ASIAKASTYYTYVAISYYS TILITOIMISTOSSA

HAIVIK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytety®
Visamaki, Liiketalouden koulutusohjelma
Kevat, 2019

Juuso Salo



HAM K TIVISTELMA

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU

HAME UNIVERSITY OF

APPLIED SCIENCES

Liiketalouden koulutusohjelma

Visamaki
Tekija
Tyon nimi

Tyon ohjaaja

TIVISTELMA

Avainsanat

Sivut

Juuso Salo Vuosi 2019
Asiakastyytyvaisyys tilitoimistossa

Sari Hanka

Opinndytetyon tarkoitus oli tutkia Angelma & Makeld Oy Hameenlinnan
asiakastyytyvaisyytta, miksi asiakkaat ovat valinneet Angelma & Makela Oy
Hameenlinnan tuottamaan taloushallintopalveluita, mita asiakkaat arvos-
tavat taloushallintopalveluiden tuottajassa ja mahdollista tarvetta lisapal-
veluille. Tilitoimiston liiketoiminta nykyisessa muodossa alkoi vuonna 2012
ja taman jdlkeen asiakastyytyvaisyytta ei ollut monitoroitu. Tasta syntyi
tarve ja tilaus asiakastyytyvaisyystutkimukselle, mika toimi opinnaytetyon
toimeksiantona.

Tyon teoriaosuudessa kasitellaan taloushallintoalaa, asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavia tekijoita, laadun merkitysta ja kyselytutkimuksen teoriaa.
Ty6ssa pyritddan avaamaan kaikki olennainen teoria, jolla on merkitysta An-
gelma & Makela Oy Hameenlinnalle tehtyyn asiakastyytyvaisyystutkimuk-
seen.

Tutkimus tuotettiin kadyttden rajallista kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa, sisadltden myods kvalitatiivisia ajattelumalleja. Menetelmaksi tutki-
mukseen valikoitui sahkdinen kyselylomake, joka lahetettiin Angelma &
Makeld Oy Hameenlinnan taman hetkisille asiakkaille. Kysely ldhetettiin
147 asiakkaalle ja vastauksia saatiin 67, joten vastausprosentiksi saatiin
45,5 %.

Kyselyn tuloksista voidaan todeta Angelma & Makeld Oy Hameenlinnan
asiakkaiden olevan tyytyvaisia yrityksen toimintaan seka pitavan toimintaa

luotettavana ja ammattitaitoisena. Kyselyyn vastanneesta 67 asiakkaasta
66 antoi yritykselle positiivisen ja yksi negatiivisen arvioinnin.
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The purpose of this Bachelor’s thesis was to survey customer satisfaction
of Angelma & Makeld Oy Hameenlinna, why the customers choose An-
gelma & Makeld Oy Hameenlinna to their accounting office, what the cus-
tomers appreciate on the producer of financial management services and
identify Angelma & Makeld Oy Hameenlinna’s customer needs for new
services. Angelma & Makeld Oy Hameenlinna’s accounting business was
formed 2012 to current format and after that customer satisfaction has
not been inspected. For this reason, there was a need for customer satis-
faction survey.

The theoretical part of the thesis includes financial sector, an accounting
firm’s services, factors affecting customer satisfaction, the importance of
quality and how to make a survey. The thesis seeks to open up all the es-
sential theory, that is used to make a survey for Angelma & Makeld Oy
Hameenlinna.

The study was produced using a limited part of quantitative research
method and it also contains parts of qualitative research methods. An elec-
tronic questionnaire was used as the method to gather information. The
guestionnaire was sent to 147 customer and 67 of them answered, the
response rate was 45,5 %

The results of the survey show that customers of Angelma & Makeld Oy
Hameenlinna are really pleased with the service they get. They consider
the company reliable and professional. 66 of the 67 answerers gave a pos-
itive evaluation and only one negative.

Accounting firm, Customer satisfaction, Electronic accounting

39 pages including appendices 2 pages



SISALLYS

1 JOHDANTO ..uttteitiee ettt ettt ettt et e sttt e st e e st e e s bae e sbeeesabaeesabeesssbeeesabeesssseesnneas 1
2 TILITOIMISTO cettteiiteeiiee ettt ettt sttt st e st e st e e sbaeesabaeesabaeesabeeesabeesnnseesnnes 3
2.1 Auktorisoitu tilitoimisto ja KLT-Kirjanpitdjad .......cccovoveeeeriieiicieeeee e, 3
2.2 Tilitoimistoalan Kehitys .....c.eeeeiiiiiiiie e 4
2.3 Sahkoinen taloushallinto.......cocieeiiii e e 5
2.4 Digitaalinen taloushallinto ........cccueeiiiiiiei e 6

T = YV 3 I S 8
3.1 Kirjanpito ja tiliNPAatOS ....cccvveeeieiiiiee e e 8
3.2 Palkanlaskenta........eeeeieiiiiicciieieeee e e e 10
3.3 Johdon [askentatoimi .......ccueeiiiciiiii i e 10
3.4 Palvelutarjonnan MUOdOStAMINEN........uiiiiiiiiieeeciiie e e eaee e 11

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS...oeeoeeeteeeeeieteeteeeeteeteeteeeteetesseseetestesseseeteseseeseesensessesessensessesenes 12
4.1 Positiivinen ja laadukas palvelutapahtuma.......ccccccovciieeiiiiiiice e 12
4.2 ASIAKASKESKEISYYS ..uvviiieiiiiieiiitiie ettt e e 13
4.3 ASIaKaSKOKEMUS .....eeeiiiiiiie et e e e e e e e 13
4.4 ASIaKASUSKOIIISUUS ...eeeeeieiiiieiciiiee et e e e e e e e e e e 14
4.5 Asiakassegmentointi ja asiakasstrategia.....ccoovceerieiiiiiiiiiiieeiee e 15

5 LAATU TILITOIMISTOMAAILMASSA .....ottietieeetteesreeesreeesreeesreessveesssaeessaaeesnaseesnneas 16
ST R (o] e T F= T ] == | 1 RS 16
5.2 Laatuyritys ja laadulla kilpaileminen ..o, 17
5.3 Laadun rakentuminen ja kehittaminen.......ccccco oo, 18
5.3.1 Strategia ja strategiset tavoitteet......ccccovivieiiiiii, 18

5.3.2  Laatupolitiikka ......cceeeiieiiieeeee e 18

5.4 Laatu tilitoimiStOSSa cuvveeiieiciiiieeee et e 19

6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS ..ottt ettt sne e sen s 20
6.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus..........ccccovvieiiiiin i, 20
I YY1 017 YA | USRS 21
6.3 KYSEIYIOMAKE......ueiiiiieiee e e e e e e e e et e e e e e e e arnarees 22
6.4 Tutkimuksen [UOTETLAVUUS ......eevveiiii e 22

7 ANGELMA & MAKELAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS JA TULOKSET.. 24

7.1 Angelma & Makelan suositeltavuus.........ccccvveeiieicciiiiieeee e 25
7.2 Merkittdvimmat tekijat taloushallintopalveluiden tuottajan valinnassa ......... 26
7.3 Angelma & Makeldan menestystekijoiden arviointi.......cccccccoeeevvvveeeeeeeeeiecnnnee, 27

7.4 Tarkeimmat ominaisuudet taloushallintopalveluiden tuottajassa................... 30



7.5 Lisdpalveluiden tarve

8 POHDINTA . et e e e s s e e e s e e s s s s ennrreneeeeeas

LAHTEET

Liitteet
Liite 1

KYSELYLOMAKE



1

JOHDANTO

Nykypaivana asiakastyytyvaisyys on noussut merkittdavaan asemaan tilitoi-
mistojen valisessa kilpailussa. Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaiden antamat
positiiviset suositukset ovat todella kilpaillulla alalla erittdin tarkeita. Asia-
kassuositukset ovat isossa roolissa yritysten valitessa taloushallintopalve-
luiden tuottajaa. Kyseinen ala on jatkuvassa muutoksessa, joten asiakkailta
on tarkea saada informaatiota siitd, ovatko asiakkaat tyytyvaisia yrityksen
toimintaan ja kohtaavatko yrityksen palvelut asiakkaiden tarpeiden
kanssa. Asiakkailta saadulla informaatiolla voidaan yrityksen palveluita ke-
hittdaa kohti asiakkaiden tarpeita. Asiakaslahtoiset laadukkaat palvelut ja
monipuolinen tarjonta ovat merkittavassa roolissa liiketoiminnassa hyvan
asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi.

Angelma & Makeld Oy Hameenlinna (jatkossa kdytetdan nimea Angelma &
Makeld) on Hameenlinnassa sijaitseva auktorisoitu tilitoimisto, joka tuot-
taa tdysin sahkoisen taloushallinnon palveluita 29 vuoden kokemuksella.
Tilitoimisto on perustettu 1990 ja vuonna 2008 tilitoimistoliiketoiminta
myytiin. Nykyiseen muotoon tilitoimisto on perustettu vuonna 2012. Tili-
toimiston kasvu on ollut tasaista, niin liikevaihdolla kuin henkiloston maa-
ralla mitattuna. Talla hetkella liikevaihto on 1.14 milj. euroa ja kasvu vauhti
on ollut tasaista kymmenta prosenttia vuodessa. Tilitoimiston tavoitteena
on jatkaa kasvamista ja nostaa vuosittaista kasvun maaraa. Liikevaihdolli-
nen tavoite on 2020 vuoden loppuun mennessa kasvattaa liikevaihto 1.7
milj. euroon. Henkildston maara on myos ollut tasaisessa kasvussa ja talla
hetkella tilitoimistossa toimii 10 henkil6a. Henkildstdsta 60 % toimii kirjan-
pitotehtavissa, 30 % toimii palkanlaskennassa ja 10 % muissa tehtavissa.
(Tappinen, haastattelu 5.3.2019)

Angelma & Makelan asiakaskunta koostuu padsaantoisesti Suomessa toi-
mivista yrityksistd. Asiakkaiden koot vaihtelevat yksityisesta elinkeinon-
harjoittajasta suuriin konserneihin, mutta paaosin asiakkaat ovat kuitenkin
pienyrityksia. Yritys ei ole keskittynyt ainoastaan tiettyjen toimialojen yri-
tyksiin, vaan asiakaskuntaan sisaltyy toimialoja laajalla skaalalla. Sahkoi-
nen taloushallinto mahdollistaa asiakkaiden laadukkaan palvelun huoli-
matta asiakkaan sijainnista ja ndin ollen yrityksella on asiakkaita koko Suo-
men laajuudella. (Tdppinen, haastattelu 5.3.2019)

Tilitoimistoliiketoiminnan nykyiseen muotoon vuonna 2012 perustamisen
jalkeen ei ole asiakastyytyvaisyytta tutkittu. Tasta johtuen yritykselle oli
syntynyt tarve asiakastyytyvaisyyden tason selvittdmiseen. Tarpeesta asia-
kastyytyvaisyystutkimukselle syntyi opinnadytetyodlle aihe ja toimeksianto.
(Tappinen, haastattelu 5.3.2019)



Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Angelma & Makelan asiakastyytyvai-
syytta. Miksi asiakkaat ovat valinneet Angelma & Makelan? Mita asiakkaat
arvostavat taloushallintopalveluiden tuottajassa? Taman lisaksi selvitettiin
asiakkaiden tarve lisdpalveluille. Opinndytetydssa pyrittiin saamaan mah-
dollisimman laaja kuva Angelma & Makeladn asiakastyytyvadisyydesta. Tasta
johtuen tutkimus toteutettiin kdyttden kvantitatiivista tutkimusmenetel-
maa. Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka lahe-
tettiin Angelma & Makelan taman hetkisille asiakkaille.

Opinndytetyossa kdytetaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, koska
tutkimusongelma on tarpeeksi rajattu. Tydssa ilmenee myos kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman ajattelumalleja. Lahdettdaessa tekemaan tutkimusta
on selvaa, millaista aineistoa halutaan ja mika on tutkimuksen kohde-
ryhma. Tutkimusongelman ollessa nadin selva, voidaan tutkimus aloittaa
suoraan kvantitatiivisella kyselytutkimuksella. Kyselylomake luotiin yrityk-
sen kanssa vastaamaan heidan tarpeitaan. Vastaajien maaran maksimoi-
miseksi kyselyn tekemisessa panostettiin vastaajien nakékulmasta nope-
aan ja helppoon kyselyyn.



2 TILITOIMISTO

Tilitoimisto tuottaa taloushallintopalveluita, niin lakisdateisia kuin muita-
kin taloushallinnon palveluita. Yritykset voivat tehda itse oman taloushal-
lintonsa tai ulkoistaa sen tilitoimistolle. Yritys itse paattaa omien tar-
peidensa ja resurssiensa mukaan, mita taloushallinnon osa-alueita se mah-
dollisesti ulkoistaa. Suomessa kirjanpito on lakisdateinen ja kaikki yritykset
ovat kirjanpitovelvollisia. Suomessa toimii 4235 tilitoimistoa, joista 852 on
auktorisoituja tilitoimistoja. Alalla toimii noin 12000 tyontekijaa, joista KLT
-tutkinnon suorittaneita on noin 3000 henkiléa. Alan liikevaihto on noin
970 miljoonaa euroa vuodessa. (Taloushallintoliitto, n.d.e)

Taloushallinto koostuu useista osa-alueista. Naita ovat esimerkiksi kirjan-
pito, palkanlaskenta ja tilintarkastus. Taloushallinto tuottaa tietoa sidos-
ryhmille yrityksen taloudellisesta tilanteesta. Sidosryhmat ja taloushallinto
jaetaan kahteen kategoriaan, sisdiseen ja ulkoiseen laskentatoimeen. Ul-
koinen laskentatoimi tuottaa tietoa yrityksen ulkoisille sidosryhmille kuten
omistajat, viranomaiset, asiakkaat ja muut yhteistyokumppanit. Sisaista
laskentatointa kutsutaan my6s nimella johdon laskentatoimi. Tama tuot-
taa tietoa yrityksen sisdiselle sidosryhmalle eli johdolle, joka kadyttaa tietoa
yrityksen toiminnan ohjaamiseen ja paatdksentekoon. (Lahti & Salminen
2014, s. 16; Ammattinetti, n.d.b)

Suomessa lakisaateista kirjanpitoa ja toimintaa ohjaa kirjanpitolaki
(1997/1336) ja -asetus. Kirjanpitolaki on paivitetty viimeksi vuonna 2016.
Laki maarittelee ketka ovat kirjanpitovelvollisia ja kirjanpitovelvollisia oh-
jaavat tilinpaatosperiaatteet. Yritykset jaetaan laissa kolmeen kategoriaan:
mikroyritys, pienyritys ja suuryritys. Laki maarittelee kirjanpidossa nouda-
tettavat saadokset, mikroyritykselle vaatimukset eivat ole niin laajat kuin
suuryritykselle. Kirjanpitoa ohjaavat tilinpaatosperiaatteet ovat oikea ja
riittava kuva, olennaisuus, jatkuvuus, johdonmukaisuus, tosiasiallisuus, va-
rovaisuus ja suoriteperusteisuus. Taman lisaksi kirjanpitoon vaikuttavat
useat verolait, esimerkiksi arvolisaverolaki. (Eskola & Mantysaari, 2007, s.
8; Finlex, n.d.; Minilex, n.d.a)

2.1 Auktorisoitu tilitoimisto ja KLT-kirjanpitaja

Auktorisointi on taloushallintoliiton standardi tilitoimistolle. Tama kertoo
laadusta ja standardeista, joita tilitoimisto noudattaa. Taloushallintoliitto
valvoo auktorisoituja tilitoimistoja ja niiden toimintaa. Auktorisointiin vaa-
ditaan tarkastettu toimintatapa, joka noudattaa hyvia tilitoimistotapoja.
Jarjestelmien tulee olla tarkastettuja ja palvelut tulee olla turvattuja kirjal-
lisella sopimuksella seka vastuuvakuutuksella. Auktorisoidulla tilitoimis-
tolla tulee olla vahintdaan yksi KLT-tason henkil6. Auktorisointi edellyttaa
myo0s yritykseltd hyvaa taloudellista tilannetta. Taloushallintoliitto valvoo
naiden tilitoimistojen toimintaa ja puuttuu mahdollisin epdkohtiin. (Ta-
loushallintoliitto, n.d.c.; Talouskuutio, n.d.)



KLT-tutkinto on kirjanpidon ja laskentatoimen asiantuntijatutkinto. Tutkin-
non suorittanut omaa laaja-alaisen osaamisen kirjanpidosta ja laskentatoi-
mesta. Kokeen jarjestaa Tili-instituuttisaatio ja kokeen lapaissyt saa kayt-
taa KLT-liitettd. Kokeeseen osallistujalta vaaditaan vahintdan taloushallin-
non tai laskentatoimen merkonomin tutkintoa, tdman lisdksi kelpaavat
mika tahansa ammattikorkeakoulu- tai korkeampi tutkinto. Hakijalta vaa-
ditaan vahintaan kolmen vuoden kaytannon kokemusta taloushallinnon
alalta. Tutkinnon saavuttaneelta edellytetdaan jatkuvaa ammattitaidon yl-
lapitamista. Kolmen vuoden valein KLT-tittelin omaavat raportoivat Tili-
instituuttisaatiolle tyotehtavistaan ja kouluttautumisestaan. (Taloushallin-
toliitto, n.d.b.d.; Talouskuutio, n.d.)

2.2 Tilitoimistoalan kehitys

Taloushallinto alana on nopeasti kehittyva ja sahkoistyva. Digitalisaatio on
muokannut alaa merkittavasti ja sama kehitys jatkuu tulevaisuuteen. Alalle
kehitetdaan jatkuvasti ohjelmistoja, jotka mahdollistavat téiden automati-
sointia. Ohjelmistojen kehitys ja automatisointi helpottaa kirjanpitdjien ja
palkanlaskijoiden tyota ja nostavat tilitoimiston tehokkuutta. (Tilisanomat,
2019)

Haastattelussa Angelma & Makeldn toimitusjohtaja Minna Tappinen kertoi
alan kehityksesta ja tulevaisuudesta (Haastattelu 5.3.2019). Alan nopea ke-
hittyminen nakyy tilitoimiston arjessa, viimeisimpana uudistuksena vero-
hallinnon kaytt6on ottama tulorekisteri 2019 vuoden tammikuussa. Uudis-
tus on ruuhkauttanut palkanlaskentapuolta ohjelmistosta |6ytyneiden vi-
kojen takia, mutta tulevaisuudessa sen pitaisi lisatd palkanlaskennan te-
hokkuutta. Tulorekisterin myota vuosi-ilmoitukset jaavat pois ja tyo ja-
kaantuu tasaisemmin koko vuodelle. Viimevuosina tapahtuneita muita
isoja muutoksia alalla on ollut vuoden 2016 kirjanpitolain muutos. Muu-
toksessa sallittiin muun muassa tilinpaatoksen sailytys sahkoisessd muo-
dossa ja tilinpaatoksen sahkoinen allekirjoittaminen.

Alan kehitys tulee jatkumaan nopeana, ala automatisoituu nopeaa vauhtia
ja tulevaisuudessa tekodlya saadaan hyodynnettya. Talla hetkella keskity-
taan kehittamaan matka- ja luottokorttilaskujen kasittelya ja sen automa-
tisointia. Talla hetkella luottokorttilaskujen kasittely ja hoitaminen kayttaa
henkilostoresursseja, jotka tulevaisuudessa saadaan tuottavampaan kayt-
toon. Bezala -ohjelma on askel oikeaan suuntaan, se muun muassa kohdis-
telee automaattisesti kuitteja tapahtumiin. (Tappinen, haastattelu
5.3.2019)

Alan nopean kehityksen, automatisaation ja tekoalyn peldtdan vievan tyo-
paikat tilitoimistoista. Todellisuudessa tyonkuvat tulee muuttumaan ja
teknologia tulee ihmisen avuksi. Tilitoimistojen ja henkilokunnan taytyy
pystyd muuttumaan kehityksen mukana, tyon kuva tulee siirtymaan enem-



man konsultoivaksi. Esimerkiksi kirjapitdjan tydnkuva on muuttunut kehi-
tyksen myo6ta ja tulee yhda muuttumaan tulevaisuudessa. Ty, jota tehtiin
viisi vuotta sitten, on viiden vuoden pdasta taysin automatisoitu. Kirjanpi-
tadjan rooli muuttuu tapahtumien kirjaajasta digitaalisen datan analysoi-
jaksi. Tulevaisuudessa tekodlyn uskotaan oppivan analysoimastaan da-
tasta, ihmisten antamasta palautteesta, |6ytdmaan tuloksia paatéksen-
teon tueksi ja tarjoamaan uusia vaihtoehtoja. (Forbes, 2018 b; Tilisanomat
2017)

2.3 Sahkoinen taloushallinto

Sahkoéinen taloushallinto tarkoittaa tiedon olevan sahkdisessa muodossa
ja sen varastointia, siirtamista, kasittelya ja esittamista sahkoisessa muo-
dossa tietokoneohjelmistojen avulla. Tieto lahetetdaan ja vastaanotetaan
digitaalisessa muodossa. Kirjanpidon toteutus fyysisessd muodossa ja
skannaaminen digitaaliseen muotoon ei ole sahkoista taloushallintoa. Fyy-
sisessa muodossa olevaan tietoon esim. paperiin verrattuna digitaalisuus
on paljon nopeampi ja tehokkaampi tapa varastoida, siirtaa ja kayttaa tie-
toa. Digitaalisessa kirjanpidossa kirjanpito syntyy taysin digitaalisessa
muodossa ilman paperia, mahdollisimman automatisoituna ja tehokkaana
prosessina. Digitaalisen taloushallinnon prosesseja yritetaan jatkuvasti ke-
hittaa ja lisdta automatisaatiota. (Lahti & Salminen 2014, s. 19)

Sahkoistamalla yrityksen taloushallintoa, pyritdan sitd tehostamaan kayt-
tamalla tietotekniikkaa, sovelluksia, internetia, integrointia, itsepalvelua ja
hyodyntamallad erilaisia sahkoisia palveluita. Taloushallintopalveluiden
sahkoistaminen on askel kohti tdysin digitaalista taloushallintoa. Digitaa-
lista taloushallintoa ei tule sekoittaa termiin paperiton kirjanpito. Paperi-
ton kirjanpito -termilla tarkoitetaan lakisdateisten tositteiden esittamista
sahkoisessa muodossa. Tama voidaan myds saavuttaa manuaalisessa pa-
perisessa taloushallinnossa skannaamalla tositteet. Digitaalisessa talous-
hallinnossa paperittoman lopputuloksen lisdksi koko prosessi on paperi-
ton. Tilitoimistot eivat ole vield taysin digitaalisia, koska usein asiakkaat
toimittavat tositteita paperisina tai skannauspalveluiden kautta. Talous-
hallinto kehittyy kuitenkin nopea vauhtia kohti taytta digitaalisuutta. (Lahti
& Salminen, 2014, s. 26-27)
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Kuva 1. Sahkoisen taloushallinnon kehitys Suomessa (Lahti & Salminen
2014, s. 27)

Digitaalinen taloushallinto on jatkuvasti kehittyva konsepti. Viime vuosien
kehitys on keskittynyt yritysten ja jarjestelmien valisien tietovirtojen digi-
talisointiin ja kehittamiseen. Tietovirtoja on suurelta osalta jo onnistuttu
digitalisoimaan, mikd mahdollistaa talousprosessien ja raportoinnin auto-
matisoimisen. Tdama mahdollistaa taloushallinnon automatisoinnin, joka
puolestaan laskee henkiloston tarpeen maaraa. Talla automatisoinnilla
saadaan kehitettya tehokkuutta huomattavasti. (Lahti & Salminen 2014, s.
27)

Vuonna 2016 kirjanpitolakia uudistettiin. Uudistuksessa muun muassa pa-
perisena sailytettdvan tasekirjan laatimis- ja sailyttamisvelvollisuus pois-
tettiin. Tama helpottaa tilitoimistojen tyota ja mahdollistaa taysin digitaa-
liseen taloushallintoon siirtymisen. Lakiin tehdyilla muutoksilla mahdollis-
tetaan sahkoisien jarjestelmien kehittdminen ja hyddyntaminen taloushal-
linnossa. (Suomentilintarkastajat, 2016)

2.4 Digitaalinen taloushallinto

Digitaalisen taloushallinnon suurin hydty on sen nopeus ja tehokkuus. Fyy-
sisten resurssien ja arkistointiin tarvittavan tilan tarve vahenee. Tama on
myos yrityksen kannalta ekologisempaa. Digitaalisuus nostaa toiminnan
laatua, koska virheet on helpompi |6ytaa ja valttda. Toiminnasta saadaan
nain myos lapinakyvampaa. (Lahti & Salminen 2014, s. 32)

Digitaaliseen taloushallintoon siirtyvissa yrityksissa on saavutettu, lasket-
taessa koko prosessiin menevat resurssit, 30 - 50 % tehokkuuden parannus
taloushallinnossa. Resursseihin on laskettu taloushallinto-osaston lisdaksi
kaikki yrityksen tyontekijat, jotka osallistuvat prosessiin. Digitaalisen ta-
loushallinnon ansiosta ei samoja tietoja tarvitse kasitella useaan kertaan ja



perustietojen ylldapitdminen on siirtynyt vain yhteen paikkaan. Digitaali-
suus mahdollistaa tiedon kasittelyn ajasta ja paikasta riippumatta, tietoa
voi kasitella mista tahansa, kun kdytdssa on siihen soveltuva laite ja inter-
net. Digitalisuus myos mahdollistaa reaaliaikaisen talouden seurannan. Ny-
kyisten sovellusten kayttoliittyma on tehty helppokayttdiseksi ja helposti
ymmarrettavaksi, mika laskee virheiden maaraa. Myos virheiden 16ytami-
nen on helpottunut, koska kaikki tieto sijaitsee samassa jarjestelmassa. Ny-
kyaikainen tiedon ja raportoinnin reaaliaikaisuus on mahdollistanut kiris-
tyvassa kilpailussa yrityksen nopeamman reagoinnin ja johtamisen reaali-
aikaisen tiedon avulla. (Lahti & Salminen 2014, s. 32-33; Talousverkko,
2016)

Digitaalisesta taloushallinnosta on syntynyt suurille yrityksille valttamatto-
myys, jonka avulla selvitdan kiristyneista kontrolli- ja vastuuvaatimuksista.
Globaalit suuryritykset voivat kontrolloida sahkdéisten jarjestelmien avulla
yksikdidensa taloushallintoa tehokkaasti ja reaaliaikaisesti ympari maapal-
loa. (Lahti & Salminen, 2014, s. 33)

Taloushallinto-ohjelmiston valinta ja kayttéonotto vaatii aikaa ja resurs-
seja. Taloushallinto-ohjelmistoja on markkinoilla useita ja kilpailu eri val-
mistajien valilla on kovaa. Ohjelmistoa valitessa pitda ottaa huomioon,
mitd ominaisuuksia juuri kyseinen ohjelmisto sisaltaa ja tayttavatko kysei-
set ominaisuudet liiketoiminnan tarpeet. My6s ohjelmistojen kaytettavyy-
dessa ja toimintaperiaatteissa on suuria eroja, mitkd valintaa tehdessa
kannattaa ottaa huomioon. (Tilisanomat, 2014)

Nykypaivana ohjelmistot tallentavat datan pilvipalvelimille, josta data on
helposti kasiteltavissa ja analysoitavissa. Pilvipalvelut ovat myds mahdol-
listaneet datan kasittelyn mista ja milloin tahansa, kun on yhteys nettiin ja
laite milla kayttaa sita. Pilvipalvelimien kaytto tulee halvemmaksi kuin fyy-
siset datan sdilytysmenetelmat toimistoissa. Suuri sadsto tulee myds yri-
tyksen laajentuessa, koska pilvipalvelusta lisatilan hankkiminen on pieni
summa verrattuna fyysisten sailytystilojen laajentamiseen. Yrityksissa da-
tan maara on ollut rdjahdysmaisessa kasvussa ja jatkaa kasvamistaan, ta-
han pilvipalvelut tarjoavat kustannustehokkaan sailytysratkaisun. (ADP,
2018)

Angelma & Makeld on Visma Netvisor -kumppani ja kdyttaa heidan ohjel-
mistojaan. Netvisor on saavuttanut laajan kayttokannan Suomessa ja yli
500 tilitoimistoa on valinnut sen ohjelmistoksensa. Netvisor on ohjelmis-
tokokonaisuus ja se erittelee jarjestelmansa neljaan osaan: taloushallinto,
kirjanpito, palkanlaskenta ja myynti- ja ostolaskutus. Ohjelma tarjoaa pai-
kasta ja ajasta riippumattoman reaaliaikaisen nakyman yrityksen talou-
desta tilitoimistolle ja asiakkaalle. Asiakkaat voivat oman tarpeensa mu-
kaan paattaa mita osia ja palveluita he tarvitsevat. Netvisor pyrkii kehitta-
maan jatkuvasti palveluidensa automaatioita tarjotakseen asiakkailleen
parhaat mahdolliset ohjelmistoratkaisut. (Netvisor, n.d.a.b)



3 PALVELUT

Palvelulle ei ole yhta yleispatevaa maaritelmaa. Palvelun maaritelma vaih-
telee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Se ei ole konk-
reettista, vaikka niitd voidaan ostaa ja myyda. Palvelut ovat toimintoja ja
prosesseja, jotka ovat luonteeltaan hyvin aineettomia. Palvelu maaritel-
Iaan jonkinlaisena vuorovaikutustilanteena asiakkaan ja palveluntarjoajan
valilla. Nama vuorovaikutustilanteet ovat tarkeita asiakkaan muodosta-
essa mielikuvaa palveluntarjoajasta. Asiakas ei valttamatta pysty itse arvi-
oimaan palvelua tai kuinka laadukkaasti se on tehty, mika nostaa vuorovai-
kutustilanteet korkeaan asemaan. (Gronroos, 2001. s. 79-80; Gronroos,
2000. s.52)

Christian Gronroos maarittelee palvelun seuraavasti kooten useiden tutki-
joiden maaritteet yhdeksi ”Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko
tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta
asiakas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden
ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan”
(Gronroos, 2000. s. 52)

Tilitoimistojen tarjoamat palvelut voidaan jakaa neljaan kategoriaan: tilin-
paatos ja juokseva kirjanpito, palkanlaskenta, kokonaisvaltaisen liikekirjan-
pidon eli ulkoisen laskennan palvelu ja sisdinen laskenta eli johdon lasken-
tatoimi. Tilitoimistot maarittelevat itse mita palveluja tarjoavat missakin
kategoriassa. (Taloushallintoliitto, n.d.f)

3.1 Kirjanpito ja tilinpaatos

Kirjanpito sisaltaa kirjaukset kaikista yrityksen liiketapahtumista, jotka
maaritellaan kirjanpitolaissa ja nadiden tuloksena saadaan tarkka laskelma
yrityksen taloudesta. Kirjanpitoon sisdltyy ostoreskontra, myyntireskontra,
matka- ja kululaskureskontra, kayttéomaisuusreskontra, palkkakirjanpito,
kassakirjanpito, vaihto-omaisuuskirjanpito, projektikirjanpito ja laina- ja
talletusreskontra. (Lahti & Salminen, 2014 s. 150-151; Kinnunen, Laitinen,
Laitinen, Leppiniemi & Puttonen, 2007. s. 14)



Myyntireskontra
- Myyntilaskut
- Myynnin maksut

Kayttdomaisuus-

- KOM-myynnit
- Romutukset

reskontra
- Poistot

Ostoreskontra

- Ostolaskut
- Ostomaksut

Pagkirjanpito
- Muistiotositteet
- Jaksotukset
- Tasmaytykset
- Oikaisut
- Kustannussiirrot

Matkareskontra

- Matkalaskut
- Kululaskut

Rahaliikenne-

- Tiliotetapahtumat

- Arvonlisévero

e AN

Laina- ja Talletus-
reskontra

Vaihto-omaisuus-
kirjanpito
- Varastonmuutos - Korkokulut

- Korkotuotot

Palkkakirjanpite
- Palkkakirjaukset
- Lomapalkkavelka

Kuva 2. Paakirjanpito muodostuu osakirjanpidoista ja suoraan paakirjan-
pitoon tehtavistda muistiotositteista (Lahti & Salminen, 2014. s.

152)

Tilinpaatds perustuu yrityksen kirjanpitoon. Tilinpaatos tehdaan tilikau-
delta, joka kestaa paasaantoisesti 12 kuukautta. Erityistapauksissa tilikausi
voi olla tata lyhyempi tai pidempi, maksimissaan 18 kuukautta ja minimis-
saan 6 kuukautta. Tilikausi on padsaantoisesti kalenterivuosi, mutta poik-
keavaakin tilikautta voidaan kayttaa ja sitd kutsutaan murretuksi tilikau-
deksi. Tilikauden paattyessa laaditaan virallinen tilinpaatos, joka sisaltaa
taseen, tuloslaskelman ja liitetiedot. (Taloushallintoliitto, n.d.a.; Eskola &
Mantysaari, 2007 s. 71)

Tilinpaatos on laskelma, joka kertoo yrityksen taloudellisesta tilanteesta.
Siitd selvida toiminnan tulos tai tappio seka yrityksen varat ja velat. Naiden
laskelmien perusteella maksetaan verot ja jaetaan voitot. Laajemman Kkir-
janpitovelvollisuuden tayttavien yritysten ja noteerattujen osakeyhtididen
tulee toimittaa myds toimintakertomus ja rahoituslaskelma. Julkisesti no-
teeratun yhtion taytyy tuottaa tietoa taloudellisesta tilanteestaan saannol-
lisesti julkisuuteen. Julkaistavaan materiaaliin taytyy sisaltya kaikki tieto
mitka voivat vaikuttaa osakkeen arvoon tai sijoittajien paatékseen. Pien-
yrityksille taas riittda kerran vuodessa julkaistava tilinpaatos. Yritys saa va-
lita julkaiseeko se tilinpdatoksen omanaan vai sisallytetaanko se muuhun
julkaistavaan materiaaliin. (Ikdheimo, Malmi & Walden, s. 64—65; Minilex,
n.d.b; Taloushallintoliitto, n.d.a)

Tilinpaatos ja juokseva kirjanpito on yleinen palvelu tilitoimistoissa. Tama
palvelu perustuu liiketapahtumien ja tositteiden kirjaamiseen ja kasitte-
lyyn. Taman lisdksi palveluntarjoajan kanssa sovitaan paivittaiset tai vii-
koittaiset palvelut, jotka tilaaja haluaa. Lakisdateisten, kuukausittaisten ja
vuosittaisten raporttien lahettamisestad sovitaan myos palveluntarjoajan-
kansa. Naihin palveluin kuuluvat viranomaisille toimitettavat alv-raportit,
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tilinpaatokset ja veroilmoitukset. Yrityksilla on erilaiset tarpeet tilitoimis-
topalveluille, tasta syyta palvelu raataloidaan vastaamaan yrityksen tar-
peita ja haluja. (Taloushallintoliitto, n.d.f)

Tilitoimistot tarjoavat myds kokonaisvaltaista ulkoisen laskennan palvelua.
Tama palvelu kattaa asiakkaan koko taloushallinnon hoitamisen, joka
yleensa sisaltaa kirjanpidon, palkanlaskennan, maksatuksen seka myynti-
ja ostoreskontrien hoitamisen. Muut palveluun sisaltyvat toimenpiteet
ovat yrityskohtaisia ja naita sisallytetaan palveluun tarpeen mukaan. Tili-
toimiston tuki voi tarpeen vaatiessa ulottua peruskirjanpidosta yrityksen
talouden johtamiseen. (Taloushallintoliitto, n.d.f)

3.2 Palkanlaskenta

Palkanlaskijan paatehtava on laskea henkildston palkat. Taman lisdksi han
tekee viranomaisten vaatimat tilitykset kuukausittain ja vuosittain seka kir-
joittaa palkkahallintoon kuuluvia asiakirjoja. Palkanlaskijan tyéhon kuuluu
tehda lakisaateiset vahennykset palkasta, joita ovat esimerkiksi ennakon-
pidatykset, elakevakuutusmaksut, tyottomyyskassamaksut. Palkkaan las-
ketaan naiden lisdksi vuosilomaraha, lomarahat, lomakorvaukset ja muut
lisdt. (Ammattinetti, n.d.a)

Palkanlaskenta palveluna sisaltad; palkanlaskennan, tydnantajasuorituk-
set, tilinauhan ldhettamisen ja viranomaisilmoitukset. Taman lisaksi palve-
luun voidaan liittda Kela-hakemukset, Tilastokeskuksen raportointi, jasen-
maksuasiat ja ulosottoasiat. Palveluun on mahdollista liittdaa myds henki-
I6stohallinnossa seurattavia asioita, esimerkiksi sairaslomapaivien tai kou-
lutuspaivien seuranta henkilGittdin. (Taloushallintoliitto, n.d.f)

3.3 Johdon laskentatoimi

Sisdinen laskentatoimi eli johdon laskentatoimi tuottaa informaatiota yri-
tyksen taloudesta yritysjohdon paatoksenteon tueksi. Laskennalla tuotet-
tua informaatioita voidaan kayttda niin operatiivisien kuin strategisten
paatoksien tukena. Naiden lisdksi johdonlaskentatoimi tuottaa tietoa yri-
tyksen talouden tulevasta kehityksesta. Tasta tiedosta voidaan paatella yri-
tyksen kehityksen suuntaa ja paattaa korjaavista toimenpiteista tarpeen
vaatiessa. (lkdheimo, Ym. s. 140-141)

Johdon laskentatoimi on kirjanpidon peruspalveluihin liitettdava osa-alue.
Palvelu on yrityskohtainen ja raataloidaan sen mukaan mita yritys silla ha-
luaa saavuttaa. Johdon laskentatoimi on tydkalu, jota kaytetaan yritystoi-
minnan kehittdmiseen ja suunnittelemiseen. Palveluun sisallytetaan yri-
tyksen kannalta tarkeimmat mittarit ja laskennat, jotka tukevat yritysjoh-
don paatoksentekoa. (Taloushallintoliitto, n.d.f)
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3.4 Palvelutarjonnan muodostaminen

Palvelutarjonnan muodostaminen perustuu asiakkaiden tarpeen ymmar-
tamiseen. Yrityksen tulee maarittada oma palveluajatuksensa ja miten se on
hyodyllinen asiakkaalle. Ndiden perusteella yritys muodostaa peruspalve-
lupaketin eli ne palvelut, joilla taytetaan asiakkaan ja kohdemarkkinan tar-
peet. Palvelupaketin luomisessa onnistumisen lisaksi yrityksen tulee onnis-
tua vuorovaikutustilanteissa, silla vuorovaikutus ostajan ja myyjan valilla
on olennainen osa palvelua. Onnistuakseen palvelupaketin luomisessa ja
vuorovaikutustilanteissa, yrityksen tulee maarittda oma ydinpalvelunsa eli
se palvelu, jonka ymparille se rakentaa tarvittavat avustavat palvelut ja tu-
kipalvelut. Ydinpalvelu, joita voi olla yksi tai useampi, maarittaa sen, miksi
yritys on markkinoilla. Avustavat palvelut ovat ydinpalvelun lisdksi tuotet-
tuja lisdpalveluita, joiden avulla saadaan asiakas valitsemaan kyseisen yri-
tyksen ydinpalvelu. Nama lisdpalvelut helpottavat ydinpalvelun kaytta-
mista tai parantavat kokemusta. Taman lisaksi on tukipalveluita. Tukipal-
velut eivat ole suorassa kontaktissa ydinpalveluun, vaan niilla pyritaan luo-
maan lisdarvoa ja erilaistamaan tarjontaa kilpailijoihin verrattuna. Palve-
luiden onnistuneella maarittelylla saadaan aikaan palvelupaketti, joka on
kilpailukykyinen ja kiinnostava asiakkaalle. (Grénroos, 2000. s. 118—-120)

Angelma & Makeldn palvelutarjontaan kuuluvat tavalliset taloushallinnon
palvelut, joita ovat kirjanpito, palkanlaskenta, tilintarkastus ja yritysjarjes-
telyt. Taman lisaksi yritys tarjoaa talouspaallikkdpalvelua, missa ollaan yri-
tysjohdon tukena paatoksenteossa raportoinnin muodossa. Talouspaallik-
kopalvelun lisdksi tarjolla on talousjohtopalvelua, joka sisdltaa kokeneen
talousjohtajan liiketoiminnan sparrauksen ja taloushallinnon prosessien
tehostamisen. Angelma & Makeldn ollessa Visma Netvisor -kumppani he
kayttavat Netvisoria jarjestelmanaan ja tarjoavat myos Netvisor-jarjestel-
man koulutus- ja kdyttéonottopalveluita. (Angelma & Makel3, n.d.)

Ydinpalvelut ovat kirjapito ja palkanlaskenta. N&illa yritys luo itsestansa
tarkedn asiakkaalle ja ovat syy markkinoilla olemiseen. Avustavina palve-
luina kokonaisuudessa on Netvisor -jarjestelman koulutus- ja kayttéonot-
topalvelut, jotka tukevat ydinpalveluita. Tukipalveluina ovat yritysjarjeste-
Iyt, tilintarkastus, talousjohto ja talouspaallikkopalvelut, joilla pyritaan
erottumaan kilpailijoista. Tukipalvelut ovat aina taysin raataloityja asiak-
kaan tarpeisiin. (Angelma & Makeld, n.d.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys syntyy siita, millaiseksi yrityksen vaikutuspiiriin tullut
henkilé kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontaktipinta muodostuu kai-
kesta yrityksen ja asiakkaan valisesta kanssakdaymisesta. Tama sisaltaa hen-
kilostokontaktit, tuotekontaktit tukijarjestelmakontaktit ja miljodkontak-
tit. Kaikista nadista kontakteista syntyy kokemuksia, joita verrataan etuka-
teisodotuksiin. Naista asiakas muodostaa kuvan kohtaamisesta ja siita
oliko se asiakkaan odotuksien mukainen, syntyiké asiakkaalle kohtaami-
sesta positiivinen vai negatiivinen kuva. Asiakastyytyvaisyys syntyy asiak-
kaan kokemuksista yrityksen kontaktipinnalla, joten jokainen kokemus vai-
kuttaa asiakkaantyytyvaisyyteen. Nain ollen tyytyvaisyys taytyy ansaita jo-
kapaivaisissa kontakteissa asiakkaan kanssa. Yrityksen taytyy saada asia-
kastyytyvaisyys pidettya pitkalla aikavalilla vahintaan hyvalla tasolla, jotta
yritys mahdollistaa menestymisensa tulevaisuudessa. (Rope & Pollanen
1998, s. 27-28, 58-59)

Asiakastyytyvaisyytta syntyy, kun asiakas on tyytyvdinen palveluun tai
tuotteeseen. Tyytyvaisyys palveluun syntyy konkreettisista ja abstrakteista
ominaisuuksista. Konkreettiset ominaisuudet ovat tuotteen tai palvelun
fyysisia ominaisuuksia ja abstraktit ominaisuudet ovat palveluita, joita asi-
akkaalle tuotetaan, kuten esimerkiksi asiakaspalvelu. Palvelun kdyton seu-
raukset ovat asiakkaalle joko psykologisia tai toiminnallisia. Psykologisia
seurauksia ovat statuksen tavoittelu ja oman mielihyvan ja arvojen taytta-
minen. Toiminnallisia ovat keskeinen sijainti tai jokin muu fyysinen ominai-
suus, jota asiakas arvostaa. (Ylikoski 1999, s. 151-152)

Omaan tuotteeseen tai palveluun etsitdan sellaisia konkreettisia tai abst-
rakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden tunteen.
Yritykset pyrkivat parantamaan asiakastyytyvaisyytta lisdamalla tallaisia
ominaisuuksia omassa tuotteessa tai palvelussaan. Yrityksen halutessa vai-
kuttaa tyytyvaisyyteen taytyy sen tietdd, mitka asiat tekevat asiakkaan tyy-
tyvaiseksi. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat vaihtelevat eri palve-
luiden ja tuotteiden valilla, mutta esimerkiksi laatu, hinta ja yrityksen
imago vaikuttavat kaikilla aloilla asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen. Yri-
tyksen tulee pyrkia luomaan kokonaisuus, joka on kustannustehokas, tuot-
tava ja luo mahdollisimman paljon mielihyvaa asiakkaalle. (Ylikoski 1999,
s. 149, 152-155)

4.1 Positiivinen ja laadukas palvelutapahtuma

Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia kokonaisuutena tai yksittdisina palve-
lutapahtumina. Jokainen palvelutapahtuma vaikuttaa asiakkaan mieliku-
vaan ja tyytyvaisyyteen yrityksesta ja sen toiminnasta kokonaisuutena. Pel-
kdstaan yksi onnistunut tai epdonnistunut palvelukohtaaminen ei viela
kdaanna asiakkaan kokonaiskuvaa yrityksesta, mutta vaikuttaa siihen. Yri-
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tyksen taytyy onnistua pitdmaan suurin osa yksittdisista palvelutapahtu-
mista positiivisina ja laadukkaina, mahdollistaakseen korkean asiakastyy-
tyvadisyyden ja saadakseen asiakkaan kokonaiskuvan yrityksesta pysymaan
positiivisena ja laadukkaana. (Ylikoski 1999, s. 154—155)

4.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on ajattelutapa, joka ohjaa yrityksen toimintaa. Taman
ajattelutavan mukaisessa toiminnassa lahtékohtana on asiakkaan tarpei-
den tyydyttaminen. Vaikka yritysta ohjaa asiakaskeskeinen ajattelu, on sen
olemassaolon syy olla tuottava sijoitus omistajilleen. Yrityksen toiminta-
mallit taytyy pystya luomaan asiakaslahtoiselld ajattelutavalla tuottaviksi.
Asiakaskeskeisyydella pyritdaan luomaan asiakassuhteita, jotka ovat pitka-
kestoisia ja tukevalla pohjalla. (Ylikoski 1999, s. 34)

Asiakaslahtoisyyden saavuttaminen ja yllapitaminen edellyttaa yritykselta
aktiivisia toimia. Asiakkaan tarpeet ja ostopadatoksiin vaikuttavat tekijat
taytyy ymmartaa ja ottaa huomioon toiminnassa. Asiakkaiden tamanhet-
kisen ja tulevaisuuden tarpeista ja odotuksista tarvitaan tietoa. Pelkka
tieto asiakkaan tarpeista ja odotuksista ei kuitenkaan riita, vaan tama tieto
taytyy myos osata ottaa huomioon ja reagoida siihen. Talla tarkoitetaan
palvelutarjonnan ja toimintatapojen muokkaamista yrityksen asiakaskun-
nan tarpeiden ja odotuksien mukaiseksi. Koko yrityksen henkiloston taytyy
ottaa vastuu asiakkaantyytyvaisyydesta ja toimia asiakaskeskeisten toi-
mintamallien mukaisesti. Yrityksen taytyy ymmartaa kilpailun ja kilpaile-
vien yrityksien merkitys. Ymparistéon ja taman hetkiseen asemaan ei saa
sokaistua, vaan kilpailuun ja teknologian kehitykseen tdytyy vastata. Yri-
tyksen taytyy pystya luomaan asiakasldhtoinen, kilpailukykyinen paketti,
joka on tuottava, kayttden omia ydinosaamisiaan ja resurssejaan. (Ylikoski
1999, s. 38-40)

Asiakaskeskeisyyden tulee nakya yrityksen asiakkaille. Yrityksen pitda pys-
tya luomaan asiakkaalle tunne, ettad hanta kuunnellaan ja ettd hdnen toi-
veistaan ollaan kiinnostuneita. Tama tunne syntyy asiakkaalle hanen ko-
kiessaan palvelun laadun hyvaksi ja koko henkilokunnan olevan sitoutunut
toimimaan hdnen parhaakseen. (Ylikoski 1999, s. 41)

4.3 Asiakaskokemus

Uusasiakashankinta on aikaa vievaa ja kallista. Yritykset tiedostavat taman
ja pyrkivat tarjoamaan asiakkaalle mahdollisimman hyvan palveluelamyk-
sen jokaisessa palvelutapahtumassa. Jos asiakkaan odotukset onnistutaan
tayttamaan tai ylittamaan, varittaa kyseinen positiivinen lisdarvo jatkossa-
kin yrityksen ja asiakkaan kohtaamisia. Tyytyvainen asiakas on joustavampi
yritysta kohtaan ja asennoituu yrityksen toimintaan positiivisesti. Nykypai-
vana yrityksen tulee hoitaa asiakassuhteita aktiivisesti kestavyyden turvaa-
miseksi. Olemassa oleviin asiakkaisiin panostamalla pyritdan luomaan
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kanta-asiakkuuksia, silla pitkdkestoiset asiakkuudet ovat yritykselle tar-
keitd ja luovat pohjaa tulevaisuudelle. Tyytyvdinen asiakas on myds paras
markkinointikeino. Tyytyvdinen asiakas suosittelee yritysta lahipiirilleen,
joka taas suosittelee eteenpdin omalle ldhipiirillensa. Tama tuo yritykselle
arvokasta positiivista tunnettavuutta, joka lisda potentiaalisten asiakkai-
den maaraa. (Aarnikoivu 2005, s. 94-95)

Tyytymattomat asiakkaat ovat yritykselle riski. Samalla tavalla kuin tyyty-
vainen asiakas kertoo kokemuksistansa, kertoo myés tyytymaton asiakas.
Asiakkaan ollessa tyytymaton, yritys menettda mahdollisesti asiakkaan ja
samalla se vaikuttaa yrityksen imagoon negatiivisesti asiakkaan kertoessa
negatiivisesta kokemuksestaan. Negatiivinen kokemus saattaa syntya pie-
nistakin asioista, esimerkiksi asiakas on koittanut tavoittaa yrityksen hen-
kilostoa puhelimitse tai sahkdpostin avulla, mutta ei ole saanut ketdan
kiinni odotuksien mukaisen aikaikkunan sisalla. Tallainen tilanne saattaa
valittya asiakkaalle valinpitamattomyytena. Negatiivinen palaute saakin
huomattavasti enemman huomiota kuin positiivinen. Tasta johtuen yrityk-
sen on tartuttava tyytymattomien asiakkaiden palautteeseen ja selvitet-
tava syyt siihen. Palautteen avulla toimintamalleja taytyy kehittdaa suun-
taan, joka johtaa tyytyvaisempiin asiakkaisiin. (Lecklin 2006, s. 113; Forbes,
2017)

4.4 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvdisyys on tdrked pohja asiakasuskollisuuden syntymiselle.
Asiakkaan pitaa tuntea yritys luotettavaksi ja itsensa tarkeaksi yritykselle.
Asiakasuskollisuus on tarkea edellytys asiakassuhteiden kehittymisessa
pitkdaikaisiksi asiakassuhteiksi. Asiakastyytyvaisyyden lisaksi asiakkaille pi-
taa pystya luomaan sellaista lisdarvoa, mihin kilpailijat eivat pysty, koska
tyytyvainenkin asiakas etsii parasta mahdollista vaihtoehtoa. Asiakkuudet
tarvitsevat tavoitteellista toimintaa suhteen kehittamiseksi, jotta niista
syntyy pitkakestoisia asiakkuuksia. Asiakasuskollisuus perustuu asiakkaan
tyytyvaisyyteen ja lisdarvoon, jonka asiakas kokee saavan yritykselta ver-
rattuna kilpailijoihin. Yritys ei saa koskaan pitaa asiakkaitaan itsestdaansel-
vyytena, koska asiakkailla on paljon tietoa ja teknologiaa apuna heidan et-
siessaan parempia vaihtoehtoja. Asiakkaat pyrkivat etsimaan parhaan pal-
velun ja hinta-laatusuhteen. (Kotler 2016, s. 149; Ylikoski 1999, s. 173; For-
bes, 2018 a)

Yritykset luovat kanta-asiakkuus ohjelmia, joilla pyritdan saamaan aikaan
asiakasuskollisuutta. Ohjelmilla palkitaan asiakkaita, jotka ostavat usein tai
paljon yrityksen tarjoamia tuotteita ja palveluita. Ohjelmissa asiakkaita
palkitaan alennuksilla tai lisdpalveluilla, nailla eduilla asiakas myos pyritaan
saamaan kdyttamaan yrityksen palveluita paljon myos tulevaisuudessa.
Nailla ohjelmilla on tavoitteena saada luotua pitkdkestoisia asiakassuh-
teita. Pitkdssa asiakassuhteessa asiakkaan ostamien tuotteiden tuoma tulo
on korkeampi kuin alennettuissa tuotteissa menetetty tulo. N&illa ohjel-
milla saadaan asiakas tuntemaan itsensa tarkeaksi. (Kotler 2016, s. 165)
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4.5 Asiakassegmentointi ja asiakasstrategia

Segmentointi on markkinoiden jakamista segmentteihin asiakkaan tarpei-
den ja ostokayttaytymisen mukaan. Taman avulla yritys voi raataléida jo-
kaiselle segmentille markkinointi- ja muut toimenpiteet ottaen huomioon
segmentin erityispiirteet ja ominaisuudet. Nailla toimenpiteilld yritys saa
laatua ja tehokkuutta toimintatapoihinsa ja pystyy vastaamaan asiakkaan
palvelutarpeeseen tehokkaammin. Asiakassegmentointi on tarkedssa roo-
lissa esimerkiksi yritysten markkinoinnissa ja sen suunnittelussa. Segmen-
toinnin avulla markkinointiin kaytettavista resursseista saadaan maksi-
maalinen hyoty, koska markkinointi saadaan kohdennettua halutulle asia-
kasryhmalle. (Lecklin 2006, s. 95; Aarnikoivu 2005, s.41)

Asiakkaiden segmentointi ja millaisia segmentointi perusteita kdytetaan,
muuttuu yritys- ja alakohtaisesti. Taman takia asiakassegmentointiin ei ole
yleistd mallia, vaan jokaisen yrityksen taytyy aloittaa prosessi analysoi-
malla oma tuote/palvelu, toimiala, markkinat ja asiakaskunta. Segmen-
tointi keinoja on loputtomia, minka takia yrityksen omat analyysit nouse-
vat merkittaviksi tekijoiksi niita valittaessa. (Lecklin 2006, s. 95)

80 % yrityksen tuotosta tulee 20 % tarkeimmista asiakkaista, mista johtuen
menestyvilld yrityksilla asiakasstrategia on noussut tarkeaan asemaan ny-
kypaivaisessa liiketoiminnassa. Asiakasstrategiaan sisaltyy asiakkaiden ar-
vonmaaritys ja pitkan tahtdaimen arvon kehitys, jonka mukaan asiakkaat
segmentoidaan tarkeysjarjestykseen. Asiakassegmentointi arvojarjestyk-
seen vaikuttaa yrityksen toimintaan ja sen suhteisiin asiakkaiden kanssa.
Segmentoidessa asiakkaita arvon mukaan, yrityksen tulee tunnistaa arvo-
asiakkaat, kehitettavat asiakkuudet ja kannattamattomat asiakkuudet.
(Aarnikoivu 2005, s. 46—47; Kotler & Keller 2016, s. 158)

Yrityksen kannattaa optimoida ajan ja resurssien kayttd. Yritys hyotyy
enemman kayttamalla resursseja asiakkaisiin, jotka ovat yritykselle tuotta-
via ja tarkeita. Arvoasiakkaat ovat yrityksen tarkeimpia asiakkaita ja ndihin
asiakkaisiin kaytetdaan eniten aikaa ja resursseja. Arvoasiakkaiden lisdksi
yritykselld on kehitettavat asiakkuudet. Nama asiakkuudet ovat yrityksen
tulevaisuuden kannalta tarkeitd, silla niilla on potentiaali kasvaa tulevai-
suudessa arvoasiakkuuksiksi. Arvoasiakkuuksiin ja kehittyviin asiakkuuksiin
panostamalla yritys saa maksimaalisen hyodyn kdyttamistaan resursseista.
Naiden lisaksi yrityksilla on asiakkuuksia, jotka ovat kannattamattomia. Mi-
kali asiakkaasta ei saada kannattavaa on yrityksen suositeltava hankkiutua
asiakkuudesta eroon. Asiakasstrategia mahdollistaa tehokkaamman ja
kannattavamman toiminnan, koska asiakkuuteen kaytettdavat resurssit
ovat suhteessa asiakkaan arvoon. Tama mahdollistaa kilpailun laadulla ja
hinnalla. (Aarnikoivu 2005, s. 46—47)
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5 LAATU TILITOIMISTOMAAILMASSA

Laadun maaritelma perustuu virheettémyyteen ja kokonaislaadun kan-
nalta oikeiden asioiden tekemiseen. Joseph Juranin laatumaaritelman mu-
kaan laatu on soveltuvuutta kayttotarkoitukseen. Laatu kasitteena voidaan
tulkita useilla eri tavoilla. Eri tulkinnat riippuvat eri tarkastelunakoékul-
mista. Yleisesti laatukasite tulkitaan asiakkaan tarpeiden tayttamisena si-
ten, etta se on yritykselle mahdollisimman kannattavaa ja tehokasta. Laa-
dun yllapitaminen edellyttda myds jatkuvaa pyrkimysta parantaa suoritus-
tasoa. Suoritustasoa pyritaan nostamaan kehityksen sallimissa rajoissa. Ke-
hittamisimpulsseja saadaan omasta tekemisesta ja ulkopuolisesta maail-
masta. Uudet innovaatiot, markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset ja kil-
pailijoiden toiminta aiheuttavat kaikki uusia vaatimuksia laadulle. Laatu
onkin yrityksen yksi tarkeimmista kriittisista menestystekijoista. Tasta joh-
tuen laadun seuraamiseen ja yllapitamiseen taytyy kayttaa aikaa ja resurs-
seja. (Lecklin 2006, s. 18-19,32)

5.1 Kokonaislaatu

Jokainen asiakas muodostaa oman kuvansa yrityksen laadusta. Kuva asiak-
kaalle muodostuu siitd, kuinka tuote ja palvelu vastasivat odotuksia. Yri-
tyksen tulee aina ajatella laatua asiakkaan ndakdkulmasta, koska asiakkaat
ovat niitd, jotka tulkitsevat laatua. Asiakkaalle kokemus laadusta muodos-
tuu useasta tekijasta. Tekninen laatu eli mita asiakas saa lopputuloksena
palvelusta ja toiminnallinen laatu, joka syntyy itse palveluprosessin suju-
misesta. Asiakas peilaa naitd kokemuksia kuvaan, joka hanelld on yrityk-
sesta eli yrityksen imagoon. Imago toimii suodattimena asiakkaan koke-
malle laatukokemukselle, imago siis vaikuttaa asiakkaan kokemukseen.
Yritykselld ollessa hyva imago, asiakas kokee pienista virheista huolimatta
yrityksen palvelun tyydyttavaksi. Imagon ollessa huono, vahvistaa se asi-
akkaan tyytymattomyytta palveluun ja yrityksen. (Ylikoski 1999, s. 118)
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Kokonaislaatu

Imago

Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen

tekninen laatu: mita laatu: miten

Kuva 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2000, s. 65)

Laatuyritys ja laadulla kilpaileminen

Yritykset pyrkivat tuottamaan laadukkaita tuotteita ja palveluita asiakkail-
leen. Asiakkaat rahoittavat yrityksen toiminnan, joten yrityksen tulee pys-
tya tilanteiden muuttuessa vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Liiketoimin-
nassa tarvitaan nopeaa reagointikykya, joka mahdollistaa valmiuden muu-
toksiin ja uusien asioiden ennakointiin. Menestyvalla yrityksella tulee olla
tulevaisuudesta selva visio seka halu tyoskennelld, luoda suunnitelmat ja
toimia vision mukaisesti. Laatuyritykseen toimintaan sisaltyy jatkuva kehit-
tyminen. Yrityksella taytyy olla jatkuva pyrkimys prosessien ja toimintata-
pojen kehittamiseen ja parantamiseen. Nailla keinoilla yritys mahdollistaa
menestymisen myos tulevaisuudessa. (Lecklin 2006, s. 26—28)

Nykypadivana pelkalla tuotteella on vaikea erottua kilpailijoista. Pelkalla
ydintuotteella kilpailemisen ollessa vaikeaa tai lahes mahdotonta, laadulla
kilpailemisen merkitys on kasvanut. Palvelun laadulla pyritadan luomaan
omalle ydintuotteelle lisdarvoa, johon kilpailijat eivat pysty vastaamaan.
Laadukkaalla palvelulla pystytdan pitamaan myos nykyiset asiakkaat tyyty-
vaisena. (Ylikoski 1999, s. 117)

Yrityksen taytyy katsoa palvelun laatua asiakkaan silmin. Asiakkaalla ja pal-
velun tarjoajalla on omat kasityksensa siita mita laadukas palvelu on. Tay-
tyy kuitenkin muistaa, ettd myoskaan ylilaatu ei ole taloudellisesti kannat-
tavaa. Asiakas saattaa kokea laadun liian korkeana, eika ole valmis maksa-
maan siita. Yrityksen pitaa pystya selvittdmaan mita asiakaskunta, jota se
tavoittelee, arvostaa. Laadukkaan ja asiakaskeskeisen palvelun perustana
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on asiakkaan nakdkulmasta kehitetyt toimintamallit. Ndin yritys saa tarjot-
tua asiakkaalle odotusten mukaista palvelua. (Ylikoski 1999, s. 117; Lecklin
2006, s.19)

5.3 Laadun rakentuminen ja kehittaminen

Yritys toiminta rakentuu perusarvojen ymparille. Menestystekijana laadun
taytyy kuulua yrityksen perusarvoihin. Peruarvot ovat liiketoiminnan kan-
nalta tarkeimpana pidettyja asioita, joihin myds omistajien nakemykset ja
maailmankatsomus vaikuttavat. Nama arvot muodostavat yrityksen tuki-
pilarit, kaikki muu toiminta sitoutuu nadihin arvoihin. Naiden arvojen avaa-
minen henkilostolle on tarkeaa, silla ndin varmistetaan yrityksen sisdinen
pyrkimys samoihin tavoitteisiin ja arvoihin. Yrityksen saadessa muutettua
nama arvot henkiloston toiminnaksi, ovat edellytykset menestymiselle ole-
massa. (Lecklin 2006, s. 35-36)

5.3.1 Strategia ja strategiset tavoitteet

Strategia on yrityksen kaytanndn suunnitelma mission ja vision toteutta-
miseksi. Strategia luo suunnan yrityksen operatiiviselle toiminnalle ja pro-
sesseille. Strategian tulisi sisaltda tietoa mika on yrityksen ydinosaaminen,
kriittiset menestystekijat, mille osa-alueille panostetaan, kilpailuedut, mi-
ten yllapidetdan ja vahvistetaan kilpailuetuja, mitka ovat kohdemarkkinat,
millainen asema niilla halutaan saavuttaa ja miten tama asema saavute-
taan. Jokaisella yritykselld on strategia. Mitd paremmin ja selkeammin se
tuodaan esille yrityksessa, sitd paremmin yrityksen henkilosté saadaan toi-
mimaan sen mukaisesti. Seuraamalla edistysta kohti strategisia tavoitteita
ja mittareita, saadaan selville, kuinka hyvin yrityksen strategia toteutuu.
(Lecklin 2006, s. 38-39)

Strategiset tavoitteet ovat yrityksen asettamia tavoitteita yrityksen arki-
paivaiselle toiminnalle. Usein strategiset tavoitteet ovat taloudellisia: kas-
vattaa tulosta, liikevaihtoa, omavaraisuusastetta jne. N&illa mittareilla saa-
daan selville toiminnan lopputulos, mutta ne eivat kerro miten toimintaa
voidaan kehittda. Tavoitteisiin olisikin hyva myos tuoda laatunakdkulma eli
asettaa strategisia mittareita, joista voidaan paatelld laadun ja tyytyvaisyy-
den kehitysta. Talla tavalla saadaan selville myos missa yrityksen proses-
seissa on parantamisen varaa ja saadaan tehtyd kehitystyota oikeilla osa-
alueilla. (Lecklin 2006, s. 39)

5.3.2 Laatupolitiikka

Yrityksen laatupolitiikka lahtee korkeimmasta johdosta. Johdon laatiman
laatupolitiikan soveltuminen asiakkaiden vaatimuksiin ja tarpeisiin on var-
mistettava. Yrityksen on sitouduttava laadullisten vaatimusten tayttami-
seen ja jatkuvaan parantamiseen, jotta laadulliset tavoitteet saavutetaan.
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Laatupolitiikka, johon koko yrityksen henkilékunta on sitoutunut, on yri-

tyksen antama lupaus asiakkailleen toimia laadukkaasti. (Lecklin 2006, s
40)

Perusarvot Yrityksessd vallitsevat uskomukset ja periaatteet

Visio Haluttu tulevaisuud
Pitkdaikainen paamaara

Missio Toiminnan tarkoitus miksi yritys on olemassa
— Markkina-alueen maaritys
Strateginen - Tarjottavat tuotteet
Paamaara — Vahvuudet kilpailijoihin nihden, miten yritys erottuu
— Tavoiteltava asema valitulla markkinalla
Strategiset Tuotteiden ja toiminnan laadun avaintekijit markkina-aseman
tavoitteet vahvistamiseksi ja ylldpitadmiseksi

Yritysjohdon maarittelema toimintapolitiikka

LaatuPOht"kka ja tavoite laadun suhteen

Kuva 4. Laatujohtamisen elementit (Lecklin 2006, s. 36)

Laatu tilitoimistossa

Laatu tilitoimistomaailmassa perustuu paaosin virheettomyyteen. Tyo6t
hoidetaan ammattitaitoisesti maaraysten, asetusten ja lakien mukaan. Vir-
heiltd ei kuitenkaan voida kokonaan valttya, koska niiden tekeminen on
inhimillista. Virheiden sattuessa tulee ne hoitaa kuntoon ammattitaitoi-
sesti ja nopeasti. Suomessa tilitoimistojen tulee toimia hyvan tilitoimisto-
tavan mukaisesti, mika pitaa laatua korkealla. Taman lisaksi auktorisoitu-
jen tilitoimistojen laadun valvojana toimii Taloushallintoliitto. (Taloushal-
lintoliitto n.d.c)

Tilitoimistomaailmassa hinnan lisaksi kilpaillaan laadulla, mika nostaa laa-
dun tarkeaan rooliin. Laadulla kilpailtaessa taytyy asiakkaalle pystya luo-
maan sellaista lisdarvoa, mistd tdma on valmis maksamaan. Asiakas taytyy
saada tuntemaan palvelun edut ja laatu, jotta se on valmis maksamaan
korkeampaa hintaa. Asiakkaan kokemus ratkaisee, ei yrityksen oma nake-
mys siitd, millaisen lisdarvon he asiakkaalle luovat. Taloushallinnossa laatu
esiintyy viranomaistarkastuksien ldapimenemisena. Asiakas voi luottaa sii-
hen, ettei verotarkastuksen ja lakisaateisen tilintarkastuksen jaljilta kirjan-
pidosta |6ydy korjattavaa.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Useimmiten asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritaan selvittdamaan taman
hetkinen tyytyvaisyyden taso, mutta se on vain yksi neljasta paatavoit-
teesta. Taman lisaksi tutkimuksella pyritaan selvittamaan mitka ovat suu-
rimmat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat yrityksessa. Tutkimuk-
sen tavoitteena on saada palautetta ja ehdotuksia siita, millaisia toimenpi-
teita tyytyvaisyyden parantamiseksi kannattaa tehda. Tutkimuksessa
oleellisessa osassa on myos se, miten asiakastyytyvdisyyden eteen tehdyt
toimenpiteet ovat vaikuttaneet kokonaistyytyvaisyyteen verrattaessa ai-
kaisempiin tuloksiin. (Ylikoski, 1999, s. 155—-156)

Asiakastyytyvaisyys on suhteellista, koska jokaisella on oma yksil6llinen na-
kemyksensa asiakastyytyvaisyydesta. Yrityksen johdon ja asiakaspalvelijan
nakemys asiakastyytyvaisyydesta ja siihen vaikuttavista tekijoistd usein
eroavat toisistaan, mista johtuen jo yrityksen sisdllda on monta eri nake-
mystd asiakastyytyvaisyydesta. Naiden lisdksi kaikilla asiakkailla on yksil6l-
linen nakemyksensa asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyyden seu-
ranta ja tutkiminen on erittdin tarkeaa, silla ilman sita yrityksella ei ole
taytta tietoa ja varmuutta asiakkaiden tyytyvaisyydesta, siita kuinka tyyty-
vaisid asiakkaat ovat ja mitkd asiat vaikuttavat tyytyvadisyyteen eniten.
Asiakastyytyvdisyyden seurantaa kannattaa toteuttaa tutkimuksilla ja pyy-
tamalla asiakkaalta suoraa palautetta. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ja
asiakkaiden suora palaute tukevat toisiaan ja luovat hyvan kokonaiskuvan
yrityksen asiakastyytyvaisyydesta. (Ylikoski 1999, 155—-156; Rope 1998, s.
58-59)

Yrityksen tarkeimpia tyytyvdisyyttd tuottavia tekijoita kutsutaan “kriitti-
siksi tekijoiksi”. Tutkimuksessa pyritaan selvittdmaan mitka ovat kyseisen
yrityksen kriittiset tekijat, koska niissd onnistuminen on yrityksen asiakas-
tyytyvadisyyden ja menestymisen kannalta tarkeinta. Nama tekijat vaikut-
tavat keskeisesti asiakkaan tyytyvaisyyteen ja kokonaiskuvaan yrityksesta.
(Ylikoski 1999, s. 158)

6.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallinen tutkimus. Tutkimuksesta saatua
tietoa kasitelldan tilastollisin menetelmin. ”"Kvantitatiivinen tutkimus pe-
rustuu positivismiin, jossa korostetaan tiedon perusteluja, luotettavuutta
ja yksiselitteisyytta.” (Kananen 2008, s. 10). Positivismissa pyritdan todis-
tamaan kaikki tieteellisesti absoluuttiseen ja objektiiviseen totuuteen.
Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada perusteltua, luotetta-
vaa ja yleistavaa tietoa. Kvantitatiivinen tutkimus tehdaan kysymyslomak-
keella, jotta kaikille vastaajille esitetddan samat kysymykset ja kysymykset
esitetdan samalla tavalla. Tutkimuksen kohderyhmaa kutsutaan perusjou-
koksi. Perusjoukko on se henkilémassa, jota halutaan tutkia.

(Ylikoski 1999, s. 160 & Kananen 2008, s. 10,70)
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Kvalitatiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus. Laadullisella tutkimusta-
valla pyritdaan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, yritetaan selvittaa ilmion
merkitystda ja tarkoitusta. Kvalitatiivisen tutkimuksen metodit eroavat
kvantitatiivisesta tutkimuksesta, silla kvalitatiivisessa tutkimuksessa kayte-
taan esimerkiksi haastatteluita ja erilaisia havainnointikeinoja. Laadullinen
tutkimus perustuu ei-numeraalisiin aineistoihin eli tekstiin ja puheeseen.
(Kananen 2008, s. 10-11)

Opinnaytetyossa tutkittava ilmio on asiakastyytyvaisyys. Pyrkimyksena on
selvittaa asiakastyytyvaisyyden taso ja asiat, jotka siihen vaikuttavat. Ta-
voitteena on saada kokonaisvaltainen kasitys Angelma & Makelan asiakas-
tyytyvaisyydesta. Tiedon keraamiseen kuitenkin kaytettiin rajattua kvanti-
tatiivista menetelmaa ja tiedon keruu tehtiin kyselylomakkeella. Tieto saa-
tiin ja kasiteltiin numeraalisena aineistona tilastollisin menetelmin ja pyrit-
tiin absoluuttiseen totuuteen.

6.2 Kysymystyypit

Kvantitatiivinen tutkimus tehdaan kysymyslomakkeella. Kysymyksia on
kahdenlaisia, avoimia tai valmiilla vastausvaihtoehdoilla koottuja kysymyk-
sid. Tutkimuksessa on tarkeaa esittdaa samat kysymykset kaikille vastaajille
samalla tavalla. Kysymykset taytyy saada muotoiltua sellaisiksi, etta jokai-
nen vastaaja ymmartaa kysymykset varmasti samalla tavalla. Kysymyksissa
on suositeltavaa kayttda normaalia arkista kielta. Erikoistermia kaytetta-
essa kysymyksia luodessa tulee olla varmuus siitd, ettd jokainen kyselyyn
vastaava ymmartaa termin. Taman lisaksi pitdaa ottaa huomioon, etta vas-
taajalla on vastaamiseen tarvittava tieto ja halu antaa tama tieto. Tutki-
muksen luotettavuus ja laatu riippuvat siita, ettd kysymykset saadaan
muotoiltua oikein. (Kananen 2008, s. 25)

Avoimia kysymyksia voidaan kayttaa usealla tavalla. Kysymys voi olla taysin
avoin, jos silla pyritaan tuottamaan ajatuksia ja ideoita. Avointa kysymysta
voidaan my®0s rajata haluttuun suuntaan kysymyslauseella. Avoimen kysy-
myksen luomisessa tarkeimmassa asemassa on kysymyslauseen muotoilu,
koska huonosti muotoiltu kysymys voi johtaa tilanteeseen, ettei vastauk-
sista saada hyotya. Avoimien kysymyksien tuottaman tiedon kasittely voi
olla hankalaa, koska vastauksia tulee laajasti johtuen asiakkaiden tavasta
ymmartaa kysymys. Avoimilla kysymyksilla voidaan kuitenkin saavuttaa
tuloksia, joihin strukturoiduilla kysymyksilla ei paasta. Avoimilla kysymyk-
sillda saadaan vastaajan ideat ja ajatuksen paperille. (Kananen 2008, s. 25—
26)

Strukturoiduissa kysymyksissa kyselyn luoja on asettanut vastaajalle vas-
tausvaihtoehdot valmiiksi. Strukturoiduilla kysymyksilld saavutetaan hel-
posti kdsiteltdavaa tietoa kysytysta aiheesta. Kaikki vaihtoehto-, asteikko- ja
graafiset kysymykset ovat strukturoituja kysymyksia. Strukturoidut kysy-
mykset voidaankin jakaa vaihtoehtokysymyksiin ja asteikkokysymyksiin.
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Vaihtoehtokysymyksissa annetaan valmiit vastausvaihtoehdot, joista vali-
taan ja asteikkokysymyksissa arvioidaan kysyttya asiaa annetulla vastaus-
asteikolla. (Kananen 2008, s. 26)

6.3 Kyselylomake

Kyselylomake pyritdan luomaan muotoon, joka tuottaa mahdollisimman
paljon tietoa ja vastauksia tutkimusongelmaan. Kyselylomaketta luotaessa
taytyy olla selvilla, mita tietoa kyselyn vastauksista halutaan. Halutun tie-
don ollessa selvilla, voidaan paattaa, millaisia kysymyksia kaytetaan ja mi-
ten ne esitetdaan. Kysely kannattaa aloittaa helpoilla kysymyksilla, joihin
vastaajan on helppo ja vaivaton vastata. Alun helpoilla kysymyksilla vas-
taaja on tarkoitus saada kiinnostumaan kyselyyn vastaamisesta. Yksityis-
kohtaiset kysymykset kannattaa sijoittaa kyselylomakkeen loppupuolelle.
Tata kutsutaan suppilotekniikaksi. Lomakkeen kysymykset ovat loogista
ryhmitella aihepiireittdin ja myos aihepiirit on hyva aloittaa yleisimmilla ky-
symyksilla ja edeta sitten yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. Kyselyn han-
kalimmat ja arkaluontoisimmat kysymykset sijoitetaan kyselyn loppuun.
Arkaluontoisilla kysymyksilla tarkoitetaan muun muassa taustamuuttujia,
jotka aiheesta riippuen voivat olla esimerkiksi ika, tulot, siviilisaaty tai osoi-
tetiedot. (Kananen 2008, s. 30—33)

Kysymyksid luodessa on tarkeaa kiinnittda huomiota sanamuotoon ja -jar-
jestykseen. Kysymykset taytyy saada sellaiseen muotoon, joka ei johdat-
tele, ja jokainen vastaaja ymmartaa kysymyksen samalla lailla. Liian vahai-
nen rajaus kysymyksessa saattaa johtaa tilanteeseen, jossa vastaukset ovat
liian yleisluonteisia. Vastausten ollessa liian yleisluonteisia ei niista voida
tehda johtopaatoksia ja vastausmateriaalia ei paasta hyodyntamaan tutki-
musongelman kannalta. Kysymyksessa taytyy ottaa huomioon myos se,
ettei kysymyslauseeseen kytkeydy kahta asiaa. Esimerkiksi kysymyslause:
Tekeeko yritys tyon laadukkaasti ja nopeasti? sisaltda kaksi asiaa ja tama
tekee vastauksien analysoinnin vaikeaksi, koska ei tiedeta vastaako asiakas
laatuun vai nopeuteen. Suomen kielessa useilla sanoilla on monia merki-
tyksid. Sana voidaan ymmartaa monella tavalla johtuen murteista/slan-
geista, sukupolvesta tai siita miten juuri kyseinen ihminen maarittelee sa-
nan. Tasta syysta kysymyksissa taytyy pyrkia kdyttamaan vain yksinkertai-
sia ja selvia sanoja ja ilmaisuja. Hyvin muotoillun kysymyksen tarkeimpia
elementteja on selkeys, yksinkertaisuus, se ei johdattele ja on lyhyt. (Kana-
nen 2008, s. 29-30, 34-35)

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen paatavoite on kerata tietoa, joka on luotettavaa ja kdyttokel-
poista. Aina tehtdessa tutkimusta tulee sen luotettavuutta arvioida. Tutki-
muksen luotettavuuden arvioimiseen kadytetdan validiteetti- ja reliabili-
teettikasitteitd. Nama molemmat kasitteet tarkoittavat luotettavuutta,
mutta lahestyvat sita eri nakokulmista. Validiteetilla tarkoitetaan oikeiden
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asioiden tutkimista tutkimusongelman kannalta ja reliabiliteetilla tutki-
mustulosten pysyvyyttd. Luotettavuuden arvioiminen nousee tarkeaa roo-
liin kyselytutkimuksissa, joita ei paasta toistamaan (Kananen 2008, s. 79)

Tutkimuksesta saatujen tulosten pysyvyyttd arvioidaan reliabiliteetilla.
Tama tarkoittaa sita, etta uusittaessa sama tutkimus saadaan samat tulok-
set. Talla varmistetaan, etta saadut tulokset eivat johdu sattumasta, vaan
kaytossa oleva mittari tuottaa samat tulokset eri mittauskerroilla. Tutki-
muksessa reliabiliteetti ei takaa validiteettia (Kananen 2008, s. 79—-80)

Validiteetilla tarkoitetaan sitd, ettd mittari mittaa sitd mita sen kuuluukin
mitata. Tutkimuksessa validiteetti saadaan varmistettua sill3, etta kayte-
taan mittaria, joka soveltuu mittaamaan haluttua tietoa. Oikeiden tutki-
musmenetelmien kadyttamisella pyritdan takaamaan tutkimuksen validi-
teetti. (Kananen 2008, s. 81)
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7 ANGELMA & MAKELAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS
JA TULOKSET

Kyselyn alustana oli Microsoft Forms. Kyseiseen alustaan paadyttiin, koska
Angelma & Makelalla on kaytossa Office 365 ja kyselyn toteuttamisen ha-
luttiin valita saman tuoteperheen ohjelma. Microsoft Forms on alustana
helppokayttoinen ja kyselyalustana se mahdollisti halutun muotoisten ky-
symysten muotoilun ja esittamisen. Kyselysta haluttiin saada Ilyhyt ja yti-
mekas. Talla pyrittiin maksimoimaan kyselyyn vastaajat, lyhyeen kyselyyn
on helppo ja nopea vastata, mikd on ensisijaisen tarkeda. Vastaamisen
helppouden ja nopeuden takia paadyttiin kayttamaan paadosin strukturoi-
tuja monivalintakysymyksid. Kyselyyn vastaamiseen meneva aika oli noin
2-2,5 minuuttia, joka on mielestdni optimaalinen aika vastaajamaaran
maksimoimiseen.

Angelma & Madkeldn kysely toteutettiin anonyymina, milla pyrittiin mah-
dollisimman luotettavaan tutkimustulokseen. Anonyymiys kyselyssa mah-
dollistaa asiakkaiden rehellisen vastaamisen, ilman pelkoa vastauksien vai-
kutuksesta suhteeseen yrityksen kanssa. Kun pelko vastaamisen vaikutuk-
sesta asiakkaan ja yrityksen suhteeseen on poistettu, saadaan kyselysta
luotettavampaa ja kdyttokelpoisempaa tietoa. OpinndytetyOprosessissa ei
kyselya ole mahdollista toistaa, jolla varmistuttaisiin tulosten reliabilitee-
tista eli tulosten pysyvyydesta samana, minka takia on reliabiliteettia py-
ritty luomaan anonyymiydelld ja kysymysten muotoilulla. (Aalto 2004, s.
96-105)

Kysely koostuu viidesta kysymyksestd, kuudes kysymys on yhteystietojen
jattamista varten, mikali vastaaja toivoo Angelma & Makeldn yhteydenot-
toa. Nelja naista kohdista on strukturoituja monivalintakysymyksia ja yksi
avoin kysymys. Strukturoiduista kysymyksista kaksi on asteikkokysymyksia
ja kaksi vaihtoehtokysymyksia. Asteikkokysymyksissa paadyttiin kaytta-
maan kouluarvostelu asteikkoa sen ymmarrettavyyden ja helppouden ta-
kia. Vaihtoehto kysymyksissa pyrittiin ottamaan kaikki tarkeat tekijat huo-
mioon ja taman lisdksi vastaajille jatettiin avoin "Muu” kohta. Yksi avoin
kysymys laitettiin kerddamaan asiakkaiden tarpeita uusille palveluille.

Tutkimuksessa otantana toimi koko perusjoukko eli Angelma & Makeldn
tdman hetkiset asiakkaat. Tutkimuksessa ei selvitetda vastaajien tausta-
muuttujia, koska kaikkien vastaajien tiedetdan olevan yrityksen asiakkaita.
Kysely ldhetettiin 147 asiakkaalle, ja vastauksia saatiin 67. Kyselyn vastaus-
prosentti oli 45,5 %. Kysely oli onnistunut ja kyselysta saatiin haluttua kayt-
tokelpoista dataa. Tulokset olivat positiivisia, mutta odotettuja. Kysely 13-
hetettiin sdhkopostilla saateviestin kanssa, ensimmaisen kerran maanan-
taina 18. paiva helmikuuta ja vastausaikaa oli 25. paivaan helmikuuta.
Useiden poissaoloilmoitusten takia kysely paatettiin lahettaa vield toiseen
kertaan. Kysely lahetettiin toiseen kertaan aamulla 27. paiva helmikuuta ja
vastaus aikaa oli kello 16:00 1. paiva maaliskuuta.
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7.1 Angelma & Madkeldn suositeltavuus

Kuinka mielellasi suosittelisit Angelma & Makelda? on kyselyn ensimmai-
nen kysymys, strukturoitu asteikkokysymys, johon vastataan kouluarvosa-
noin 4-10. Talla kysymykselld pyritaan selvittdmaan, kuinka tyytyvaisia asi-
akkaat ovat Angelma & Makeldn toimintaan ja kuinka herkasti he suositte-
lisivat yritysta potentiaalisille uusille asiakkaille. Kysymyksesta saadaan tie-
taa myos asiakastyytyvaisyys, silla mita tyytyvaisempi asiakas on, sita her-
kemmin han suosittelee yritysta.

Angelma & Makeldn suositeltavuus

Eymmenen 56,70 %
Yhdeksan 34,30 %
Kahd eksan 7,50.%
Seitseman 0%
Kuusi 0%
Viisi 0%
Meha W50 %
0% 10% 20% 0% 0% 505 B0%

Kuva 5. Kuinka mielellddan Angelma & Makeldan asiakkaat suosittelevat
yritysta. (67 vastaajaa, arvosana kymmenen 38 kpl, yhdeksan 23
kpl, kahdeksan 5 kpl, nelja 1 kpl)

Kysymyksen tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta vastanneiden asiak-
kaiden olevan tyytyvaisia palveluun ja suosittelevan Angelma & Makelaa
mielellddn. 67 vastanneesta vain yksi oli arvioinut arvosanalla alle kahdek-
san ja 61 asiakasta (91 %) antoi kiitettdvan arvosanan yhdeksan tai kym-
menen. Ndiden tulosten valossa, vastauksien painottuessa kiitettaviin ar-
vosanoihin vahvasti ja hajonnan ollessa pieni, voidaan tulokset yleistaa
koskemaan koko asiakaskuntaa ja todeta Angelma & Makeldn asiakastyy-
tyvaisyyden olevan korkealla tasolla.

Korkea asiakastyytyvaisyys on palveluja tarjoaville yrityksille tarkedssa roo-
lissa. Tulee kuitenkin muistaa, etta asiakastyytyvaisyyden ollessa korkealla
tasolla ei siihen saa sokaistua ja alkaa pitdmaan sita itsestadnselvyytena.
Tyytyvaisyyttd on jatkossakin tarked pyrkia kehittamaan ja monitoroimaan
mihin suuntaan sen kehitys kulkee.



26

7.2  Merkittavimmat tekijat taloushallintopalveluiden tuottajan valinnassa

Mika oli merkittavin tekija valitessanne taloushallintopalveluiden tuotta-
jaa? on kyselyn toinen kysymys, vaihtoehtokysymys. Talla kysymyksella
selvitetdan syyta miksi juuri Angelma & Makela valittiin yrityksen talous-
hallintopalveluiden tuottajaksi. Valmiiksi vastausvaihtoehdoiksi ovat va-
littu yleisimmat syyt, joiden uskotaan olevan syy valintaan. Taman lisaksi
on jatetty avoin kohta vastaajalle, mikali ylla olevat kohdat eivat ole syy
hanen valinnalleen.

Merkittavin tekija
taloushallintopalveluiden tuottajan
valinnassa

Metvisor ja taysin sahkdinen taloushallinto

Palveluiden hinnoittelu

0%
Saamasi suositus Angelma&Makek Oysta _

Muu

Kuva 6. Merkittavin tekija asiakkaiden valitessa Angelma & Makela ta-
loushallinto palveluiden tuottajaksi.

Tuloksia tarkasteltaessa Netvisor ja taysin sahkoinen taloushallinto nousee
suurimmaksi syyksi miksi Angelma & Makela valitaan taloushallintopalve-
luiden tuottajaksi, tdman vastasi 27 asiakasta (40,3 %). Vain muutaman
prosenttiyksikon (3 %) perdssa on saamasi suositus Angelma & Makeldsta,
joka nousi toiseksi merkittavammaksi syyksi. 67 asiakkaasta yksikaan ei va-
linnut syyksi palveluiden hinnoittelua. Muu kohta kerasi 15 (22,4 %) vas-
tausta ja kohdan tuloksia analysoitaessa, nousivat vastatuimmiksi syiksi ko-
konaisuus ja aiempi kontakti yritykseen tai henkilostdon.

Angelma & Makeldn ollessa Visma Netvisor -kumppani ja vastatuimman
kohdan ollessa Netvisor ja taysin sdhkoinen taloushallinto, kannattaa tata
tietoa yrityksen kayttaa tulevaisuudessa hyédykseen. Tulevaisuuden asia-
kashankinnassa selvasti kannattaa kayttda Visma Netvisor -kumppanuutta
hyodyksi ja tuoda sitd esille, koska tasta on varmasti hyotya uusien asiak-
kaiden hankinnassa.

Suositukset ovat merkittdvassa asemassa, mika nostaa asiakastyytyvaisyy-
den pitdmisen korkealla tasolla vield tarkeampaan asemaan. Vastanneista
asiakkaista 25 (37,3 %) on valinnut Angelma & Makeldan saamansa suosi-
tuksen myota. Tasta voidaan paatelld, ettd yrityksen pyrkimyksellad pitaa
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asiakastyytyvaisyys korkealla, on vaikutusta timan hetken asiakastyytyvai-
syyteen ja lisdksi my06s asiakashankintaan.

Valinnan syyksi ei kyselyssa valinnut kukaan palveluiden hinnoittelua.
Tama kertoo Angelma & Makeldn kilpailevan palvelun laadulla eika hin-
nalla. Palvelun laadulla kilpailemisessa luodaan asiakkaalle arvoa, joka on
asiakkaalle tarkeampaa kuin halvin hinta.

7.3 Angelma & Makeldn menestystekijoiden arviointi

Arvioi Angelma & Makelaa taloushallintopalveluidesi tuottajana? on kyse-
lyn kolmas kysymys ja toinen arvosteluasteikkokysymys. Kolmannella ky-
symyksella selvitetaan, millainen kuva asiakkailla on yrityksesta, millaiseksi
asiakkaat kokevat palvelutarjonnan ja millaiseksi he kokevat henkil6ston
tavoitettavuuden. Taman lisdksi selvitetdaan, kokeeko asiakas yrityksen re-
helliseksi ja luotettavaksi yhteistyokumppaniksi ja onko palvelu laadukasta
ja ammattitaitoista. Nama edellda mainitut ovat yrityksen kriittisia menes-
tystekijoita ja tasta syysta niitd on erittain tarkea monitoroida. Kysymalla
monipuolisesta palvelutarjonnasta saadaan selville tarvitsevatko asiakkaat
lisaa palveluita. Kysymalla henkiloston tavoitettavuudesta selvida, onko
asiakas tyytyvadinen tavoitettavuuden tasoon. Hyva tavoitettavuus koetaan
itsestaanselvyytena, tavoitettavuuden ollessa huono saattaa se luoda asi-
akkaalle virheellisen kuvan, ettei han ole tarkea.

Rehellinen ja luotettava
yhteistyokumppani

Kymmenen
Yhaeksan - S0

Kahdeksan [§1,50 %

Seitseman 0%

Kuusi 0%
Visi 1,50 %
MNeljd 09

0 % 10% 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

e
=
&

80 %%

Kuva 7. Asiakkaiden vastaukset koskien rehellisyyttd ja luotettavuutta.
(67 vastaajaa, arvosana kymmenen 45 kpl, yhdeksan 20 kpl, kah-
deksan 1 kpl, viisi 1kpl)

Tuloksista voidaan todeta kyselyyn vastanneiden asiakkaiden pitavan yri-
tysta rehellisend ja luotettavana yhteistyokumppanina. Kysymyksen vas-
tausten hajonta on pieni ja vastaukset painottuvat arvosanaan 10, jonka
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antoi 45 vastaajaa (67,2 %). Kaksi vastauslomaketta antoi arvosanan valille
4-8, nama arvosanat olivat 8 ja 5.

Rehellisyys ja luotettavuus ovat tarkedssa asemassa etenkin silloin kun ol-
laan tekemisisia talouden kanssa. Tasta syysta asiakassuhteet tulee raken-
taa avoimelle ja lapinakyvalle pohjalle, mika luo tilitoimiston ja asiakkaan
valille luottamuksen. Jos asiakkaat eivat koe kayttamaansa tilitoimistoa re-
helliseksi ja luotettavaksi, luultavasti he vaihtavat toimijaa. Angelma & Ma-
kelan voidaan todeta onnistuneen luomaan asiakassuhteet rehelliselle ja
luotettavalle pohjalle.

Laadukas ja ammattitaitoinen palvelu

Kymmenen
Yhdeksan

Kahdeksan

Seitseman 0%

Kuusi | 0%
Vil 0%
Neja .50 %
0% 10 % 20 % 30 % 40 %% 50 % 60 % 70 %

Kuva 8. Vastaukset kuinka laadukkaana ja ammattitaitoisena asiakkaat
pitavat Angelma & Makeldan palvelua. (67 vastaajaa, arvosana
kymmenen 42 kpl, yhdeksan 20 kpl, kahdeksan 4 kpl, nelja 1 kpl)

Tuloksista voidaan todeta selvasti asiakkaiden pitdavan palvelua laaduk-
kaana ja ammattitaitoisena. Hajonta on pieni painottuen korkeisiin arvo-
sanoihin. Tulokset painottuvat vahvasti arvosanaan 10. Vastanneista asi-
akkaista 42 (62.7 %) on arvioinut laadukkaan ja ammattitaitoisen palvelun
arvosanalla kymmenen. Tuloksista [6ytyy vain yksi heikko arvostelu.

Angelma & Makelan kilpaillessa palvelun laadulla hinnan sijasta, on tar-
kedd, etta asiakkaat pitavat yrityksen toimintaa laadukkaana ja ammatti-
taitoisena. Asiakkaalle syntyva kokonaiskuva yrityksesta ja sen muokkaa-
minen on pitkdkestoista toimintaa, johon vaikuttavat jokainen kanssakay-
minen ja asiakastyytyvaisyyden pitaminen korkealla. Laadukas ja ammatti-
taitoinen kuva yritykselle pitda ansaita pitkakestoisella pyrkimyksellad sii-
hen. Tyon teko ei kuitenkaan lopu siihen, etta asiakkaiden keskuudessa on
laadukas ja ammattitaitoinen kokonaiskuva yrityksesta, vaan taytyy sita yl-
l[apitdad. Taman kuvan yllapitdaminen ja saavuttaminen vaatii yritykselta am-
mattitaitoista ja virheetonta toimintaa seka mahdollisten virheiden sattu-
essa niiden korjaamista valittomasti ja ammattitaitoisesti.
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Monipuolinen palvelutarjonta

kymmenen |
wdeksan |
Kahdeksan —
Seitseman [
Kuusi | 0%
Visi 1,50 %
Melid 0,00 %
0% 10% 20% 30% A40% 505 60%

Kuva 9. Asiakkaiden vastaukset koskien Angelma & Makelan palvelutar-
jonnan monipuolisuutta. (67 vastaajaa, arvosana kymmenen 32
kpl, yhdeksan 22 kpl, kahdeksan 10 kpl, seitseman 2 kpl, viisi 1

kpl)

Monipuolinen palvelutarjonta on tarkeda yritysten valisessa kilpailussa.
Monipuolisella tarjonnalla pyritdan erottumaan kilpailijoista ja luomaan
asiakkaille lisdarvoa, jotta he pysyvat jatkossakin asiakkaina. Asiakkaiden
arvioidessa kyselyssa palvelujen tarjonnan monipuolisuutta on hajonta
suurempi kuin muissa kolmannen kohdan kysymyksissa. Vaikka vastausten
hajonta on suurempi, vastaukset painottuvat kuitenkin vahvasti arvosanoi-
hin 9-10. Palvelutarjonnan arvioiden painottuessa korkeisiin arvosanoihin,
voidaan tehda johtopaatos, ettei ole akuuttia tarvetta uusille palveluille.
Mikali tarjonnan ulkopuolella olisi palveluita, joita asiakkaat kokisivat tar-
vitsevansa, eivat arvioinnit painottuisi kiitettaviin arvioihin.

Palvelutarjonnan kehittaminen on jatkuva prosessi. Kilpailijoiden markki-
noille tuomiin uusiin tuotteisiin ja palveluihin pyritddan vastaamaan ja ta-
man lisaksi tulee pyrkia innovoimaan uusia tuotteita ja palveluita markki-
noille. Uusien palveluiden markkinoille saamisen lisdksi pitdd ne pystya
myymaan asiakkaalle. Asiakas ei valttamatta tieda kyseisen palvelun ole-
massaolosta ja ndin ollen ei osaa kaivata palvelua. Palvelu pitda saada asi-
akkaan tietoisuuteen siten, ettd asiakas itse ndkee sen tuoman lisdarvon ja
kokee palvelulle tarpeen.
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Kirjanpitdjan / palkanlaskijan
tavoitettavuus

kymmenen - |
rndeksan RS0
Kahdeksan [EESD %
Seitseman -
Kuusi | 0%
Visi | 0%
Meld | 0%

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % B0 % 70 %

Kuva 10. Tulokset kysymykseen kirjanpitajan / palkanlaskijan tavoitetta-
vuudesta. (67 vastaajaa, arvosana kymmenen 44 kpl, yhdeksan
16 kpl, kahdeksan 3 kpl, seitseman 4 kpl)

Kohdan kirjanpitdjan / palkanlaskijan tavoitettavuus tulokset painottuvat
vahvasti arvosanaan 10 ja hajonta tulosten valilla on pieni. Tasta voidaan
paatella asiakkaiden kokevan yhteyden ottamisen olevan vaivatonta ja
saavansa yrityksen henkilokunnan silloin kiinni, kun sille on tarvetta. Vas-
tanneista asiakkaista nelja (6 %) on antanut arvosanan seitseman, mika
saattaa johtua esimerkiksi ruuhka-aikana syntyvista tilanteista, jolloin yh-
teytta ei valttamatta saada valittomasti.

Tavoitettavuus on ensisijaisen tarkea pitaa korkealla tasolla, koska tavoi-
tettavuus on tekija, joka muokkaa jatkuvasti asiakkaan kokonaiskuvaa yri-
tyksestd. Hyvaa tavoitettavuutta pidetaan itsestaanselvyytena, mutta huo-
non tavoitettavuuden asiakas kokee negatiivisena. Tilitoimistoalalla, jossa
suurin osa kanssakdymisista kdaydaan puhelimitse tai sahkopostitse, vaikut-
taa tavoitettavuuden taso vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyden ta-
soon.

7.4 Tarkeimmat ominaisuudet taloushallintopalveluiden tuottajassa

Valitse kolme ominaisuutta, joita arvostat taloushallintopalveluiden tuot-
tajassa eniten? on kyselyn neljds kysymys ja toinen vaihtoehtokysymys. Ky-
symykselld selvitetdadn, mitkd ovat ne ominaisuudet, joita asiakkaat arvos-
tavat taloushallintopalveluiden tuottajassa eniten. Tastd kysymyksesta
saadulla informaatiolla osataan tulevaisuudessa panostaa niihin tekijoihin,
jotka luovat asiakkaille tyytyvaisyytta.
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Ystavillinen, kohtelias asiakaspalvelu

MNeuvova ja auttavainen asenne

Yhteyden ottamisen helppus

Sahkdisen raportoinnin realiaikaisuus ja helppus
Laadukas jatarkka ote taloushallintoon
Monipuclinen palveluntarjonta

Rehellinen, luotettava yhteistydkum ppani
Maoderni sahkdinen taloushallinto

Muu
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Kuva 11. Vastaukset kysymykseen, jossa asiakasta pyydettiin valitsemaan
kolme tarkeinda ominaisuutta taloushallinto palveluiden tuotta-
jassa.

Tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta asiakkaiden arvostavan taloushal-
lintopalveluiden tuottajassa neuvovaa ja auttavaista asennetta. Tama on
selvasti vastatuin vaihtoehto ja kertoo selvasti, millaista asiakaspalvelua
asiakkaat haluavat. Toiseksi vastatuin kohta on rehellinen ja luotettava yh-
teistyokumppani. Angelma & Makelan rehellisyytta ja luotettavuutta
kumppanina arvioitiin jo aiemmassa kysymyksessa kolme korkein arvosa-
noin (Kuva 8). Tasta voidaan paatella rehellisyyden ja luotettavuuden ole-
van merkittdvassa roolissa ja Angelma & Makelan pystyvan vastaamaan
asiakkaiden odotuksiin.

Vastausten perusteella voidaan paatella asiakkaiden arvostavan enemman
palvelua ja sen laatua kuin sdahkoisen taloushallintoa, reaaliaikaista rapor-
tointia tai monipuolista palvelun tarjontaa. Asiakkaille, jotka ovat kaytta-
neet sahkoista taloushallintoa ja sdahkdisia taloushallintopalveluita kauan,
muuttuvat sen edut itsestadn selvyyksiksi. Palvelua ei osata vertailla tai ei
valttamatta ole mitaan vertailukohtaa naille jarjestelmille. Tasta syysta nii-
den arvostus saattaa kyselyssa olla matalampi. Kun sdahkoinen taloushal-
linto on itsestaanselvyys, siirtyy asiakkaiden arvostus asiakaspalveluun ja
sen laatuun, mika onkin taloushallintoalalla isossa roolissa. Asiakkaat odot-
tavat taloushallintopalveluidensa tuottajalta laadukasta palvelua, jossa
heita palvelevalla ihmiselld on neuvova ja auttavainen asenne.

7.5 Lisapalveluiden tarve
Onko yrityksellanne tarvetta lisdpalveluille? on kyselyn viides kysymys ja

kyselyn ainoa avoin kysymys. Talla kysymykselld pyritadn selvittdamaan,
onko asiakkaalla tarvetta uusille palveluille ja jos on, niin millaisille.
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Vastanneilla asiakkailla ei ollut tarvetta lisdpalveluille. Suurin osa vastauk-
sista oli ”Ei talla hetkelld”. Tasta voidaan paatella Angelma & Makelan pal-
velutarjonnan olevan riittavan laaja ja sita, ettd taman hetken palveluiden
myynnissa on onnistuttu, koska vastauksista tuli ilmi tyytyvaisyys taman
hetkisiin palveluihin. Yhtena vaihtoehtona on kuitenkin se, ettd asiakkaat
eivat osaa tunnistaa tarvetta palveluille, koska eivat tunnista palvelun tuo-
maa lisdarvoa. Jalkikateen mietittyna kysymys olisi pitanyt muotoilla tuo-
maan enemman asiakkaan mahdollista tarvetta esille, eika vastaamaan ky-
symykseen pelkdstaan taman hetken tietamyksella Angelma & Makelan
palveluista ja tarpeeseen niille.

Kyselyn lopuksi asiakkailla oli mahdollisuus jattaa yhteystietonsa, mikali
halusivat yrityksen yhteydenottoa. Yhteydenottopyyntdja ei kyselyssa tul-
lut yhtaan kappaletta. Tasta voimme paatella yrityksen ja asiakkaiden vali-
sen kommunikaation olevan asiakkaiden mielesta riittavalla tasolla. Asiak-
kaat kokevat olevansa ajan tasalla heidan taloushallintoonsa liittyvista asi-
oista ja palveluista.
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8 POHDINTA

Tutkimuksessa otanta oli koko perusjoukko eli tassa tapauksessa Angelma
& Makelan asiakkaat. Kyselyyn vastasi lahes puolet asiakaskunnasta
(45,5 %). Kysely lahetettiin 147 asiakkaalle ja 67 asiakasta vastasi. Saa-
duissa tuloksissa asiakkaiden mielipiteet ovat yhtenevaisia ja hajonta on
pieni. Edellda mainitut seikat huomioon ottaen voidaan todeta, etta tulok-
set voidaan yleistaa koko perusjoukolle. Tutkimus tehtiin anonyymina, jolla
pyrittiin mahdollisimman hyvaan reliabiliteettiin. Asiakkaiden vastatessa
tutkimuksen anonyymina poistetaan pelko, etta vastaukset vaikuttavat
asiakkaan ja yrityksen suhteeseen.

Tutkimuksessa saatujen tulosten valossa voidaan todeta Angelma & Ma-
kelan asiakkaat tyytyvaisiksi yrityksen toimintaan. Asiakkaat pitavat yri-
tysta rehellisena ja luotettavana yhteistydkumppanina. Palvelun koetaan
myos laadukkaaksi ja ammattitaitoiseksi. 66/67 saaduista tuloksista oli po-
sitiivisia ja kaikki tuloksissa ilmenevat 4-6 arvosanat sijoittuvat yhdelle vas-
tauslomakkeelle. Yhden vastauslomakkeen syyta negatiiviselle arvioinnille
ei ole mahdollista selvittaa. Syita voivat olla esimerkiksi: taysi tyytymatto-
myys yritykseen, dskettdin tapahtunut negatiivinen kanssakdayminen yri-
tyksen kanssa, asiakkaan huono paiva tai mikd tahansa muu negatiivisesti
asiakkaan ja yrityksen suhdetta varittanyt tapahtuma. Jokaisella yrityksella
on tyytymattomia asiakkaita, koska yrityksen toimintatapa ei yksinkertai-
sesti voi miellyttaa kaikkia. Taydellisyyteen kuitenkin pitda pyrkia ja ndin
minimoida tyytymattomien asiakkaiden maara.

Tutkimuksesta saatiin paljon kdyttokelpoista dataa, jota yritys padsee hyo-
dyntamaan tulevaisuudessa. Tutkimuksen myota myos varmistuttiin asia-
kastyytyvaisyydestd, jota ei ollut monitoroitu nykyisen tilitoimistoliiketoi-
minnan perustamisen jalkeen. Jatkossa olisi suositeltavaa yritykselle tutkia
asiakastyytyvaisyytta ja sen muutoksia useammin. Vaikka asiakastyytyvai-
syys on korkealla tasolla, ei siihen pida sokaistua vaan jatkaa t6ita sen
eteen. Asiakastyytyvaisyyden ollessa korkealla, on my6s asiakkaiden odo-
tukset korkealla ja ndma pitaa pystya tayttamaan, jotta korkea asiakastyy-
tyvaisyys saadaan sailytettya.

Kysely oli tutkintatavaksi oikea valinta ja kyselylomakkeen toteutus oli on-
nistunut. Kysely tuotti dataa, joka vastasi tutkimusongelman tarvetta. Vas-
tauksia myos kertyi hyva maara, kyselyn saavuttaessa vastaus prosentin
45,5 %. Jalkikateen ajateltuna kyselyssa muuttaisin vain kysymysta viisi
suuntaan, jolla siitd saisi enemman kayttokelpoista tietoa. Nyt kysymyk-
sessa asiakkaat vastasivat tdman hetken tietamyksensa mukaan palve-
luista ja siita, onko heilla niille tarvetta. Kysymys olisi pitdnyt saada tuotta-
maan tietoa siitda, millaisiin ongelmiin asiakkaat tarvitsevat ratkaisuja ja
palveluita. Myos keskustellessani Minna Tappisen (Haastattelu 5.3.2019)
kanssa kyselyn tulosten tultua, nousi esille ajatus, ettd asiakkaita olisi jo-
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tenkin kannattanut kannustaa vastaamaan kohtaan viisi ja kuusi ja kerto-
maan millaisia ratkaisuja he tarvitsevat ja mihin ongelmaan, jattden yh-
teystiedot. Talla olisi saatu viela enemman kayttokelpoista dataa ja mah-
dollisesti ratkaistua asiakkaiden palvelutarpeen paremmin.

Teettamalla asiakastyytyvaisyystutkimuksen Angelma & Makeld sai var-
muuden heidan taman hetkisen asiakastyytyvaisyyden tasosta. Taman li-
saksi tutkimus tuotti muutakin kayttokelpoista dataa, esimerkiksi tietoa
siitda, miksi asiakkaat ovat valinneet juuri heidat tilitoimistokseen. Tata tie-
toa voidaan kayttda tulevaisuudessa uusien asiakkaiden hankinnassa ja
yleisessda mainostamisessa. Tutkimuksesta saadulla tiedolla siita, mita asi-
akkaat arvostavat taloushallintopalveluiden tuottajassa, voidaan pyrkia
parantamaan ja tehostamaan taman hetkisia toimintatapoja seka kehittaa
toimintaa viela asiakaslahtoisempaan suuntaan.

Opinndytetyoprojekti oli mielestani onnistunut, tutkittuihin kysymyksiin
saatiin vastaukset ja kayttokelpoista dataa saatiin kerattya. Itse projekti
Iahti osaltani hyvin liikkeelle, tekstia syntyi paljon ja aihe oli mielenkiintoi-
nen. Uuden loytdaminen ja tutkiminen oli mielenkiintoista ja tyo eteni hy-
vin. Vaikeinta oli aiheessa pysyminen, ettei tyo lahde leviamaan liikaa vaan
pysyy halutuissa kehyksissa. Tyon aikataulutus sujui ennakoitua vaivatto-
mammin, ty6 eteni odotetussa tahdissa. Loppupuolella tyon eteneminen
oli hitaampaa ja omat ideat tyon etenemiseksi alkoivat loppua. Tassa vai-
heessa hyvastd ohjauksesta oli suuri apu. Ohjauksen myota 16ytyi uutta in-
nostusta tyon loppuun tekemiseksi.

OpinnadytetyOprojekti oli opettavainen. Suurimmat oppimiset tulivat itse
kokonaisuuden luomisessa. Kokonaisuuden saaminen luettavaan ja ym-
marrettavdaan muotoon ulkopuoliselle oli haastavaa. Jokaisesta tyohon liit-
tyvasta osa-alueesta sain paljon uutta tietoa, jota voin hyodyntaa tulevai-
suudessa. Jatko-opintoja ja tyoelamaa ajatellen tydon tekeminen oli hyva
harjoitus laajojen projektien kokonaisvaltaisesta lapiviennista ja loppuun
saattamisesta.
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