oikeaan suuntaan. Perinteisesti sisaisen laskentatoimen tehtavaksi on katsottu
tiedon tuottaminen paatoksenteon tueksi. Sisaista laskentatoimintaa kutsutaan myos johdon

laskentatoimeksi tai operatiiviseksi laskentatoimeksi. (Lindfors, 2009,13.)

Taloushallinnon tarkeimmat tehtavat ovat: asianmukaisen kirjanpidon jarjestaminen,
kirjanpidon perusteella tilinpaatoksien ja muiden talousraporttien laatiminen seka
taloudellisten tietojen tuottaminen johdolle. ( Kinnunen, Laitinen, leppiniemi, Puttonen,
2006, 11.)

Yrityksen taloushallinto koostuu monista eri osa-alueista. Taloushallintoon kuuluvat
paivittaiset rutiinitehtavat, kuten juokseva kirjanpito, palkkahallinto, raportointi
viranomaisille seka maksuliikenne. Sen lisaksi taloushallintoon kuuluvat tilinpaatokset ja
veroilmoitukset, budjetointi, kannattavuus- ja kustannuslaskenta, investointilaskenta,

veroneuvonta seka sopimusasiat. (Lindfors, 2009,23.)



Kuviossa 1 on esitetty taloushallinnon osa-alueet, jotka yritys voi hoitaa itse tai siirtaa

ulkopuolisen palvelutarjoajan hoidettavaksi.

TALOUSHALLINTO

| I
Ulkoinen laskentatoimi Sisainen laskentatoimi
- Juokseva kinanpito - Kustannuslaskenta
- Tilinp&éatos - Kannattavuuslaskenta
- Osto- ja myyntireskontra - Investointilaskelma
- Raportointi viranomaisille - Budjetointi
- Laskutus - Raportointi

Muut palvelut

- Palkanlaskenta
- Sahkdinen arkistointi
- Konsultointipalvelut

Kuvio 1: Taloushallinnon osa-alueet

Ulkoisen laskentatoimen hoitaminen on yritysten lakisaatoinen velvoite. Kirjanpitovelvollisuus
koskee kaikkia yrityksia, yhdistyksia, saatioita seka liike- ja ammattitoimintaa harjoittavia
yksityishenkiloita. (Lindfors, 2009,13.) Kirjanpidon tarkoituksena on dokumentoida kaikki
yrityksen tulot ja menot seka antaa yrityksen johdolle informaatiota yhtion taloudellisesta
tilasta ( Siikavuo,2003,82). Elinkeinotoiminnan kirjanpidon perusteella laaditaan tilinpaatos (

Kinnunen, Laitinen, Leppiniemi, Puttonen, 2006, 19).

Tilinpaatos on tarkea yritysta koskevan taloudellisen tiedon lahde. Tilinpaatos on asiakirja,
jonka avulla saadaan selville yritystoiminnan tulos ja varallisuusasema (Lindfors, 2009,83).
Tilinpaatos on laadittava 4 kuukauden kuluessa tilikauden paattymisesta ja koostuu tase- ja

tuloslaskelmasta liitetietoineen ( Lindfors, 2009,83-84).

Maksuliikenne tarkoittaa kulkevaa rahavirtaa asiakkailta yritykseen ja yritykselta
tavarantoimittajille, verottajalle, henkilokunnalle jne. Maksuliikenteen hallintaan kuuluu osto

ja myyntireskontra seka yrityksen pankkiliikenne. (Kosonen & Pekkanen, 2003,105.)
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Viranomaisilmoitukset ovat kirjanpidon pohjalta annetut ilmoitukset viranomaisille tiettyna
aikana ja tuettujen saantojen mukaisesti. Yleisia ilmoituksia ovat arvonlisaveroilmoitukset
seka sotu - ja ennakonpidatysilmoitukset, veroilmoitukset ja vuosi-ilmoitukset. (Viitala,
2006,31.)

Sisainen laskentatoimi voidaan jaotella eri osa-alueisiin. Keskeinen talle alueelle kuuluva
tyokalu on yrityksen kustannuslaskenta. Sen lisaksi talle alueelle kuuluvat

kannattavuuslaskenta, investointilaskenta seka budjetointi. (Lindfors, 2009, 13.)

Yrityksen kustannuslaskenta on kaikessa yritystoiminnassa erittain keskeisessa roolissa.
Perinteisessa kustannuslaskennassa ajatellaan valmistettavan tuotteen tai palvelun
kustannusten muodostavan sen hinnan ja samalla tietysti sen kannattavuuden arvioinnin
perustan. Perinteisen kustannuslaskennan keskeiset tehtavat ovat kustannusten
selvittaminen, rekisterointi ja kohdistaminen eri laskentakohteille. ( Kinnunen, Laitinen,

Leppiniemi, Puttonen, 2006, 71.)

Investointilaskelmia hyodynnetaan useissa erilaisissa paatoksentekotilanteissa.
Koneinvestointi on yksi esimerkki investointilaskelmien kaytosta. Investointilaskelmien avulla

yritys selvittaa investoinnin jarkevyyden ja kannattavuuden. ( Siikavuo, 2003,184 ).

Budjetoinnilla tarkoitetaan yleisesti budjetin laatimista ( lkaheimo & Walden, 2016, 145).
Ikaheimo ja Walden, 2016 mukaan budjetti on yrityksen tavoitelaskelma, toisin sanoin ei ole
vain ennuste tulevista tuloista ja menoista, vaan suunnitellun toiminnan rahamaarainen
kuvaus. Budjetin ja budjetoinnin keskeinen tehtava on yrityksen toiminnan suunnittelun
tekeminen. ( lkaheimo & Walden, 2016, 145.)

Taloushallinnon muihin palveluihin kuuluvat palkanlaskenta seka erilaiset konsultoinnit.
Palkkahallinnon keskeisena tehtavana on hoitaa henkiloston palkat virheettomasti ja
aikataulun mukaisesti, seka huolehtia siita, etta palkat tyontekijoille maksetaan laki - ja
sopimusmaarayksia noudattaen (Stenbacka & Soderstrom 2014, 13-15.) Suomessa palkat
maaraytyvat paasaantoisesti eri alojen tyoehtosopimusten perusteella. Tyoehtosopimuksissa
palkkaus perustuu tyotehtavien luokitukseen toiden vaativuustason mukaan (Kosonen, 2003,
160.)

Konsultointi- ja neuvonta palvelut voivat koskea esimerkiksi verotusta, talouteen liittyvia
paatoksia seka juridiikkaan liittyvia kysymyksia. Sen lisaksi neuvontaa erilaisissa
lilkketoiminnan asioissa voi liittya taloushallinnon muihin palveluihin. ( lkaheimo & Walden,
2016, 145.)
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2.2 Taloushallinnon ulkoistaminen

Heti yritystoimintaa aloitettaessa pitaa ratkaista, miten yrityksen taloushallinto jarjestetaan.
Taloushallinto voidaan jarjestaa seka yrityksen sisalla, etta sen ulkopuolella. (Lindfors,
2009,23.) Sopiva tapa tulee valita tapauskohtaisesti yrityksen tarpeiden perusteella
(Kiiskinen, 2002, 69).

Lahti ja Salmisen, 2014 mukaan suurin osa pk-yrityksista ulkoistavat taloushallintonsa
kokonaan tai osittain antamalla se ulkopuolisen osapuolen hoidettavaksi. Isommat yritykset
ovat varovaisia ulkoistamaan taloushallintoa ja hoitavat sen oman yrityksen sisalla. (Lahti &
Salminen 2014, 176.)

Kitha, 2002 mukaan ulkoistamisessa yritys siirtaa osan tai kaiken toiminnostaan
ulkoistuspalvelujen tarjoajalle tuotettavaksi (Kiiha 2002, 1). Kiiskinen, 2002 mukaan
ulkoistaminen onkin usein kaytetty keino tehostaa toimintaa ja siirtaa johtamisen

paahuomioita tarkeampaan tekemiseen (Kiiskinen, 2002, 9).

Ulkoistaminen on noussut liike-elamassa esille 1990 - luvulla. Silloin monet yritykset
huomasivat, etta ulkoistamisen avulla on mahdollista merkittavasti pienentaa kiinteita
kustannuksia ja tasetta erityisesti tietotekniikan osalta. Ulkoistaminen alkoi tietohallinnosta

ja eteni kohti henkilostohallinnon toimintoja ja taloushallintoa. (Kiiskinen, 2002, 100.)

Toimintojen ulkoistaminen on yleistynyt viime vuosina. Monissa yrityksissa on joko harkittu
palvelun hankkimista ulkopuolelta tai toteutettu ulkoistamisprojekti. Ulkoistaminen on
haastava ja monimutkainen prosessi, jonka onnistuminen edellyttaa selkeaa nakemysta
nykytilasta, uudesta toimintamallista ja toimenpiteista, joilla tavoitteeseen paastaan.
(Kiiskinen, 2002, 186.)

Taloushallinnossa ulkoistamisen periaate on tunnettu jo vuosien takaa, silla perinteisesti
tilitoimistot on nahty kirjanpitopalveluiden tuottajana ( Kiiskinen, 2002, 133). Tilitoimistojen
saateinen velvoite on hoitaa asiakkaan kirjanpito voimassa olevien saannosten ja hyvan
kirjanpitotavan mukaisesti. Tilitoimisto tekee kirjanpitotyot kuukausittain asiakkaan
tositeaineistosta kirjanpitolain, arvonlisalain ja asiakkaan omien aikataulutoiveiden mukaisia

maaraaikoja noudattaen. (Kosonen, 2003, 96.)

Perinteisesti ulkoistetut taloushallinnon perustoiminnot ovat kirjanpito, palkanlaskenta ja
ostolaskujen kasittely. Ne ovat taloushallinnon rutiinitoimintoja, joissa korostuvat
taloushallinnon saadosten noudattaminen seka saadosmuutosten seuranta ja muutosten
soveltaminen. (Kiiskinen, 2002,133.) Ulkoistamalla taloushallinnon rutiinitoimintoja yrityksen
johto pyrkii keskittymaan tarkeampaan tekemiseen, kuten tiedon analysointi, ennustaminen

ja muut lilketoiminnan valittomasti hyodynnettavat tehtavat (Kiiskinen, 2002,22).
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Ulkoistamisen periaate on hyvin selkea. On olemassa toimintamalli, jossa voidaan saavuttaa
”win-win” tilanne. Talloin yhteistyossa seka ostava etta myyva yritys voivat saavuttaa
taloudellista hyotya. Onnistuneen ulkoistushankeen osa-alueita ovat selkeiden tavoitteiden
maarittaminen seka riskien hallinta. Ulkoistushankkeen tavoitteena on pitkan tahtayksen
hyotyjen saavuttaminen, joiden maarittaminen ja jatkuva todentaminen on kumppanuuden

kehittamisen perusedellytys. (Kiiskinen, 2002, 191.)
2.2.1 Taloushallinnon ulkoistamisen hyodyt

Kirjallisuudessa loytyy useita tutkimuksia, siita mita ulkoistamisella tavoitellaan. Kiiskinen,
2002 mukaan taloushallinnon ulkoistamisen hyodyt voidaan jakaa neljaan paaryhmaan:
( Kiiskinen, 2002,94.)

- yrityskuva ja strategia

- markkina-asema ja arvoketju

- toiminnalliset ja taloudelliset hyodyt

- henkilosto ja osaaminen

Alla olevassa taulukossa on kuvattu tarkeimpia ulkoistushankkeisiin liittyvia tavoitteita.

yrityskuvan uusien markkinoiden ja - toiminnan - ulkopuolisen
parantaminen mahdollisuuksien virtaviivaistaminen ja erityisosaamisen
tavoittaminen laadullinen kayttomahdollisuus
- ydinosaamisen parantaminen
vahvistaminen - reagointikyky - oman erityisosaamisen
nykymarkkinoiden - kustannustehokkuuden parempi hyddyntaminen
- joustavuusja muuttuviin parantaminen
muutoshallinta laatuvaatimuksiin ja - henkiléstén motivointija
tarpeisiin - padoman vapauttaminen urakehitys

rahoitusomaisuudeksi
- joustavuus ja valmius
vastata
kysyntamuutoksiin

Taulukko 1: Yleisimmat tavoiteltavat hyodyt (Kiiskinen, 2002, 86-89)

Yrityksen tunnettavuuden parantamiseksi ja myonteisen yrityskuvan luomiseksi on ulkoistami-
sella oma roolinsa. Valitsemalla yhteistyokumppaneita, joiden nimi yhdistetaan uskottavuu-
teen, menestykseen tai laatuun voidaan vaikuttaa yrityskuvan parantamiseen, eli vahvistaa
seka yrityksen etta sen palveluiden ja tuotteiden imagoa. (Kiiskinen, 2002, 87). Pitaa kuiten-
kin ottaa huomioon, etta vaikutus voi olla valitettavasti painvastainenkin, jos yhteistyokump-

panin valinta epaonnistuu. (Kiiskinen,2002, 95).
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Yrityksella on tyypillisesti muutama ydinosamisalue, eli tietamyksen, kokemuksen ja taitojen
yhdistelma, joiden kehittaminen ja hyodyntaminen on sen kilpailukyvyn ja menestyksen pe-
rusta. Ydinosaamiset kannattaa tunnistaa ja niihin kannattaa panostaa vahvasti. Ulkoistamalla
toimintoja, joissa ydinosaamista ei kayteta, vapautetaan resursseja ydinosaamisen kehittami-
seen. (Kiiskinen ym. 2002, 87.)

Ulkoistaminen voi toimia my0s valineena yrityksen laajemmassa muutoshallinnassa. Aloitta-
malla taloushallinnon ulkoistamisella ruokitaan avointa, jatkuvan parantamisen ilmapiiria
seka luodaan pohjaa kokonaisvaltaisemmille ja kipeammille muutoksille, joka saattaa olla ky-
seessa. Palvelutarjoajalla on yleensa valmius toteuttaa muutokset nopeammin ja tehokkaam-
min kuin yrityksella sisaisesti, nain yritys kehittyy ennakoivammaksi ja reaktioherkemmaksi.
(Kiiskinen, 2002, 88.)

Ulkoistaminen tarjoaa myos mahdollisuuksia uusien markkina-alueiden, asiakasryhmien ja asi-
akkaiden tunnistamiseksi ja tavoittamiseksi. Verkostoituminen palvelutarjoajan avulla synnyt-
taa uusia yhteyksia ja kanavia seka avaa paasyn forumeihin ja jasenyyden yhteisoihin, joilla

edistetaan kaupankayntimahdollisuuksia ja vaihdetaan tietamysta. (Kiiskinen, 2002, 88.)

Taloudellisilla tavoitteilla viitataan kustannusten alentamiseen ja kustannustehokkuuden pa-
rantamiseen. Kustannussaastot voivat syntya siten, etta kustannukset tulevat entista la-
pinakyvammiksi. Kustannusrakenne vaihtuvat muuttuviksi seka tase kivenne. Muuttuvat kus-
tannukset ovat luonteeltaan kausittaisia ja niiden volyymissa tapahtuu paljon vaihtelua. Sel-
laisten palveluiden kohdalla muuttuvista kustannuksista on erityista hyotya. (Kiiskinen 2002,
90-91).

Paaomien vapauttaminen on yleensa vain mielekas lisapiirre ja varsinaiset vaikuttimet ovat
muut hyodyt. Kaytto- tai vaihto-omaisuutta saattaa siirtya ulkoistettavan toiminnon palvelu-
tarjoajalle, talloin voidaan vahentaa sidotun paaoman maara. Sidotun paaoman vahentaminen
tuotto- ja kulurakenteen pysyessa ennallaan parantaa taloudellisia tunnuslukuja. (Kiiskinen
2002, 91-92).

suuksia ja nain parantaa myos henkiloston motivaatiota. Jos toiminto ei kuulu yrityksen ydin-
lilketoimintaan, henkilostolla ei valttamatta ole niin hyvia kehittymismahdollisuuksia, kun
ydintoiminnoissa tyoskentelevilla. (Kiiskinen ym. 2002, 94.) Jos esimerkiksi taloushallintoa ul-
koistettaessa tyontekijat siirtyvat palveluntarjoajan palvelukseen, kuuluu heidan suoritta-

mansa tyo ydinliiketoimintaan ja nain urakehitysmahdollisuudet kasvavat.
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Ulkoistamisen yksi merkittava hyoty on osaamisen parantaminen yrityksen prosessien suoritta-
misessa. Yritykset hakevat ulkoistamispalveluntarjoajien kautta ammattitaitoisia alansa eri-
tyisosaajia, joiden loytaminen itse voisi olla tyolasta. Ulkoistavalla yrityksella on myos mah-
dollisuus oppia toimittajalta ja saada silta uusia ideoita toimintansa kehittamiseen. Ulkoista-
misen kautta yritys saa uusia tilaisuuksia verkostoitua, mista on aina hyotya yritykselle. Jos-
kus yhteistyokumppanuuden kautta saattaa syntya jopa uusia innovaatioita (Kiiskinen ym.
2002, 93.)

2.2.2 Taloushallinnon ulkoistamisen riskit

Hyotyjen lisaksi ulkoistushankkeisiin liittyvat myos tekijoita, jotka jarruttavat tai jopa vaa-

rantavat ennakoitujen hyotyjen toteutumista (Taulukko 2). Ulkoistamisen liittyvat riskit voi-

(Kiiskinen, 2002, 94-97).

- Liiallinen riippuvuus ja sitoutuminen - Kustannusten aliarviointi
palvelutarjoajaan - Joustamattomuus
- Palvelutarjoajan valinnan epaonnistuminen - Kilpailukeinojen vihentiminen

- Huono neuvotteluasema
- Resurssien sitominen
- Viestintdongelmat

Taulukko 2: Ulkoistamiseen liittyvat riskit (Kiiskinen, 2002, 94-97).

Ylla oleva taulukko osoittaa, etta liiallinen riippuvuus ja sitoutuminen palvelutarjoajaan on
hyvan ja syvallisen kumppanuussuhteen kaantopuoli ja siina on aina piileva riski. Palvelutarjo-
ajan paamaarana on kasvattaa omaa liiketoimintansa, joten se pyrkii edistamaan palvelutoi-
mituksen volyymin kasvattamista. Tama tapahtuu joko nykypalvelua syventamalla, sen kayt-
tajapinnan kasvattamisella tai palvelutarjonnan leventamisella uusiin palvelukokonaisuuksiin.
Palvelua ostavaa yritys on usein paatyy jo tuttuun yhteistyokumppaniin harkittaessa muiden
toimintojen ulkoistamista. Nain saatetaan ajautua tilanteeseen, jossa on joko ulkoistettu toi-
mintoja voimassa olevien kokonaislinjausten vastaisesta tai valittu toimittaja vastoin sovittuja

yleisia valintakriteereja. (Kiiskinen, 2002, 95).

Toimittajasuhteiden johtamisessa ja hallinnassa voi esiintya haasteita. Lisaksi ne sitovat pal-
jon yrityksen resursseja. Yleisia paivittaisia ongelmia yhteistyon johtamisessa ovat tiedonhal-
linta, viestintaongelmat ja ulkoistuskumppaneiden keskinainen kilpailu. Tiedonhallinnan kes-

keinen ongelma johtuu usein yhteistyokumppaneiden erilaisista intresseista ja tarpeista. Ul-
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koistajalle on tarkeaa saada tietoa ulkoistetusta toiminnosta, mutta tietojarjestelmat saatta-
vat erota niin paljon toisistaan, etta tiedon jakaminen aiheuttaa paljon ylimaaraista vaivaa ja
kustannuksia. (Kiiskinen ym. 2002, 98.)

Ennakoitua korkeammat kustannukset ovat merkittavimmat riskit ulkoistamisessa. Tama voi
johtua henkiloston ulkoistamiskokemuksen puutteesta. Esimerkkina kustannustekijoista voi-
daan mainita tilanne, jossa ulkoistava yritys ei tunne palvelumarkkinoita riittavan hyvin kye-
takseen maarittelemaan ja neuvottelemaan itselle kilpailukykyiset ehdot. (Kiiskinen, 2002,
97).

Ulkoistamisen myota yritys pystyy keskittamaan omat asiantuntijaresurssinsa ydintoimintoi-
hin. Talloin on olemassa vaara, etta ulkoistettu toiminto jaa kokonaan johtamisen ja valvon-
nan ulkopuolelle. Riittavan panostuksen varmistamiseksi seka ulkoistavan yrityksen etta toi-
mittajan osalta pitaa kaytossa olla johtamismalli, johon on sitouduttu lapi organisaation.
(Kiiskinen ym. 2002, 99.)

2.3 Taloushallinnon ulkoistamisprosessi

Ulkoistaminen on haastava ja monimutkainen prosessi. Sen onnistuminen edellyttaa selkeaa
nakemysta nykytilasta, uudesta toimintamallista ja toimenpiteista, joilla tavoitteeseen
paastaan. Taloushallinnon ulkoistamisprosessi koostuu monista eri osa-alueista ja etenee alla

olevan kuvion mukaan. (Kiiskinen, 2002, 186).

TALOUSHALLINNON ULKOISTAMISPROSESSI

SUUNNITTELUVAIHE

!

PALVELUTARJOAJAN VALINTA

!

SIIRTYMAVAIHE

!

PALVELUN HALLINTA JA JATKUVA KEHITTAMINEN

Kuvio 2: Taloushallinnon ulkoistamisprosessi (Kiiskinen, 2002, 100).
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2.3.1  Suunnitteluvaihe

Onnistunut ulkoistamisprojektin toteuttaminen edellyttaa yritykselta ymmarrysta oman liike-
toiminnan luonteesta ja ulkoistamisen tavoitteista. On oltava selkea nakemys siita, mika on
ydintoimintaa ja mitka tukitoimintoja. ( Kiiskinen, 2002, 187.)

Yleensa ulkoistamisprosessin suunnitteluvaiheessa yritys arvioi omat valmiudet ulkoistamis-
prosessille. Maarittelee oman tilansa, eli analysoi seka sisaisia toimintojaan etta ulkoisten
markkinoiden toimintaa. Tassa vaiheessa pohditaan myos ulkoistamisen mahdollisia hyotyja ja
uhkia. Saatujen tietojen avulla saadaan yleinen kasitys sen hetkisesta kyvykkyyden tasosta

seka suorituskyvysta. ( Kiiskinen, 2002, 101.)

Keskeisia kysymyksia tassa vaiheessa ovat:
- Mita ollaan ulkosatamassa ja kenelle?
- Mita riskeja voidaan tunnistaa, mika on niiden vaikutus, todennakaisyys ja miten ne
arvioidaan hallita?
- Mita uutta osaamista ja resursseja kumppanuuden ja palvelusopimuksen toteutus ja
hallinta edellyttavat omassa organisaatiossa?
- Mita taloudellisia vaikutuksia ulkoistamisella on?

- Onko tiedossa sellaisia tekijoita, jotka estavat ulkoistuksen toteutuksen?
2.3.2 Palvelutarjoajan valinta

Toisessa vaiheessa yrityksen tehtavana etsia sopiva palveluntuottaja. Yleensa palvelujen
ulkoistamisella yhteistyosuhteet ulkoistavan yrityksen ja palvelutarjoajan valilla ovat pitkia,
taman takia oikean palveluntarjoajan valinta on erittain tarkea vaihe ulkoistamisprosessissa. (
Kiiskinen, 2002, 116.) Palvelutarjoajan valintaprosessin tavoitteena on tunnistaa soveltuva

kumppani seka saavuttaa paras mahdollinen ulkoistusjarjestely. (Jalanka 2003, 25.)

Taman vaiheen alussa yritys lahettaa tarjouspyynnon, johon palveluntarjoajat vastaavat
tarjouksella. Tarjousten pohjalta valikoidaan yksi tai muutama palvelutarjoaja
jatkoneuvotteluihin. Tarjousvertailu tehdaan tarjoukseen ilmenevien tietojen perusteella.
(Jalanka 2003, 25.)
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Kiiskisen, 2002 mukaan palvelun laatu, hinta ja saatavuus ovat merkittavimpia kriteereja pal-
velutarjoajaa valittaessa. Ne kytkeytyvat vahvasti toisiinsa ja muodostavat niin sanotun ”si-

saltokolmion”, jonka yhta kulmaa ei voi muuttaa. (Kiiskinen, 2002, 131).

Laatu

Hinta Saattavuus

Kuvio 3: Palvelun sisaltokolmio (Kiiskinen, 2002, 131).

Kaikki nama tekijat riippuvat kumppanista ja tulee nain ollen ota valinnassa huomioon (Kiiski-
nen, 2002, 131). Yleensa ne yritykset, jotka ulkoistavat palveluitaan odottavat markkinoilla
hyvaa palvelua, mutta harvat he ovat valmiita maksamaan siita sopivan hinnan ( Rissanen,
2006, 215).

Palvelun laatu on kumppanilta odotettu hyvaksyttava palvelutaso. (Kiiskinen, 2002, 131.) Pal-
velun laatu koostuu monista pienista tekijoista, kuten patevyys ja ammattitaito, luotettavuus,
uskottavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja

ymmartaminen seka palveluymparisto ( Rissanen, 2006, 215).

Kun puhutaan palvelun saatavuudesta, silla tarkoitettaan palvelun kattavuutta ja tavoitetta-
vuutta (Kiiskinen, 2002, 131). Taman vastakohtana on esimerkiksi tunnin puhelinjono, palve-
lupisteen syrjannen sijainti tai liian lyhyet aukioloajat ( Rissanen, 2006, 215). Saatavuutta tu-
lee tarkastella seka lyhyella, etta pitkalla aikavalilla, ja seka ennustetussa normaalitilan-

teessa etta yllattavissa poikkeus- ja epajatkuvuustilanteissa (Kiiskinen, 2002, 131).

Hintakilpailu on usein kova, mika lahtokohtaisesti on ostajalle positiivista. Palvelun hinta on
yleensa tiukasti rajattu ja lilkkumavaraa on vahan. Tukitoimintojaan ulkoistamalla yritys ta-
voittelee poikkeuksetta saastoja kokonaiskustannuksissa. Palvelun hinta tulee niiden laadun
ja saatavuuden lisaksi suhteuttaa kumppanuudesta aiheutuvaan hyotyyn, eli siihen, mitka
ovat vaihtoehtoiset kustannukset joko tuotettaessa palvelu itse tai eliminoimalla sen tarve

muuttamalla toimintaa. (Kiiskinen, 2002, 131.)
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Palveluntarjoajan valinnan jalkeen alkavat varsinaiset neuvottelut. Neuvotteluissa
varmistetaan lahinna, etta ratkaisun hyodyt ovat molemminpuoliset, eika kummallekaan
osapuolelle muodostuu hyotyyn nahden kohtuutonta riskia. Neuvottelun keskeisina tavoitteina
on yhteisen sopimuksen aikaansaaminen, osapuolten keskinainen luottamus ja

molemminpuolinen tyytyvaisyys. (Kiiskinen, 2002, 154.)
2.3.3 Siirtymavaihe

Siirtymavaihe sopimuksen allekirjoittamisesta palveluiden siirtoon ulkopuoliselle
palvelutarjoajalle on projektin kannalta koko ulkoistusprosessin haastavin vaihe ( Kiiskinen,
2002, 168).

Siirtymavaihe voidaan jakaa kolmeen kokonaisuuden:
- suunnittelu ja kaynnistys
- palvelun siirtoon valmistautuminen

- palveluiden siirto.

Ensimmaisessa vaiheessa paatetaan siirtymavaiheen resursoinnista ja laaditaan molemmille
osaprojektille suunnitelma. Palvelun siirtoon valmistautuminen tarkoittaa sopimusneuvotte-
luissa sovittujen asioiden valmistelua seuraavilla osa-alueella: sopimus ja kaupalliset asiat,
toimintamalli ja palvelusisalto, henkilosto ja osaaminen, talous ja rahoitus seka omaisuus.
Palveluiden siirto ulkopuoliselle palvelutarjoajalle tapahtuu sovittuna ajankohtana, jolloin sii-

hen liittyvat valmistelut paattyvat ja palvelun operointi alkaa. ( Kiiskinen, 2002, 170-174.)

2.3.4 Palvelun hallinta ja jatkuva kehittaminen

Viimeisessa vaiheessa ulkoistaminen on jo tehty. Tassa vaiheessa ulkoistajan tehtavana on
valvoa yhteistyosuhdetta palvelutarjoajaan seka analysoida toiminnon tuomia etuja. Jos jos-
tain syysta solmittu sopimus ei tuo toivottuja etuja, ulkoistajan pitaisi etsia parannuksia ul-
koistamisen tavoitteiden saavuttamiseksi. Se voidaan saavuttaa muuttamalla sopimuksen eh-

dot tai sitten purkamalla sopimusta. ( Kiiskinen, 2002, 184.)

Yhteistyon onnistuminen vaatii panostusta seka ulkoistavalta yritykselta etta palveluntarjo-
ajalta. Asiakkaan velvollisuus on viestia selkeasti ja johdonmukaisesti palvelutarpeestaan ja
antaa palautetta palvelutarjoajalle. Keskinaisen luottamuksen ja avoimen viestintailmapiirin
luominen saattaa vieda aikaa ja se edellyttaa aitoa pyrkimysta ja rakentavaa suhtautumista

kumppanuuteen ja liikesuhteeseen. ( Kiiskinen, 2002, 178-179.)
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3 Kyselytutkimus

Opinnaytetyon viimeisessa osuudessa kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta seka kaydaan

saadut kyselyn vastaukset lapi.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, joka toteutettiin
sahkoisen kyselylomakkeen avulla (Liite 1). Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi kaikkein

kaytetyimmista asiakaspalvelun ja -tyytyvaisyyden mittareista.

Tarkoituksena oli suunnitella asiakkaille mahdollisimman selkea, nopeasti taytettava ja
loppuun asti mietitty lomake. Kyselyn vastausvaihtoehdot olivat valmiiksi strukturoituja.
Asiakastyytyvaisyytta koskeviin kysymyksiin vastattiin asteikolla 1-3 (1= heikko,
2=kohtalainen, 3= hyva). Kyselyn lopussa asiakkailla oli mahdollisuus antaa vapaamuotoista

palautetta ja tuoda esiin omia kehittamisideoita tilitoimiston henkilokunnalle.

Tietoja kerattiin kahden kuukauden ajan vuonna 2016. Kyselytutkimus tehtiin tilitoimiston 38
yritysasiakkaalle, taytettyja lomakkeita palautui yhteensa 31 kappaletta. Tutkimuksen

vastausprosentiksi muodostui noin 82%.

Kyselylomake jaettiin kolmeen osa-alueeseen, jotka olivat taustatiedot, asiakastyytyvaisyys

tilitoimiston palveluihin ja kiinnostus uusia palveluita kohtaan.

Kyselyn ensimmaisessa osassa pyrin selvittamaan toimeksiantajan asiakkaiden taustatietoja,
kuten vastaajayrityksen yhtiomuoto, toiminta-alaa ja kokoluokka henkilostomaaralla seka
lilkevaihdolla mitattuna. Vastaajien taustatietojen kartoittaminen on jatkoanalyysissa

tarpeellista.

Kyselyn toisessa osassa pyrin selvittamaan toimeksiantajan asiakkaiden kokemuksia
tarjoamista taloushallinnon palveluista. Tama tutkimuksen osa on tarkoitettu toimeksiantajan

kayttoon markkinoinnin suunnittelun ja asiakastyytyvaisyyden seurannan tyovalineeksi.

Kyselyn kolmannessa osassa pyrin selvittamaan toimeksiantajan asiakkaiden kiinnostusta

mahdollisia uusia palveluita kohtaan.
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3.2  Tulokset

Tuloksien analysoinnin vaiheessa saatuja tietoja tarkisteltiin useaan kertaan. Tulosten
analysoimisen helpottamiseksi kaytettiin Excel-ohjelmaa. Saatuja tietoja havainnollistettiin

seka sanoin etta kuvioin.
3.2.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatiedot selvitettiin neljalla peruskysymyksella. Taustatietoihin kuuluivat
vastaajien yhtiomuoto, toiminta-ala ja kokoluokka henkilostomaaralla ja liikevaihdolla

mitattuna.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien yhtiomuoto. Vaihtoehtoina oli Osakeyhtio,
Toiminimi, Kommandiittiyhtio tai Avoinyhtio. Alla oleva kuvio osoittaa, etta suurin osa
vastaajista 65 % toimii osakeyhtiona, eli 20 asiakasyritysta. Kymmenen yritysta, eli 32 %
vastanneista toimii toiminimella. Kommandiittiyhtiona toimi vain 1 yritys, eli 3% vastanneista.

Avoinyhtiona toimivia yrityksia ei ollut.

YHTIOMUODOT

Kommandiittiyhtio
3%

Toiminimi
32%
Osakeyhti6
65 %

Kuvio 4: Asiakasyritysten yhtiomuodot

Toisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien toiminta-alat. Alla oleva kuvio osoittaa, etta suurin
osa kyselyyn osallistuneista yrityksista on rakennusalan yrityksia. Vastanneista rakennusalan
yrityksia on yhteensa 22, eli 71 % vastanneista. Viisi asiakasyritysta eli 16% vastanneista on
ravintola-alan yrityksia. Muiden palvelualojen yrityksia on yhteensa nelja, eli noin 13%
vastanneista. Tasta voidaan paatella, etta toimeksiantajan asiakaskunta koostuu talla

hetkella paasaantoisesti rakennusalan yrityksista.
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TOIMINTA-ATAT

Muu
palveluala
13 %

Ravintola-
ala
16 %

Rakennusala
71 %

Kuvio 5: Asiakasyritysten toiminta-alat

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien henkiloston maara. Kuviossa 6 on esitetty

yritysten koko henkilostomaaralla mitattuna. Alla oleva kuvio osoittaa, etta noin puolella 52%,
eli 16 asiakasyritysten palveluksessa on keskimaarin 2-6 tyontekijaa. Nelja asiakasyritysta, eli
noin 13 % vastanneista tyollistaa 7-10 henkiloa. Yksitoista asiakasyritysta, eli 35% vastanneista

tyollistaa vaan yhden henkilon.

HENKILOSTO

1 hlo
35 %

2-6 hlo
52 %

7-10 hlo
13 %

Kuvio 6: Asiakasyritysten henkilostomaara
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Neljannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien vuosittaista liikevaihtoa. Kuvio 7 osoittaa, etta

kaikkien vastaajien liikevaihdon alaraja on 50 000 euroa. Noin 20%:lla

vastanneista asiakasyrityksesta liikevaihto on 50 000 - 100 000 euron valilla, 30 %
vastanneista yrityksesta liikevaihto on 100 000 - 200 000 euron valilla ja puolilla yrityksista
lilkevaihto on yli 200 000 euroa, mutta alle 700 000 euroa.

LIIKEVAIHTO

50 000-100
000 €

200 000-700 000 €

100 000-200
000 €

Kuvio 7: Asiakasyritysten liikevaihto

Tasta voidaan paatella, etta toimeksiantajan asiakaskunta kuuluu mikroyritysten
kokoluokkaan. Mikroyritykset tulevat kasitteena kirjanpitolakiin vuoden 2016 alusta.
Kirjanpidon lain mukaan kyseessa on mikroyritys, kun sen osalta ylittyisikin yksi kolmesta

raja-arvoista:
- taseen loppusumma 350 000€,
- liikevaihto 700.000€,

- tyontekijoita keskimaarin 10 henkiloa.
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3.2.2 Asiakastyytyvaisyys

Tutkimuksen asiakastyytyvaisyytta koskevat kysymykset auttavat ymmartamaan Tilitoimisto X:
Oy palveluiden laadun tasoa. Palveluiden laadun mittaaminen toteutettiin kyselyyn osallistu-

jien antamien yleisarvosanojen perusteella

Asiakaspalvelun aihepiirissa selvitettiin ensin palveluja, jotka toimeksiantajan asiakkailla on

kaytossa talla hetkella. Kuvio 8 osoittaa, etta tilitoimiston ydinpalveluihin kuuluu:

- juokseva kirjanpito ja

- kuukausi-ilmoitukset verottajalle

- palkanlaskenta ja vuosi-ilmoitukset
- tilinpaatos ja veroilmoitukset

- laskutus.
Kaikilla vastaajilla on kaytossa kirjanpito- ja tilinpaatospalveluja seka viranomaisasioinnit.

Sen lisaksi suurella osalla vastaajilla, eli 75%:lla on kaytossa palkanlaskentapalvelut. Lasku-

tukseen liittyvat palvelut ovat kaytossa noin 20% yrityksella.

KAYTTAMAT PALVELUT

KIRJANPITO JA TILINPAATOS VIRANOMAISASIONTI PALKANLASKENTA LASKUTUS

s KYLLA ®mEI

Kuvio 8: Asiakkaiden kayttamat palvelut

Seuraavaksi selvitettiin asiakastyytyvaisyytta Tilitoimiston X: Oy henkilokunnan

asiakaspalveluun seka kaytettyihin palveluihin.
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Kuviossa 9 on esitetty tulokset toimeksiantajan asiakkaiden mielipiteista asiakaspalvelutaitoa
kohtaan. Taman osa-alueen 6 kysymyksella kartoitettiin vastaajien mielipiteita henkilokunnan

ystavallisyydesta ja kohteliaisuudesta, palveluhalukkuudesta, seka tavoitettavuudesta.

TYYTYVAISYYS HENKILOKUNNAN
ASIAKASPALVELUTAITOON

YSTAVALLISYYS JA HUOLELLISUUS PALVELUHALUKKUUS TAVOITETTAVUUS
KOHTELIAISUUS

mHYVA = KOHTALAINEN HUONO

Kuvio 9: Tyytyvaisyys henkilokunnan asiakaspalvelutaitoon

Tuloksista ilmeni, etta padosin toimeksiantajan asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia henkilokun-
nan asiakaspalvelutaitoa kohtaan. Eniten positiivista palautetta tuli henkilokunnan ystavalli-
syydesta ja kohteliaisuudesta. Noin 87% vastanneista antoi henkilokunnalle hyvan arvosanan.
Osa vastanneista, eli 13 % antoi henkilokunnalle tyydyttavan arvosanan. Noin 91% vastanneista
ovat todella tyytyvaisia myos henkilokunnan palveluhalukkuuteen ja huolellisuuteen. Asiak-

kaat ovat sita mielta, etta tilitoimiston henkilokunnalta saa aina apua, kun sita pyytaa.

kohtaan. Noin 69 % vastanneista ovat sita mielta, etta henkilokunnan tavoitettavuus on hy-
valla tasolla, 31% vastanneista on sita mielta, etta henkilokunnan tavoitettavuus on heikkoa

tilitoimiston lyhyiden aukioloaikojen ja ruuhkan vuoksi.

Kuviossa 10 on esitetty tulokset toimeksiantajan asiakkaiden mielipiteista kaytettyja palve-
luita kohtaan. Seitsemalla kysymyksella kartoitettiin vastaajien mielipiteita palveluiden laa-

dusta, monipuolisuudesta, luotettavuudesta ja nopeudesta.
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TYYTYVAISYYS HENKILOKUNNAN
AMMATTILISIIN VALMIUKSIIN

1L

LAATU MONIPUOLISUUS LUOTETTAVUUS NOPEUS

mHYVA = KOHTALAINEN HUONO

Kuvio 10: Tyytyvaisyys henkilokunnan ammatillisiin valmiuksiin

Lahes kaikki vastaajat, ovat sita mielta, etta tilitoimiston henkilosto on erittain ammattitai-
toinen. Suurin osa vastanneista, eli 97% ovat erittain tyytyvaisia palvelujen laatuun seka luo-
tettavuuteen. Melkein jokaisen vastaajan mielesta tilitoimiston palvelulaatu seka luotetta-
vuus ovat korkealla tasolla. Kaikki taloushallinnon ulkoistaneet osa-alueet on hoidettu vir-
heettomasti. Vaan yhden vastaajan mielesta kirjanpitajan tyoskentely ei ole taysin virhee-
tonta. Tyytyvaisia palvelujen monipuolisuuteen on noin 77% vastanneista, eli 25 asiakasyri-
tysta. Nelja yritysta, eli 13 % vastanneista ovat sita mielta, etta tilitoimiston palvelujen tar-
jonta ei ole riittavan laajaa. Kolme asiakasyritysta, eli 10% vastanneista ovat sita mielta, etta
palvelujen tarjonta on todella suppeaa. Palvelun nopeuteen monet vastaajat ovat myos tyyty-
vaisia, eli noin 89% vastanneista antoi hyvan arvosanan. Kolme vastaajaa, eli 11 % vastan-

neista ovat sita mielta, etta tilitoimiston asiakaspalvelu voisi olla nopeampaa.

Kysymyksessa 8 kysyttiin asiakkaiden mielipidetta palveluiden hintatasosta.

Kuvio 11 osoittaa, etta yli puolet vastanneista, eli 55 %, ovat tyytyvaisia hintatason suhteessa
palveluun. Noin 22% vastanneista ovat melko tyytyvaisia palvelujen hintatasoon. Kolme asia-
kasyritysta, eli noin 10 % vastanneista ovat tyytymattomia palvelujen hintatasoon. Nelja asia-

kasyritysta eivat osaa sanoa mielipidettaan tilitoimiston hintatasosta.
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HINTATASO

HINTATASO

mHYVA mKOHTALAINEN = HUONO EN OSAA SANOA

Kuvio 11: Palvelujen hintataso
Tama osion viimeisessa kysymyksessa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta tilitoimiston toimin-

nasta kokonaisuudessa. Vastaajia pyydettiin arvioimaan tilitoimiston toimintaa 1-3 asteik-

kona. Kysymykseen saatu vastausten jakauma on esitetty alla olevassa kuviossa.

YLEISARVOSANA TILITOIMISTOLLE

YLEISARVOSANA TILITOIMISTOLLE

m3m2ml

Kuvio 12: Yleisarvosana tilitoimistolle

Suurin osa vastanneista, eli 23 asiakasyritysta on erittain tyytyvaisia tilitoimiston toimintaan.
Osa vastanneista, eli 7 asiakasyritysta on sita mielta, etta tilitoimiston toiminta on hyvalla ta-
solla, mutta parannuksia myos loytyi. Yhden asiakasyrityksen mielesta tilitoimiston toiminta

ei ole riittavan tehokasta. Tilitoimiston keskiarvo on 2,7
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3.2.3 Kiinnostus uusia palveluita kohtaan

Kyselyn kolmannen osan oli tarkoitus selvittaa vastaajien kiinnostusta tilitoimiston palvelui-
den laajentamisesta. Saatujen tietojen avulla toimeksiantaja voisi kehittaa toimintoansa en-

tistakin paremmaksi.

Kymmenes kysymys kasittelee tilitoimiston mahdollisia tulevia uusia palveluita. Vastaajilta
kysyttiin kuinka he olisivat kiinnostuneita uusia palveluita kohtaan. Vaihtoehtoina olivat ulkoi-
nen laskenta, sisainen laskenta, neuvonta ja konsultointipalvelut, sahkoinen arkistointi seka

toimistopalvelut.

Kuvio 13 osoittaa, etta uusin palveluihin on kiinnostusta. Vastaajat ovat enimmakseen kiinnos-
tuneita neuvonta/konsultointipalveluista. Toiseksi eniten kiinnostusta on sisaisen laskennan
palveluihin, kuten budjetointi ja budjetin seuranta, raportointi, tilinpaatosanalyysi, kannatta-
vuuslaskenta seka kustannuslaskenta. Suurin osa, eli noin 60% yritysasiakkaista on kiinnostu-
nut tilinpaatosanalyysista. Toiseksi eniten kiinnostusta on kannattavuuslaskentaan, eli noin
45%.

Yritysasiakkaiden kiinnostus ulkoiseen laskentaan, eli perintaan, maksuliikenteen hoitoon,
osto- ja myyntireskontraan, ei ole liian korkea. Suurin osa vastaajista on kiinnostunut osto- ja
myyntireskontraan. Kiinnostusta perintaan ja maksuliikenteen hoitoon on liian vahan.
Vastaajat eivat olleet kovin kiinnostuneita sahkoisesta arkistoinnista ja muista toimistopalve-

luista, kuten kopiointipalveluista, dokumenttien hallinnasta ja tekstinkasittelysta.

KIINNOSTUS UUSIA PALVELUITA
KOHTAAN

Kuvio 13: Kiinnostus uusia palveluita kohtaan
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Kysymyksessa 11 pyrin selvittamaan millaisia konsultointi- ja neuvontapalveluita yritysasiak-
kaat ovat kiinnostuneita kayttamaan. Vaihtoehtoina oli talouteen, liiketoimintaan, verotuk-

seen seka lakiasioihin liittyvat konsultointipalvelut.

Alla oleva kuvio osoittaa, etta yritysasiakkaiden suurin osa, eli 90 vastanneista on kiinnostu-
nut verotukseen liittyviin konsultointipalveluihin. Noin 43% vastanneista on kiinnostunut liike-
toimintaan liittyviin konsultointipalveluihin. Noin 10% vastanneista on kiinnostunut seka talou-

teen etta lakiasioihin liittyviin konsultointipalveluista.

KIINNOSTUS KONSULTOINTI
PALVELUITA KOHTAAN

VEROTUKSEEN LIITTYVAT TALOUTEEN LIITTYVAT LIKETOIMINTAAN LOTTYVAT LAKIASIOIHIN LIITTYVAT
KONSULTOINNIT KONSULTOINNIT KONSULTOINNIT KONSULTOINNIT

Kuvio 14: Kiinnostus konsultointipalveluita kohtaan

Kysymyksessa 12 tiedusteltiin, kokevatko vastaajat tarvitsevansa viela jotain muita palve-
luita. Vastausvaihtoehtoina olivat kylla ja ei. Kylla-vastausvaihtoehtoon oli jatkokysymyksena,
etta mita muita palveluita tilitoimisto voisi heille jarjestaa, joista olisi heille hyotya.

Vastaukset jakaantuivat siten, etta kylla-vastauksia tuli 5 ja ei-vastauksia 26

KIINNOSTUS MUIHIN
TALOUSHALLINNON PALVELUIHIN

16 %

EI
84 %

Kuvio 15: Kiinnostus muihin taloushallinnon palveluihin
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Kyselyn viimeinen kysymys oli avoin kysymys. Avoimella kysymyksella halutiin selvittaa, mita
tilitoimiston asiakkaat olisivat toivoneet tilitoimistosta. Tarkoituksena oli kartoittaa asiakkai-
den omia kehittamisehdotuksia tilitoimiston toiminnassa. Avoimeen kysymykseen vastasi vain
viisi asiakasta. Kehittamisehdotukset painottuivat neuvonnan ja opastuksen lisaamiseen.

Kolme yritysasiakasta oli kiinnostuneita sahkoisesta taloushallinnosta.

Avoimen kysymyksen avulla saatiin seuraavia kommentteja:

”Kirjanpitopalveluiden hintataso voisi olla alhaisempi”

”HenkilGkunta ystdavdllistd, aina saa apua, kun sitd pyytda”

”Lyhyiden aukioloaikojen takia kirjanpitdjid on hankala tavoittaa, silld he eivdt ole aina pai-
kalla”

”En tiedd kovinkaan paljoa verotuksesta, joten haluisin saada enemmdn konsultointia vero-
tusta kohtaan”

”Yritykseen olisi kiva saada sdhkéinen taloushallinto kayttdon koska vietdn suurimman aikani
ulkomailla, joten haluaisin kirjanpitoaineistoni olevan sdhkdisessG muodossa”

” Mukava henkilokunta, kaikki hyvad”



30

4  Johtopaatokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asiakastyytyvaisyyden tason nykyisia palveluita
kohtaan seka asiakkaiden kiinnostusta ulkoistaa taloushallinnon toimintojaan enemman
nykytilannetta kohden. Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen
tutkimus, joka toteutettiin sahkoisen kyselylomakkeen avulla.

Tietoja kerattiin kahden kuukauden ajan vuonna 2016. Kyselytutkimus tehtiin tilitoimiston 38
yritysasiakkaalle, taytettyja lomakkeita palautui yhteensa 31 kappaletta. Tutkimuksen
vastausprosentiksi muodostui noin 82%. Vastausten maara ja kiinnostus tutkimukseen yllatti

positiivisesti, olen erittain tyytyvainen saatuihin lopputuloksiin.

Kyselysta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, etta toimeksiantajan asiakaskunta
koostuu paasaantoisesti mikrokokoisista rakennusalan yrityksista. Nykyaikana rakennusala on
vahvassa nosteessa. Rakennusalan yritysten tarpeet lisaantyvat jatkuvasti. Voidaan olettaa,

etta sen takia juuri ne ovat eniten kiinnostuneet uusien palveluiden tarjoamisesta.

Kyselysta kavi ilmi, etta paakirjanpito, tilinpaatos seka palkkalaskenta ovat yleisimmin ulkois-
tettavat taloushallinnon toiminnot. Tulosten perusteella vastaajat olivat erittain tyytyvaisia
saamiinsa palveluihin. Lahes kaikki vastaajat, ovat sita mielta, etta tilitoimiston henkilosto on
erittain ammattitaitoinen. Suurin osa vastanneista, ovat erittain tyytyvaisia palvelujen laa-
tuun seka luotettavuuteen. Melkein jokaisen vastaajan mielesta tilitoimiston palvelulaatu

seka luotettavuus ovat korkealla tasolla.

Tuloksista ilmeni, etta paaosin toimeksiantajan asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia henkilokun-
nan asiakaspalvelutaitoa kohtaan. Eniten positiivista palautetta tuli henkilokunnan ystavalli-
syydesta ja kohteliaisuudesta. Asiakkaat ovat sita mielta, etta tilitoimiston henkilokunnalta

saa aina apua, kun sita pyytaa.

kohtaan. Suurin osa vastanneista ovat sita mielta, etta henkilokunnan tavoitettavuus on hy-
valla tasolla, mutta kolmas osa vastanneista on sita mielta, etta henkilokunnan tavoitettavuus
on heikkoa tilitoimiston lyhyiden aukioloaikojen ja ruuhkan vuoksi. Kyselyn perusteella voi-
daan sanoa, etta toimeksiantajalle kannattaa kiinnittaa enemman huomioita tavoitettavuuden
parantamiseen. Mielestani jokaiselle yritykselle on tarkeaa varmistaa, etta sen palvelut ja

tyontekijat ovat tavoitettavissa mahdollisimman helposti.

Kyselysta kavi ilmi, etta kokonaisuudessa toimeksiantajan asiakkaat ovat tyytyvaisia tilitoimis-
toon ja tilitoimisto on pystynyt vastaamaan asiakkaiden odotuksiin. Tilitoimisto sai hyvan

yleisarvosanan.
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Tassa tutkimuksessa palvelutarjoajan valintaperusteisiin oli kiinnitetty erityista huomioita.

Tuloksista ilmeni, etta palveluiden laatu on ratkaiseva kriteeri palvelutarjoajan valinnassa.

Kyselyn perusteella voidaan sanoa, etta toimeksiantajan kannattaa harkita panostamista ta-
loushallinnon palveluiden laajentamiseen asiakkailleen. Tilitoimiston asiakkaat ovat eniten
kiinnostuneita verotusta koskevista konsultointipalveluista.

Sen lisaksi avoimen kysymyksen avulla selvitettiin, etta rakennusalan yritykset ovat kovasti

kiinnostuneita sahkoisesta taloushallinnosta.
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Liite 1: Kyselylomake

TAUSTATIEDOT
1. Mika on yrityksenne yhtiomuoto?

I:lOsakeyhtié

[ Jroiminimi

I:l Kommandiittiyhtio
I:lAvoiinyhtié

2. Mika on yrityksenne toimiala?
|:|Rakennusala

|:|Ravintola—ala

I:lMuu palveluala

3. Kuinka monta henkil6stoa yrityksessanne tyéskentelee? Jos olet yrittdja, laskekaa itsenne tassa tyontekijaksi

[Janis
[ J2-6hie
[ ]7-10ni

4. Kuinka suuri on yrityksenne liikevaihto?
[] alte 50000€

[_]50000-100 000€

[] 200 000-200 000€

[ ]200 000-700 000€

[ vii 700 000e

5. Millaisia taloushallinnon palveluja ostatte tilitoimistoltanne?

|:|Kirjanpito

DTiIinpéétés javeroilmoitukset

DPaIkanlaskenta
|:| Laskutus

37
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ASIAKASTYYTYVAISYYS
6. Seuraavaksi on listattu asioita, jotka koskevat tilitoimiston henkil6kunnan asiakaspalvelutaitoa.
Arvioikaa jokainen kohta arvosanoilla 1-3 siten, ettd 1 on huonoin ja 3 on paras ( 1= Huono, 2 = Kohtalainen, 3=Hyva)
Henkiloston ystavallisyys ja kohteliaisuus
Henkiloston palveluhalukkuus
Henkilokunnan huolellisuus

Henkilékunnan tavoitettavuus

7. Seuraavaksi on listattu asioita, jotka koskevat tilitoimiston henkilokunnan ammattitaitoa.
Arvioikaa jokainen kohta arvosanoilla 1-3 siten, ettd 1 on huonoin ja 3 on paras ( 1 = Huono, 2 = Kohtalainen, 3=Hyva)

Palvelun laatu

Palvelun monipuollisuus
Palvelun luotettavuus
Palvelun nopeus

8. Mielipide palveluiden hintatasosta
Arvioikaa palveluiden hintataso arvosanoilla 1-3 siten, ettd 1 on huonoin ja 3 on paras ( 1 = Huono, 2 = Kohtalainen, 3 = Hyvd )

9. Minka yleisarvosanan annatte tilitoimistonne
Asteikko: ( 1 =Huono, 2 = Kohtalainen, 3 = Hyvj, 4 = en osaa sanoa)

I:l4 (en osaa sanoa)
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KIINNOSTUS UUSIA PALVELUITA KOHTAAN
10. Kuinka kiinnostunut olisitte kdyttamadn seuraavia palveluja, jos tilitoimistonne niita teille tarjoaisi?
Ympyroikdd omaa kiinnostustanne kuvaava vaihtoehto
1=Enole ollenkaan kiinnostunut,
2 =0len vahan kiinnostunut,
3 =0len jonkun verran kiinnostunut
4=0Olen erittdin kiinnostunut

Neuvonta- ja konsultointipalvelut
Budjetointi ja budjetin seuranta
Tilinpaatosanalyysi
Kannattavuuslaskenta
Kustannuslaskenta

Maksuliikenteen hoito

Osto- ja myyntireskontra

Sahkaéinen arkistointi

Kopiointipalvelut

Dokumenttien hallinta ja tekstinkasittely

N e
NNNNNNNNNN
W wWwwwwwwwww
A A DA DDA

11. Kuinka kiinnostunut olette kdyttdmaan seuraavia neuvonta ja konsultointipalveluja
Ympyroéikaa omaa kiinnostustanne kuvaava vaihtoehto
1=En ole ollenkaan kiinnostunut,
2 =0len vahan kiinnostunut,
3 =0len jonkun verran kiinnostunut
4=0Olen erittdin kiinnostunut

Konsultointi talouteen liittyvissa asioissa
Konsultointi verotukseen liittyvissa asioissa
Konsultointi liiketoimintaan liittyvissa asioissa
Konsultointi lakiasioissa
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12. Onko tilitoimistonne vastannut odotuksianne?
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Jos ei, siis miksi?
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. Allaolevalla otsikossa voit antaa meille vapaamuotoista palautetta. Kaikki palauteet on tervetullutta!

Kiitos vastauksistanne!



