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1 JOHDANTO

Onnistuneen asiakaspalvelun ja -kokemuksen tuottaminen on nykypai-
vana entista tarkeampaa yritykselle. Asiakaskokemus on noussut entista
merkittavammaksi erilaisten yritysten ja organisaatioiden keskuudessa,
silla onnistuneen asiakaskokemuksen vaikutukset voivat olla yritykselle
mittaamattoman arvokkaita. Onnistuneen asiakaskokemuksen vaikutuk-
set voivat parhaimmillaan nakya yrityksen liiketoiminnan kasvuna. Asia-
kasuskollisuuden vahvistaminen seka asiakaskeskeisyyden lisddminen
edesauttavat hyvan asiakaskokemuksen tuottamista. Tarkeinta on pyrkia
ymmartamaan asiakkaiden erilaisia tarpeita ja pyrkida luomaan niiden
pohjalta onnistuneita ratkaisuja ja asiakaskokemuksia. (Uski, 2004; M&M
2017)

1.1 Opinndytetyon aihe, tavoite ja toimeksiantaja

Taman opinnadytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimuksen paivit-
taminen tili- ja isdnndintitoimistolle. Yrityksen tuottama aiempi asiakas-
tyytyvaisyystutkimus on toteutettu vuonna 2007, joten ajankohtaisem-
man tiedon tuottaminen yritykselle koettiin tarkedksi. Opinndytetyon
aihe tuli suoraan toimeksiantajalta. Toimeksiantoyritys valikoitui siten,
ettd se on harjoittelupaikkani. Kyseessa on tutkimuksellinen opinnayte-
tyo, jonka tavoitteena on pyrkia kehittamaan yrityksen asiakaspalvelua ja
palveluita, tutkimuksen tulosten pohjalta.

Opinndytetyossa nimetty Tili- ja isdnnodintitoimisto X on Yla-Pirkanmaalla
sijaitseva tili- ja isdnnointitoimisto. Isdnndintitoimisto on perustettu
vuonna 1995, jolloin se alkoi tarjoamaan isanndinti- ja kiinteistonvalitys-
palveluita. Vuonna 2016 se yhdisti toimintaansa tilitoimiston, jolloin se
alkoi tarjoamaan laajemmin tilitoimistopalveluita. Yritys tyollistaa talla
hetkelld vakituisesti yrittajan lisaksi 2 henkilda. Yrityksella 88 asiakasta,
mukaan lukien asunto-osakeyhtiot sekda maa- ja metsatalouden harjoitta-
jat. (Yritys X:n kotisivut, n.d.)

1.2 Tutkimusmenetelma ja -ongelma

Yrityksen koko asiakasmaarasta rajattiin pois sellaiset asiakkaat, jotka
kayttavat yrityksen palveluita vahaisesti, esimerkiksi tiekunnat. Jaljelle jai
63 asiakasta, joille kysely paatettiin [ahettda. Koska kysely suunnattiin yli
60 asiakkaalle, paatettiin taman opinndytetyon tutkimus toteuttaa kvanti-
tatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Kysely suunnattiin tilitoimisto-
asiakkaille seka isannadintiin liittyen asunto-osakeyhtididen hallitusten pu-
heenjohtajille.



Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kyselytutkimus ja verkkokysely niilla pe-
rustein, ettd vastausten saannin tuli olla nopeaa seka keruun etta kasitte-
lyn helppoa. Tavoitteena oli myds saada rehellista ja suoraa palautetta
toiminnasta. Verkkokysely mahdollisti anonyymin vastaustavan, jonka us-
kottiin laskevan kynnysta totuudenmukaisemman asiakaspalautteen an-
tamiseen. Kyselyn vastausten perusteella pyrittiin nostamaan esille palve-
lun epdkohdat ja tuottamaan nadihin ongelmiin ratkaisuja.

Opinndytetyon paatutkimuskysymykseksi muodostui: Ovatko asiakkaat
tyytyvaisia yrityksen asiakaspalveluun ja sen tuottamiin palveluihin? Paa-
kysymyksen rinnalle kehitettiin lisakysymys: Miten palveluja ja asiakastyy-
tyvaisyytta voitaisiin kehittaa? Kysely pyrittiin toteuttamaan toimeksian-
tajan toiveiden mukaisesti ja suunnittelun apuna hyddynnettiin tietokir-
jallisuutta ja aiempia opinnaytetdita.

Alla olevassa kuvassa on nahtavissa opinnaytetyon rakenne. Ensin on teo-
riaosuus, jota kasitellaan luvuissa kaksi ja kolme. Seuraavana on empiiri-
nen tutkimusosuus, joka koostuu luvuista kolme ja nelja. Viimeisena kasi-
telldan johtopaatokset ja pohdinta.

Johdanto

Taloushallintoala Asiakastyytyvaisyys

Tutkimuksen
suunnittelu ja
toteutus

Tulosten purku ja
analysointi ‘

Johtopaatokset

Kuva 1. Opinnaytetyon rakenne

Tama opinndytety6 koostuu kuudesta padaluvusta ja niiden alaluvuista.
Toinen luku kasittelee yleisesti taloushallintoalaa ja sen tarjoamia palve-
luja. Kolmannessa luvussa kerrotaan asiakastyytyvaisyydesta, siihen vai-
kuttavista tekijoista ja sen mittaamisesta. Neljas luku koostuu toimeksian-
tajalle tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelusta ja toteutta-



misesta. Viidennessa luvussa puretaan ja analysoidaan tutkimuksen tu-
lokset, kerrotaan kehitysehdotuksista ja verrataan tuloksia aiemman tut-
kimuksen tuloksiin. Viimeisessa eli kuudennessa luvussa kaydaan lapi
opinnaytetyohon liittyvat johtopaatokset ja lopputulema.



2 TILITOIMISTO- JA ISANNOINTIPALVELUIDEN TALOUSHALLINTO

Taloushallinnolla viitataan jarjestelmaan, jonka avulla erilaiset yritykset,
virastot ja muut organisaatiot pystyvat seuraamaan taloudellisia tapahtu-
miaan ja raportoimaan niista sidosryhmilleen. Taloushallinnon toiminnot
mahdollistavat taloudellisten muutosten seurannan, antavat tukea talou-
dellisiin paatoéksiin ja tulevaisuuden suunnitteluun, kuten budjetointiin.
Taloushallinto voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen laskentatoimeen. Ul-
koisen laskentatoimen eli yleisen laskentatoimen tarkoituksena on tuot-
taa informaatiota sidosryhmille, joita ovat esimerkiksi viranomaiset, asi-
akkaat, yrityksen osakkaat ja toimittajat. Sisdisen laskentatoimen, eli joh-
don laskentatoimen tarkoitus on nimensa mukaisesti tuottaa tietoa yri-
tyksen taloudellisesta tilanteesta yrityksen johdolle. (Lahti & Salminen,
2014, s. 16; Ammattinetti, n.d.)

2.1 Taloushallintoala nykypaivana ja lainsdaadanto

Kaikki yritykset ovat perustamishetkestaan lahtien velvollisia pitdmaan
kirjanpitoa. Kirjanpidon avulla yritys pystyy seuraamaan omia rahavirto-
jaan ja pitamaan esimerkiksi yrittdjan omat rahat erilldaan yrityksen raha-
varoista. Yrityksen toiminnan raportointia ohjailevat ja saatelevat kirjan-
pitolaki seka lain soveltamiseen liittyvista paatoksista vastaa kirjanpito-
lautakunta. Taloushallintoala muuttuu ja kehittyy koko ajan. Siksi on tar-
keda tuntea muuttuva lainsdadanto ja olla perilla alalla tapahtuvista uu-
distuksista. (Taloushallintoliitto, n.d.a; ks. myds Tyo- ja elinkeinoministe-
rio, n.d.)

2.1.1 Digitaalinen taloushallinto

Taloushallintoalan sahkoistyminen on ollut valtavassa murroksessa ja ke-
hittyminen huimaa viimeisen kymmenen vuoden sisalla. Digitaalisen ta-
loushallinnon p&aajatus on tuottaa prosessit mahdollisimmat automati-
soidusti ja paperittomasti. Digitaalisessa taloushallinnossa kaikki tietovir-
rat ja kasittelyvaiheet ovat digitaalisessa muodossa ja tietoa pyritdan
tuottamaan mahdollisimman automatisoidusti. Digitaalisella taloushallin-
nolla ei siis tarkoiteta vain paperitonta kirjanpitoa. Digitaalisessa eli sah-
koisessa muodossa olevan tiedon kasittely, siirtdminen ja varastointi on
tehokkaampaa ja nopeampaa kuin paperisessa muodossa olevan tiedon.
Siksi digitaalisuus varmasti onkin kasvattanut suosiotaan niin nopeasti.
(Lahti & Salminen, 2014, s.19, 24)

Digitalisaation myota markkinoille on tullut monia erilaisia taloushallin-
non palveluita, joita erilaiset yritykset tarjoavat. Erdan yrityksen tarjo-
amien palvelujen padajatus on, ettd ne ovat automatisoituja ja tehostavat
mahdollisimman paljon yrityksen prosesseja. Ohjelmisto tarjoaa esimer-
kiksi laskujen kasittelyn automatisoidusti. Tulevien ja lahtevien maksujen



kasittelyn ja raportoinnin ohjelma hoitaa automaattisesti, myés myynti-
ja ostoreskontran seuranta on helpompaa, silla ohjelmisto koostaa esi-
merkiksi maksamattomista laskuista listat. Palvelu mahdollistaa myos
mobiilin hyddyntdamisen, esimerkiksi matka- ja kululaskujen siirto onnis-
tuu puhelimella suoraan ohjelmaan. Lisdksi palkkaerittelyjen seka tunnus-
lukujen seuranta reaaliaikaisesti puhelimella on mahdollista. Kirjanpi-
dossa automatisointi nakyy esimerkiksi siten, etta tiliotteelle tietylla viit-
teelld tulleet maksut voidaan ohjata suoraan oikeille tileille. Tietyille asi-
akkaille tai tuotteille on myds mahdollista asettaa saantoja, joiden mu-
kaan ohjelmisto muodostaa naihin liittyvista hyvaksytyistda maksuista to-
sitteet suoraan kirjanpitoon. (Visma, n.d.)

Kuluneen kymmenen vuoden aikana myds verottajan palvelut ovat sah-
koistyneet ja kehittyneet, talléin puhutaan sahkoisesta asioinnista. Suu-
rimman osan veroasioista pystyy hoitamaan sahkoisesti verkossa, mutta
paperiasiointi on myds mahdollista edelleen. Omavero-palvelu mahdollis-
taa yksityishenkilon ja yritysten sahkoéisen asioinnin Verohallinnon
kanssa. (Rimmi, 2016, s.19-20)

2.1.2 GDPR tilitoimistossa

EU-maissa vuoden 2018 toukokuun aikana kayttéonotettu yleinen tieto-
suoja-asetus GDPR on vaikuttanut myds tietojen kasittelyyn taloushallin-
toalalla. Uuden asetuksen tarkoituksena on nitoa kaikki 28 eri tietosuojaa
kasittelevaa lakia yhdeksi asetukseksi. Asetuksen avulla pyritdan turvaa-
maan henkilotietojen suojaaminen ja asianmukainen kaytto. EU:n tieto-
suoja-asetus varmistaa sen, etta yrityksilld, jotka kerdavat tai tallentavat
henkil6tietoja, on lupa niiden kayttamiseen. Lisdksi tietosuoja-asetus vel-
voittaa yritykset tekemaan henkildtietojen kasittelysta kirjallisen sopi-
muksen asiakkaidensa kanssa. Asetus velvoittaa yritykset myos dokumen-
toimaan mita tietoja yrityksen jarjestelmiin kerataan ja kuinka niita sailo-
taan. Tallaisia henkilotietoja ovat esimerkiksi nimet, osoitteet ja puhelin-
numerot. (Petdinen, 2017, s. 39-40; ks. myds Taloushallintoliitto, n.d.b)

Kaikki edellda mainitut saadodkset koskevat myds tilitoimistoja ja ovat ai-
heuttaneet niissa toimia menneen vuoden aikana. Tietosuojaviranomai-
sen pyytdessa tilitoimiston tai asiakkaan on myds pystyttava antamaan
seloste tilitoimiston tietosuoja-asetuksiin liittyvista kasittelytoimista. Yri-
tys ei saa kerata asiakkaistaan tai tyontekijoistaan tietoja, jotka eivat liity
suoranaisesti yrityksen liiketoimintaan. Tallaista tietoa tilitoimistossa on
esimerkiksi uskonto tai seksuaalinen suuntautuminen. Asiakkailla on
myos halutessaan oikeus saada tietda, miten heidan henkilotietojaan tili-
toimistossa kasitelldaan. Henkil6tietolain noudattamista Suomessa valvoo
tietosuojavaltuutetun toimisto. Laiminlyénneista yritys voidaan varoituk-
sen ja huomautuksen jalkeen maarata sakkoihin. (Petdinen, 2017, s. 39-
40; ks. myos Taloushallintoliitto, n.d.b)



2.1.3 Hyva tilitoimistotapa

"Tilitoimistot ovat merkittavia taloustiedon tuottajia asiakasyrityksille,
naiden sidosryhmille ja yhteiskunnalle” (Taloushallintoliitto, n.d.d). Hyva
tilitoimistotapa on Taloushallintoliiton itse kehittdama nimitys menetel-
mille, joiden avulla tilitoimistot voivat tuottaa luotettavaa palvelua asiak-
kailleen, seka oikeanlaista tietoa ndiden sidosryhmille. Ndma menetelmat
ovat koottu Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STAan, joka sisal-
taa ohjeita ja suosituksia, jotka luovat my6s perustan tarkastustoimin-
nalle. (Taloushallintoliitto, n.d.d)

TAL-STA pitaa sisallaan nelja eri ohjeistusta, joita ovat eettinen ohjeistus,
toimeksiannon hoitaminen, kirjanpitopalvelu ja palkanlaskenta. Eettinen
ohjeistus opastaa mita asioita taloushallinnon asiantuntijapalveluita tar-
joavan henkilon tulee huomioida. Toimeksiannon vastaanottamiseen ja
laadukkaaseen hoitamiseen liittyvat kriteerit, jotka palveluyrityksen tulee
huomioida I6ytyvat toisesta ohjeistuksesta. Kolmas ohjeistus pyrkii var-
mistamaan, etta palveluyrityksen tuottama kirjanpitopalvelu olisi mah-
dollisimman laadukasta. Palkanlaskentapalvelun ohjeistuksen tarkoituk-
sena on ohjeistaa yritysta tuottamaan mahdollisimman laadukasta pal-
kanlaskentapalvelua. (TAL-STA/2013, s.2-10)

2.2 Palvelut

Taloushallinto voidaan nahda yrityksen yhtena suurena tukipalveluna.
Usein taloushallinto kuitenkin jaetaan pienempiin osa-alueisiin, jolloin eri
tulosten ja prosessien seuraaminen on helpompaa. Taloushallinnon pal-
veluiden eri osa-alueet liittyvat tiiviisti padkirjanpitoon, mutta yritykset
voivat muodostaa osa-alueista itselleen sopivan palvelukokonaisuuden,
riippuen siitd mitka prosessit he haluavat ulkoistaa. Taloushallintoalan
palveluiden tarkoituksena on hoitaa asiakkaan taloutta suunnitelmalli-
sesti ja tarkasti seka pyrkid tuottamaan ratkaisuja ja neuvoja asiakkaan
talouteen liittyviin ongelmiin. (Lahti & Salminen, 2014, s.16-19; Ylikoski,
ym. 2006, s.9)

2.2.1 Tilitoimistopalvelut

Tilitoimisto on yksi tarkeimpia pk-yritysten kumppaneita, silla lahes jokai-
nen pk-yritys on ulkoistanut talousasiansa tilitoimiston hoidettavaksi. Tili-
toimistot solmivat asiakkaidensa kanssa toimeksiantosopimuksen, joka
toimii pohjana sille, millaisia palveluita asiakas on ostanut ja mita niista
on sovittu. Toimeksiantosopimuksen tarkoituksena on turvata seka tilitoi-
miston ettd asiakkaan asemaa. Kirjallisesta sopimuksesta on helppo tar-
kistaa mita on sovittu. Sopimuksesta tulisi selvitd muun muassa ostajan
sekd myyjan vastuut ja velvollisuudet, palvelun hinnoittelu, yleiset toi-
mintaperiaatteet seka selked vastuurajaus siita mitka asiat ovat kenenkin



vastuulla. EU:n tietosuoja-asetuksen myodta myods henkildtietojen kasitte-
lysta tulee sopia kirjallisesti esimerkiksi toimeksiantosopimuksen yhtey-
dessa. (Taloushallintoliitto, n.d.f.; Relipe Oy, n.d.; ks. myds Ahvenniemi,
2008)

Tilitoimistojen tarjoamat palvelut perustuvat padosin ulkoiseen lasken-
taan ja veropalveluihin. Yritysten hyddyntamat palvelut valikoituvat ensi-
sijaisesti lakisaateisten velvoitteiden mukaan, joihin lukeutuvat juokseva
kirjanpito, verotus, palkanlaskenta, rekisteri muutokset ja muut veropal-
velut. Tilitoimiston palvelut koskettavat nykyaan entista enemman men-
neisyyteen keskittymisen lisdksi myos tulevaisuuden suunnittelua. Erilai-
set taloussuunnitelmat ja budjetoinnit edesauttavat yritysta onnistumaan
myos tulevaisuudessa omien tavoitteidensa mukaisesti. Peruspalveluiden
rinnalla suosiotaan ovat kasvattaneet palkkahallinnon ja johdon laskenta-
toimen palvelut. (Ahvenniemi, 2008)

Tilitoimistojen tarjoamat palkkahallinnon palvelut vapauttavat yrittajat
monien eri lakien ja sadadantdjen tulkitsemiselta. Palkanlaskennassa on
huomioitava lainsdaadanto, esimerkiksi tydsopimuslaki seka tyoehtosopi-
mukset. Palkanlaskennassa on myds muistettava maksaa ja pidattaa pal-
kasta tyonantajasuoritukset eli ennakonpidatys ja sairausvakuutusmaksu.
(Mattinen, Orlando, & Parnila, 2017; ks. my6s Verohallinto, n.d.)

Kirjanpitovelvollisen tulee muistiinmerkita kuukausittaiset liiketapahtu-
mat, tata kutsutaan juoksevaksi kirjanpidoksi. Kirjaustapa on usein kah-
denkertainen eli kirjaukset tehdaan kahdelle eri tilille, jotka ovat nimel-
taan debet ja kredit. Debet ilmaisee rahan kayttokohteen ja kredit rahan
lahteen. Kirjanpidosta koostettu yhteenveto on nimeltaan tilinpaatos. Kir-
janpidon ja tilinpaatoksen tekoa ohjailevat tietyt saadokset, lait ja peri-
aatteet, esimerkiksi kirjanpitolaki ja hyva kirjanpitotapa. Hyvan kirjanpito-
tavan rinnalla toimii kirjanpitolautakunta, joka voi antaa poikkeuslupia
kirjanpitolaissa annettuihin saadoksiin. (Kinnunen, ym. 2005, s. 12, 13,
17)

Juokseva kirjanpito lukeutuu tilitoimiston paapalveluihin, sen hoitami-
seen kuuluvat kuukausittaisten liiketapahtumien ja tositteiden kirjaami-
set, liiketapahtumia ovat menot, tulot, rahoitustapahtumat ja erilaiset oi-
kaisu- ja siirtokirjaukset. Kirjanpidon tarkoitus on tuottaa tietoa yrityksen
taloudellisesta tilanteesta, pitaa eri rahavirrat erilldan toisistaan seka
tuottaa tietoa erilaisiin lakisdateisiin raportteihin ja ilmoituksiin, kuten
kausiveroilmoitukseen. (Kinnunen, ym. 2005, s. 11, 13)

Yrityksen tulos ja taloudellinen tilanne selvitetdan tilikauden paatteeksi
tilinpaatoksen avulla. Yrityksen tilikauden verotus perustuu padosin tilin-
paatoksesta saatuihin tietoihin. Tilikauden pituus on yleensa 12 kuu-
kautta, mutta harvoissa poikkeustilanteissa se voi olla muunkin pituinen.
Tilikausi voi ajoittua kalenterivuodeksi tai muuksi sopivaksi 12 kuukauden
jaksoksi. Kuluneelta tilikaudelta laaditaan tilinpaatos, jonka tarkoituksena



on tuottaa tietoa yrityksen tuloksesta ja sen hetkisesta varallisuusase-
masta. Tilinpaatos koostuu tuloslaskelmasta, taseesta, rahoituslaskel-
masta, liitetiedoista seka kirjanpito- ja aineistoluettelosta ja tase-eritte-
lyista. Tilinpaatos on laadittava neljan kuukauden sisalla tilikauden paat-
tymisesta. Verotarkastuksissa kiinnitetdan huomiota kirjanpidon luotetta-
vuuteen ja oikeellisuuteen, tarkastuksessa tukena on kirjanpitoaineisto eli
tositteet ja kuitit. Lisdaksi tutkitaan, onko tilinpaatds johdettu oikein kir-
janpidosta ja veroilmoitus tilinpaatoksesta. (Taloushallintoliitto, n.d.e.;
Kinnunen, ym. 2005, s.14, 17)

Tilinpaatos Veroilmoitus

Liiketapahtumat Kirjanpito

Kuva 2. Tilikauden prosessi

2.2.2 Isanndintipalvelut

Laissa on madritelty isannditsijan tehtavaksi huolehtia kiinteistoista ja ra-
kennuksista asianmukaisesti sekd vastata yhtion paivittaisesta hallinnosta
hallituksen antamien maaraysten ja ohjeiden mukaisesti. Isénnditsija on
my0s velvollinen huolehtimaan siitd, etta kirjanpito ja varainhoito on hoi-
dettu luotettavasti ja lain mukaisesti. (Asunto-osakeyhtitlaki 1599/2009 §
17)

Isdnnoitsijalla on tarkea asema johtaessaan taloyhtiota, mutta hdanen on
kuitenkin toimittava yhtiokokousten ja hallituksen paatosten mukaisesti.
Taloyhtion toiminnan ja talouden suunnittelu seka palveluiden hankinta
ovat lahtokohtaisesti isdnnodinnin paatarkoitus. Taman lisaksi isdnnoitsi-
jalla on tarkea tehtdva huolehtia taloyhtion taloudesta, tehda asumisesta
mahdollisimman vaivatonta ja pitda asumiskustannukset maltillisina.
Isdnnoitsija huolehtii siita, ettd paatokset tehdaan asianmukaisesti ja oi-
keaan aikaan. Isannoitsija huolehtii my0s siita, ettd taloyhtion hallitus saa
tietoa mita taloyhtitssa tapahtuu. Hallitus on loppupeleissa se kuka paat-
taa, mita taloyhtiossa tapahtuu ja isannditsija toimii naiden paatosten
pohjalta. (Kiinteistdalan Kustannus Oy, 2018, s.12-15, 19)

Isdannointity® on vaativaa asiantuntijatyota, joka edellyttaa jatkuvaa ajan
tasalla olemista ja lakien tuntemusta. Isdnnditsijan tydé on myos asiakas-
palvelua, jonka tarkoituksena on huolehtia asiakkaiden omaisuudesta ja
siitd, etta kiinteistot sailyttavat arvonsa. Isanndinti vaatii laaja-alaista asi-
oiden tuntemusta ja tarkeinta on vankka johtamisosaaminen, mutta
myos kyky keskittya pieniin yksityiskohtiin ja halu hallita isoja kokonai-



suuksia. Teknisen isdnnoitsijan osaaminen keskittyy asiantuntija- ja johta-
mistehtadviin. Tyotehtdavat muodostuvat padosin rakennusten teknisesta
yllapidosta ja korjaustoimista. Hyvan isannoitsijan tunnusmerkit ovat,
ettd han on luotettava ja aikaansaava, ei sellainen kuka saa pidettya vas-
tikkeen mahdollisimman pienena. (Kiinteistdalan Kustannus Oy, 2018,
s.12-15, 59; Simola, 2017, s. 40-41)

Taloyhtion isannointipalveluihin liittyvia tehtavaalueita on useita. Niihin
kuuluvat normaalin yllapidon jarjestaminen, paivittaisen hallinnon hoita-
minen, kokousten sopiminen ja jarjestaminen, talouden suunnittelu,
raha-asioiden hoito, palvelujen hankkiminen ja kirjanpidon hoitaminen
lainmukaisesti seka huolehtiminen siita etta varainhoito on luotettavasti
jarjestetty. Normaaliin yllapitoon lukeutuu kiinteistdjen ja rakennusten
yllapidosta huolehtiminen hallituksen antamien maarayksien mukaisesti,
esimerkiksi korjaushankepaatdsten toimeenpano. Palveluun lukeutuu
my0s asiakaspalvelu, esimerkiksi avainten hallinta ja viestinta osakkaiden
seka vuokralaisten valilla. Raha-asioiden hoitoon ja kirjanpidon hoitami-
seen liittyy muun muassa maksuliikenteesta vastaaminen, lainojen hal-
linta ja kuukausittaisen kirjanpidon tekeminen. Kirjanpidon pohjalta tilin-
paatoksen ja talousarvion laatiminen ovat isannditsijalle kuuluvia tehta-
via. Tyotehtdvien maaraan vaikuttaa vuodenajat seka onko kyseessa tek-
ninen isannoitsija vai keskittyyko isannoitsija vain hallinnollisten tehta-
vien hoitoon. (Kiinteistdalan Kustannus Oy, 2018, s.12-15,22)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaskokemus muodostuu erilaisten kohtaamisten seka tunteiden ja
mielikuvien pohjalta, jotka asiakkaalle syntyvat yrityksen toiminnasta.
Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelijan paatavoitteena on omia tie-
toja ja taitojaan hyddyntden tuottaa asiakkaalle mahdollisimman onnistu-
nut ratkaisu tdman ongelmaan tai tarpeeseen. Asiakaskokemus ei ole
paatettdvissa oleva asia, vaan jokainen kokee sen omalla tavallaan. Asia-
kaskokemus on monien erilaisten tulkintojen summa, johon vaikuttavat
erilaiset emootiot ja tiedostamattomasti tehdyt huomiot. Asiakaspalvelu-
tilanteessa tapahtuneen virheen voi aina korjata, mutta sen vaikutusta
asiakaskokemukseen ei voi estaa. (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 11; Yli-
koski, Jarvinen & Rosti, 2006, 5.96)

3.1 Asiakaspalvelun laatu

Asiakkaan odotukset palvelua kohtaan muodostuvat aiempien palveluko-
kemusten pohjalta, taman lisaksi asiakkaan tarpeet vaikuttavat odotuk-
siin. Asiakkaan odotukset saattavat vaihdella sen mukaan kuinka tarke-
dsta asiasta on kyse. Mita tarkeampi asia on, sitd korkeammat odotukset
my0skin ovat. Lahtokohtaisesti asiakas odottaa palvelun olevan aina vir-
heetodnta ja luotettavaa. Sen mukaan tayttyvatko asiakkaan odotukset,
talle muodostuu kuva siitd, oliko palvelu hyvaa vai huonoa. On siis vaikea
maaritelld hyvan ja huonon palvelun rajaa, silla se on suuresti riippuvai-
nen asiakkaasta ja tdman odotusten tasosta. (Ylikoski, ym., 2006, s. 65-
66)

Asiakkaan odotukset voidaan jakaa kahteen tasoon, nama tasot ovat riit-
tava ja toivottu. Riittavalla tasolla asiakas hyvaksyy saamansa palvelun ja
toivotulla tasolla palvelu on sitd mita asiakas uskoo ja odottaa palvelun
olevan. Alapuolella oleva kuva selventaa naita tasoja seka palvelun laa-
dun jakautumista. Jotta asiakkaan tyytyvaisyys taytetdan, tulisi palvelun
pysya riittavan ja toivotun tason sisalla. Riittavan tason alittuessa, seuraa
asiakastyytymattomyys. Toivotun tason ylittyessa, ylittyvat myos asiak-
kaan odotukset ja asiakas voi kokea palvelun laadun ihanteelliseksi. (Yli-
koski, ym., 2006, s. 66-67)
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R:ittévé Hyva T(I)ivottu
aatu aatu
N laatu s
ASIAKKAAN IHANTEELLINEN
HUONO LAATU 5 ..
HYVAKSYMA LAATU LAATU

(odotukset eivat tayty) (odotukset tayttyvat) (odotukset ylittyvat)

> tyytymattomyys > tyytyvaisyys

Kuva 3. Asiakkaan hyvdaksyman laadun muodostuminen. (Ylikoski, ym.,
2006, s. 67)

Asiakkaan odotusten ylittaminen edistaa asiakasuskollisuutta, mutta jat-
kuvan ihanteellisen laadun tuottaminen voi olla yritykselle haitallista. Jos
asiakkaan odotukset ylitetdan lilan usein saattaa asiakas kokea, etta han
joutuu maksamaan liiasta laadusta haluamattaan. Lisdksi odotusten tois-
tuva ylittdminen saattaa johtaa kierteeseen, jossa asiakkaan odotuksia
pyritddn jatkuvasti ylittdmaan. Vastaavasti asiakkaan odotukset nousevat
joka kerta suuremmiksi. Talloin ihanteellisen laadun tuottaminen tulee
loppujen lopuksi mahdottomaksi ja asiakkaan odotukset ovat mahdo-
tonta tayttaa. (Ylikoski, ym., 2006, s. 66-67)

3.2 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Voidaan ajatella, etta jokainen yritykseen yhteydessa oleva henkil6 tai yri-
tys on asiakas ja tdlle on annettava mahdollisimman hyvaa asiakaspalve-
lua. Virallisen maaritelman mukaan yrityksen asiakkaita ovat ne yritykset
ja henkilot, joiden tietoja 16ytyy yrityksen asiakasrekisterista. Finans-
sialalla asiakassuhteisiin ja palveluun pyritdan panostamaan, jotta asiakas
pysyy uskollisena yritykselle ja sen palveluille nyt ja tulevaisuudessa. (Yli-
koski, ym., 2006, s. 79)

Potentiaalisia asiakkaita pyritdan houkuttelemaan markkinoinnin keinoin
yrityksen asiakkaiksi ja olemassa olevia asiakassuhteita taas pyritdan sy-
ventamaan ja yllapitdmaan. Kun asiakaspalvelussa on onnistuttu, jaadaan
asiakkaan mieleen positiivisella tavalla. Jos mainonta tai kohtaamiset jaa-
vat keskinkertaiseksi tai tylsiksi, ei asiakkaan mieleen jaada ja hyvan asia-
kaskokemuksen tuottamisessa on epdonnistuttu. Asiakkaan mieleen jaa-
minen positiivisella tavalla on huomattavasti vaikeampaa kuin negatiivi-
sella tavalla. Huonot asiakaskohtaamiset jaavat asiakkaan mieleen hel-
pommin kuin sellaiset, joissa on onnistuttu ja jotka ovat tuottaneet hyvaa
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mieltd asiakkaalle. Taman takia asiakaspalvelukohtaamisiin on panostet-
tava. Kun palvelussa onnistutaan ja asiakkaalle tuotetaan hyva palveluko-
kemus, tulee asiakas luultavasti takaisin hyvan palvelun perdssa. Palvelu-
kokemus muodostuu asiakkaalle niista hetkistd, kun se asioi tai on teke-
misissa yrityksen kanssa. Talloin yrityksen on pyrittdva antamaan mahdol-
lisimman selked ja kestdva ratkaisu asiakkaan tarpeeseen. (Ylikoski, ym.,
2006, s. 79, 143; Loytana & Kortesuo, 2011, 5.48,79, 115; Shaw & lvens,
2005, s. 3-4)

Laatua ja asiakastyytyvaisyytta ei saa pitda samana asiana, vaikka usein
palvelun ollessa laadukasta on asiakaskin tyytyvainen. On kuitenkin huo-
mioitava, ettd asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat muutkin tekijat. Joil-
lekin asiakkaille tarkeimmat kriteerit saattavat olla toimiston aukioloajat
tai palveluiden hintataso. Siksi on tarkedaa muistaa tarkastella naitakin
ominaisuuksia asiakastyytyvaisyytta mitattaessa. (Taloushallintoliitto,
n.d.c; Ylikoski, ym., 2006, s. 55)

Tilitoimistopalvelut ovat asiantuntijapalveluja, joiden tuottaminen vaatii
erityisosaamista. Tallaiset palvelut vaativat usein myos asiakkaalta yhteis-
tyota palvelun tuottajan kanssa, esimerkiksi omien toiveiden, ongelmien
ja tarpeiden julki tuomista. Toimiston tyontekijoiden kanssa paljon asioi-
valle asiakkaalle muodostuu melko nopeasti kuva siita, millaista yrityksen
asiakaspalvelu on. Asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat mo-
net eri palveluun liittyvat ominaisuudet, nditd ominaisuuksia voidaan mi-
tata erilaisin mittarein. Tallaisia mittareita, joiden nakdkulmasta asiakas
palvelua voi tarkastella ovat esimerkiksi helppokayttoisyys, nopeus, tas-
mallisyys ja kehittyva palvelu. (Taloushallintoliitto, n.d.c; Ylikoski, ym.,
2006, s. 9)

Helppokayttoisyys nakyy palvelussa esimerkiksi siten, kuinka selkeat ra-
portit toimisto toimittaa asiakkaalle tai pyrkiiko se selittdmaan asiat silla
tavoin, etta asiakas varmasti ymmartaa ne. Joillekin asiakkaille ratkaiseva
tekija voi olla palvelun nopeus, joka taas nakyy siind, kuinka pian aineis-
ton toimittamisesta se on kasitelty. Tassa on kuitenkin huomioitava se,
ettad jotkin ruuhka-ajat esimerkiksi kuukausittaiset alv-paivat saattavat
ruuhkauttaa tilitoimistoja ja hidastaa palvelun saamista. Tasmallisyytta
voidaan mitata tilitoimistopalveluissa sen perusteella hoitaako kirjanpi-
taja erilaiset viranomaisilmoitukset ajallaan, esimerkiksi vuosi-ilmoitukset
tai kuukausittaiset verottajalle hoidettavat ilmoitukset. Kehittyva palvelu
nakyy siind, kuinka hyvin tilitoimisto pyrkii kehittymaan ja olemaan ajan
hermolla. Taloushallintoala elda ja muuttuu jatkuvasti ja niin myos asiak-
kaiden toiveet ja tarpeet. Tilitoimistojen tulee siis huomioida asiakkaiden
erilaiset ja muuttuvat tarpeet mahdollisimman hyvin ja pyrkia toteutta-
maan naihin onnistuneita ratkaisuja. (Taloushallintoliitto, n.d.c; Ylikoski,
ym., 2006, s. 9; ks. myo6s Akselin, 2017)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JA
TOTEUTTAMINEN TOIMEKSIANTAJALLE

Yrityksen on lahes mahdotonta suunnitella ja kehittdaa palveluaan parem-
paan suuntaan, ellei se tieda mita mielta asiakkaat siita ovat. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimukset antavat asiakkaille tilaisuuden saada danensa kuulu-
viin ja yrityksille mahdollisuuden kehittaa palvelujaan asiakkaidensa toi-
veiden mukaisesti. (Aarnikoivu, 2005, s. 37)

4.1 Lahtokohdat, tavoite ja kohderyhma

Opinndytetyon toimeksiantoyrityksen viimeisin asiakastyytyvaisyystutki-
mus on toteutettu vuonna 2007, joten yritys koki tarpeelliseksi paivittaa
tiedot. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselyrunko suunniteltiin hyodyn-
tden aiempia opinndytetoita seka tietokirjallisuutta. Suunnitellun raaka-
version kysymyksid ja vaihtoehtoja muokattiin yhdessa toimeksiantajan
kanssa heidan toiveidensa suuntaisesti, jotta se vastasi mahdollisimman
hyvin heiddn tarpeitaan. Yritys halusi selvittaa kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat olemassa oleviin palveluihin seka kartoittaa kiinnostusta sahkai-
sen taloushallinnon palveluja kohtaan. Haluttiin myos selvittaa, onko
ajankohtaisiin asioihin esimerkiksi rahanpesulakiin liittyvaa tiedotusta ol-
lut tarpeeksi.

Tutkimuksen tarkoituksena oli nostaa esille palvelun mahdolliset epakoh-
dat ja puutteet. Tutkimuksen kysymysten avulla pyrittiin selvittdmaan esi-
merkiksi kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat henkilokunnan ammattitaitoon
ja ystavillisyyteen, aukioloaikoihin ja neuvontaan. Kyselyssa pyrittiin sel-
vittdmaan seka tilitoimisto- etta isanndintipalvelujen laatua, joten tutki-
muksen kohderyhma tuli jakaa kahteen osaan. Isanndintiasiakkaista vas-
taajiksi valikoituivat taloyhtididen hallitusten puheenjohtajat. Kysely
suunnattiin hallitusten puheenjohtajille siita syysta, ettd he ovat taloyh-
tion asioihin liittyen eniten tekemisissa isannditsijan kanssa, esimerkiksi
kokousten myota.

Linkki asiakastyytyvaisyyskyselyyn lahetettiin asiakkaille saatekirjeen kera
sahkopostin valityksella (liite 1). Tili- ja isdnnodintitoimisto X:n koko asia-
kasmadrasta rajattiin pois ne asiakkaat, jotka kayttavat vahaisesti toimis-
ton palveluita, esimerkiksi tiekunnat. Kyselylinkki [ahetettiin yhteensa 63
asiakkaalle, joista 21 olivat isdanndintiasiakkaita ja 42 tilitoimistoasiak-
kaita. Kyselyn vastausaika oli 22.2.-15.3.2019, mutta vahaisen vastaus-
maaran takia kyselyn vastausaikaa jatkettiin vield 22.3.2019 asti. Kyselylle
ei asetettu vastaajatavoitetta, mutta yritys toivoi mahdollisimman paljon
vastauksia. Riittavan otannan kannalta oli tdrkeda saada paljon vastauk-
sia. Lisdksi yritys toivoi saavansa my0s negatiivista palautetta, jotta palve-
lua pystyttaisiin kehittamaan.
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4.2 Tutkimusmenetelman valinta

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus, perustuu ilmion kuvaamiseen
lukumaarien ja prosenttien pohjalta. Maarallinen tutkimus soveltuu hy-
vin suurille ihmisryhmille vastattavaksi, mutta edustavaan otokseen vaa-
ditaan suuri vastaajamaara. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla pystytdan
usein kartoittamaan ajankohtainen tilanne, muttei pystyta selvittamaan
syita siihen. Tiedonkeruumenetelmana voi olla esimerkiksi survey-tutki-
mus, jonka voi toteuttaa haastattelulla tai tutkimuslomakkeella. (Heikkila,
2014, s. 13-15, 17, 47, 49)

Taman opinnadytetyon tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maaralli-
sena tutkimuksena. Kyselyn tyyppi on deskriptiivinen eli kuvaileva tutki-
mus, jonka tarkoituksena on selvittdaa vastaajien mielipide taman hetki-
seen asiakaspalveluun. Tassa tutkimuksessa sivutaan myds pitkittaistutki-
musta, silla tutkimuksesta saatavia tuloksia verrataan yleisella tasolla
aiemmin tehdyn kyselyn tuloksiin. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kyse-
lytutkimus, joka paatettiin toteuttaa verkkokyselyna. (Heikkild, 2014, s.
13-14)

Tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui Webropol-verkkokyselyalusta siksi,
ettad kaikki vastaukset tallentuivat nopeasti ja helposti samaan paikkaan,
jolloin tulosten kasittely oli helpompaa. Lisdksi valintaan vaikutti se, etta
kyselylinkki oli helposti toimitettavissa vastaajille sdshkdpostitse. Asiak-
kailta toivottiin rehellista ja aitoa palautetta ja verkkokyselyn mahdollis-
taman nimettdman vastaustavan uskottiin edesauttavan sen saamista.
Kyselyssa ei keratty lainkaan yhteystietoja, joten jokainen vastaus oli tay-
sin anonyymi, eikd vastausten tai tulosten perusteella voitu tunnistaa yh-
takaan vastaajaa.

4.3 Kyselyn sisalto ja teema

Kyselyn keskeisimpdna teemana oli tili- ja isdanndintitoimiston asiakkaiden
tyytyvaisyyden kartoittaminen. Tama teema pyrittiin nostamaan selkeasti
esille seka tilitoimistoasiakkaiden seka isanndintiasiakkaiden kyselyn

osuudessa. Kysymysten vaihtoehdot pyrittiin valitsemaan niin, etta niista
saatavista tiedoista olisi mahdollisimman paljon hyotya toimeksiantajalle.

Kyselyrunko (liite 2) oli rakennettu siten, etta siina oli selkeat erilliset
osiot tili- ja isdnnointiasiakkaiden ndakdkulmasta vastaajille. Ensimmaisen
kysymyksen tarkoitus oli ohjata vastaaja suoraan hanelle tarkoitettuun
kysymykseen. Kyselyssa oli 19 kysymystad, joista 2-12 oli kohdennettu tili-
toimistoasiakkaille ja kysymykset 13-18 isdanndintiasiakkaille. Kysymys 19
oli kaikille suunnattu avoin kysymys, jonka tarkoituksena oli tuottaa laa-
dulliselle tutkimukselle tyypillistd avointa palautetta.

Molemmat kyselyosiot koostuivat taustakysymyksista, palvelun kattavuu-
den arvioinnista seka eri ominaisuuksien arvioinnista. Taustakysymysten
tarkoituksena oli kartoittaa muun muassa mika on vastaajan yhtiémuoto,
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liilkevaihto ja henkiloston maara seka kuinka kauan yritys on ollut toimis-
ton asiakkaana. Palveluun liittyvaa tyytyvaisyytta lahdettiin mittaamaan
matriisiasteikon avulla. Kysymyksilla selvitettiin esimerkiksi tyytyvaisyys
henkilokunnan ammattitaitoon, ystavallisyyteen, tavoitettavuuteen ja au-
kioloaikoihin. Tausta- ja tyytyvaisyyskysymysten rinnalle laadittiin myds
lisakysymyksia, joilla pyrittiin selvittdmaan ajankohtaisia asioita, esimer-
kiksi oliko tiedottaminen sujunut riittavasti GDPR-asetusta ja rahanpesu-
lakia koskien ja kokevatko asiakkaat saavansa tarpeeksi neuvontaa ja oh-
jausta. Kyselyssa pyrittiin myos kartoittamaan asiakkaiden kiinnostusta
sahkoista taloushallintoa kohtaan tai tarpeita muihin lisapalveluihin. Ky-
selyyn asetettiin myds avoimia tekstikenttid, joiden tarkoituksen oli saada
lisatietoa vastauksista, esimerkiksi jos vastaaja vastasi, etteivat toimiston
tarjoamat palvelut vastannut taman tarpeita, tuli asiakkaan kommen-
toida mita kaipaisi lisda. Nama avoimet tekstikentat mahdollistivat tar-
kemman lisatiedon saamisen.

4.4 Kyselyn epavarmuustekijat

Ennen kyselyn toteuttamista voidaan myo6s pohtia kyselyn epdaonnistumi-
seen vaikuttavia asioita. Naita tekijoita kutsutaan epavarmuustekijoiksi.
Kyselyn edustavuuteen voi vaikuttaa se, ettei saada riittavaa otantaa, eli
vastaajaprosentti jaa liilan alhaiseksi, eika tuloksia voida pitaa luotetta-
vina. Tutkimusajankohta voi esimerkiksi vaikuttaa saatavien vastausten
maaraan. Taman opinnadytetyon tutkimuksen ajankohta sijoittui hiihtolo-
makauteen, mutta tama huomioitiin vastausajan pituudessa. Vastausten
laatuun voi myos vaikuttaa, jos tiedonkeruun aikana tapahtuu jotain mer-
kittavaa, esimerkiksi vastaajan henkilokohtainen elamantilanne saattaa
heijastaa vastausten laatuun negatiivisesti tai positiivisesti. (Heikkil3,
2014, s.76; Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto, 2011)

Tahan tutkimukseen valitun tiedonkeruumenetelman eli verkkokyselyn
epavarmuustekijat liittyvat siihen, ymmartavatko vastaajat kysymysten
sisallon oikein seka onko kyselyyn vastannut todella se henkil6, kenelle
kysely on suunnattu. Edellda mainittuja asioita pyrittiin varmistamaan si-
ten, ettd kysymysten vastausvaihtoehdot tehtiin niin selkeiksi kuin mah-
dollista ja kysymysten yhteyteen lisattiin avoimia tekstikenttia, joihin vas-
taajilla oli mahdollisuus kommentoida aiheeseen liittyen. Lisaksi kysely-
linkki lahetettiin asiakkaiden omiin sahkdposteihin, jolloin sen sai juuri se
henkild, jonka toivottiin vastaavan. Kyselyn virhemarginaali kasvaa vas-
tauskadon myot3, jolloin tutkimuksen tulokset edustavat vain vastanneita
henkil6ita. Vastauskato muodostuu esimerkiksi niistd henkildista, jotka
eivat halua vastata kyselyyn. Taman kyselyn vastauskatoa pyritaan ehkai-
semaan muistutusviestin avulla. (Heikkild, 2014, s.76; Yhteiskuntatieteel-
linen tietoarkisto, 2011)
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5 TUTKIMUKSEN TULOSTEN PURKU JA ANALYSOINTI

Seuraavissa kappaleissa kasitellaan ja analysoidaan tutkimuksen tuloksia,
vertaillaan tuloksia aiemmin toteutetun tutkimuksen tuloksiin seka tuote-
taan ratkaisuja tutkimuksessa esiin nousseisiin ongelmakohtiin. Tuloksia
tulkitaan sanallisesti ja apuna kaytetaan vastausten lukumaarista koostet-
tuja diagrammeja ja kuvioita. Tilitoimistoasiakkaiden kysymyksen 6 ja
isannointiasiakkaiden kysymyksen 16 vastausten keskiarvoja vertaillaan
T-Testin eli keskiarvotestin avulla. Tassa tutkimuksessa t-testilla vertail-
laan pareittain kahden riippumattoman otoksen vastausten keskiarvoja
toisiinsa. Nama tulokset raportoidaan, edellda mainittujen kysymysten
vastausten purun yhteydessa.

Maardaikaan mennessa kyselytutkimukseen oli vastannut 63 asiakkaasta
yhteensa 43. Kyselyn kokonaisvastausprosentiksi saatiin 68 %. Vastaukset
eriteltyna tilitoimistoasiakkaiden vastausprosentiksi tuli 81 %, jota voi-
daan pitaa hyvana vastausprosenttina ja taten tutkimuksesta saatavia tu-
loksia luotettavina. Isdnndintisasiakkaista vastasi 43 %, joka on tyydyttava
maara. Isanndintiin liittyvia tuloksia voidaan siis pitdaa Iahinna suuntaa an-
tavina, silla otos ei edusta enemmistda. Tutkimuksen tulokset kdydaan
|api samassa jarjestyksessa kuin ne olivat esitettyna asiakkaille l1dhete-
tyssa kyselyssa.

5.1 Tutkimuksen tulokset

Kyselyn ensimmaisen kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa vastaajien
yhtiomuoto seka ohjata vastaaja oikeaan osioon yhtiomuodon perus-
teella. Alla olevasta kuvasta selviaa kaikkien kyselyyn vastanneiden ja-
kauma yhtiomuodoittain. Eniten kyselyyn oli vastannut toiminimia ja osa-
keyhtioita, joita molempia oli vastannut 30 % eli 13 kappaletta. Jakauma
kuvastaa hyvin Tili- ja isdnnodintitoimisto X:n asiakaskuntaa, silla tilitoimis-
ton asiakaskunta koostuu pdaosin toiminimista ja osakeyhti6ista. Isan-
ndintiin liittyvia vastaajia oli kaikkiaan 21 % eli 9 kappaletta. Muu yhti6-
muoto kasittdd muun muassa maa- ja metsatalouden harjoittajat, taman
vaihtoehdon valinneita oli 7 %, joka lukumaaraisesti on kolme kappaletta.
Kommandiittiyhtion edustajia vastanneista oli 7 % eli kolme kappaletta.
Vahiten vastaajia oli avoimesta yhtiomuodosta, joita oli vain 5 % eli kaksi
kappaletta. Tilitoimistoasiakkaita kyselyyn oli vastannut kaikkiaan 34 asia-
kasta, naita vastauksia kasitellaan luvusta 5.1.1 eteenpain. Isdannointi-
asiakkaita vastaajista oli 9 kappaletta, heidan vastauksiaan puretaan lu-
vusta 5.1.2 eteenpain.
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1. Mika on yrityksenne yhtiomuoto?

Toiminimi 30%
Oy 30%
Ky
Ay

AsOy / Vastaan is&nndintiin liittyen

Muu 7%

N=43
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuva 4. Vastaajien jakauma yhtiomuodoittain

5.1.1 Tilitoimistoasiakkaat

Ensimmaisten kysymysten eli taustakysymysten tarkoituksena oli kartoit-
taa yritysten kokoa. Yritysten kokoa pyrittiin selvittdmaan henkiloston
maaran ja liikkevaihdon pohjalta. Lisaksi selvitettiin kuinka kauan yritykset
ovat toimineet ja olleet Tili- ja isanndintitoimisto X:n asiakkaina. Lisaksi
taustakysymysten avulla pystyttiin erottelemaan vastausryhmia ja vertai-
lemaan eri vastausten keskiarvoja, esimerkiksi eri ikdisten tai kokoisten
yritysten valilla.

Yrityksen henkiloston lukumaaraa koskeva kysymys oli jaettu neljaan eri
vaihtoehtoon. Nama vaihtoehdot antoivat suuntaa sille minka suurui-
sesta yrityksesta henkilostomaaran perusteella oli kyse.

2. Mika on yrityksenne henkilomaara?

11-20

yli20 | 0%

N = 34

0% 20% 40% 60% 80%

100%

Kuva 5. Yritysten henkiloston maara
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Suurin osa (88 %) kyselyyn vastanneista kertoi yrityksensa henkilostomaa-
ran olevan 1-5 henkilda. Suurin osa vastanneista yrityksista oli siis melko
pienia yrityksia. Tama tukee hyvin myds sitd, etta suuri osa vastanneista
oli yhtiomuodoltaan toiminimia, silla toiminimien henkilostomaara sijoit-
tuu usein 1-5 henkil6on. Loput 12 % jakautui tasaisesti kahden vaihtoeh-
don valille. 6 % vastanneista kertoi henkil6stomaaransa olevan 6-10 hen-
kiloa. My6s 11-20 henkildn yrityksia kyselyyn oli vastannut 6 %. Yli 20
henkildn yrityksia kyselyyn ei ollut vastannut yhtakaan.

Taustatietona selvitettiin myos yritysten liikevaihdon suuruus. Seuraavan
kysymyksen vaihtoehdot oli jaettu viiteen eri kokoluokkaan. 500 000 € oli
suurin vaihtoehto, eika sen suurempia summia haluttu lahtea pilkko-
maan.

3. Kuinka paljon yrityksenne liikevaihto on?

0-50 000 €/vuosi

50 000-100 000 €/vuosi

l'|||

100 000 - 250 000 €/vuosi

250 000-500 000 €/vuosi

Yli 500 000 €/vuosi

N=34 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuva 6. Yritysten liikevaihto

Vastanneiden yritysten liikevaihdoissa oli sen sijaan suurempaa hajontaa.
Liikevaihdon perusteella Tili- ja isdnndintitoimisto X:n asiakaskunta kui-
tenkin koostuu padasiassa pienista yrityksista. Yli puolet vastaajista (53 %)
kertoivat liikevaihtonsa olevan 0-50 000 €. Toiseksi eniten (17 %) oli

100 000-250 000 €:n liikevaihdollisia yrityksia. 15 % kertoi liikevaihtonsa
ylittavan 500 000 €. 12 % vastaajista kertoi liikevaihtonsa olevan 50 000-
100 000 € ja vain 3 % vastaajista valitsi liikevaihdokseen 250 000-

500 000 €.

Kyselyn taustakysymyksissa haluttiin myos selvittaa, kuinka kauan yrityk-
set olivat olleet toiminnassa. Vaihtoehdot jaettiin neljaan osaan. Vaihto-
ehtojen aaripaat olivat alle vuosi ja yli 10 vuotta. Tama kysymys helpotti
hahmottamaan, oliko Tili- ja isdnndintitoimisto X:lld idltdan vanhoja vai
nuoria yrityksia. Tietoa siita oliko yritys toiminut alle vuoden vai yli 10
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vuotta pystyttiin myds hydodyntamaan esimerkiksi asiakaspalvelun omi-
naisuuksien keskiarvojen vertailussa.

4. Kuinka kauan yrityksenne on ollut toiminnassa?

Alle vuoden i/o

1-5 vuotta -

N =34 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 7. Yritysten ika

Suurin osa (70 %) kyselyyn vastanneista yrityksista oli toiminut jo yli 10
vuotta. Vain 3 % vastanneista yrityksista oli aivan uusia eli perustettu ku-
luneen vuoden sisdlla. 12 % vastanneista yrityksista on ollut toiminnassa
1-5 vuotta ja 15 % yrityksista oli idltdaan 6-10 vuotta. Tili- ja isdnnointitoi-
misto X:n asiakaskunta koostuu pdaosin vanhemmista yrityksista.

Viimeisen taustakysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa asiakassuhtei-
den kestoa. Kysymyksen avulla selvitettiin, kuinka kauan kyselyyn vastan-
neet yritykset olivat olleet Tili- ja isdnndintitoimisto X:n asiakkaina.
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5. Kuinka kauan olette olleet tilitoimistomme

asiakkaana?
o2 B

N=34 0% 10% 20% 30% 40%

50%

Kuva 8. Asiakassuhteen kesto

Asiakassuhteiden pituuksissa oli jonkin verran hajontaa. Pitkia yli 10 vuo-
den mittaisia asiakassuhteita oli 44 % kaikista vastauksista. 10 vuoden
asiakassuhdetta voidaan pitaa jo pitkana suhteena talla alalla. Myo6s 6-10
vuoden asiakassuhteita oli 26 % kaikista vastanneista. Tili- ja isanndinti-
toimisto X:n asiakaskuntaa voidaan siis pitda melko vakiintuneena ja pit-
kaikaisena. Toisaalta yritys on my0s saanut uusia asiakkaita viimeisen vii-
den vuoden aikana. 27 % vastaajista kertoi olleensa asiakkaana 3-5 vuotta
ja 3 % tulleensa asiakkaaksi viimeisen kahden vuoden aikana. Yleisesti ot-
taen Tili- ja isannointitoimisto X:lld on melko vakaa asiakaskunta ja vaih-
tuvuutta vahan.

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa, kuinka tyytyvaisia
vastaajat olivat Tili- ja isdnndintitoimisto X:n palveluiden eri ominaisuuk-
siin. Tyytyvaisyytta arvioitiin viisiasteisen suhdannetaulukon avulla. Vas-
taajan tuli arvioida eri ominaisuuksia numeroin yhdesta viiteen. Numero
yksi oli huonoin ja viisi paras.
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6. Kuinka tyytyvainen olette palvelun eri ominaisuuksiin?

Henkilékunnan ammattitaito

Henkilokunnan ystavallisyys

Palvelun nopeus

Hinta-laatusuhde

Aukioloajat

Kirjanpitajén tavoitettavuus
Neuvonta verotuksellisissa ja taloudellisissa..
Yrityksenne etujen puolustaminen vero-, vakuutus- ja..
Tiedottaminen, tulorekisterihankkeesta..

Tiedottaminen, rahanpesulaki ja GDPR-asetus..

Tiedottaminen, muista lainsaadannollisista muutoksista

N =34 0,00 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Kuva 9. Tyytyvaisyys palvelun eri ominaisuuksiin

Tilitoimistoasiakkaat olivat yleisesti todella tyytyvaisia palvelun eri omi-
naisuuksiin. Tyytyvaisyys nakyy vastausten keskiarvoista, silla jokaisen
ominaisuuden keskiarvo ylitti neljan. Tyytyvadisimpia vastaajat olivat hen-
kilokunnan ystavallisyyteen (keskiarvo 4,71). Huonoin keskiarvo (4,24)
kohdistui tiedottamiseen rahanpesulakia ja GDPR-asetusta koskien. Tili- ja
isanndintitoimisto X on nostanut viimeisen vuoden aikana hintatasoaan,
mutta siitd huolimatta palvelun hinta-laatusuhde (keskiarvo 4,47) koettiin
myos hyvaksi.

Palvelun eri ominaisuuksien keskiarvoja vertailtiin eri taustamuuttujien
valilla. Tilitoimistoasiakkaiden taustamuuttujia, joita vertailussa hyodyn-
nettiin, olivat yrityksen henkilostomaara, liikevaihto ja asiakassuhteen pi-
tuus. Palvelun ominaisuuksien keskiarvoja eri ryhmien valilla vertailtiin
Webropolin tilastotyokalun avulla hyddyntden Studentin t-testia ja khiin-
neliotestia. Eri suuruisten ja ikdisten yritysten valilla ei loytynyt merkitse-
via eroja khiin-nelictesteista. T-testista saatujen p-arvojen avulla pystyt-
tiin todentamaan, olivatko taustamuuttujien valisten keskiarvojen erot
merkitsevia.

Merkitsevyystaso ilmaisee, kuinka suuri riski on, ettd saatu ero johtuu
sattumasta. Tassa opinndytetydssa merkitsevyystasoina kdytettiin 0,05 (5
%), 0,01 (1 %) ja 0,001 (0,1 %). Jos siis p-arvoksi saatiin 0,05 oli tuloksessa
5 % riski, etta tulos johtui vain sattumasta. Tasta voidaan siis paatelld,
ettd mita pienempi riski on, sitd merkitsevampi on tulos. Alla olevasta
taulukosta on nahtavissa tassa opinnadytetyossa kaytetyt merkitsevyysta-
sot ja niiden merkitsevyydet. (Heikkila, 2014, s. 184)
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Taulukko 1. P-arvojen merkitsevyydet

Tilastollisesti erittdin merkitseva p <0,001
Tilastollisesti merkitseva 0,001 < p <0,01
Tilastollisesti melkein merkitseva 0,01<p<0,05
Tilastollisesti suuntaa antava 0,05<p

T-testista saatujen tuloksien (liite 3: taulukko 1) perusteella voidaan to-
deta, ettei tilitoimistoasiakkaiden eri pituisia asiakassuhteita ja palvelun
ominaisuuksia verrattaessa, l0ydetty tilastollisesti merkittavia eroja. Eri pi-
tuisten asiakassuhteiden nakoékulmasta annetut vastaukset jakautuivat
keskiarvollisesti melko tasaisesti.

Toinen taustamuuttuja, jonka avulla palvelun ominaisuuksien keskiarvoja
verrattiin, oli vastanneiden yritysten henkiloston maara. Eri kokoisten yri-
tysten nakokulmasta vastanneiden kesken oli ndhtavissa seka erittain
merkitsevia ettd merkitsevia eroja vastausten keskiarvoissa (liite 3: tau-
lukko 2).

Henkilokunnan ystavallisyyden arvioinnissa oli tilastollisesti erittdin mer-
kitseva ero (p=0,001). Merkitseva ero oli 6-10 henkilon ja 1-5 henkilon yri-
tysten valilla. 6-10 henkilon nakékulmasta henkilokunnan ystavallisyys sai
keskiarvon 5 ja 1-5 henkilon yritysten nakdkulmasta keskiarvon 4,7. 6-10
henkilon yritykset olivat tyytyvaisimpia henkildkunnan ystavallisyyteen.

Palvelun nopeudessa oli my®0s tilastollisesti erittdin merkitseva ero
(p=0,000) 1-5 henkildn ja 6-10 henkilon yritysten valilla. 6-10 henkilon yri-
tykset (keskiarvo 5) olivat tyytyvaisempia palvelun nopeuteen kuin 1-5
henkilon yritykset (keskiarvo 4,5).

Kirjapitdjan tavoitettavuudessa oli havaittavissa tilastollisesti erittdin
merkitseva ero (p=0,000). 6-10 henkilon yritykset (keskiarvo 5) olivat tyy-
tyvdisempia kirjanpitajan tavoitettavuuteen kuin 1-5 henkilon yritykset
(keskiarvo 4,6)

Yrityksen etujen puolustamisessa vero ja vakuutusasioissa oli havaitta-
vissa tilastollisesti erittdin merkitseva ero (p=0,001). 6-10 henkilon yrityk-
set (keskiarvo 5) olivat tyytyvdisempia etujen puolustamiseen kuin 1-5
henkilon yritykset (keskiarvo 4,6).

Muita raportoitavia merkitsevia eroja loytyi viela kaksi. Merkitseva ero
Ioytyi aukioloaikojen tyytyvaisyydesta, ero oli tilastollisesti merkitseva



(p=0,002). Aukioloaikoihin tyytyvdisempia olivat 1-5 henkilon yritykset

(keskiarvo 4,4) kuin 6-10 henkilon yritykset (keskiarvo 4,0).

Tiedottamisessa muista lainsaadannollisista asioista oli myos havaitta-
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vissa tilastollisesti merkitseva ero (p=0,008). 1-5 henkilon yritykset (kes-
kiarvo 4,4) kokivat tiedottamisen onnistuneen paremmin kuin 6-10 henki-
|6n yritykset (keskiarvo 4,0).

Vastaajilta kysyttiin mita Tili- ja isdnndintitoimisto X:n tarjoamia palveluja
he kayttavat talla hetkelld. Jos vastaaja valitsi palkanlaskennan, aukesi ha-

nelle erillinen palautteenantokentta kysymyksen alle.

Kirjanpito
Tilinpaatos
Veroilmoitus

Palkanlaskenta

Kaupparekisterimuutokset

Tuloveromuutokset

Muu, mita?

7. Mita palveluja kaytatte?

%

0%

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

70%

80%

90%

100%

Kuva 10. Palvelujen kaytto

Eniten vastaajat kertoivat kdyttavansa kirjanpidon (91 %), tilinpaatoksen
(88 %) ja veroilmoituksen (94 %) palveluita. Tata selittdnee myos se, etta
toimeksiantajan mukaan kirjanpidon palveluun kuuluvat myds tilinpaa-
toksen ja veroilmoituksen hoitaminen. Palveluista ei mydskaan oteta erik-

seen tilinpaatosta tai veroilmoitusta. Kaupparekisterimuutoksia kertoi
kayttavansa 29 % vastaajista seka tuloveromuutoksia 26 % vastaajista.

3 % vastaajista oli valinnut kohdan muu, jonka kerrottiin olevan isannéin-
tipalvelut.

Vastaajista 35 % kertoi kayttavansa palkanlaskennan palvelua. Siihen liit-
tyvaa palautetta pyysimme muun muassa palvelun nopeudesta ja hinta-
laatusuhteesta seka palkanlaskijan tavoitettavuudesta, ammattitaidosta
ja ystavallisyydesta. Avoin sanallinen palaute oli hyvaa. Palvelua kehuttiin
nopeaksi ja ystavalliseksi. Lisaksi kerrottiin, etta kaikki toimii hyvin. Pa-

lautteessa mainittiin myds, etta jos ei heti ole osattu neuvoa, on oikea

vastaus selvitetty nopeasti.
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Vastaajilta kysyttiin vastaavatko Tili- ja isdnnointitoimisto X:n tarjoamat
palvelut asiakkaiden tdman hetkisia tarpeita. Jos vastaaja koki, ettei vas-
tannut, pyydettiin heitd kertomaan avoimeen tekstikenttaan, mita palve-
luja he kaipaavat lisda.

8. Vastaavatko nykyiset palvelut tarpeitanne?

Ei, mit& palveluita haluaisitte toimiston
: 3%
tarjoavan?

N=34

0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%

Kuva 11. Palveluiden kattavuus

Suurin osa vastaajista (97 %) oli sitd mielta, ettd taman hetkiset palvelut
riittdvat kattamaan heidan tarpeensa. Vain 3 % vastaajista toivoi lisda uu-
sia palveluita. Toiveena oli saada enemman sahkadisen taloushallinnon
palveluita.

Kyselyssa haluttiin myos selvittaa asiakkaiden kokemus neuvonnan riitta-
vyydestd. Asiakkailta kysyttiin kokevatko he saavansa tarpeeksi neuvon-
taa ja apua taloushallintoon liittyvissa ongelmatilanteissa.

9. Koetteko saavanne tarpeeksi neuvontaa
taloushallintoon liittyvissd ongelmissa?

Ei F%

N=34 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuva 12. Neuvonnan riittavyys
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97 % eli valtaosa vastaajista oli sitd mieltd, ettd neuvontaa ja apua on tar-
peeksi saatavilla. Vain 3 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd neuvontaa ja
apua tulisi olla enemman. Asiakkaat ovat yleisesti siis tyytyvaisia Tili- ja
isdannodintitoimisto X:n neuvonnan maaraan.

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa kuinka moni asiak-
kaista olisi halukas ja kiinnostunut siirtymaan sahkoiseen taloushallin-
toon. Tarkentavana kysymyksena kysyttiin, milla aikataululla asiakas halu-
aisi sahkoisen taloushallinnon ottaa kayttoonsa.

10. Oletteko harkinneet siirtymista sahkoiseen
taloushallintoon?

Kylla, milla aikataululla? -

Ei

N =34 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuva 13. Sahkoiseen taloushallintoon siirtyminen

18 % vastaajista ilmaisi halunsa ottaa kayttoon sahkoisen taloushallinnon
palveluita. Nelja vastaajaa kertoivat haluavansa ottaa sahkoisen talous-
hallinnon palvelut kdyttdonsa seuraavan vuoden aikana. Yhden asiakkaan
toiveena oli siirtya sahkoiseen taloushallintoon vuosien 2020-2021 ai-
kana. 82 % vastaajista vastasivat, etteivat olleet halukkaita siirtymaan
sahkoiseen taloushallintoon.

Tilitoimistoasiakkaiden viimeisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa,
asiakkaiden aikeet vaihtaa tilitoimistoa. Taman kysymyksen kylla ja ei vas-
tauksiin toivottiin tarkennusta avoimeen tekstikenttaan.
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11. Oletteko harkinneet vaihtavanne tilitoimistoa?

Kylla, miksi? | 0%

N =34

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

5.1.2

Kuva 14. Tilitoimiston vaihtaminen

Kaikki (100 %) kyselyyn vastanneista, kertoivat etteivat olleet harkinneet
Tili- ja isdnnointitoimisto X:n vaihtoa toiseen. Tama viestii siita, etta asia-
kaspalveluun ja palveluihin ollaan tyytyvaisia, eika asiakkailla ole syyta
vaihtaa toiseen tilitoimistoon. Asiakkaat perustelivat valintaansa kertoen
muun muassa, etta palvelu on sujuvaa ja erinomaista seka hinta on so-
piva. Mainittiin kuitenkin, etta tilitoimiston vaihtaminen olisi iso vaiva ja
on helpompaa kehittaa nykyista palvelua. Sama vastaaja oli vastannut
aiemmin kaipaavansa lisaa sahkoisen taloushallinnon palveluita. Sahkois-
ten taloushallinnon palveluiden tarjoaminen olisi siis tdman vastaajan kai-
paama tapa kehittdaa nykyisia palveluita.

Isdnndintiasiakkaat

Taustakysymysten avulla selvitettiin kuinka usein hallitusten puheenjoh-
tajat asioivat isannditsijan kanssa seka kuinka kauan taloyhtio on ollut ky-
seisen isdnnditsijan asiakkaana. Taustakysymysten tarkoituksena oli tuot-
taa tietoa esimerkiksi siita, riippuuko kokemus asiakaspalvelusta jostain
taustamuuttujasta.

Isanndintiasiakkaiden ensimmaisen taustakysymyksen tarkoituksena oli
selvittad, kuinka kauan vastaajan taloyhti6 on ollut Tili- ja isdnnointitoi-
misto X:n asiakkaana.
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Alle vuoden

1-2 vuotta

Yli 5 vuotta

3-5

12. Kuinka kauan taloyhtiénne on ollut
asiakkaana?

"

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuva 15. Asiakassuhteen kesto

Taloyhtididen asiakassuhteet jakautuivat melko tasaisesti. Uusi alle vuo-
den asiakassuhteita oli 11 %. Yli 5 vuotta asiakkaina oli ollut 33 % vastaa-
jista. 3-5 vuotta asiakkaina oli ollut 34 % vastaajista. 1-2 vuotta asiakkaina
oli ollut 22 % vastaajista. Isanndintipuolen asiakaskunta sisaltaa siis niin
tuoreita kuin pitkdaikaisia asiakkaita.

Toisen taustakysymyksen tarkoituksena oli selvittda kuinka usein hallitus-
ten puheenjohtajat asioivat isdnnditsijan kanssa.

13. Kuinka usein asioit isannoéitsijan kanssa?

Pari kertaa kuukaudessa | 0%

Kerran kuukaudessa

Muutaman kuukauden véalein

Harvemmin

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

60%

Kuva 16. Asiointitiheys
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Yli puolet (56 %) kertoivat asioivansa isannditsijan kanssa muutaman kuu-
kauden valein. Loput vastaukset jakautuivat tasaisesti kahden vaihtoeh-
don valille. 22 % kertoi olevansa tekemisissa isanndgitsijan kanssa kerran-
kuukaudessa ja loput (22 %) kertoivat asioivansa isdnnditsijan kanssa har-
vemmin kuin muutaman kuukauden valein. Kuvan 16 jakauma kuvastaa
hyvin todellista tilannetta, silla isannditsijan kanssa ei tavallisestikaan asi-
oida jokapaivaisesti tai edes kuukausittain. Asiointi tapahtuu usein kevai-
sin kokousten myo6ta seka arkena silloin kun on asumiseen liittyvan avun
tai neuvojen tarve.

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat ol-
leet isdnndintitoimiston toimintaan kokonaisuutena. Jos palvelun arvioi

kielteisesti, oli kysymyksen yhteydessd mahdollista antaa palautetta toi-
minnasta.

14. Kuinka tyytyvainen olette toimiston toimintaan
kokonaisuutena?

Erittain tyytyvainen
Tyytyvainen
En taysin tyytyvainen, miksi?

En lainkaan tyytyvainen, miksi? | 0%

N=9 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 17. Tyytyvaisyys toimiston toimintaan

Suurin osa (67 %) vastaajista olivat tyytyvaisia toimiston toimintaan. 22 %
olivat erittdin tyytyvaisia toimintaan. 11 % vastaajista kuitenkin koki, ett-
eivat olleet taysin tyytyvaisia toimiston toimintaan. Syy tyytymattomyy-
teen kerrottiin olevan yhteydenpidon vaillinaisuus.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajia pyydettiin arvioimaan Tili- ja isan-
ndintitoimisto X:n isdannointipalveluiden eri ominaisuuksia. Tyytyvaisyytta
kysymyksessa mitattiin suhdanneasteikolla 1-5. Numero yksi oli huonoin
ja viisi paras.
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15. Arvioikaa kuinka hyvin namé& ominaisuudet toteutuvat
iIsanndinnissa.

Isannditsijan tavoitettavuus

Isannditsijan asiantuntevuus
Henkilékunnan ystavallisyys

Henkilbkunnan ammattitaito

Isannoinnin hinta-laatusuhde
Asioinnin sujuvuus

Tiedotus eri asioista

Apu ongelmatilanteissa

N=9 000 050 1,00 1,50 2,00 250 3,00 350 400 450 500

Kuva 18. Tyytyvaisyys palvelun ominaisuuksiin

Kyselyn vastaajat olivat yleisesti todella tyytyvaisia Tili- ja isanndintitoi-
misto X:n palvelun eri ominaisuuksiin. Tyytyvadisyys nakyi siind, etta lahes
kaikkien ominaisuuksien keskiarvo ylitti neljan. Ainoa ominaisuus, jonka
keskiarvo jai neljan alapuolelle, oli asioista tiedottaminen. Tyytyvaisimpia
vastaajat olivat henkilokunnan ystavallisyyteen ja ammattitaitoon.

My0s isanndintiasiakkaiden palvelun eri ominaisuuksien keskiarvoja ver-
tailtiin eri taustamuuttujien valilla. Naita taustamuuttujia olivat asiakas-
suhteen pituus ja asiointitiheys. Eri pituisten asiakassuhteiden ja asiointi-
tiheyksien valilla ei 16ytynyt myoskaan merkitsevia eroja khiin-neliétes-
teistd. T-testistd saatujen p-arvojen (liite 3: taulukko 3 & 4) perusteella
voidaan todeta, ettei eri pituisten asiakassuhteiden tai asiointitiheyden
tyytyvaisyyttd mittaavien vastausten keskiarvoissa ole tilastollisesti mer-
kitsevia eroja.

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa mista syysta taloyhtiot
ovat valinneet isannoitsijakseen Tili- ja isdanndintitoimisto X:n.
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16. Miksi valitsitte Isanndintitoimisto X:n?

Palvelu

Sijainti

Hinta
Luotettavuus | 0%

Muu, mika? | 0%

N=9 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 19. Isannditsijan valintaan vaikuttavat tekijat

67 % tutkimukseen vastanneista kertoi valinneensa isannditsijan palvelun
perusteella. Vastaajista 22 %:n valintaan ensisijaisesti vaikutti Tili- ja isan-
ndintitoimisto X:n sijainti. 11 % vastaajista kertoi, etta hinta oli syy isan-
noitsijan valintaan.

Isdnnointiasiakkailta kysyttiin, suosittelisivatko he Tili- ja isdnnointitoi-
misto X:n palvelua muille. Kysymyksessa esitettiin myos lisdkysymys kos-
kien sita, miksi palvelua joko suosittelisi tai ei.

17. Suosittelisitteko palvelua muille?

Ei, miksi? | 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Kuva 20. Palvelun suositteleminen

Kaikki (100 %) vastaajat kertoivat suosittelevansa palvelua ulkopuolisille.
Syyksi kerrottiin palvelun olevan asiantuntevaa ja erinomaista. Myos pal-
velun hinta-laatusuhdetta seka isannoitsijan tavoitettavuutta kehuttiin.
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Yrityksen kannalta tama on hyva tieto, silla palvelun suositteleminen ul-
kopuolisille toimii my6s hyvdana markkinointikeinona ja saattaa tuoda li-
sda uusia asiakkaita.

Kyselytutkimuksen viimeinen kysymys sisdlsi avoimen palautekentan.
Avoimeen palautekenttaan tutkimuksen vastaajat saivat antaa yleisia ri-
suja ja ruusuja Tili- ja isanndintitoimisto X:n toiminnasta. Palaute oli to-
della positiivista, eika risuja tullut lainkaan. Toimiston vakea kiiteltiin am-
mattitaitoisesta palvelusta ja siita, etta ongelmat ratkaistaan tilanteessa
kuin tilanteessa. Henkilékunnan ammattitaidon yllapitaminen ja ajan her-
molla pysyminen kerasivat myos kiitosta.

5.2 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

Toteutetun asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset nayttivat, etta asiak-
kaat olivat yleisesti todella tyytyvaisia Tili- ja isdnndintitoimisto X:n palve-
luihin ja palveluun. Kehityskohteita ei suurta maaraa tullut, mutta muuta-
mia epakohtia tutkimuksessa onnistuttiin kuitenkin nostamaan esille.

Tutkimus osoitti, etta Tili- ja isanndintitoimisto X:n heikkous on tiedotta-
minen. Tama tuli ilmi seka tilitoimistoasiakkaiden, ettd isdnnointiasiakkai-
den vastauksista. Isannointiasiakkaan palaute kertoi tiedottamisen olevan
vaillinaista. Lisaksi palvelun ominaisuuksien keskiarvoissa nakyi, etta tie-
dottaminen koettiin molempien vastaajaryhmien kesken keskiarvollisesti
heikoimmaksi. Tutkimuksella pystyttiin myds osoittamaan, etta tilitoimis-
toasiakkaista 6-10 henkilon yritykset olivat tyytyvaisempia palveluun kuin
muut.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan my6s huomata, ettei asiakas-
kunta noudata taysin normia, silla sahkoisen taloushallinnon kiinnostus
oli melko vahaista. Tama saattaa johtua siitd, etta asiakaskunta on melko
vanhaa. Tili- ja isdnnointitoimisto X:lla ei siis ole paineita siirtyd kokonaan
sahkoiseen taloushallintoon, silla perinteinen paperinen taloushallinto
voidaan kokea vahvuutena. Tili- ja isdnnointitoimisto X:lla tulisi kuitenkin
olla valmius tarjota sahkdisen taloushallinnon palveluita, silld pieni osa
vastaajista ilmaisi halukkuutensa siirtya sdhkdiseen taloushallintoon ldhi-
tulevaisuudessa. Tutkimuksessa kavi myos ilmi, etta asiakkaan nakokul-
masta on helpompaa, etta yritys kehittaa palvelujaan sen sijaan, etta
asiakas vaihtaisi kokonaan uuteen toimistoon. Sahkdisen taloushallinnon
palvelut olivat ainoita palveluita, joita yrityksen toivottiin tarjoavan lisaa.

Tutkimuksen tulosten tueksi laadittiin muutama kehitysehdotus toimeksi-
antoyritykselle. Sahkdisen taloushallinnon kdyttoonotossa voisi edeta si-
ten, etta yritys ottaisi yhteytta esimerkiksi sahkopostilla kaikkiin tilitoimis-
toasiakkaisiinsa. Yhteydenoton tarkoituksena olisi tiedottaa asiakkaita,
etta tilitoimisto on valmis ottamaan kayttéonsa sahkoisia palveluita,
mutta perinteinen kirjanpito ei olisi hdaviamassa mihinkaan. Sahkopostin
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avulla voitaisiin myos tiedustella milla aikataululla ja miten halukkaiden
kanssa asiassa edettaisiin.

Tiedottamisen parantamiseksi isdnnditsija voisi [ahettaa 2-3 kertaa vuo-
dessa hallitusten puheenjohtajille koosteen taloyhtion tapahtumista.
Muulloin aina informoida suoraan taloyhtididen puheenjohtajille tai talo-
yhtion ilmoitustaululle tiedotteella, jos tapahtuu jotakin merkittavaa.

Tili- ja isannointiasiakkailta yleisen palautteen kerdaamisesta voitaisiin
tehda vuosittainen ilmi6. Palautetta voitaisiin kysya sahkopostin valityk-
sella avoimilla kysymyksilla. Palautekysely voitaisiin ajoittaa esimerkiksi
aina asiakkaan tilinpaatoksen yhteyteen. Avoimilla kysymyksilla asiak-
kailta pyydettaisiin ruusuja ja risuja kuluneen vuoden toiminnasta seka
kysyttaisiin, onko asiakkaalla jotakin kehitysehdotuksia tai toiveita tule-
vaa vuotta ajatellen.

5.3 Tutkimuksen tulosten vertailu aiempiin tuloksiin

Aiempi asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin vuonna 2007. Tiedonke-
ruumenetelmana tutkimuksessa kaytettiin teemahaastattelua. Tutkimuk-
sen tavoitteena oli kartoittaa tilitoimistoasiakkaiden tyytyvaisyytta, toi-
veita uusia palveluita kohtaan seka kehittaa asiakaspalautejarjestelma.
Tili- ja isanndintitoimisto X:lla ei ole kaytossa talla hetkelld mitaan asia-
kaspalaute jarjestelmaa, vaan palaute tulee suoraan yrittdjan sahkopos-
tiin tai puhelimeen. Vuonna 2007 toteutetussa tutkimuksessa kaytettiin
tiedonkeruumenetelmana avointa haastattelua, joten siitd saadut tulok-
set raportoitiin opinndytetyOssa sanallisesti. Taman opinndytetyon kvan-
titatiivinen tutkimus tuotti numeraalisia tuloksia, joten tasta syysta nai-
den kahden tutkimuksen tuloksia verrataan vain yleisella tasolla toisiinsa.
(Kurjanen, 2007, 2)

Vuonna 2007 toteutetun tutkimuksen tulokset osoittivat, etta tilitoimis-
ton palvelu oli moitteetonta ja ystavallista. Palveluun oltiin padsaantoi-
sesti tyytyvaisia ja palvelua arvostettiin nopeuden, asiantuntevuuden ja
joustavuuden vuoksi. Kirjanpitopalvelulta toivottiin enemman konsultoin-
tia, tiedottamista ja neuvontaa oman yhtiomuodon asioihin liittyen. Pal-
kanlaskenta kerasi kiitosta nopeudesta ja hyvasta kokonaispalvelusta,
mutta siihen toivottiin enemman varmuutta ja tarkkuutta. (Kurjanen,
2007, 17)

Verrattaessa taman opinnaytetyodn tutkimuksen ja vuonna 2007 toteute-
tun tutkimuksen tuloksia, voidaan 16ytda muutamia yhtalaisyyksia. Pal-
velu koetaan edelleen todella ystavalliseksi ja sitd arvostetaan ammatti-
taidon ja asiantuntevuuden vuoksi. Asiakkaat kaipaavat edelleen tiedotta-
mista ja ohjausta lisaa, tdma tulee esille molempien tutkimusten tulok-
sissa. Palkanlaskentaan liittyva palaute oli uudessa tutkimuksessa positii-
visempaa, silld negatiivista palautetta ei tullut lainkaan. Palkanlaskennan
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palvelu koettiin edelleen nopeana, ystavallisena ja sen kerrottiin kokonai-
suutena toimivan hyvin.

Voidaan siis todeta, etta asiakastyytyvaisyys on kuluneen 12 vuoden ai-
kana pysynyt lahes yhta hyvana, ainoastaan palkanlaskennan palaute on
parantunut. Tyytyvaisyyden muuttumattomuutta selittdnee varmasti osin
se, etta tilitoimistolla on hyvin pitkdikdinen ja vakiintunut asiakaskunta,
joka on sdilynyt onnistuneen asiakaspalvelun ansiosta.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittaa Tili- ja isanndintitoimisto X:n asi-
akkaiden tyytyvaisyytta yrityksen tarjoamia palveluita ja asiakaspalvelua
kohtaan. Opinnaytetyo oli tutkimuksellinen opinnadytetyd, jonka tutki-
musmenetelmana kaytettiin kyselytutkimusta. Tutkimuksen tavoitteena
oli saada tietoa palvelun epakohdista ja puutteista, joiden avulla toimek-
siantoyrityksen liiketoimintaa voitaisiin kehittaa. Tutkimusmenetelman
valintaan liittyva suurin riski oli, saataisiinko kyselyyn tarpeeksi vastaajia,
jotta tuloksia voitaisiin pitaa luotettavina.

Tutkimukseen valittua tutkimusmenetelmaa voidaan pitda validina, silla
sen avulla pystyttiin tuottamaan tuloksia siihen mita tavoiteltiinkin. Tutki-
muksen kysymykset oli muotoiltu onnistuneesti, koska tuloksista pystyt-
tiin tutkimaan asiakkaiden tyytyvaisyytta. Tutkimusmenetelmaa voidaan
my0s pitaa reliaabelina, silla tutkimuksen sisaltd on sellainen, etta se voi-
taisiin toteuttaa uudestaan. Lisdaksi tutkimus antoi tarkkaa ja yksityiskoh-
taista tietoa.

Tutkimuksen tuloksista johdetut paatelmat voidaan jakaa kahteen osaan.
Tilitoimisto- ja isdnndintiasiakkaista muodostettiin molemmista omat
padtelmat. Tutkimuksessa tilitoimistoasiakkaiden tuloksia voidaan pitaa
valideina korkean vastausprosentin ansiosta. Isdnnointiasiakkaiden vas-
taajamaarassa tapahtui pieni kato, joten vastaukset saattavat olla hieman
vadristyneita eli niita voidaan pitda vain suuntaa antavina. Peittovirhetta
ei tutkimuksessa voinut syntya, silla tutkittavasta perusjoukosta oli ajan-
tasainen lista, jonka perusteella kysely toimitettiin vastaajille.

Tutkimus onnistui mielestani hyvin, silla vastauksia kertyi sen verran, etta
tulokset olivat luotettavia ja siksi niista pystyi johtamaan paatelmia. Li-

saksi tuloksia kertyi niin paljon, etta niita pystyttiin vertailemaan tilastolli-
sestikin eri ryhmien valilla. Tutkimuksen heikkoudeksi koin sen, etta nega-
tiivista palautetta tuli melko heikosti, joten kehitettavaa oli vaikea 16ytaa.

Tutkimuksen tuloksissa yllattavinta oli se, etta niin pieni osa asiakkaista
ilmaisi halukkuutensa sahkoiseen taloushallintoon, vaikka digitaalisuus on
yleistynyt niin paljon alalla. Uskon tahan kuitenkin vaikuttavan sen, etta
vastaajissa oli jo kauan toimineita yrityksia ja iakkaampia yrittajia. Lahiai-
kana tapahtuneen hintojen nostamisen olisi voinut olettaa nakyvan tutki-
muksen tuloksissa, mutta ndin ei kdaynyt. Luultavasti asiakkaat ymmarta-
vat, ettd alalla tapahtuvat muutokset vaikuttavat myds Tili- ja isannointi-
toimisto X:n tydmaaraan ja sita kautta hinnoitteluun.

Asiakastyytyvaisyyskysely auttoi toimeksiantajaa ymmartamaan, mil-
laiseksi heidan palvelunsa koetaan ja mita asiakkaat kaipaavat lisaa. Asia-
kasvaihtuvuus yrityksellda on vahaistd, joka taas viestii onnistuneesta asia-



35

kaspalvelusta. Yleisesti voidaan kuitenkin todeta, etta Tili- ja isdnndinti-
toimisto X on onnistunut asiakaspalvelussaan erinomaisesti. Liiketoimin-
taa on kuitenkin vaikea kehittda, jos palaute on vain positiivista. Tarkeinta
on, etta yritys pyrkii pysymaan ajan hermolla, kuuntelemaan asiakkaitaan
ja tarjoamaan sellaisia palvelukokonaisuuksia, jotka palvelevat kaikkia asi-
akkaita. Kun asiakaspalaute on hyvaa ja asiakkaat tyytyvaisia, voidaan yri-
tyksen todeta onnistuneen asiakaspalvelussa ja liikketoiminnassaan.
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Liite 1
SAATEKIRJE

Hyva vastaanottajal

Olen liiketalouden opiskelija Himeen ammattikorkeakoulusta, Visamaen korkeakoulu-
keskuksesta Hameenlinnasta. Teen opinnaytetyonani asiakastyytyvaisyystutkimuksen
Tilitoimisto X:lle. Lahetan liitteena olevan kyselylinkin tilitoimistoasiakkaille seka niiden
taloyhtididen puheenjohtajille, joiden is@anndinnista Tilitoimisto X vastaa. Oheisen kyse-
lylomakkeen tarkoituksena on selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta Tilitoimisto X:n toi-
mintaa kohtaan seka |6ytdaa kehityskohteita. Tutkimuksesta saatujen tulosten perus-
teella toimeksiantaja pystyy kehittdamaan yrityksen palveluja ja toimintaa vastaamaan
paremmin asiakkaiden toiveita.

Toivon, etta taytatte kyselyn ja tuotte mielipiteenne julki. Kaikki vastaukset kasitellaan
anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Voisitteko vastata kyselyyn linkin takaa avautuvan lomakkeen kautta 15.3.2019 men-
nessa.

Ystavallisesti vastauksistanne kiittaen.
Laura Rasi
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Liite 2
KYSELYRUNKO

1. Mika on yrityksenne yhtibmuoto? Valitse yhtimuoto huolella: isénndintiasiakkaiden kysymykset
alkavat kysymyksestd 12 ja tilitoimistoasiakkaiden 1-11. *

Toiminimi

Oy

Ky

Ay

AsOvy / Vastaan isdnndintiin litttyen

Muu

2. Mikda on yrityksenne henkilomadra? *

11-20

wli 20

3. Kuinka paljon on yrityksenne liikevaihto? *

0-50 000 £€/vuosi

50 000-100 000 £/ vuosi
100 000 - 250 000 €/vuosi
250 000-500 000 £/vuosi

¥li 500 000 £/vuosi

4. Kuinka kauan yrityksenne on ollut toiminnassa? *

Alle vuoden
1-5 vuotta
&-10 vuotta

¥li 10 vuotta

5. Kuinka kauan olette olleet tilitoimistomme asiakkaana? *

0-2
3-5 vuotta
6-10 vuotta

yli 10 vuotta
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6. Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvdinen olette seuraaviin asioihin tilitoimistossamme. (1 en
lainkaan tyytyvdinen, 5 erittdin tyytyvdinen) *

Henkildkunnan ammattitaito
Henkildkunnan ystavallisyys
Palvelun nopeus
Hinta-laatusuhde
Aukioloajat

Kirjanpitajan tavoitettavuus

MNeuvonta verotuksellisissa ja taloudellisissa
erityiskysymyksissa

Yrityksenne etujen puclustaminen vero-, vakuutus-
ja muissa asioissa

Tiedottaminen, tulorekisterinankkeesta
(palautemahdollisuus alla)

Tiedottaminen, rahanpesulaki ja GDPR-asetus
(palautemandollisuus alla)

Tiedottaminen, muista lainsaadanndllisista
muutoksista

7. Mita palveluja kaytitte? *

Kirjanpito

Tilinpdatds

Veroilmoitus
Palkanlaskenta
Kaupparekisterimuutokset
Tuloveromuutokset

Muu, mitd?
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8. Palkanlaskentaa koskeva palaute. (Palkanlaskijan tavoitettavuus, ammattitaito, ystavallisyys,
palvelun nopeus ja hinta-laatusuhde.) *

9. Vastaavatko nykyiset palvelut tarpeitanne? *

Kylla

Ei, mita palveluita haluaisitte toimiston tarjoavan?

10. Koetteko saavanne tarpeeksi neuvontaa ja ohjausta tilitoimistoltamme taloushallintoon
liittyvissd ongelmissa? *

Kylla
Ei

11. Oletteko harkinneet siirtymista sdahkbiseen taloushallintoon? *

Kylld, milld aikataululla?

Ei

12. Oletteko harkinneet vaihtavanne tilitoimistoa? *

En, miksi?

Kylld, miksi?

13. Kuinka kauan taloyhtionne on ollut Oy:n asiakkaana? *

Alle vuoden
1-2 vuotta
3-5

Yli 5 vuotta

14. Kuinka usein asioit isannditsijan kanssa? *

Pari kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa
Muutaman kuukauden valein

Harvemmin
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15. Kuinka tyytyvadinen olette olleet Oy:n toimiston toimintaan kokonaisuutena? *

| Erittdin tyytyvainen
Tyytyvdinen
En taysin tyytyvdinen, miksi?

En lainkaan tyytyvainen, miksi?

16.
Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nama ominaisuudet toteutuvat taloyhtionne isanndinnissa. (1
erittdin huonosti, 2 huonosti, 3 ei hyvin eika huonosti, 4 hyvin, 5 erittdin hyvin) *

Isannditsijan tavoitettavuus
Isannditsijan asiantuntevuus
Henkilékunnan ystavallisyys
Henkilékunnan ammattitaito
Isanndinnin hinta-laatusuhde
Asioinnin sujuvuus

Tiedotus eri asioista

Apu ongelmatilanieissa

17. Miksi valitsitte Ooy:n? *

Palvelu
Sijainti

Hinta
Luotettavuus

Muu, mika? |

18. Suosittelisitteko palvelua muille? *

Kylla, miksi? |

Ei, miksi? |

19. Tdhdn voitte kirjoittaa ruusuja, risuja, kehitysideocita tai muita terveisia toimiston vdelle.
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LITE 3

T-TESTIEN P-ARVOT

TAULUKKO 1. Tilitoimistoasiakkaiden asiakassuhteen pituus

Variables 3-5vuotta /... 3-Svuotta/... 6-10 vuotta /...
Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

TAULUKKO 2. Tilitoimistoasiakkaiden yritysten henkiloston maara

Variables 1-5/6-10 1-5/ 11-20 6-10 / 11-20
Arvinikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvinikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytywai

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka tyytyvai




TAULUKKO 3. Isanndintiasiakkaiden asiakassuhteen pituus
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Variables
Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikalla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikas asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikalla 1-5 kuinka hyvin na

Arvioikas asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikalla 1-5 kuinka hyvin na

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin n&

Arvioikaa asteikalla 1-5 kuinka hyvin na

1-2vuotta f...  1-2 vuotta...

TAULUKKO 4. Isanndintiasiakkaiden asiointitiheys

1-2vuotta f... 3-5/Alev...

Yariables

Harvemmin [ ...

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin na

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin na

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin na

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd

Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin na

Harvermmin [ ...

Kerran kuuk. .




