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Toimeksiantaja ei ole yli 30- vuotisen historiansa aikana teettanyt minkaanlaista asiak-
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This thesis was commissioned by a company which operates in two fields: accounting
and property management. For confidentiality reasons, the company will be known as
Company X. The aim of this thesis was to study the clients’ satisfaction with Company
X’s service and operations. The thesis consists of two studies dealing separately with
accounting and property management. The theoretical section explores service market-
ing, the fields of accounting and property management, and customer satisfaction.

The research was carried out as a quantitative study using a questionnaire. The re-
sponses were collected either on paper by mail, in electronic form via e-mail, or on the
phone, depending on the client’s preference. The response rates were 64, 5 % for the
property management customers and 61, 5 % for the accounting customers. The data
were analyzed with PASW Statistics 18.

The results indicate that Company X’s accounting clients are very pleased with the ser-
vice. The clients reported that the service is friendly, professionally skilled and easily
accessible. Only the price level of the service and lack of advertising were brought out
as disadvantages by some of the respondents. The clients for the property management
service were unfortunately not quite so pleased. Acknowledgement was given to the
friendliness, flexibility and availability of the service. Professionalism, effectiveness
and advertising were found to need some development.

This customer satisfaction study was the first of its kind for Company X. The company
has been operating for over three decades so there was a great need for the study. This
research will give the company a good basis for developing its services to meet its cli-
ents’ needs even better than before.

Key words: customer satisfaction, professional services, accounting office, property man-
agement
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1 JOHDANTO

Opinnéaytetyoni l&hti liikkeelle toimeksiantajan tarpeesta kehittad palvelujensa laatua ja
saada parempaa kasitysta asiakkaidensa palvelukokemuksista seka yrityksen vahvuuk-
sista ja kehittamisalueista. Opinndytetyoni on toimeksiantajayritykselle osa suurempaa
projektia, jossa kartoitetaan yrityksen asiakaskantaa, palvelutarjontaa ja toimintaympa-
ristoa sekd kehittymismahdollisuuksia. Minun osuuteni on tutkia ja kartoittaa toimek-
siantajayrityksen asiakkaiden kokemaa palvelun laatua méaérallisin tutkimuksen keinoin.
Tutkimustulosten perusteella annan yritykselle muutamia kehitysehdotuksia ja tuotan

raportin tuloksista.

Toimeksiantajayritys on yli 30 vuotta toiminut tili- ja isdnndintipalveluita tarjoava yri-
tys. Kilpailu molemmilla toimialoilla on kovaa ja jatkuva kehitys ja asiakaslahtdisyys
ovat menestyksen edellytyksid. Yrityksen on tarkeda tietdd asiakkaidensa toiveet ja tar-
peet, jotta se pystyy palvelemaan asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla ja taka-
maan néin ollen asiakassuhteiden jatkuvuuden. Ottaen huomioon liséksi sen, ettei

toimeksiantajayritys ei ole koko toiminta-aikanaan teettanyt yhtak&an asiakkaisiinsa

kohdistunutta tutkimusta, on selvéé etta tutkimuksen teolle oli hyvét edellytykset.

Opinnaytetyoni késittelee tilitoimistopalveluiden ja isdnndintipalveluiden laatua ja sen
kehittdmista ja palveluiden markkinointia. Liséaksi aihepiiriin lukeutuvat asiakastyyty-
vaisyys ja siihen vaikuttavat tekijat. Opinndytetyoni koostuu teoriaosasta, jossa késitel-
l&&n tilitoimisto- ja isdnndintialoja, palveluita ja palvelumarkkinointia ja asiakastyyty-
vaisyyttd sekd itse tutkimusosasta, jossa selvitan tutkimukseni tutkimustulokset ja annan

niiden pohjalta kehitysehdotuksia toimeksiantajalle.

Tutkimuksen tarkoituksena oli Kkartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta toimeksiantajan
palvelun laatuun ja havaita mahdollisia kehittdmiskohteita toimeksiantajan toiminnassa.
Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden selvittdminen mahdollistaa palvelun kehittdmisen ja
edesauttaa asiakassuhteiden jatkuvuutta. Tutkimus on kaksiosainen, silla myos tutkitta-

via asiakasryhmia on kaksi: isdénndinnin puolen ja tilitoimiston asiakkaat.



Tyon luottamuksellisuuden takia ja toimeksiantajan toiveesta tyon tilaajasta kéytetdén
nimitystd Yritys X Oy. Tyon tavoitteena oli tuottaa toimeksiantajalle tutkimuksen poh-
jalta raportti, joka tuo esille selkedasti tutkimustulokset ja myos antaa toimeksiantajalle

konkreettisia kehittdmisehdotuksia.

Suoritin opinnédytetydn laatimisen kanssa samanaikaisesti opintoihini kuuluvaa viiden
kuukauden mittaista ty6harjoittelua toimeksiantajayrityksessa. Yrityksessa tyoskentely
antoi hyvén pohjan tutkimuksen teolle. Minulla oli harjoitteluni johdosta laajempi kuva
yrityksestd ja paremmat mahdollisuudet saada tietoja ja taustatukea yrityksen henkil6-

kunnalta kuin ulkopuolisella tutkijalla olisi ollut.



2 PALVELUT

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelualoilla on keskeinen rooli Suomen taloudessa, sill& kaksi kolmasosaa bruttokan-
santuotteen arvosta muodostuu palveluista. Palvelut jaetaan julkisiin ja yksityisiin pal-
veluihin. Yksityisten palveluiden osuus on l&hes kolme neljas osaa kaikista palveluista.
(Elinkeinoeldaman keskusliitto EK 2010.)

Palvelualalla toimii kesken&dn hyvin erilaisia yrityksia kuten ravintoloita, tilitoimistoja
ja sairaaloita. Ehkdpa juuri palvelujen moninaisuudesta johtuen on niille aikojen
saatossa laadittu useita erilaisia méaritelmié. Ylikosken (1999, 20) maéaritelman mukaan
palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakas saa jotakin aineetonta, jonka
tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa, kuten ajansaastod, viihdettd tai terveyttd. Gummesson luonnehtii palveluiden
olevan ”jotain, mitd voidaan ostaa ja myyd&, mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen
(Grénroos 2001, 79).

Arvonliséverolaki puolestaan maérittelee palvelut tavaroiden kautta. Lain mukaan tava-
roita ovat seké aineelliset esineet ettd kaasu, sahko. Iampd, kylmyys ja niihin verrattavat
energiahyddykkeet. Palveluilla tarkoitetaan kaikkea liiketoiminnan muodossa myytavaa,

joka j&a ylldamainitun maaritelman ulkopuolelle. (Arvonlisaverolaki 30.12.1993/1501.)

Madritelmastd ja toiminnan laadusta riippumatta palveluilla on tiettyja yhteisia piirteita.
Ensinnakin palvelut ovat aineettomia. Palvelutapahtumassa asiakkaalle siirtyy jotakin
sellaista, jota hdn ei voi kasin kosketella. Asiakkaan palvelusta saama hyo6ty on aina
aineeton, vaikka moniin palveluihin jokin aineellinen elementti liittyykin. (Ylikoski
1999, 21.)

Palveluiden aineettomuus johtaa siihen, ettei palveluita voida varastoida vaan ne tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti. Myymatta jaaneet palvelut katoavat hetkessd, eika

niitd voida endd myyda uudelleen. ( Albanese 2004, 9.) Aineettomuuteen voidaan liittda



my6s Gronroosin (2001, 83) lausuma siitg, etteivat palvelut johda tavallisesti minkaan

omistukseen.

Olennaisesti palveluihin liittyvd ominaisuus on niiden heterogeenisuus eli vaihtelevuus.
Koska palveluiden tuotantoon ja jakeluun vaikuttavat ihmiset, henkilokunta ja asiak-
kaat, ei yhden asiakkaan saama palvelu ole koskaan samanlainen kuin seuraavan asiaa-
kaan saama ”sama” palvelu. (Gronroos 2001, 83-84.) Myos palveluja kayttavat asiak-
kaat saattavat olla vuorovaikutuksessa keskenaan ja néin ollen vaikuttaa toinen toistensa
palvelukokemuksiin (Zeithaml & Bitner 2003, 22).

Yllamainittujen lisaksi Gronroos (2000) tuo esille palveluiden prosessiluonteen niiden
tarkeimpané piirteend. Han luonnehtii palveluiden olevan toiminnoista koostuvia pro-
sesseja, jotka vaativat toteutuakseen monenlaisia resursseja. (Gronroos 2000,81.) Juuri
palveluiden prosessimaisuus, epakonkreettisuus ja samanaikainen tuottaminen ja kulut-
taminen ovat suurimpia syita siihen, ettei palveluita voida markkinoida eika niiden laa-

tua valvoa perinteisin tavoin. (Grénroos 2000,89.)

Palveluiden laajasta kirjosta huolimatta niiden kaikkien keskeinen hyoty asiakkaalle on
sama: palvelun tarjoaja tekee jotakin tdman puolesta. Asiakkaan saama hyoty voi ilmeta
joko palvelun kayttohetkella tai vasta myéhemmassé vaiheessa. (Ylikoski 1999, 17-20.)
Groénroos (2000, 26) luonnehtii palvelun ostoa asiakkaan nédkékulmasta osuvasti: ” Asi-
akkaat eivét osta tuotteita tai palveluja, vaan tuotteiden ja palveluiden tuottamia hyoty-

jar.

2.2 Palveluiden markkinointi

Kuten luvussa 2.1 tuli ilmi, leimaavat palveluita useat ominaispiirteet, kuten aineetto-
muus ja kulutuksen ja tuottamisen samanaikaisuus. N&istd ominaisuuksista johtuen pal-

veluita ei voida markkinoida perinteisin tuotemarkkinoinnin keinoin.

Palvelumarkkinointi siis poikkeaa tuotteiden markkinoinnista heti alkutilanteesta lahti-
en. Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat palveluprosessin alkuvaiheessa usein viel& hy-

vin epéselvia, eikd yritys vield tiedd, kuinka paljon ja mitd resursseja asiakkaan palve-
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leminen tulee vaatimaan. Tarkein ero tuotteiden markkinoinnin ja palvelumarkkinoinnin
vailla on kuitenkin ennalta valmistetun tuotteen puuttuminen. Palveluprosessia ei ole
mahdollista tehdd etukéteen valmiiksi, vaikkakin sitd voidaan valmistella (Grénroos
2000, 91-92). Tilitoimistoon soveltaen, toimistolla on valmiina tarvittavat kirjanpito-
ohjelmat ja muu valmius ja tietdmys, mutta se ei siitd huolimatta luonnollisesti voi tehd&

asiakkaan kirjanpitoa etukéteen valmiiksi ennen tarvittavan materiaalin saamista.

Palveluiden aineettomuus asettaa niin ikadn omat haasteensa sek& niiden markkinoijalle
etta niitd kuluttavalle asiakkaalle. Markkinoija ei pysty patentoimaan palveluaan eika
varastoimaan sité ja palvelun esittely asiakkaalle on niin ikdén hankalaa. Asiakas puo-
lestaan ei pysty etukéteen arvioimaan saamaansa palvelua, silla se tuotetaan vasta kulu-
tushetkelld. (' Ylikoski 1999, 22 -23.)

2.3 Palveluiden laatu

Asiakkaan on hankala arvioida palvelun laatua palveluiden aineettomuudesta ja abstrak-
tiudesta johtuen. Palveluiden markkinoinnissa on tarke&d ymmartad, mité asiakkaat odot-
tavat ja mihin he kiinnittavat huomiota palvelun laatua arvioidessaan. Yrityksen on tie-
dostettava, mitd palvelun laatu pitda sen asiakkaiden mielesta sisallaan, jotta valtytaan
vaarilté ratkaisuilta. ( Grénroos 2000, 99-100. )

Asiakkaiden palvelukokemuksen muodostumista auttaa ymmartdmaan Gronroosin malli
palvelun eri ulottuvuuksista. Grénroosin (2000) mukaan asiakkaan kokema palvelun
laatu koostuu kahdesta eri ulottuvuudesta, joita ovat tekninen ulottuvuus eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Lopputulosulottuvuuteen siséltyy
se, mité asiakkaalle jaa prosessin ja vuorovaikutustilanteen paatyttya. Asiakkaan arvioi-
dessa saamaansa palvelun laatua on talla ulottuvuudella suuri merkitys, silla onhan se

tarjonnut ratkaisun asiakkaan ongelmaan. ( Grénroos 2000, 100.)

Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa hanen saamansa palveluratkaisun lisaksi se,
miten hanta palvellaan ja millainen prosessi on ollut kokonaisuudessaan. Tama on toi-
nen palvelun laadun ulottuvuus eli toiminnallinen tai prosessiulottuvuus. Toiminnalli-

seen ulottuvuuteen liittyvéat laheisesti palveluntarjoajan toiminta ja asiakkaan ja palve-
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luntarjoajan vélinen vuorovaikutus. Yksinkertaistettuna, palvelun tekninen laatu on siis
sitd, mitd asiakas saa ja toiminnallinen laatu taas sitd, miten asiakas sen saa. ( Gronroos
2000, 100-101.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu siis koostuu eri tekijoista ja on usein subjektiivinen
kokemus. Se, millaiseksi asiakas kokee saamansa palvelun, ei synny kuitenkaan pelkés-
taan itse palvelun ominaisuuksien perusteella, vaan asiakkaan odotuksilla on suuri mer-
kitys koetun laadun kannalta. Jos asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat korkeat,
vaatii hdn my0ds koko palveluprosessilta enempi kuin sellainen asiakas, jonka odotukset
palvelua kohtaan ovat alhaiset. Asiakkaan odotuksista ja niiden vaikutuksista laatuko-
kemukseen kerron liséé luvussa 6.2 ”Asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen vaikutta-

vat tekijat.”
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3 ASIANTUNTIJAPALVELUT

3.1 Médritelmad ja luonne

Asiantuntijapalvelut ovat palveluista kaikkein aineettomimpia ja vaikeimmin maaritel-
tavia. Ne ovat tyypillisesti suunnitelmia, ohjeita ja ideoita. Osa asiantuntijapalveluista
on selkedmmin arvioitavia kuin toiset. Myos asiakkaalle palvelusta jaavan lopputulok-
sen konkreettisuus vaihtelee. ( Sipil&d 1996, 17.)

Ylikoski (1999, 27) ja Sipila (1996, 20) luonnehtivat asiantuntijapalveluiden olevan
palveluita, joiden tuottajat ovat korkeasti koulutettuja ja heilld on tata kautta alansa eri-
tyisosaamista. Ylikoski (1999, 27) lisad asiantuntijapalveluihin liittyvan usein keskei-
sesti neuvojen antamisen ja asiakkaan ongelmien ratkaisun. Asiakkaat tarvitsevat asian-
tuntijapalveluita silloin, kun he eivdt oman kokemuksensa ja tietdmyksensa puutteen

johdosta pysty jotakin asiaa itse tekemaan (Sipila 1996, 20).

Asiantuntijapalveluiden luonteen vuoksi asiakkaan ei ole juurikaan mahdollista
etukateen arvioida ostamaansa palvelua, vaan han joutuu ostamaan niin sanotusti sian
sékissa. Asiakas ottaa riskin ostaessaan palvelua ensimmaistd kertaa. Riskid voidaan
vahent&d hankkimalla tietoja etuk&teen palveluntarjoajan aiemmista tdista. Asiakas voi
esimerkiksi tutkia palveluntarjoajan suosituksia ja perehtyd tdman kayttamiin
tyodvalineisiin ja taustoihin. (Sipild 1996, 37.) Palvelun tarjoajien suosituksiin
tutustuminen auttaa arviomaan palvelua ennen ostopédétosta ja helpottaa palvelun
saavutettavuutta. Talléin puhutaan palveluiden etsintdominaisuuksista. Suosituksiin
tutustuminen toimii erittdin tehokkaana etsintdominaisuutena silloin kun palvelun

lopputulos on hyvin nakymaton. (Albanese 2010 ja 2011.)

Tilitoimistoalalla ja is&nndinnissa asiakkaat hankkivat tietoja palveluntarjoajasta ylla
mainituista keinoista juurikin suositusten avulla, sill& aiempiin t6ihin tutustuminen on
harvoin mahdollista késiteltdvien asioiden luottamuksellisuudesta johtuen. Tyovélinei-
siin, kuten Kirjanpito- ja isannéintiohjelmiin tutustuminen, ei puolestaan liene kovin

mielekasta maallikolle.
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Asiantuntijaorganisaation toimialasta riippumatta asiakas ostaa yritykselta jotakin asian-
tuntijapalvelua tyypillisesti silloin, kun hén ei itse omaa kyseisen palvelun suorittami-
seen vaadittavaa ammattitaitoa tai asiantuntijuutta. Asiakas ei voi ndin ollen olla asian-
tuntijapalveluissa aina oikeassa. Mikali asiantuntijapalvelua tarjoava organisaatio toteut-
taa asiakkaan kaikki kunkin hetkiset toiveet, voi se johtaa asiakkaan myGéhemmin on-
gelmiin, vaikka saattaisikin vaikuttaa hyvalta ratkaisulta lyhyelld tahtdimella. Niinpa
asiantuntijan tuleekin pystya ohjaamaan asiakas hanelle pidemman paalle toimivaan ja
hyvaan ratkaisuun ja asiantuntemuksellaan sd&stdmaan asiakas tulevilta ongelmilta.
( Sipila, 1996,19.)

Tilitoimistoalalla lain asettamat vaatimukset sanelevat laajalti sen, milla tavalla asiak-
kaita voidaan palvella ja mihin asiakkaan pyynt6ihin on ylipaatadn mahdollista suostua.
Laki ja sadnnokset madrittelevat mill4 tavoin kirjanpitoa tulee tehda. Tilitoimiston on
noudatettava néita vaatimuksia vaikka se ei olisikaan asiakkaan sen hetkisten toiveiden

mukainen toimintatapa.

3. 2 Markkinointi

Kuten edellisessa luvussa tuli ilmi, voivat asiantuntijapalvelut olla vaikeasti hahmotet-
tavia ja ne yleensé ovat ainakin jossakin mé&éarin asiakkaalle outoja. T&m& muodostaa
omat erityshaasteensa asiantuntijapalvelujen markkinoinnille. My0s asiantuntija-alojen
tyontekijoiden oma suhtautuminen voi rajoittaa markkinointia. Sipilan (1996, 23) mu-
kaan asiantuntija-aloilla markkinointi nahdaan useasti hyvin suppeasti ja siihen mielle-

td&n kuuluvaksi jopa vain suoramainonta tai lehtimainokset.

Asiantuntijapalveluiden luonteen johdosta eri alojen toimialaorganisaatioilla on ollut
oma sanavaltansa kdytettdvdn mainonnan suhteen. Kaytettavat markkinointikeinot ovat
voineet pohjautua pitkalti alan vanhoihin tapoihin tai olla jopa l&hes kielletty&. ( Sipila
1996, 23.)
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On totta, ettd eri palvelujen markkinointi vaatii erilaiset keinot ja l&dhestymistavat.
Markkinointiviestintd Suomen Tiger Productionsin mukaan tilitoimistopalveluiden
markkinointiin ei sovellu perinteinen markkinointikonsepti johtuen tilitoimistopalvelui-
den erikoisluonteesta, jossa yhdistyvat konsultointityyppinen neuvonta seka taloudellis-
ten tietojen kasittely. Palvelun ehdoton luottamuksellisuus vaatii erityista lahestymista-
paa. (Markkinointiviestintd Suomen Tiger Productions: Tilitoimiston Tiger lisdarvotuot-

teistus. )

Myds Lehtinen ja Niiniméki (2005) ovat sitd mieltd, ettd markkinointi ja& liian véahalle
huomiolle asiantuntijaorganisaatioissa. ~He raportoivat, ettd vain harvoilla
asiantuntijaorganisaatiolla on asianmukainen markkinointistrategia ja
tuotteistamissuunnitelma. Néiden laadinta olisi kuitenkin ensiarvoisen tarkeaa kilpailun
kiristymisen ja vapautumisen, asiantuntijapalveluiden markkinoiden erityispiirteiden
seké asiantuntijapalveluiden alan laajentumisen johdosta. ( Lehtinen & Niinimé&ki 2005,
13-14.)

Sipild (1996) tuo esille suurimmiksi ongelmiksi asiantuntijapalveluiden markkinoinnis-

sa muun muassa seuraavat:
e Asiantuntijayritykset eivat muista kiireisen ja tyontayteisen jakson aikana huolehtia
siitd, ettd tyota on riittavasti myos tulevaisuudessa.

e Asiantuntijat saattavat helposti laiminly6éd4d oman toimintansa kehittdmisen neuvo-

essaan ja auttaessaan asiakkaitaan.
e Asiantuntijayritykset pelkéavat markkinoinnin tuomia kustannuksia
e Asiantuntijaorganisaatio oma henkil4sto ei ymmaérra markkinoinnin merkitysta

( Sipila 1996, 27-30.)

3.3 Tuotteistaminen

Asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa tulee erottaa nykyisten asiakkaiden pitdminen

ja uusasiakashankinta, silla markkinoinnin keinot ovat ndissé kahdessa hyvin erilaiset.
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Jo olemassa olevien asiakassuhteiden jatkuminen perustuu yleensé asiakkaan ja asian-
tuntijapalvelua tarjoavan yrityksen valille syntyneeseen luottamukseen. Uusasiakashan-
kinnassa sen sijaan painottuvat muun muassa suositukset ja palveluntarjoajan tunnet-
tuus. Asiakas ottaa jo ennalta tuttuun yritykseen herkemmin yhteytta tarvitessaan toimi-
alan asiantuntijapalvelua. Uusien asiakkaiden saaminen asiantuntijapalvelualalla on
haastavaa, mutta kun asiakas on saatu ja luottamus ansaittu, voi asiakassuhde olla hy-
vinkin pitkakestoinen. (Sipild 1996, 39.)

Asiantuntijaorganisaatiossa onkin taten hankala erottaa markkinointia muusta toimin-
nasta, silla hyvin tehty tyd markkinoi itse itsensé asiakkaille. Hyvin tehty tyd toimii
referenssing, silld paéasiallinen keino asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa on kon-
taktien saaminen vanhoilta asiakkailta ja asiakassuosittelun avulla myyminen. (Sipila
1996, 40-41.)

Tunnettuudensa lisédmisen ja muiden asiakkaiden suositusten lisaksi asiantuntijayritys
VoI yrittaa tuotteistaa palvelunsa. Uuden asiakkaan on vaikea ostaa aineettomia palvelu-
ja, joten tuotteistamisella voidaan vahent&a asiakkaan epévarmuutta. (Sipila 1996, 41-
42.) Lehtinen ja Niinimaki (2005, 30) kuvaavat asiantuntijapalveluiden tuotteistamisen
olevan asiakkaalle tarjottavan palvelun maéarittelyd, kuvaamista, suunnittelua, kehitta-
mistd, tuottamista ja jatkuvaa parantamista asiakashydtyjen maksimoimiseksi ja siten,

ettd asiantuntijayritys saavuttaa tavoitteensa.

Tuotteistamisen etuihin lukeutuu myds se, etté tuotteistettu tuote on helpompi markki-
noida kuin epdmaéaérainen projekti. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 30). Tatd tukee myos
Jaakkolan, Oravan ja Varjosen (2009, 1) Tekesin ”Palvelujen tuotteistamisesta kilpai-
luetua opas yrityksille”- teosta varten tehdyt asiantuntijahaastattelut, joista kdy ilmi, etta
tuotteistettu palvelu on helpompi myyda asiakkaalle, kun tdma nékee, mita palveluun

kuuluu ja mita se maksaa.

Tuotteistetulla palvelulla tarkoitetaan kokonaisuutta, jota myyd&an usealle asiakkaalle.
Tuotteistettu palvelu syntyy konseptoinnin tuloksena. Konseptoinnin kasite pitaa sisal-
l4&n kuvauksen tuotteen muodosta ja toiminnoista seké siitd, mita tuotteen tulisi sisaltaa.
Konseptointiin liittyy tyypillisesti myos selkeéd asiakaslupaus ja kuvaus siitd, millaisia
asiakkaita halutaan tavoitella. ( Lehtinen & Niiniméaki 2005, 30.)
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Olennaista tuotteistamisessa on se, ettd se lahtee liikkeelle jo tuotesuunnitteluprosessin
aikana. Koko prosessin ajan tulee pitdd mielessa asiakasnakokulma sekéa se, etta tuot-
teistaminen t&htd4 olemassa olevan palvelutuotteen ymmartamiseen ja kehittymiseen.
Palvelua ei siis yritetakadn “muuttaa” tavaraksi. Tuotteistaminen saa pohjansa yrityksen
madrittdmista strategioista. Markkinointinakdkulman huomiointi on niin iké&én oleellis-
ta, silla tuotteistaminen liittyy Kiintedsti markkinoinnin suunnitteluun. (Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 31.)

Asiantuntijapalveluiden tuotteistamisessa esiin nousevat térkeina seikkoina ainakin
ydinpalvelu ja tukipalvelut, palveluprosessi, palvelustrategia sisdltden raataldinnin ja
standardisoinnin, tuotteistamisen tasot ja vaiheet sekd bréandéys ja hinta-laatusuhde.
Tuotteistamiseen liittyvat kysymyksen késittelevat muun muassa valikoimaa ja lajitel-
maa, konkretisointia, kohderyhmid ja kommunikointiin kdytettavia keinoja. (Lehtinen &
Niiniméaki 2005, 31.)

Y11&a mainittuun liittyy kysymys siitd, missa mééarin palvelua halutaan vakioida eli tehda
sellaiseksi, etté sit4 voidaan monistaa asiakkaalta toiselle sellaisenaan. Se, miss&d méaarin
palvelu siséltdd vakioimattomia ja vakioituja osia, on yrityksen strateginen valinta
(Jaakkola ym. 2009, 19.) Yhdessa &aripaassa on taysin ainutlaatuinen palvelu ja toisessa
taas taysin tuotteistettu aina samanlaisena toistuva palvelu. Kummassakin painopistees-
sé& on etunsa. Vakioitu palvelu lisd4 tehokkuutta ja laatua ja vahentda palvelun henki-
I6sidonnaisuutta, silld sitd voidaan toteuttaa asiakkaalta toiselle samalla tapaa. Raata-
I6idylla palvelulla voidaan puolestaan erottua kilpailijoista. Onkin yrityksen liiketoimin-
tastrategiasta ja tarjoaman palvelun lajista riippuvaista, millainen tuotteistamisen aste on
kannattavin. ( Jaakkola ym. 2009, 19-20.)

Lehtisen ja Niiniméden (2005) mukaan asiantuntijapalvelu koostuu ydinpalvelusta ja
liitdnn&ispalvelusta, joista yhdessd muodostuu palvelupaketti. Palvelupaketti suunnitel-
laan ja kootaan ydinpalvelun ymparille. Palvelupaketin tarkoitus on heréttad asiakkaassa
kiinnostusta ja tarjota talle myonteisia kayttokokemuksia. (Lehtinen & Niiniméki 2005,
39.)
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Sipilan (1996) kuvailu asiantuntijapalveluista on sisalloltddn samaa, mutta han kayttaa
termejé ydinpalvelu ja tukipalvelu. Ydinpalvelu on se, palvelu, jota asiakas varsinaisesti

haluaa. Tukipalvelut Sipila (1996) puolestaan jakaa kolmeen eri kategoriaan:

1) edellytystukipalvelut, jotka ovat vélttamattomié ydinpalvelun kéytettavyyden kan-
nalta

2) lisapalvelut, jotka ovat asiakkaalle annettavia tai myytavia rahanarvoisia etuja

3) lis&arvotukipalvelut, joilla lisdtdan palvelun asiakkaalle tuottamaa arvoa.

(Sipila 1996, 103.)

Myos Jaakkola ym. (2009) jakavat palvelun ydinpalveluun ja tuki- ja lisdpalveluihin.
Tukipalveluista he antavat esimerkiksi puheluihin vastaamisen ja laskutuksen, joita il-
man palvelu ei ole saatavilla. Lisdpalvelu- kasitteen alle Jaakkola ym. puolestaan luokit-
televat seka asiakkaille annettavat edut, etta kilpailijoista erottumisen ja laatumielikuvan

nostamisen asiakkaan silmissa. (Jaakkola ym. 2009,11-12.)

Tilitoimistoalalla ydinpalvelu on asiakkaan lakisaateisen kirjanpidon hoitaminen ja
isdnnoinnissé taloyhtididen johtaminen ja niiden toiminnasta huolehtiminen. Liitannais-
palveluja voivat olla tilitoimistossa muun muassa veroneuvonta ja palkanlaskenta. Isan-
ndintitoimisto puolestaan saattaa tarjota liitanndispalveluna esimerkiksi lainhuutoja ja

kiinnitysten hakemista.

Palveluiden tuotteistaminen voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen tuotteistamiseen. Si-
séinen tuotteistaminen on asiakkaalle nakymatonta ja tdhtdd koko yrityksen toiminnan
kehittdmiseen ammattimaisempaan suuntaan. Td&ma onnistuu dokumentoinnin ja syste-
matisoinnin avulla ja luo edellytykset ulkoiselle tuotteistamiselle. ( Lehtinen & Niini-
maki 2005, 43.) Ulkoinen tuotteistaminen puolestaan tédhtda siihen, ettd asiakkaan on
mahdollista saada nopeasti kuva yrityksesta ja sen hanelle tarjoamista hyodyista. Ulkoi-
nen tuotteistaminen toimii siis ndkyvana viestind asiakkaille. ( Lehtinen & Niinimaki
2005, 43.) Jaakkolan ym. (2009, 6) teoksessaan haastattelemat asiantuntijat toteavatkin,
etta tuotteistaminen pyrkii kertomaan asiakkaille selkokielelld, mitd palveluja yritys

tarjoaa.
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Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen huipentuu bréndin luomiseen. Tasta syysta tuot-
teistaessa ja markkinoidessa asiantuntijapalveluita on tarke&& pohtia, voidaanko yksit-
taisestd palvelusta tai koko yrityksestd tehda brandi ja paljonko tdmé brandaaminen tu-
lee maksamaan. ( Lehtinen & Niinimaki 2005, 50.)

Palvelubréandin luominen on tyolasta ja siihen kuluu paljon aikaa ja rahaa. Toisaalta
onnistuessaan rakentamaan vahvan brandin, erottuu asiantuntijaorganisaatio kilpailijois-
taan ja yleensa myos viestii asiakkailleen tasaisesta ja johdonmukaisesta palvelun laa-
dusta. Onnistunut brdndays markkinoi jo itsessdén palvelua ja vahent&& asiakkaan ko-
kemaa palveluostoon siséltyvaa riskid. Lisaksi asiakas on valmis maksamaan merkki-
tuotteista enemmaén, joten vahvat merkit ovat kannattavia. ( Lehtinen & Niiniméaki 2005,
53.)

Hinta liittyy aina kiintedsti palvelutuotteeseen ja asiakas tehnee keskeiset paatoksensa
sen perusteella, vaikkei han hintaa kovin tietoisesti ja nédkyvasti tarkastelisikaan. Hinta-
tason avulla voidaan luoda asiakkaalle mielikuvia siitd, millaisia organisaatio ja sen
tarjoama palvelu ovat. Asiakas nékee hintatason merkkin& palvelun laadusta, silla asian-
tuntijapalveluissa harvoin on muita konkreettisia arviointikriteereja. ( Lehtinen & Nii-
nimaki 2005, 55.)

Lehtinen ja Niinimé&ki (2005) tuovat esille, ettd asiantuntijapalveluiden hinnoittelulle on
usein vaikeaa |0yt44 yhtd tapaa, joka sopisi joka tilanteeseen. Palvelun luonne ohjaa
hinnoitteluperusteita, joten asiantuntijaorganisaation tulee pystya hyddyntaméan erilai-

sia hinnoittelutapoja joustavasti tilanteen mukaan. ( Lehtinen & Niiniméaki 2005, 55.)
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4 ISANNOINTIPALVELU

4.1 Toimiala ja palvelutarjonta

Isdnndinti on asunto-osakeyhtididen eli taloyhtididen johtamista. Isdnnditsija toimii
yhteistydssa taloyhtion hallituksen, asukkaiden ja palveluntuottajien kanssa. Isénndinti
on suuri asiantuntijapalveluala, silld Suomessa on 80 000 taloyhti6td, joissa asuu yh-
teensa kaksi miljoonaa asukasta. ( Isanndintiliitto 2010.)

Isénnditsijan tehtéviin kuuluu huolehtia kiinteiston ja rakennusten kunnossapidosta ja
yhtion juoksevan hallinnon hoitamisesta asunto-osakeyhtion hallituksen antamien
ohjeiden ja ma&rdysten mukaisesti. Isannoitsijan vastuulla on niin ikaan se, etta yhtién
Kirjanpito on lain mukainen ja varainhoito luotettavalla tavalla jérjestetty. ( Kuhanen
ym. 2010, 37).

Isannditsijan rooli taloyhtidssad on verrattavissa toimitusjohtajan rooliin yrityksessa.
Yleensé taloyhtio on jérjestanyt isanndintinsé ulkopuolisen tahon avulla, mutta joissakin
tapauksissa taloyhtion hallitus tai joku sen jasenistd vastaa isannoinnista. (taloyhtio.net:
Isénnaitsijd) Isanndinnin ulkoistaminen on kuitenkin entista tavallisempaa. I1sdénnéintilii-
ton kyselyn mukaan entistd useammat taloyhti6t haluavat ostaa is&nndintipalveluita.
Uusi asunto-osakeyhtidlaki on tiukentanut taloyhti6itd koskevia vaatimuksia siind maa-
rin, etteivat taloyhtiét enda selvia omin voimin. (Isdnndintipalvelujen kysynta kasvussa
2010.)

Isénnaitsijan tehtéva on johtaa ja organisoida hoitamansa kiinteiston asioita. 1sdnnditsija
vaikuttaa omalla tyopanoksellaan merkittavasti hoitamansa kiinteiston kuntoon, arvoon
seka viihtyisyyteen. Yksi isannoitsijan tarkeimmistd tehtdvista on hallitustyoskentely eli
asioiden valmistelu padtoksentekoa varten seka niiden toimeenpanosta huolehtiminen.
(AVO Ammatinvalintaohjelma. ) Isdnnditsijan rooliin kuuluu niin ikdan kokoavana asi-
antuntijana toimiminen ja tarvittaessa asiantuntijoiden kéayttdminen yhtion juoksevaan

hallintoon ja kehittdmiseen liittyen (Jarvenpaé 2010, 37).

Tarked tehtdvd on myds kiinteiston elinkaaren suunnitelmallinen hallinta, eli kaytén-

ndssa huolehtiminen siitd, ettd kiinteiston arvo pysyy ennallaan tai nousee (AVO Am-
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matinvalintaohjelma). Téh&n edellyttdd myds Asunto-osakeyhtidlain ensimmaisen luvun
11 pykald, joka velvoittaa yhtion isdnnditsijan huolellisesti toimien edistdmaan yhtion
etua (Asunto-osakeyhtidlaki 2009/1599). Taloyhtion arvon sailymisestd huolehditaan
taloussuunnittelulla, yllapitotehtavien jarjestamiselld sekd& saneerausten ja perusparan-

nusten suunnittelun ja organisoinnin avulla (AVO Ammatinvalintaohjelma).

Asunto-osakeyhtidlaissa (2009/1599) sdadetdan, etta asunto-osakeyhtiolla tulee olla
hallitus. Yhtiokokous valitsee paasaantoisesti hallituksen jasenet. Yhtigjarjestyksessa
voidaan kuitenkin maarét, etté alle puolet hallituksen jasenistd voidaan valita myods
muutoin kuin yhtiokokouksessa. Yhtion hallituksen tehtaviin kuuluu huolehtia yhtién
hallinnosta. Hallitus myds vastaa siita, ettd yhtion kirjanpidon ja varainhoidon valvonta

on asianmukaisesti jarjestetty. (Suomen Kiinteistoliitto, 1998,34.)

Hallitus valitsee yhtitlle isannditsijan, mikéli yhtidjarjestyksessé on madrays isannditsi-
jan kaytosta tai yhtiokokous on paattanyt, ettd isdnnditsija valitaan. Isannoitsijé ei siis
asunto-osakeyhtidlain mukaan ole pakollinen toimielin. Jos isdnnditsijaa ei ole, vastaa
hallitus isannoitsijalle tavallisesti kuuluvista tehtavistd (Suomen Kiinteistoliitto,
1998,34). Isannditsija voi olla joko luonnollinen henkild tai rekisteroity yhteisd. Jos
isannoitsijaksi on valittu yhteisd, on valitun yhteison aina ilmoitettavalla yhtidille, kuka

on isanndinnista paavastuullinen henkild (Asunto-osakeyhtidlaki 2009/1599.)

Myds kaupparekisteriin tulee merkinta sek& yhtion isanngintiyhteisosta ettd padvastuul-
lisesta isdnnditsijasta. Isanndintisopimuksessa voidaan maarata siitd, miten menetellaan
paavastuullisen isannditsijan nimedmisen ja vaihtumisen suhteen. ( Kuhanen, Kanerva,
Furuhjelm & Kinnunen 2010,37.)

4.2 ISA- auktorisointi ja Hyva Isdnndintitapa

ISA- auktorinsointi

Isénnaitsijat ja isannoitsijayhteisét ovat voineet hankkia toiminnalleen auktorisoinnin
Isannditsijoiden Auktorisointiyhdistys ISA ry:Itd. ISA on vahvistanut auktorisoinnin
saamiseen vaadittavat edellytykset, jotka auktorisoitavan on taytettdva auktorisointia
haettaessa ja koko auktorisoinnin ajan. ISA siirtyy vuoden 2011 lopussa péattyvén siir-
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tyméakauden jalkeen vain yhteisdjen auktorisointiin ja luopuu henkildauktorisoinneista
kokonaan. ( Isannéinnin auktorisointi ISA ry 2011a). Auktorisointi oikeuttaa isannoitsi-
jan ja isannointiyhteisén kayttamaan nimilyhennysta ISA, joka viestii asiakkaille ja yh-

teistyokumppaneille, ettd kyseessa on auktorisoitu toimija.

Keskeisimmiksi vaatimuksiksi isdnnditsijan auktorisoimiselle on ISA nimennyt alan
korkeimman tutkinnon eli AIT -tutkinnon tai vastaavan ammattikorkeakoulututkinnon
suorittamisen ja vahintdan viiden vuoden paatoimisen isdnngdintikokemuksen. I1s&énndin-
titoimistolla, joka hakee auktorisointia, tulee olla yhdistyksen auktorisoima isdnnditsija
toimintansa valvojana. Lisaksi yrityksen toiminnan edellytetdan olevan pitkdjénteista ja

taloudellisen tilanteen vakaa. ( 1s&énndinnin auktorisointi ISA ry 2011b.)

Auktorisointiedellytyksissa on paljon maarayksia koskien isdnngitsijan ja isannoitsijé-
toimiston palvelutuottamista. Lisaksi ISA:n auktorisoimat yritykset ovat sitoutuneet
noudattamaan hyvaa isdnndintitapaa, jota kasittelen myéhemmin. Oleellisia asioita auk-
torisoiduille isanndintitoimistoille ja niiden henkildstolle ovat lisaksi jatkuva kouluttau-
tuminen ja toiminnan kehittdminen. Vastuuvakuutusten edellytetd&n niin ik&&n olevan
auktorisoiduilla isanngintitoimistoilla kunnossa. Auktorisoitujen isdnndintiyhteisgjen
toimintaa valvotaan siten, ettd kunkin yhteison on vuosittain toimitettava ISA:lle val-
vontailmoitus koskien muun muassa asiakkaita ja edellisvuoden toimintaa. ISA soveltaa
lisdksi niin sanottua kurinpitomenettelyd, joka tarkoittaa sité, ettd esimerkiksi asunto-
osakeyhtion hallitus tai tilintarkastajat voivat tehdd isanngintiyhteisosta kantelun, joka
pahimmillaan voi johtaa auktorisoinnin menettdmiseen. Yllamainittujen toimien lisaksi
ISA on muutaman viimevuoden sisalla auditioinut auktorisoimiaan isdnndintitoimistoja

s&annollisin véliajoin.( Isanndinnin auktorisointi ISA ry 2011b, 2011c, 2011d.)

Hyva isanndintitapa

Isannditsijoiden Auktorisointiyhdistys ISA, Suomen Isanndintiliitto ja Suomen Kiinteis-
toliitto ovat hyvaksyneet eettiset ohjeet (Hyva isdnndintitapa - 1sdnndinnin eettiset oh-
jeet) koko isanndintitoimialaa koskien. (Liite 1.) Ohjeet sisaltdvat muun muassa ohjeita
isannoitsijan toimintatavoista, isdnnditsijan ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta
sekd vastuista ja velvollisuuksista. (taloyhtio.net: Hyva Isanndintitapa- isanndinnin...)

Kiinteistdlehden artikkelin mukaan ndma isénnoitsijoitd koskevat ohjeet auttavat hah-
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mottamaan, mihin taloyhtididen on kiinnitettdva huomiota seka viestivat luotettavuudes-
ta (Sérkia 2008).

4.3 Asiakastyytyvaisyys

Isanndintiliitto toteuttaa vuosittain isanndinnin asiakastyytyvaisyystutkimuksen koskien
liiton jasenyritysten asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Tutkimus selvittdd taloyhtididen halli-
tusten kasityksia isannéintipalveluiden laadusta (Is&nndintiliitto: Tutkimukset.) Kyse-
lyissé kartoitetaan muun muassa isanndintiyritysten ammattitaitoisuuteen, viestintaén ja

asiakaspalveluun liittyvia seikkoja.

Taman opinndytetyon tutkimusosassa on niin ikaan kartoitettu toimeksiantajan isdénndin-
tipuolen asiakkaiden kasityksié ylla mainituista palvelun laatukokemukseen vaikuttavis-

ta seikoista.

Kuten aiemmin tuli ilmi, on isénnditsijan toimi asunto-osakeyhtiossa verrattavissa toi-
mitusjohtajaan toimeen osakeyhtiossd. Suomen Kiinteistoliiton julkaisemassa Isdnndit-
sijan kasikirjassa (1998, 35) sanotaan osuvasti ” Samoin kuin tavallisen osakeyhtitn
toimitusjohtaja isdnnoitsijakin vastaa yhtion toiminnan tuloksesta, vaikkakin voiton
sijasta tulosta mitataan asunto-osakeyhtiossd sen luonteen mukaisesti 1&hinnd asumis-
kustannuksina, asioiden hyvana hoitona ja asukkaiden viihtyvyytend.”. Myds Jarvenpéaa
(2010, 39) nimeda ammattitaidon, avoimuuden, luottamuksen, molemminpuolisen kun-
nioituksen ja hyvét sosiaaliset taidot avainasioiksi hallituksen ja isannéitsijan valisen

yhteistyon onnistumiseen.

Opinnaytetyoni tutkimusosassa on Kkartoitettu asiakkaiden tyytyvéisyyttad niin toimek-
siantajan tarjoaman isannoéintipalvelun ammattitaitoisuuteen, luotettavuuteen kuin ysta-

vallisyyteenkin.

Myos tiedonkulku ja avoimuus ovat isdnndintipalvelussa tarkeitd, silla niiden avulla
saavutetaan ammattitaitoisuutta ja hyvié tuloksia. Isdnnéinti tulee olemaan yha enem-
man tiimity6ta sekd isannodintitoimiston sisalla ettd toimiston ja taloyhtion hallituksen

valilla. Edellytyksind tdméan tiimityon onnistumiselle on iséannoitsijatoimiston organi-
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saation luominen lapindkyvaksi ja helposti lahestyttavaksi asiantuntijoiden kokonaisuu-
deksi. ( Jarvenpaa 2010, 36-37.)

4.4 Alan tulevaisuudennakymia

Pirkanmaan Isénnditsijayhdistyksen puheenjohtaja Ilkka Saarisen (2010) mukaan isén-
noitsijatoimistot kohtaavat suuria haasteita uuden asunto-osakeyhtidlain tultua voimaan
kesélla 2010. Uusi laki tuo mukanaan useita uudistuksia ja vaatimuksia, jotka vaativat
suuren maarén tietdmystd. Tadman johdosta toimistojen menestyksen takeena tulee tule-
vaisuudessa olemaan entistd suuremmassa maarin isanngintitoimistojen erikoistuminen,
uusien palvelutuotteiden kehittdminen tai alan verkottuminen. (Karvonen 2010, 68.)
Saarisen mukaan hyvét yhteistydkumppanit tulevat olemaan tulevaisuudessa erityisen
arvokkaita isannoéintitoimistolle, silla kukaan ei voi hallita kaikkia uuden lain tuomia
uudistuksia (Karvonen 2010, 68).

Isénndintiyritysten franchising-ketju Taloasema Oy:n toimitusjohtaja Esko Pietikdinen
(2011) nakee isanndintialan tulevaisuuden kehitysnakymiksi palveluiden konseptoinnin
ja selkedmman hinnoittelun. Pietikdinen kuvaa nykyista hinnoittelupolitiikkaa ja isén-
ndintisopimusten sisaltéa epamadraiseksi. Han ehdottaa, ettd toimiva ratkaisu tahan on-
gelmaan voisivat olla is&nndinnin palvelupaketit, joiden pohjalta taloyhtié voisi valita
itselleen soveltuvan laajuisen ja hintaisen palvelun. ( Takala 2011, 48,50.)

Myos Paijat-Hameen kiinteistoyhdistyksen toiminnanjohtaja Raimo Kiljunen tuo Talo-
ustaidon artikkelissa esille is&énndinnin palvelukonseptit. Erityisen tarpeen han nékee
olevan pienille taloyhtidille soveltuvalle palvelukonseptille, jossa velotus olisi taloyhti-

Oiden teettdman tyoémaaran kanssa sopusoinnussa. ( Simola 2010, 36.)
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5 TILITOIMISTOPALVELUT

5.1 Toimiala ja palvelutarjonta

Yrityksen taloushallinnon tarkoituksena on palvella paatoksentekoa monilla eri tasoilla
(Alhola 2010, 40). Yrityksen taloudellinen tilanne kiinnostaa useita yrityksen kanssa
tekemisissa olevia tahoja. Yrityksen omistajat ja johto tarvitsee tdsmallisté tietoa yrityk-
sen taloudesta paattdessadn yrityksen asioista. My0ds ulkopuoliset sidosryhmat, kuten
porssisijoittajat ja tavarantoimittajat, ovat kiinnostuneita eri syista yrityksen taloudelli-

sesta asemasta. ( Kinnunen, Laitinen, Laitinen, Leppiniemi & Puttonen 2006, 11.)

Yrityksen taloushallinto vastaa sen taloudellista tilannetta valottavien raporttien ja tieto-
jen tuottamisesta. Taloushallinnon tehtéviin kuuluu jarjestaa yritykselle asianmukainen
Kirjanpito, jonka perusteella saadaan edelleen laadittua tilinp&atoksié ja muita yrityksen
taloutta késittelevia raportteja. Kirjanpito ja tilinpaatds paitsi antavat yrityksille sidos-
ryhmineen tarkedd tietoa yrityksen taloudellisesta tilanteesta, ovat my0s lakis&ateisia
velvollisuuksia. (Kinnunen ym. 2006, 11.) Kirjanpitovelvollisuus maaraytyy yrityksen
toiminnan laadun perustella ja koskee kaikkia ammatin- ja liiketoiminnanharjoittajia.
Liséksi kirjanpitovelvollisuuden maardytymiseen vaikuttaa yrityksen oikeudellinen
muoto.(Lamminen 2008.) Osakeyhtid, osuuskunta, kommandiittiyhtié ja avoin yhtio
ovat aina kirjanpitovelvollisia (Hirvonen & Nikula 2009, 19). Yrityksen Kirjanpitoa ja

tilinp&éatosta sadntelevat Kirjanpitolaki (KPL) ja Kirjanpitoasetus (KPA).

Yrityksen taloushallinnon osa-alueisiin lukeutuvat vahintdan kirjanpito, tilinp&atos,
maksuliikenne, palkanmaksu sek& viranomaisasiointi. Yritysjohto voi valita, hoitaako
itse ndmé osa-alueet, vai ulkoistaako osan tai kaikki niistd tilitoimistolle. Taloushallin-
non ulkoistaminen tuo yritykselle etuja muun muassa ajansaaston muodossa ja se var-
mistaa, ettd taloushallinto hoidetaan asiantuntevasti. Siihen, kuinka suuri osa taloushal-
linnon palveluista ulkoistetaan, vaikuttaa muun muassa yrityksen koko, kaytettavissa
olevat resurssit seka yrityksen sisainen osaaminen ja kiinnostus taloushallintoa kohtaan.
(Sopanen 2008, 4-5.)
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Muihin taloushallinnon ulkoistamiseen liittyviin etuihin lukeutuvat saastot kustannuk-
sissa, silla yhden yrityksen ei ole kovin kannattavaa investoida kirjanpidon ohjelmistoi-
hin (Taloushallintoliitto 2009f). Tilitoimistolla puolestaan on jo asianmukaiset ohjelmis-
tot valmiina ja asiantuntemusta ja valmiuksia hyddyntad niitd parhaalla mahdollisella

tavalla.

Taloushallinnon palvelujen ulkoistaminen ei katso yrityksen kokoa, vaan se on mahdol-
lista kaikille organisaatioille. Nykydan pienten yritysten lisdaksi myos suuryritykset ja
julkisen sektorin toimijat ulkoistavat taloushallintoaan. Tdma tuo seka lisdd kysyntaa
ettd asettaa uudenlaisia vaatimuksia osaamiselle. Menestyvét yritykset keskittyvét ydin-
lilketoimintaansa, mutta vaatimukset tukitoimintoja, kuten taloushallintoa, kohtaan ovat
my06s kovat. Taloushallinnon tulee olla luotettavaa ja kustannustehokasta. ( Alhola
2010, 42.)

Parhaat edellytykset taloushallinnon palveluiden tarjoamiseen ovat taloushallinnon ul-
koistamispalveluihin erikoistuneilla asiantuntijaorganisaatioilla eli tilitoimistoilla (Alh-
hola 2010, 42). Tilitoimistojen perustehtaviin lukeutuvat laskentatoimi ja verotukseen
liittyvat asiat. Etenkin suuremmat toimistot saattavat tarjota laskentatoimen palveluita
hyvinkin laajalti aina kirjanpidosta ja laskutuspalveluista verotusneuvontaan ja talous-
hallinnon konsultointiin asti. ( Metsa-Tokila 2009, 30.)

Kirjanpito- ja tilinpa&tospalvelua tarjoavat tilitoimistot, joita nimitetddn useasti myos
Kirjanpitotoimistoiksi. Tilintarkastuspalvelua taas tarjoavat tilintarkastusyritykset ja —
toimistot. Veroneuvontaa tarjoaa useampi eri taho aina tili- ja tilintarkastustoimistoista
asianajotoimistoihin. Toimialan kehitys on ollut kuitenkin viimevuosina sellainen, ettd
alatoimialojen tehtdvakentat sekoittuvat toisiinsa ja tilitoimistot ja etenkin tilintarkastus-
toimistot tarjoavat asiakkailleen laaja-alaisempaa palvelua. Osa tilitoimistoista on muut-
tanut toimintansa suuntaa yha enemman neuvonantajamaiseen rooliin pelkén peruskir-

janpidon tarjoamisen liséksi. ( Metsa-Tokila 2009, 8.)
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5.2 Kirjanpitotoimistojen auktorisointi

Suomen Taloushallintoliitto ry

Suomen Taloushallintoliitto ry on valtakunnallinen auktorisoitujen taloushallinnon pal-
veluja yrityksille tarjoavien tilitoimistojen ja konsulttiyritysten yritysten liitto. Talous-
hallintoliiton tehtdvd on kehittdd tilitoimistoalaa yhteistydssa jasenyritystensa kanssa.
Liitto pyrkii tahén kehittamélla jasentoimistojensa toimintaedellytyksid muun muassa
tarjoamalla j&senilleen koulutuspalveluja, tiedotustoimintaa, tutkimustoimintaa ja jarjes-
taméalla  tilitoimistotarkastuksia. ~ Taloushallintoliiton  yhteydesséd  toimii  Tili-
instituuttisaatio, joka vastaa tilitoimistojen auktorisointijarjestelmasta sekd KLT- tut-
kinnosta, joihin palataan my6hemmin tdssa opinndytetydssd. (Taloushallintoliitto
2009a.)

Taloushallintoliiton jaseneksi voi liittyd sellainen suomalainen tilitoimisto tai laskennan
konsulttiyritys, jonka paavastuullinen hoitaja on suorittanut KLT -tutkinnon. Liséaksi
jasentoimistoilta edellytetdan vakavaraisuutta, hyvid valmiuksia asiakastoimeksiantojen
hoitamiseen ja hyvan tilitoimistotavan noudattamista. Jasentoimiston tulee myds olla
omistussuhteiltaan riippumaton ja sen toiminnan on tullut jatkua p&atoimisena vahintaén

kaksi vuotta, jota jasenyys voidaan myontaa. ( Taloushallintoliitto 2009b.)

Jokainen yllamainitut edellytykset tayttavd jaseneksi pyrkiva tilitoimisto /
konsulttiyritys tarkastetaan Hyvan tilitoimistotarkastustavan mukaisesti. Tarkastuksen
suorittaa Taloushallintoliiton nelijaseninen Tarkastuslautakunta ja siind kasitelladn muun
muassa jaseneksi hakevan toimiston tilinpaatds ja vakavaraisuus, toimiston kayttamat
menetelmat sekd toimiston henkiloston koulutustaustat. Tarkastuksessa Kiinnitetaan
erityistd huomioita siihen noudattaako j&senhakija Hyvaa tilitoimistotapaa, jota

kasittelen seuraavalla sivulla. ( Taloushallintoliitto 2009b ja 2009c.)

Kaikki Taloushallintoliiton jasentoimistot siis ovat auktorisoituja tilitoimistoja, joidenka
osaaminen, jarjestelmat ja toimintamallit on tarkastettu. Auktorisoidut tilitoimistot nou-
dattavat Hyvaa Tilitoimistotapaa ja niiden toimintaa valvoo Taloushallintoliitto.( Talo-
ushallintoliitto 2009d.)
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KLT- tutkinto

Kuten yll& mainittiin, tulee Taloushallintoliiton jasentoimiston paavastuullisen hoitajan
olla suorittanut KLT- tutkinto. KLT- tutkinto voidaan myontaa tilitoimistoalan ammatti-
laisille, jolla on korkeakoulutasoinen tai muu hyvaksyttavé kaupallinen tutkinto lasken-
nan tai taloushallinnon alalta seka usean vuoden kaytannén kokemus taloushallinnon
tehtdvissd. KL T -kirjanpitdjalla on oikeus kayttdd nimensa yhteydessa KLT- lyhennetta
tai nimitystd KLT -kirjanpitdja. KLT — tutkinnon saadakseen tulee hakijan tayttaa vaa-
dittavat tyokokemus- ja koulutusedellytykset seka lapaista Tili-instituuttiséation vuosit-
tain jarjestamd KLT- tentti. (Taloushallintoliitto 2009e.)

Hyva Tilitoimistotapa

Hyvé Tilitoimistotapa on Taloushallintoliiton jasentoimistoja sitova ohje ja toimii sa-
malla eettisend ohjeistuksena kaikille tilitoimistoalalla toimiville yrityksille. Hyva Tili-
toimisotapa sadtdd muun muassa, etté tilitoimiston toiminnan tulee olla pitkdjanteista ja
suunnitelmallista. Ammattitaitoisuus ja huolellisuus ovat tarkeitd, ja henkilokunnan
koulutuksen ja kokemuksen tulee heidan tyotehtdviensd asettamia vaatimuksia vastaa-
vaa. Lisdksi Hyvéa Tilitoimistotapa saantelee koko asiakassuhteen elinkaarta aina kirjal-
lisen toimeksiantosopimuksen laadinnasta toimeksiannon asiankuuluvan hoitamiseen

loppuun saakka. ( Taloushallintoliitto 2009f.)

5.3 Asiakastyytyvaisyys

Tilitoimistojen asiakastyytyvéisyyttd on tutkinut muun muassa Promenade Reseach Kir-
janpitotoimistojen Liittoon kuuluvien toimistojen osalta. Promenade Reseachin 2005
vuoden tutkimukseen osallistui 86 tilitoimisto 48 paikkakunnalta. Tutkimuksessa selvi-
tettiin muun muassa taustatietoja asiakkaista, tilitoimiston arviointi yrityksené seka kir-

janpitdjan ja palkanlaskijan arvioinnit. (Tilitoimistojen asiakastyytyvéisyys 2005.)

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olivat erityisen tyytyvaisia palveluun, asiantuntemuk-
seen ja luotettavuuteen. Heikoimmat arvosanat puolestaan liittyivat markkinointiin ja
mainontaan, hinnoitteluun sek& saatuun tukeen. (Tilitoimistojen asiakastyytyvaisyys
2005.)
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Myos Taloushallintoliitto toteuttaa kevaisin asiakastyytyvaisyystutkimuksen, johon lii-
ton jasentoimistoilla on mahdollisuus osallistua. Taloushallintoliiton (2009) mukaan
tutkimuksissa on saatu erityisen arvokasta tietoa avopalautekysymysten vastausten
muodossa. ( Taloushallintoliitto 2009g.)

5.4 Alan tulevaisuudenndkymia

Tilitoimistot toimivat taloushallinnon toimialalla, joka puolestaan koostuu neljésta ala-
toimialasta: kirjapidosta, tilintarkastuksesta, laskentatoimesta ja veroneuvonnasta. Reilu
70 % taloushallinnon alan liikevaihdosta koostuu Kirjanpitoa ja tilinpaatosta tarjoavien
yritysten toiminnasta ja 29 % tilintarkastuspalveluista. Veroneuvonnan osuus toimialan

litkevaihtoon on marginaalinen, vain alle prosentin luokkaa. ( Metsa-Tokila 2009, 3.)

Tilitoimistot ovat erityisessa  asemassa  asiakkaidensa liiketoiminnassa ja
asiantuntijuuden rooli on korostunut. Tdma luo omat haasteensa tilitoimistopalveluiden
tuotteistamiselle, sill& tuotteistuksessa asiantuntijuudesta tulee helposti “vakiotuote”,
joka on ristiriidassa asiantuntijuuden kanssa. Tilitoimiston menestymisen kannalta on
tarkeaa panostaa asiantuntijapalveluiden markkinointiin. (Partanen, Haapaniemi, Lehtinen,
Piispanen & Partanen 2005, 19.)

Taloushallinnon ala on ollut 1990-luvun lopusta asti suurien muutoksien alla. Pd&oma-
markkinoiden aktivoituminen, alan kansainvalistyminen ja tietotekniikan kehittyminen
aiheuttaa omat muutospaineensa alalle. Taloushallinnon ala kytkeytyy tiiviisti muihin
liike-elaman palvelualoihin ja neuvonta- ja analysointipalvelujen merkitys korostuu
lakisaateisten tehtavien rinnalla. Seké kirjanpito- etta tilintarkastusyritysten tyotehtavat
tulevat jatkossa liittyman yha enempi yritysjohdon tukemiseen ja konsultointiin. (Met-
sé-Tokila 2009,36.)

Tilitoimistoalalla keskeisin rakennemuutos siséltdd taloushallinnon sahkodistymisen ja
paperittomaan Kirjanpitoon siirtymisen. Sahkoistymisen mahdollistama ajansaésto ja
rutiinitybn véheneminen puolestaan auttaa tilitoimistoja kehittdméén palvelujaan ja

vastaanottamaan suurempia toimeksiantoja. ( Metsa-Tokila 2009, 41-42.)
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYS

6.1 Asiakastyytyvaisyyden maéritelmé

Tyytyvadiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen toiminnan kulmakivi. Yrityksen toi-
minta ei voi jatkua, jolleivat asiakkaat ole valmiita maksamaan yrityksen tuotteista riit-
tavéa hintaa. (Lecklin 2002, 117.) Asiakastyytyvaisyydell4 on niin ikaén positiivinen
vaikutus yrityksen tulokseen, silla se johtaa uusintaostoihin, brandiuskollisuuteen ja
suosittelujen antamiseen (Singh 2006 Hoyer & Maclnnisin 2001 mukaan.) Lisaksi tulee
muistaa 3/11- s&&nto, jonka mukaan asiakas kertoo saamastaan erityisen hyvasta palve-
lusta keskiméérin kolmelle ihmiselle, kun taas huonosta palvelusta saa kuulla jopa 11
ihmistd. (Esim. Lahtinen & Isoviita, 1999,4.) Tyytymattomét asiakkaat siis ovat yrityk-
selle riski seka suorien tulonmenetysten vuoksi ettd mahdollisesti levittdménsa negatii-
visen sanan vuoksi (Lecklin 2002, 127).

Lappeenrannan teknillisen yliopiston verkkojulkaisun mukaan asiakastyytyvaisyys maa-
raytyy palvelun ja tuotteiden eri ominaisuuksien, kuten hinnan ja laadun, funktiona. Kun
néitd ominaisuuksia parannetaan, asiakastyytyvaisyys kasvaa. Korkeamman asiakastyy-
tyvéisyyden taas voidaan odottaa vaikuttavan positiivisesti asiakkuuksien pysyvyyteen
ja lisddvan ostojen maaraé. Asiakastyytyvaisyydelld on ndin ollen suuri merkitys yrityk-
sen tulokselle. T&t& havainnollistaa niin sanottu tyytyvaisyys-tulos- ketju.

Kuvio 1 (Lahde: Lappeenrannan teknillinen yliopisto: Asiakkuusajattelu.)
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6.2 Asiakastyytyvéaisyyden muodostumiseen vaikuttavat tekijat

Kuten luvussa 2.3 tuli ilmi, vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun paitsi itse
palveluprosessiin liittyvat tekijat ja tapahtumat, myos asiakkaan omat ennakko-
odotukset palvelua kohtaan. Asiakkaan odotusten ja toteutuneen palvelun vélinen suhde

muodostaa asiakastyytyvaisyyden.

Tarkasteltaessa odotusten ja kokemuksen vélisid suhteita, on odotuksia tapana useim-
miten kasitelld yhtend kentténd, vaikka odotuksia on monenlaisia. Toimiva keino luoki-

tella odotuslajeja on jakaa odotukset kolmeen eri lajiin:

1. Ihanneodotukset

2. Ennakko-odotukset

3. Minimiodotukset

( Rope & Péllanen 1998, 30.)

Ihanneodotuksia leimaa erityisesti kaksi piirrettd: ne ovat eri henkil6ill erilaisia henki-
I6iden arvomaailmaa mukaillen ja yhdessd mahdottomia toteuttaa. Esimerkiksi asiak-
kaan ihanneodotus halvoista hinnoista ja korkealaatuista tuotteista varustettuna vielapa
henkildkohtaisella palvelulla ei ole yritykselle liiketaloudellisesti realistista. Koska yri-
tys ei voi tayttad asiakkaidensa kaikkia ihanneodotuksia, esille nousee se, kuinka hyvin
yritys pystyy ndihin odotuksiin vastamaan niin suhteessa kilpailijoihin kuin asiakkaiden
omiin, myonteisen ostopdatoksen syntymiseen vaadittaviin tekijéihinkin. ( Rope & P6l-
l&nen 1998, 30-31.)

Ennakko-odotukset puolestaan tarkoittavat sitd odotustasoa, joka asiakkaalle on yrityk-
sestd ja sen tuotteista ja/tai palveluista muodostunut. Ennakko-odotuksia voidaankin
verrata kasitesisaltonsa puolesta imagoon eli asiakkaan mielikuvaan yrityksesta. Ennak-
ko-odotukset muodostuvat yrityksen omasta viestinnastg, siitd miten muut ovat yrityk-
sesta viestineet (sek& media ettd suusta- suuhun viestintd), yrityksen toimialasta ja lii-
keideasta sekd luonnollisesti asiakkaan omista kokemuksista. Yrityksen on hyodyllista
pyrkia rakentamaan itsestdan edullinen mielikuva, silla se tuo seka kilpailuetua etta hy-
van perustan pitkdaikaisen ja kannattavan asiakassuhteen luomiselle. ( Rope & Péllanen
1998, 31-33.)
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Olennaista asiakkaan ennakko-odotuksissa on huomata, ettd ne ovat yksilékohtaisia ja
heijastuvat asiakkaan oman arvomaailman ja asenteiden pohjalta. Niinpa siis eri henki-
I6ille muodostuu erilainen mielikuva yrityksestd samassa lahtotilanteessa. Jokaiselle
asiakkaalle kuitenkin juuri h&nen henkilokohtainen mielikuvansa on tosi, niin sanottu
mielikuvatotuus. Tama mielikuvatotuus on yrityksen kannalta kriittinen, silla se vaikut-
taa niin asiakkaan ostopaatoksen muodostumiseen, tdman suhtautumiseen yritykseen
viestintdan seka siihen, millaisen hinnan asiakas on tuotteesta valmis maksamaan. ( Ro-
pe & Pollanen 1998, 33.)

Minimiodotuksilla puolestaan tarkoitetaan sitd vahimmaistasoa, jonka asiakas on mie-
lesséan asettanut yrityksen toiminnalle ja tuotteille. Minimiodotuksia on henkilokohtai-
sia, tilannekohtaisia eli ympéristosta ja ostotilanteesta riippuvaisia odotuksia, toimiala-
kohtaisia ja yrityskohtaisia. Minimiodotukset muodostavat tason, josta huonompaa toi-
mintaa ja tuotteita asiakas ei hyvéksy. Mikali yritys ei onnistu tayttdmaéan asiakkaan
sille asettamia minimiodotuksia, seuraa suuria pettymyksentunteita. ( Rope & Pollanen
1998, 35-38.)

Asiakkaan odotuksiin suhteutetut kokemukset maaraéavat sen, kuinka tyytyvéinen tai
tyytyméton asiakas on. Tyytyvdisyysasteita tavataan tarkastella kolmen perusluokan

avulla:

1. Aliodotustilanne= mydnteinen kokemus

2. Tasapainotilanne= odotusten vastaavuus

3. Yliodotustilanne= kielteinen kokemus

( Rope & Pdllanen 1998, 38-39.)

Ali- ja yliodotustilanteet on mielekastd jakaa vield kahtia lievasti myonteisiin ja vahvas-
ti kielteisiin sekd vahvasti myonteisiin ja vahvasti kielteisiin, silla asiakastyytyvaisyys
aiheuttaa erilaisia reaktiota naissd tasoissa. Aliodotustilanteessa voi muodostua joko

lievasti tai vahvasti myonteinen kokemus kun vastaavasti yliodotustilanne aiheuttaa

asiakkaassa lievasti tai vahvasti kielteisen kokemuksen.( Rope & Pollanen 1998, 39.)
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Aliodotustilanne on asiakkaalle myonteinen kokemus, silla hdnen odotuksensa yrityk-
sestd ja sen tuotteista /palveluista olivat todellista, koettua laatua kehnommat. Asiakas
siis yllattyy positiivisesti. Tasapainotilanteessa asiakkaan odotukset ja todellisuus puo-

lestaan vastaavat toisiaan, suuria tunteita ei siis juurikaan koeta.

Yliodotustilanne on asiakkaalle kielteinen kokemus, silld asiakkaan kokemukset palve-
lusta osoittautuvat huonommiksi kuin asiakkaan palvelulle asettamat odotukset (Rope &
Pollanen 1998, 29,38).

6.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyys on hyvin keskeinen mittari arvioitaessa, miten hyvat mahdollisuu-
det yritykselld on menestykseen. Vaikka yrityksen tietyn hetkinen taloudellinen tulos
osoittaisi kuinka hyvia lukuja, ei menestyminen ole pitkélla tahtdimella todennakdista,

jollei asiakastyytyvaisyys ole kohdallaan. (Rope & P6lldnen 1998, 58.)

Kuten aiemmin jo tulikin ilmi, on asiakastyytyvaisyys suhteellinen ja subjektiivinen
nakemys. Asiakastyytyvaisyys nivoutuu tiukasti nykyhetkeen, sill& se muotoutuu asiak-
kaan kokemuksista yrityksen kanssa asioinnista. Asiakastyytyvaisyys on siis lunastetta-
va uudelleen kerta toisensa jalkeen. Asiakastyytyvéisyystutkimus tarjoaa vaylan tutkia
asiakkaan kokemuksia yrityksestd. ( Rope & Pollanen 1998, 59.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella tarkoitetaan yrityksen asiakaskontaktipinnan toimi-
vuuteen kohdennettua markkinointitutkimusta, jonka avulla pyritadn selvittdméan asi-
akkaan kokemaa tyytyvéisyyttd yrityksen toimintaa kohtaan (Rope & P6llanen 1998,
83).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoitten selvittaminen.

2. Tamanhetkisen tyytyvéisyyden tason mittaaminen.
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3. Toimenpide-ehdotusten mittaaminen.
4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.

(Ylikoski 1999, 156.)

Opinnaytetyonani laatima tutkimus ei ollut suoranainen asiakastyytyvéisyystutkimus,
silld siind ei kartoitettu asiakkaiden ennakko-odotuksia. Kuten aiemmin toin esille, asia-
kastyytyvaisyys muodostuu juuri asiakkaan ennakko-odotusten ja koetun palvelun vali-
sestd suhteesta. Tutkimukseni sen sijaan kartoitti asiakkaiden kokemaa palvelun laatua
eri laatu-ulottuvuuksien pohjalta seké kartoitti asiakkaiden mielipiteitd erindisista toi-
meksiantajaa koskevista seikoista. Termi “asiakastyytyvéisyys” on kuitenkin vakiintu-
nut kdyttoon myos opinndytetyoni kaltaisten tutkimusten osalta. Esimerkiksi aiemmin
esille tuomani Isanndintiliiton ja Kirjanpitotoimistojen liiton asiakkaidensa palveluko-
kemuksista teettamét tutkimuksen kulkivat nimell& asiakastyytyvaisyystutkimus. Jokai-
nen on liséksi varmaan tormannyt vaikkapa Internetissa tai kaupan aulassa tutkimuksiin,
joita kutsutaan asiakastyytyvaisyystutkimuksiksi, vaikka niissé todellisuudessa mitataan
koettua palvelun laatua.

Tasta huolimatta tutkimukseni sisalsi elementtejé ylla olevasta Ylikosken listasta. Tut-
kimuksen ensisijainen tavoite oli listan kohta 2 ” Tamén hetkisen tyytyvaisyyden tason
mittaaminen”. Lis&ksi vastausten analysoinnin ja tutkimuksen avoimissa kysymyksisséa
asiakkaiden suoraan antamien vastausten avulla annan toimeksiantajalle soveltuvilta
osin konkreettisia toimenpide-ehdotuksia. N&in ollen tutkimukseni tavoitteisiin lukeutuu

myos Ylikosken luettelon kolmas kohta, toimenpide-ehdotusten mittaaminen.

Toimeksiantajan kanssa on niin ik&an sovittu, ettd tutkimusta varten laatimani kysely-
lomake ja muu materiaali jaa yrityksen kayttoon, jolloin he voivat halutessaan toisintaa
tutkimuksen. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen sadanndnmukainen toteuttaminen vuoden-
parin vélein mahdollistaa asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seurannan ja tutkimustu-
losten pohjalta tehtyjen korjaavien toimenpiteiden vaikutuksen (Ylikoski 1999,156).

Asiakastyytyvaisyytta aiheuttavat tekijat ovat keskeisessa osassa kaikissa asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen vaiheissa. Asiakkaiden tyytyvéisyyteen tai tyytymattomyyteen voi-
vat vaikuttaa hyvin monet eri tekijat, joten yrityksen on tarke&a selvittadd, mitk& juuri sen
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asiakkaille ovat tarkeimpia tyytyvéisyyden muodostumisessa. Naita seikkoja kutsutaan
Kriittisiksi tekijoiksi. Mikali yritys epdonnistuu naissa Kriittisissa tekijoissa, aiheuttaa se
asiakkaissa tyytymattomyytta. ( Ylikoski 1999, 158.)

Asiakkaiden késitykset siitd, mika palvelussa on tarkeéa, voivat poiketa yrityksen kési-
tyksista. Siksi asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita on viisasta tutkia. Téahan
sopii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus tuottaa laadullisia
tuloksia eli esimerkiksi kertoo, ettd ystavallinen palvelu tuottaa asiakkaille tyytyvéisyyt-
t4. Kvalitatiivista tutkimusta voidaan totuttaa esimerkiksi jarjestamallé asiakkaille va-
paamuotoisia ryhmakeskusteluja, joissa asiakkaat saavat kertoa ndkemyksistdan palve-
lua koskien. ( Ylikoski 1998, 158-159.)

Asiakastyytyvaisyyden maarad puolestaan mitataan kvantitatiivisen eli maaréallisin tut-
kimuksen keinoin. Asiakastyytyvaisyyden kvantitatiiviseen tutkimiseen on tarkead kayt-
tdd kyselylomaketta, jotta kaikilta vastaajilta tulisi kysyttya samat asiat samalla tapaa.
( Ylikoski 1999, 160.)

Kyselylomakkeella kartoitetaan yleensa varsinaisen tyytyvéaisyysmittauksen lisaksi vas-
taajien taustatietoja. Tdma mahdollistaa vastausten tarkastelun asiakasryhmittdin. Tyy-

pillinen asiakastyytyvéisyystutkimus kasittelee seuraavanlaisia aiheita:

1) Tarkistuskysymykset, joiden avulla aineistosta rajataan pois sellaiset vastaajat, jot-
ka eivat kuulu tutkimukseen kohderyhméén (esimerkiksi eivat kéyta yrityksen pal-
veluja).

2) Yleisarvosana tyytyvaisyydelle.

3) Organisaation suoriutuminen asiakastyytyvaisyystekijoissa.

4) Ostoaikomukset, palvelun uudelleenkéyton todennakdisyys ja suosittelu.

5) Palvelun kayttoa koskevat tiedot, kuten kéytdn useus.

6) Taustatiedot, kuten ik&, sukupuoli ja koulutus.

(Ylikoski 1999, 162-163.)
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7 TUTKIMUS YRITYS X OY:LLE

7.1 Tutkimuksen tausta

Tieteellinen tutkimus on ongelmanratkaisua, jonka avulla pyritaan selvittdmaan kohteen
toimintaperiaatteita ja ilmididen syitd. Tutkimus jaetaan teoreettiseen eli niin sanottuun
kirjoituspoytatutkimukseen, joka kéayttad hyodykseen jo olemassa olevaa materiaalia tai
aiemmin laadittua empiiristd tutkimusta ja empiiriseen eli havainnoivaan tutkimukseen.
Empiirisen tutkimuksen perusta on teoreettisen tutkimuksen avulla kehitetyissa mene-
telmissd. Tutkimuksessa voidaan esimerkiksi testata, toteutuuko jokin teorian pohjalta
laadittu hypoteesi tai silla voidaan etsié ratkaisua sille, miten jokin asia tulisi toteuttaa.
Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite maaradvat sen, mita tutkimusmenetelmaa kay-
tetadn. ( Heikkild 1998, 13-14.)

Taman opinndytetyon tutkimuksen laji on empiirinen, silla siina keratddn uutta tietoa
toimeksiantajan asiakkaista. Tutkimus pohjaa teoreettiseen osaan, jonka olen koonnut
aihepiiriin liittyva4 kirjallisuutta ja muita julkaisuja tutkimalla. Tutkimuksen tarkoitus
on Kartoittaa Yritys X Oy:n asiakkaiden kokemaa palvelun laatua ja selvittdad, mitka
ovat yrityksen vahvuudet ja kehittdmisalueet. Tutkimukseen liittyy useita kasitteitd,
joista avaan muutamia sellaisia, jotka liittyvat laheisesti opinndytetydni empiirisen osan

tutkimukseen.

Kvantitatiivinen tutkimus on maarallinen tutkimus eli tilastollinen tutkimus, jolla selvi-
tetdan lukumadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksid. Aineiston keruussa kayte-
td4dn usein lomakkeita, jossa on annettu valmiit vastausvaihtoehdot. Asioita kuvataan

numeroilla ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla.

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus, jonka avulla pyritddn ymmaértamaan
tutkimuskohdetta. Jos tutkimuskohteena on esimerkiksi jokin ihmisryhmé, voidaan
pyrkia selvittdmaan, millaiset syyt vaikuttavat tietynlaiseen kayttdytymiseen ja tehtyihin

valintoihin ryhman sisalla.
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Validiteetti mittaa tutkimuksen pétevyytta eli sitd onko tutkittu niin sanotusti oikeita

asioita, niita joita oli tarkoituskin selvittaa.

Reabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset eivat saa

olla sattumanvaraisia vaan niiden tulla olla toistettavissa samanlaisin tuloksin.

Muuttuja on mika tahansa mitattava ominaisuus tai suure, jonka arvoissa esiintyy vaih-

telua.

Strukturoitu kysymys antaa vastaajille valmiit vastausvaihtoehdot, joista ympyroidaén

tai rastitetaan sopiva tai sopivat.

Sekamuotoinen kysymys antaa osan vaihtoehdoista vastaajalle valmiina, mutta mukana

on myos avoimia vaihtoehtoja (yleensa yksi).

Keskiarvolla tarkoitetaan yleensd aritmeettista keskiarvoa, joka saadaan kun jaetaan

havaintoarvojen summa havaintojen lukumaaralla.

Mediaani on suurusjérjestykseen asetetuista havainnoista keskimméinen havaintoja ol-
lessa parittoman maaran ja kahden keskimmaisen arvon keskiarvo, kun havaintoja on

parillinen maara.

Moodi eli tyyppiarvo edustaa arvoa, joka esiintyy useimmiten eli toisien sanoen silla on

suurin frekvenssi.
Ristiintaulukoinnin avulla selvitetddn kahden muuttujan vélistd yhtyettd ja sitd, milla
tavoin ne vaikuttavat toisiinsa. Ristiintaulukoinnilla kuvastetaan taulukossa kahden

muuttujan yhtdaikaista jakautumista.

( Heikkila 1998, 14-16, 29-30, 50, 52, 83, 84, 210, 297.)
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Tutkimuksen toimeksiantaja on yli kolme vuosikymmentd alalla toiminut tilitoimisto- ja
isannodintipalveluja tarjoava yritys. Seka isanndinti- ettd tilitoimistoaloilla on tulossa
suuria rakennemuutoksia vanhemman vaen jaadessa elakkeelle. Kilpailu kummallakin
alalla on niin ik&&n suurta ja asiakkaille pitda pystya tarjoamaan erinomaisen hyvaa pal-
velua asiakassuhteiden jatkuvuuden takaamiseksi. Uusasiakashankinnassa on puolestaan
tarkeda tiedostaa asiakkaiden toiveet ja arvostukset, jotta palvelua osataan markkinoida

oikealla tapaa.

Opinnaytetyoni on toimeksiantajayritykselle osa suurempaa projektia, jossa kartoitetaan
yrityksen asiakaskantaa, palvelutarjontaa ja toimintaymparistoa seké kehittymismahdol-
lisuuksia. Projektia vetaé ulkopuolinen konsultti, joka myds osaltaan antoi mielipiteensa
siitd, mité seikkoja tutkimuksessani tulisi kasitella, jotta se palvelisi yritystd ja projektia

mahdollisimman hyvin.

Tutkimuksen tavoite oli tutkia toimeksiantajan asiakkaiden tyytyvaisyytta toimeksianta-
jan tarjoamaan palveluun ja yrityksen toimintaan. Tyytyvéisyytta tutkittiin palveluun
laatukokemukseen liittyvien eri osatekijoiden, kuten ammattitaitoisuuden, ystavallisyy-
den, saatavuuden ja joustavuuden pohjalta. Lisaksi tutkimuksessa kartoitettiin asiakkai-
den tili- /isdnndintitoimiston valintaan vaikuttavia tekijoita ja Yritys X:n vahvuuksia ja

kehittdmisalueita vastaajien antaman avopalautteen pohjalta.

7.2 Tutkimuksen rajaus

Toimeksiantaja tarjoaa asiantuntijapalveluita kahdella eri alalla; taloyhtiéiden isanndin-
nissa ja tilitoimistoalalla. Tilitoimistopalvelut jakautuvat edelleen kahteen eri alaan,
joita ovat kirjanpito ja siihen kytkeytyvét liitdnndispalvelut ja tilintarkastus. Tutkimuk-
seen péaatettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa ottaa mukaan kirjanpidon asiakkaat ja
isanndinnin asiakkaat, kummatkin oman ryhmanéan. Tilintarkastusasiakkaat paatettiin
jattaa pois, silla heille tarjottava palvelu on hyvin satunnaista, tilintarkastusta kun teh-
daéan vain kerran vuodessa. Liséksi tilintarkastusasiakkaiden osalta kyselyn kohdenta-
minen olisi voinut olla hankalaa, sill& useasti tilintarkastuksen varsinaista asiakasta ei
lainkaan tavata, vaan toimeksiannon valittajana toimii tilintarkastusasiakkaan kirjanpito-

toimisto.
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Tutkittavien kahta kohdejoukkoa eli isanndinnin asiakkaita ja kirjanpitoasiakkaita rajat-
tiin yhdessa toimeksiantajan ja konsultin kanssa siten, ettd tutkimustulokset olisivat

mahdollisimman luotettavia ja valideja.

Isanndinnin asiakkaista kysely kohdennettiin hallituksen puheenjohtajille. Tilitoimisto-
puolen yritysasiakkaista taas nahtiin mielekkdimmaksi ottaa tutkimukseen se henkild,
joka on Yritys X:84n yhteydessé kirjanpidon tiimoilta. Kaytdnndssa tama henkild oli

useimmiten yrittdja tai omistaja.

Taloyhtidasiakkaiden osalta perusjoukkoa rajattiin taloyhtitasiakkaiden osalta siten, etta
otokseen otettiin mukaan vain ne talot, joiden is&nndinti on toimeksiantajayrityksella.
Sellaiset talot, joiden osalta Yritys X Oy hoitaa vain taloushallinnon jatettiin siis tutki-
muksesta pois. Tutkimukseen mukaan otetuista 26 isanndintiasiakkaista 17 vastasi kyse-
lyyn, joten vastausprosentiksi saatiin 65,4.

Tilitoimistopuolen osalta perusjoukkoa kohden tehtiin hieman enempi rajauksia. Ensin-
nékin otoksesta jatettiin pois sellaiset satunnaisasiakkaat, joiden asiaa hoidetaan vain
kerran vuodessa. Myos Yritys X:n henkilokunnan lahisukulaisten yritykset rajattiin jaa-
viyssyisté tutkimuksen ulkopuolelle. Lisédksi muutamilla asiakasyrityksilld on sama yri-
tysjohto ja téllaisille yrityksille toimitettiin kysely vain kerran. Yllamainittujen rajauksi-
en jalkeen jaljelle jai 39 kirjanpidon jatkuvaisasiakasta, jotka kaikki pyrittiin saamaan
tutkimukseen mukaan. 25 ndistd asiakkaista vastasi kyselyyn, joten vastausprosentiksi

muodostui 64, 1.

7.3 Tutkimuksen toteutus

Heikkilan (1998, 24) mukaan opinndytetyon tarkoitus on tieteelliseen ajatteluun ja tie-
teellisen tiedon hyvaksikayttoon harjaannuttaminen ja johonkin alan erityiskysymyk-
seen perehtyminen. Valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista (2003, 2:7 §) s&ataa

opinndytetyolle tavoitteiksi, ettd opiskelija kehittdd ja osoittaa valmiuksiaan soveltaa
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tietojaan ja taitojaan hanen ammattiopintoihinsa liittyvassa kdytannon asiantuntijatehta-

vassa.

Heikkila (1998, 24) luonnehtii aiheen valinnan, aiheen rajaamisen ja tutkimusongelman
tdsmentdmisen olevan opiskelijalle usein keskeisid ongelmia opinnéytetydssa. Aiheen
tulee olla mielenkiintoinen, jotta innostus prosessiin sdilyy, mutta se tulee rajata sopi-
vasti. Muun muassa Heikkila (1998, 26) ja Hakala (2004,30) tuovatkin esille, ettd hyva

opinndytety6 on mieluummin suppea ja syvallinen kuin laaja ja pinnallinen.

Tutkimusongelman rajaamisen jélkeen on aika kerata aineksia tutkimuksen viitekehysta
varten. Tassa vaiheessa tule pohtia, mitkd aiemmin tutustutun teoria-aineiston osa-alueet
ovat oleellisia asian tutkimisen kannalta, mééritellddn tutkimuksen kannalta keskeiset
kéasitteet ja analysoidaan aiheesta aiemmin tehtyj& tutkimuksia. Kun tutkittava asia yl-
lamainittujen lisdksi sijoitetaan niihin kdytannon yhteyksiin, jossa se toteutetaan, saa-
daan viitekehys. Viitekehyksen tehtdvan on ohjata tutkimuksen empiirista tyoté ja yh-
distda empiirinen ja teoreettinen osio yhtendiseksi kokonaisuudeksi. ( Holopainen, Ten-
hunen & Vuorinen, 2004,11.) Tamé&n opinndytetyon viitekehyksen muodostavat palve-
lut ja palvelumarkkinointi, asiakastyytyvaisyyden kasitteet sekd is&énndinnin ja tilitoi-

miston toimialakatsaukset.

Tyypiltdén opinndytetydn empiirisosan tutkimus oli survey- tutkimus eli suunnitelmal-
linen kyselytutkimus, jonka aineisto keréttiin lomakkeen avulla. Kysely toteutettiin
tammikuussa 2011. Kyselyyn oli etukateen valittu tutkittava otos yhteistydssa toimek-
siantajayrityksen ja projektikonsultin kanssa luvussa 8.2 esitettyjen perusteiden mukai-
sesti. Kyselyyn haluttiin luonnollisesti saada mahdollisimman korkeat vastausprosentit,
joten perinteinen kirjekysely suljettiin pois vaihtoehdoista liian passiivisena. Henkil6-
kohtainen yhteydenotto on myyntitydssa todettu erittdin tehokkaaksi keinoksi tulosten
saavuttamiseen, joten tatd haluttiin hyddyntad. Vaikka kyseessa ei varsinaisesti myynti-
tilanne ollutkaan, piti kysely kuitenkin "myyd4a” asiakkaille, jotta he uhraisivat aikaansa
siihen vastaamiseen. Puhelimessa haastettujen tekeminen todettiin kuitenkin liian han-
kalaksi, sillda moni voisi Kieltaytya vastaamasta kyselyyn puhelimessa kiireisiin vedoten,
mikali soittoajankohta ei olisi paras mahdollinen. Monet my6s haluavat mieluummin

miettid vastauksia rauhassa ja saada kysymykset kirjallisena eteensd. Niinpa paadyimme
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toimeksiantajan ja konsultin kanssa toimintamalliin, jossa soitin kaikki asiakkaat lapi ja esittelin

heille tutkimuksen ja kysyin osallistumishalukkuutta.

Halusin luoda asiakkaille lisémotivaatiota vastaamiseen antamalla heidan valita itselleen
luontaisin vastausvayld. Vaihtoehtoina oli postilla tuleva palautuskuorella ja postimer-
kill& varustettu kirjeversio lomakkeesta, sdéhkdpostiin saatava sdhkdinen kyselylomake
tai puhelinhaastattelu. Suosituin vastausvaihtoehdoista oli séhkdinen lomake, joskin

Kirjeversio tuli hyvana kakkosena. Puhelimitse vastasi vain yksi asiakas.

Sek& séhkdisen etta kirjekyselyn valinneille toimitettiin kyselylomakkeen yhteydessa
vield saatekirje. Puhelinkeskustelun yhteydessé ja saatekirjeessa informoitiin vastaajia

seuraavista tutkimukseen liittyvista asioista:

o tutkimuksen toimeksiantaja

e tutkimuksen tarkoitus

e sg, ettd tutkimus on opinnaytetyd

o tulosten luottamuksellinen ja anonyymi késittely

e vastausten toivottu palautuspéiva

Kaikkia asiakkaita en saanut kiinni puhelimitse, heille p&adyin ldhettdmané suoraan
séhkdisen lomakkeen, silld olin tavoitettujen asiakkaiden vastausten perusteelle havain-
nut, ett4 verkkolomake oli suosituin vastausvaihtoehto. Sahkoisen lomakkeen mukana
oli saatekirje, jossa tutkimuksesta kerrottiin niin ik&an ylla mainitut asiat seké se, etté

asiakkaita oli yritetty tavoitella puhelimitse.

Sahkoinen lomake tehtiin Tampereen Ammattikorkeakoulun tarjoaman e-lomake- oh-
jelmiston avulla. Kyselyn tulokset analysoitiin PASW Statistics 18- ohjelmalla kayttaen
frekvenssijakaumia eli suoria jakaumia, ristiintaulukointia, keskiarvoja, moodeja ja me-
diaaneja. Ristiintaulukointien osalta tahan tutkimusraporttiin on nostettu esille ne muut-

tujaparit, joiden valill& havaittiin riippuvuuksia.
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7.4 Kyselylomake

Aloitin kyselylomakkeen laadinnan joulukuussa 2010 tutustumalla aiemmin tehtyihin

tutkimuksiin ja etsimalla tietoa siitd, millaisia keinoja asiakkaiden palvelukokemusten

tutkimiseen on tyypillisesti kdytetty. Erés néisté keinoista on SERVQUAL- menetelm4,

jonka avulla kartoitetaan asiakkaan palvelukokemusta eri osa-alueiden avulla.

Menetelman juuret ulottuvat 1980- luvun puolivéliin, jolloin Berry, Parasuma ja Zeit-

haml tutkivat palvelun laadun osatekijoita ja sitd, miten asiakkaat arvioivat palvelun

laatua. Tamaén tutkimuksen tuloksena syntyi kymmenen laadun osatekijaa, jotka kuvaa-

vat asiakkaiden palvelun kokemista. Myohemmin tehdyn tutkimuksen myota tekijat on

karsittu viiteen osa-alueeseen, joita ovat:

1)

2)

3)

4)

5)

Konkreettinen ymparisto tarkoittaa muun muassa palveluntarjoajan toimitilojen ja

laitteiden miellyttavyytta seka asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta.

Luotettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd asiakas saa palveluyritykseltd heti ensim-
maéiselld kerralla tasmallisté ja virheetontd palvelua ja asiat hoidetaan luvatussa ai-

kataulussa.

Reagointialttius tarkoittaa sit4, ettd palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita aut-

tamaan asiakkaita ja palvelemaan heité viivytyksetta.

Vakuuttavuus tarkoittaa sitd, ettd palveluyrityksen tyontekijat saavat kaytokselldén
asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Tahan liittyy li-
séksi tyontekijoiden kohteliaisuus ja se, etta tyontekijat osaavat vastata asiakkaiden

kysymyksiin.

Empatialla tarkoitetaan sitd, ettd yritys ymmartad asiakkaiden ongelmia ja toimii
heidan etujensa mukaisesti. Tahan liittyvat myos yrityksen aukioloaikojen sopivuus
ja asiakkaiden yksil6llinen kohtelu. (Gronroos 2001, 115,117.)

SERVQUAL- menetelman avulla voidaan mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun

laadun. Menetelma perustuu edell& mainittuihin viiteen palvelun laadun osa-alueeseen
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sekd asiakkaiden ennakko-odotusten (kts. kpl 6.2) ja palvelusta saatujen kokemusten
vertailuun. Menetelm&é kéytetddn siten, ettd naitd viittd osa-aluetta kuvataan tavalli-
simmin 22 attribuutilla ja vastaajia pyydetdadn arvioimaan annetulla asteikolla mita he
odottivat palvelulta ja millaiseksi he sen kokivat. Asteikko on seitseménkohtainen ja sen
aaripaat ovat “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin eri mieltd”. Asiakkaiden odotusten ja ko-
kemusten vélisten poikkeaminen perusteella voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava
tulos. Mita selkedmmin tulos osoittaa asiakkaiden kokeman laadun jadvan odotetun laa-

dun alapuolelle, sitd heikompi koettu laatu on. ( Gronroos 2001, 117.)

SERVQUAL- menetelmén kayttd on heréttanyt jonkin verran keskustelua ja kiistaa ja
sitd tulisikin aina soveltaa harkiten. Palvelut ovat keskendén erilaisia eiké niiden ku-
vaamiseen valttamatta sovellu samat palvelun laadun osa-alueet. Myds odotusten ja
kokemusten mittaaminen ja vertaaminen voi olla joskus ongelmallista. (Grénroos
2001,118.)

Opinnaytetyoni tutkimusosassa hyddynsin SERVQUAL- mallia lahinnd koetun palve-
lun laadun osa-alueitten jaottelun muodossa. Keskityin tutkimuksessa asiakkaiden ko-
keman palvelun laadun selvittdmiseen, sill4 en kokenut ennakko-odotusten sopivan ta-
han tutkimusaiheeseen. Toimeksiantaja on toiminut alallaan jo pitk&&n ja osa asiakas-
suhteista on kestanyt parikin kymmenta vuotta. Téllaisten asiakkaiden olisi ollut mieles-
tani hankala arvioida ja muistella ennakko-odotuksiaan palvelun suhteen. Jotkin osa-
alueet, kuten konkreettinen ymparisto, jatettiin toimeksiantajan aloitteesta pois.

Kysely toteutettiin  maaréllisena tutkimuksena puolistrukturoidulla lomakkeella.
Lomakkeen tuli olla selked ja helppo tdyttdd mutta sen oli kuitenkin térkeda olla
riittdvan laaja tarjotakseen vastaukset haluttuihin aihepiireihin. Vastaamisen helppoutta
haluttiin  lisatd suosimalla monivalintakysymyksia seka antamalla asiakkaille

mahdollisuus valita itselleen luontevin vastausvéayla.

Kyselylomake oli rakennettu siten, ettd kysymykset oli jaettu aihepiireittiin kuvaavien
otsikoiden alle. Ensimmaisend selvitettiin strukturoitujen kysymysten avulla muutamia
vastaajien taustamuuttujia kuten ikd, sukupuoli ja asiakassuhteen kesto. Naita tietoja
kéytettiin vastausten analysointivaiheessa ristiintaulukointien avulla selvittdméén, onko

eri ryhmien mielipiteissa ja kasityksissa eroavaisuuksia.
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Taustakysymysten jalkeen seurasivat varsinaiset tutkimuskysymykset, jotka koskivat
palvelun laatua, saatavuutta, henkilokuntaa ja tiedonkulkua. Kysymykset esitettiin vait-

tdmana, joita vastaajia pyydettiin arvioimaan neliportaisella mitta-asteikolla.

Lomakkeen lopussa muun muassa kartoitettiin tili-/ isdnngintitoimiston valintaan vai-
kuttavia seikkoja, pyydettiin vastaajia antamaan Yritys X:lle ja selvitettiin, suosittelisi-
vatko asiakkaat toimistoa muille. Viimeisimpéna kohtana lomakkeessa asiakkaille oli
mahdollisuus antaa palautetta siitd, mihin Yritys X:n toiminnassa he ovat erityisen tyy-
tyvaisid ja siitd, mihin mahdollisesti kaipaisivat parannusta. Isannginnin kyselylomake

I0ytyy liitteestd 2 ja kirjanpidon lomake on liite 3.

Sahkoinen kyselylomake oli identtinen kirjeversion kanssa. Puhelinhaastattelu puoles-
taan tapahtui siten, ettd tutkija haastatteli lomakkeen jarjestyksessa lapi ja kirjasi vasta-

ukset nimettomind lomakkeelle yl6s haastattelun aikana.

7.5 Isanndinti

7.5.1 Taustamuuttujat

Kyselylomakkeen alussa vastaajista keréttiin muutamia taustatietoja. Yksi taustatietojen
kerddmisen motiivi oli saada koottua kuvaa toimeksiantajan asiakaskunnan koostumuk-
sesta helposti havainnollistettavaan muotoon. Lisaksi taustamuuttujat antavat lisdulottu-

vuuksia tutkimustulosten analysointivaiheessa.

Isdnndintipuolen asiakkailta kysyttiin seuraavia tietoja taustamuuttujina:

eikd

e sukupuoli

e kuinka kauan vastaaja on ollut asunto-osakeyhtiénsa hallituksen puheenjohtajana
e kuinka monta asuntoa vastaajan taloyhtidssé on

e asunto-osakeyhtion rakennuksen tyyppi

e asiakkuuden kesto.
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Ensimmaisessd kysymyksessa vastaajaa pyydettiin valitsemaan, mihin neljésta
annetusta ikaryhmaéstd han sijoittuu. Ryhmaét olivat: alle 30, 30-45, 46-60 ja yli 60-
vuotiaat. Alle kolmikymppisia ei vastaajien joukossa ollut lainkaan. Muut ikaryhmat

olivat tasaisesti edustettuina. (Kuvio 2.)

lka

H30-45
M46-60
Myi60

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma

Vastaajista yli 80 % oli miehid, joten naiset olivat vastaajien joukossa selkeasti
aliedustettuina. (Kuvio 3. ) Tamé lienee ylipaataan tavallista hallitusten puheen-

johtajien keskuudessa, joten télla ei oleteta olevan vaikutusta tutkimustuloksiin.

Sukupuoli
M mies
Mnainen

Kuvio 3. Vastaajien sukupuolijakauma

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, kauanko he ovat toimineet asunto-osakeyhtionsa halli-
tuksen puheenjohtajina. Suurin osa (37, 5 %) vastaajista oli ollut asumansa asunto-

osakeyhtion hallituksen puheenjohtajana yli viisi vuotta. Loput vastaajat olivat olleet
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puheenjohtajina 6-11 kuukautta tai 1-4 vuotta. Molempia oli 31,25 % vastaajista. ( Tau-
lukko 1). Yksi henkil6 jatti vastaamatta kysymykseen, kuinka kauan on toiminut halli-
tuksen puheenjohtajana. Tdma vastaaja oli Kirjoittanut lomakkeeseen, ettei ole endé pu-
heenjohtaja. Koska kysely suunnattiin puheenjohtajille, on hallituksen kokoonpano ky-
seisen taloyhtion osalta muuttunut kyselyn ldhettdmisen ja vastaanottajan sen palautta-

misen valilla.

Taulukko 1. Puheenjohtajuuden kesto

Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne hallituksen pj:na

Vastauksia %
6-11kk 5 31,25
1-4 vuotta 5 31,25
yli 5 vuotta 6 37,5
Yhteensé 16 100,0

Vahvimmin edustettuina taloyhtion koon osalta olivat 11-25 asunnon yhti6t, joita oli
reilu 35 % vastaajien yhtidista. Toiseksi eniten oli alle 10 asunnon yhti6itéa (29,4 %). 26-
40 asuntoa pitivat sisallaan 23, 5 % vastaajien asumista yhtiosté ja yli 40 asuntoa 11, 8
%. ( Taulukko 2.) Vajaa kuusikymmentd prosenttia saaduista vastauksista tuli taloyhti-

0Ostd, joidenka rakennuksen tyyppi on rivitalo. Loput olivat kerrostaloja. (Taulukko 3.)

Taulukko 2. Asuntojen mééra

Kuinka monta asuntoa taloyhtiossdnne on?

Vastauksia %
alle 10 5 29,4
11-25 6 35,3
26-40 4 23,5
yli 40 2 11,8
Yhteensa 17 100,0
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Taulukko 3. Rakennuksen tyyppi

As Oy:nne rakennuksen tyyppi

Vastauksia | %

kerrostalo | 7 41,2
rivitalo 10 58,8
Yhteensa | 17 100,0

Viimeisend taustamuuttujana oli taloyhtion asiakkuuden kesto toimeksiantajayrityksen
kanssa. Vastausvaihtoehdot oli ryhmitelty neljaan eri aikahaitariin alkaen alle kahdesta
vuodesta ja paattyen yli kahteenkymmeneen vuoteen. Mukana oli lisdksi viidentena
vastausvaihtoehto “en tiedd”, silla etenkin jos kyseessa on melko uusi puheenjohtaja, ei
tdhan kysymykseen valttdmattd osata vastata. Kuitenkin vain yksi vastaaja valitsi vaih-
toehdon “en tiedd”. Vahvimmin olivat edustettuna 11-20 vuotta jatkuneet asiakkuudet,
joita oli 35,3 % vastauksista ja alle 2 vuotta kestdneet asiakkuudet, joita oli 29,4 %.
(Taulukko 4). Tamé osoittaa, etta Yritys X Oy hallitsee sekéd vanhojen asiakkuuksien

séilyttdmisen ettd uusien hankkimisen.

Taulukko 4. Asiakkuuden kesto

Kauanko taloyhtionne on ollut Yritys X:n asiakkaana?

Vastauksia %
alle 2 vuotta 5 29,4
2-5 vuotta 2 11,8
11-20 vuotta 6 35,3
yli 20 vuotta 3 17,6
en tieda 1 5,9
Yhteensa 17 100,0

7.5.2 Palvelun laatu

Aihepiirissé palvelun laatu Kkartoitettiin vastaajien kasityksid ja kokemuksia palvelun
ystavéllisyydestd, ammattitaitoisuudesta, tehokkuudesta seka hintatasosta ja muista laa-

tu-ulottuvuuksista. Vastaajille esitettiin vaittamia, joita heidan pyydettiin arvioimaan
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saamaansa isanngintipalvelua ja isannoitsijdénsa valitsemalla sopivin vaihtoehto as-
teikolla 4-1. Asteikko oli seuraava: 4 edusti vastausvaihtoehtoa “tdysin samaa mieltd”, 3

oli “osittain samaa mielta”, 2 "osittain eri mieltd” ja 1 "taysin eri mieltd”.

Palvelun koettiin tutkimustulosten valossa olevan enimmakseen ystavallista ja isdnndit-
sijoiden palveluhenkisié. 76,5 % (13kpl) vastaajista oli tdysin samaa mielt4 sen suhteen,
ettd palvelu on ystavallistd. Osittain samaa mieltd oli kolme vastaajaa ja osittain eri
mieltd yksi vastaajaa. (Taulukko 5.) Isannoitsijan palveluhenkisyydesta oli tdysin sama
mieltd vastaajista kymmenen eli reilu 60 %. Osittain sama mielt4 oli nelji vastaajaa ja
osittain eri mielta kaksi. Vaittdmaan palvelun ystavéllisyydesta ottivat kantaa kaikki 17
vastaajaa ja vdittamaan isannoitsijan palveluhenkisyydesta saatiin 16 vastausta. (Tau-
lukko 6.)

Taulukko 5. Palvelun ystavéllisyys

Palvelu on ystavallista

Vastauksia %
osittain eri mielta 1 5,9
osittain samaa mielta 3 17,6
taysin samaa mielta 13 76,5
Yhteensa 17 100,0

Taulukko 6. Isdnnditsijan palveluhenkisyys

Isénnditsija on palveluhenkinen

Vastauksia | %
osittain eri mielta 2 12,5
osittain samaa mielté 4 25,0
taysin samaa mielta 10 62,5
Yhteensa 16 100,0

Vastaajien késityksissa palvelun ammattitaitoisuudesta ilmeni enemman hajontaa.
31,3 % vastaajista on taysin samaa mieltd (Taulukko 7.) Reilu kolmasosa vastaajista on

osittain eri mieltd. Vaihtoehtoa taysin eri mielté ei valinnut yksikaéan vastaaja.



Taulukko 7. Palvelun ammattitaitoisuus

Palvelu on ammattitaitoista

Vastauksia | %
osittain eri mielta 5 31,3
osittain samaa mielta 6 37,5
taysin samaa mielta 5 31,3
Yhteensa 16 100,0
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Ristiintaulukoitaessa (Taulukko 8) vastaajan hallituksen puheenjohtajana toimimisen

aikaa kasityksiin palvelun ammattitaitoisuudesta, huomattiin, ettd lyhemman aikaa pu-

heenjohtajana olleet olivat kriittisempid. 6-11 kuukautta puheenjohtajina toimineista

vastaajista jopa 60 % koki olevansa osittain eri mielta siind, ett4 palvelu on ammattitai-

toista. 1-4 vuotta puheenjohtajana olleista 20 % valitsi kyseisen vaihtoehdon ja yli viisi

vuotta olleista vain 16, 7 %. Liséksi huomataan, ettd yli viisi vuotta puheenjohtajina

olleiden vastaajaryhmasté saatiin eniten ”tdysin samaa mieltd” - vastauksia.

Taulukko 8. Puheenjohtajuuden keston vaikutus kasityksiin palvelun ammattitaitoisuu-

desta.

Palvelu on ammattitaitoista * Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne hallituksen pj:n& Ristiintaulu-

kointi
Kuinka kauan olette olleet As
Oy:nne hallituksen pj:n&
yli 5 vuot- | Yh-
6-11kk 1-4 vuotta | ta teenséa
Palvelu on | osittain eri mielté | Vastauksia 3 1 1 5
ammattitaitoista % 60,0 % 20,0 % 16,7 % 31,3 %
osittain  samaa | Vastauksia 2 2 2 6
mielta % 40,0% |400% [333% |375%
taysin samaa | Vastauksia 0 2 3 5
mielta % 0% 400%  |500%  [31,3%
Yhteensa Vastauksia 5 5 6 16
% 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 %
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Sama ilmi6 toistuu ristiintaulukoitaessa puheenjohtajuuden kestoa késityksiin palvelun
asiantuntevuudesta (Liite 4, Taulukko 56 ). Samankaltainen suuntaus on myos havaitta-
vissa liitteen 4 Taulukon 57 ristiintaulukoinnissa puheenjohtajuuden keston ja mielipi-

teen isdnnaitsijan toiminnan tehokkuudesta vélilla

Tutkimukseen  osallistuneiden  joukossa on siis nadhtavilla selked yhteys
puheenjohtajuuden keston ja vastaajan kyselyssa ilmi tuomien késitysten valilla. Tulee
kuitenkin muistaa, ettd kyseessd on varsin pieni aineisto, silld vastaajia oli vain 17.
Kovin jyrkki& ja yleispatevia johtopa&toksia ei siis tule ylla mainittujen tulosten pohjalta
vetdd.  Eron voidaan olettaa todenndkdisesti johtuvat uusien puheenjohtajien

kriittisemmasta asenteesta.

Palvelun asiantuntevuutta koskevien mielipiteiden jakauma noudatteli pitkalti samaa
linjaa kuin palvelun ammattitaitoisuutta koskevien mielipiteiden jakauma. Vaittdman
”palvelu on asiantuntevaa” kanssa oli tdysin samaa mielta 37,5 % loppujen vastausten
jakautuessa tasan vaihtoehtojen “osittain samaa mieltd” ja “osittain eri mielta” valille.

Kysymykseen vastasi 16 osallistujaa. ( Taulukko 9.)

Taulukko 9. Palvelun asiantuntevuus

Palvelu on asiantuntevaa

Vastauksia [%
osittain eri mielta 5 31,3
osittain samaa mielta 5 31,3
taysin samaa mielta 6 37,5
Yhteensa 16 100,0

Hajonta kasityksissd palvelun ripeydesta oli niin ikdan kohtalaisen suurta. Tamankin
vaittdman kohdalla 37,5 % vastaajista oli valinnut vaihtoehdon “tdysin sama mielta”.
Osittain eri mieltd oli vajaa 20 prosenttia vastaajista ja taysin eri mieltd noin 12 prosent-

tia eli kaytdnndssa yhteensa viisi henkilda. (Taulukko 10.)
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Taulukko 10. Palvelun ripeys

Palvelu on ripeda

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 2 12,5
osittain eri mielta 3 18,8
osittain samaa mielta 5 31,3
taysin samaa mielta 6 37,5
yhteensa 16 100,0

Vaittdma 13 koski palvelun hintatasoa. Vastauksissa ilmeni kohtalaisesti hajontaa tdman
vaittaman kohdalla. Osittain samaa mieltd hintatason sopivuudesta oli 56, 3 % (9kpl)
vastaajista, eli aika suuri osa. Taysin samaa mieltd oli 6,3 % eli yksi vastaaja. Osittain
eri mielté oli viisi vastaajaa ja taysin eri mielta niin ik&&n yksi vastaaja. Oli odotettavaa,
ettd mielipiteissé hintatasoa koskien tulee esiintymaan hajontaa, silla hintakysymykset
aiheuttavat aina keskustelua. Hintatasoon ollaan kuitenkin padosin tyytyvdisia. Vaitta-

madn otti kantaa 16 vastaajaa 17:sta. (Taulukko 11.)

Taulukko 11. Hintatason sopivuus

Palvelun hintataso on sopiva

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 1 6,3
osittain eri mielta 5 31,3
osittain samaa mielta 9 56,3
taysin samaa mielta 1 6,3
yhteensa 16 100,0

Isannoitsijan  tehokkuutta arvioivat vastaukset jakaantuivat hyvin tasaisesti
vaihtoehtojen “tdysin samaa mieltd”, “osittain samaa mieltd” ja “osittain eri mielt§”
kesken. (Taulukko 12.) Vaikka kukaan vastaajista ei tdysin eri mieltd is&nnoitsijan
tehokkuudesta ollutkaan, antavat vastaukset aihetta mietti4, olisiko toimintaa
mahdollista kehittdd entistd tehokkaampaan suuntaan. Yksi henkild jatti vastaamatta

tdhan kysymykseen.
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Taulukko 12. Isdnnditsijan toiminnan tehokkuus

Isénnaditsijan toiminta on tehokasta

Vastauksia |%
osittain eri mielta 5 31,3
osittain samaa mielta 5 31,3
taysin samaa mielta 6 37,5
Yhteensa 16 100,0

Kysymyksessd 14 puheenjohtajia pyydettiin ottamaan kantaa vaittdmaan “isannditsijan
toiminta edesauttaa taloyhtiomme kehittymistd”. Tédssa véittdmassa vastaukset jakaan-
tuivat eniten vaihtoehtojen osittain samaa mielt4d” ja “osittain eri mielt4 valille”. (Tau-
lukko 13.) Tat4 vaittamaa voi olla suhteessa hankalampi arvioida, silla kyseessa on vai-
keasti havaittava ja hyvin abstrakti asia, joka on néhtdvissé vasta pidemmalla aikavalil-

l&. Téahankin kysymykseen jatti vastaamatta yksi henkilo.

Taulukko 13. Taloyhtion kehittymisen edesauttaminen

Isénnditsijéan toiminta edesauttaa taloyhtiomme Kkehitty-

mista
Vastauksia  [%
taysin eri mielta 1 6,3
osittain eri mielta 6 37,5
osittain samaa mieltéa 7 43,8
taysin samaa mielta 2 12,5
Yhteensa 16 100,0

Kysymyksessd 16 kartoitettiin puheenjohtajien kokemuksia siitd, hoituvatko sovitut
asiat isénnoitsijan kanssa aikataulussa. Taulukosta 14 kay ilmi, ettd yli puolet vastaajista
oli taysin samaa mieltd, ettd asia on néin, joten tilanne vaikuttaa oikein hyvéltad tdmén
suhteen. Tulee kuitenkin huomata, ettd yhteensa vajaa 30 % oli eri mieltd, joten paran-
nettavaakin I0ytyy. Useasti voi kuitenkin olla, ettd aikataulut viivastyvat isannoitsijéstéa
riippumattomista syistd ja tata taas voi olla asiakkaan vaikea havaita tai ymmartaa.
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Taulukko 14. Asioiden aikataulussa hoituminen

Isénnditsija hoitaa sovitut asiat aikataulussa

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 1 5,9
osittain eri mielta 4 23,5
osittain samaa mielta 3 17,6
taysin samaa mielta 9 52,9
Yhteensa 17 100,0

Palvelun laadun aihepiirin kaksi viimeistd vaittamaa kasittelivat kokouspoytékirjoja.
Alustavien kokousjarjestelyjen hoitamiseen ollaan vastausten valossa erittéin tyytyvéi-
si&; 52, 9 % eli yhdekséan vastaajaa oli tadysin samaa mieltd siing, ettd isdnnditsija hoitaa
alustavat kokousjarjestelyt sujuvasti. Vaittdman kanssa osittain sama mielta oli viisi
vastaajaa, osittain eri mielta yksi (5,9 %) ja taysin eri mielta kaksi (12,5 %). (Taulukko
15.) Kokouspoytékirjojen koettiin niin ikdan valmistuvan ajallaan. 43, 8 % vastaajista
oli vaittdmén kanssa taysin samaa mielt4 ja 37, 5 % osittain samaa mielt4. Loput vasta-
uksista jakaantuivat samoin kuin edellisessa vaittamassa eli 12,5 % oli taysin eri mieltd
ja 5,9 %. (Taulukko 16.) Nait4 vaittamié koskien tulee huomioida yhden vastaajista lo-
makkeeseen kirjoittama kommentti, etteivat hdnen vaittdmiin antamansa ykkdset koske
Yritys X:&4 vaan selittyvét sillg, ettd kyseiselld taloyhtiélla on ollut tapana hoitaa nuo
asiat itse. Kommentti 10ytyy alkuperéisasussaan liitteestd 5 avoimien vastausten koon-

nista.

Taulukko 15. Alustavat kokousjarjestelyt

Isdnnditsija hoitaa alustavat kokousjarjestelyt sujuvasti

\Vastauksia %

taysin eri mielta 2 11,8
osittain eri mielta 1 5,9

osittain samaa mielta 5 29,4
taysin samaa mielta 9 52,9

Yhteensa 17 100,0
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Taulukko 16. Kokouspoytékirjojen valmistuminen

Kokouspoytakirjat valmistuvat ajallaan

Vastauksia %
taysin eri mielta 2 12,5
osittain eri mielta 1 6,3
osittain samaa mielta 16 37,5
taysin samaa mielta 7 43,8
Yhteensa 16 100,0

7.5.3 Saatavuus

Saatavuus- aihepiirin alla kartoitettiin vastaajien kokemuksia palvelun saatavuuteen
liittyvista seikoista, kuten isannoitsijan tavoitettavuus, toimiston sijainti, mainonta ja

verkkosivut.

Vastaajat kokivat, ettd isdannoitsija on helppo tavoittaa. 76,5 % vastaajista on tdysin sa-
maa mieltd vaittdmén kanssa ja osittain samaa mieltd on 17, 6 %. Loput vastaajista (eli

yksi) valitsivat vaihtoehdon osittain eri mielta. ( Taulukko 17.)

Taulukko 17. Isdnnditsijén tavoitettavuus

Isénnditsija on helppo tavoittaa

Vastauksia | %
osittain eri mielta 1 59
osittain samaa mielta 3 17,6
taysin samaa mielta 13 76,5
Yhteensa 17 100,0

Soittopyyntdihin ja séhkdposteihin vastaamisnopeuteen oltiin niin ikaan tyytyvéisia. 80
% vastaajista taysin samaa mielté siind, etta soittopyyntoihin vastataan riittavat nopeasti.
( Taulukko 18.) S&hkopostien osalta vastaava luku oli jo hieman alempi, 69, 2 %
(Taulukko 19). Véittdmaan koskien soittopyynttjd otti kantaa 15 vastaajaa 17:sta ja

séhkdposteihin puolestaan ainoastaan 13 vastaajaa. Muutama vastaaja kertoikin jo
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puhelinkeskustelun yhteydessd tai oli kirjoittanut vastauslomakkeeseen, ettei kéyta

Internetia.

Taulukko 18. Soittopyyntthin vastaaminen

Soittopyyntdihini vastataan riittavan nopeasti

Vastauksia %
taysin eri mielta 1 6,7
osittain samaa mielta 2 13,3
taysin samaa mielta 12 80,0
Yhteensa 15 100,0

Taulukko 19. Sahkdposteihin vastaaminen

Sahkoposteihini vastataan riittdvén nopeasti

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 1 7,7
osittain eri mielta 1 7,7
osittain samaa mielta 2 15,4
taysin samaa mielta 9 69,2
Yhteensa 13 100,0

Vastaajat olivat erityisen tyytyvéisia Yritys X Oy:n sijaintiin (Taulukko 20). 75 %
vastaajista oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd sijainti on hyva. Tyytyvdisyyteen
vaikuttanee se, ettd toimitilat sijaitsevat alueen X keskustassa, jonne péésee sujuvasti
julkisella liikenteelld. Myo6s pysakdintimahdollisuudet ovat hyvét. Taman liséksi useat

asiakastaloyhtidista sijaitsevat myos alueella X.

Taulukko 20. Toimiston sijainti

Toimiston sijainti on hyva

Vastauksia %

osittain eri mielté 2 12,5
osittain samaa mieltéa 2 12,5
taysin samaa mielta 12 75,0
Yhteensa 16 100,0
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Tutkimustulosten pohjalta toimeksiantajayrityksen mainonta ei ole jarin nakyvéa. Vain
6,3 % eli yksi vastaaja oli tdysin samaa mieltd vaittdman Yritys X:n mainonta on na-
kyvaa” kanssa. Osittain samaa mielta oli puolet vastaajista, osittain eri mieltd 31, 5 %
(5kpl) ja taysin eri mieltad 12, 5 % (2kpl). (Taulukko 21.) Kysymykseen jatti vastaamatta
yksi henkil6. Koska néinkin suuri méaré ei miellg Yritys X:n mainontaa nékyvéksi, tuli-

si sen lisddmista ja tehostamista vakavasti harkita.

Taulukko 21. Mainonnan nakyvyys

Yritys X:n mainonta on nakyvaa

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 2 12,5
osittain eri mielta 5 31,3
osittain samaa mielta 8 50,0
taysin samaa mielta 1 6,3
Yhteensa 16 100,0

Palvelun joustavuuteen oltiin enimmakseen tyytyvéisid. 82,4 % vastaajista oli taysin
samaa mieltd sen suhteen, ettd palvelu on joustavaa. Jakauma tdméan vaittdmén
vastausten osalta on mielenkiintoinen, silld kaikki loput 17, 6 % vastaajista oli valinnut
vaihtoehdon osittain eri mieltd. ”Osittain samaa mieltd”- valinnat siis puuttuivat
kokonaan. (Taulukko 22.)

Taulukko 22. Palvelun joustavuus

Palvelu on joustavaa

Vastauksia %

osittain eri mielta 3 17,6
taysin samaa mielta 14 82,4
Yhteensa 17 100,0

Palvelun joustavuuden puolesta myds puhuu se, ettd vastaajat kokevat saavansa sovittua
isannoitsijn kanssa sujuvasti tapaamisen. Asiakkaille 10ytyy siis aina aikaa ja néin pitaa
ollakin. VVastaajien mielipiteiden jakautumista havainnollistaa taulukko 23.
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Taulukko 23. Tapaamisten sopimisen sujuvuus

Isdnnditsijan kanssa saa sovittua sujuvasti tapaamisen

Vastauksia  [%
osittain eri mielta 1 5,9
osittain samaa mielta 4 23,5
taysin samaa mielta 12 70,6
Yhteensa 17 100,0

Vaittama “Isannoitsijalla on tarpeeksi aikaa taloyhtiomme asioille” aiheutti vastauksissa
suurta hajontaa. Liki kolmasosa vastaajista toivoisi isannoitsijalta 16ytyvan omalle talo-
yhtidlleen enemmaén aikaa kun taas 37,5 prosenttia on taysin samaa mieltd siing, etta

aikaa loytyy riittavasti. (Taulukko 24.)

Taulukko 24. Isdnnoitsijan ajan riittavyys

Isénnditsijalla on tarpeeksi aikaa taloyhtiomme asioille

Vastauksia %
taysin eri mielté 1 6,3
osittain eri mielta 4 25,0
osittain samaa mielta 5 31,3
taysin samaa mielta 6 37,5
Yhteensa 16 100,0

Tassa kohtaa ndin mielenkiintoiseksi tutkia, ovatko uudet puheenjohtajat
tyytymattdmampia isannditsijan ajan riittdvyyteen kuin jo kauemmin tehtévéssa
toimineet. Tuoreempien puheenjohtajien voisi  kuvitella kaipaavaan enempi
isdnnoitsijoiden aikaa ja taustatukea, silld he eivat ole vield niin kokeneita toimessaan.
Né&iden muuttujien ristiintaulukointi antaa viitteita siitd, ettd arvio pitad paikkansa.

( Taulukko 25.)



57
Taulukko 25. Puheenjohtajuuden keston vaikutus kasityksiin isdnnditsijan ajan riitta-
vyydesta

Isénnditsijalla on tarpeeksi aikaa taloyhtiomme asioille * Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne

hallituksen pj:na

Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne
hallituksen pj:na
6-11kk 1-4 vuotta |yli 5 vuotta | Yhteensa
Isannditsijalla on tarpeeksi tdysin  eri Vastauksia ]l 0 0 1
aikaa taloyhtiomme asioille mielté % 20,0 % 0% .0 % 6,3 %
osittain eri Vastauksia | 2 1 1 4
mielta % 40,0% |20,0% 16,7 % 25,0 %
osittain Vastauksia | 2 1 2 5
samaa % 40,0 % 20,0 % 33,3% 31,3 %
mielté
tdysin  sa- Vastauksia |0 3 3 6
maa mieltad o ,0% 60,0 % 50,0 % 37,5%
Yhteensa Vastauksia | 5 5 6 16
% 100,0 % | 100,0 % 100,0 % 100,0 %

Tuloksen pohjalta voisi harkita, olisiko uusille hallituksen puheenjohtajille mahdollista
tarjota jonkinlaista tehostettua taustatukea heidan niin halutessaan. Tallaisena voisi
toimia esimerkiksi esite siitd, miten toimitaan hallituksen puheenjohtajana tai
pienimuotoinen koulutusilta asian tiimoilta. Monilla voi olla iso kynnys ryhtya
hallituksen puheenjohtajaksi, mikali vastuut ja velvollisuudet ovat hdmarén peitossa.
Hallitusten saanti on vaikeaa joillekin taloyhtidille ja t&llainen koulutus voisi olla hyva

lisdpalvelumahdollisuus.

Viimeiset kaksi kysymysté saatavuuden aihepiirissa kasittelivat Yritys X:n verkkosivu-
ja. Vastaajilta kysyttiin kantoja véittamiin ”Ké&ytan Yritys X:n verkkosivuja usein” ja ”
saan hyvin tietoa Yritys X:n verkkosivuilta”. Vastauksista kdy ilmi, etteivat verkkosivut
ole kovin ahkerassa kaytossa; vain 7,1 % vastaajista oli osittain samaa mieltd koskien
verkkosivujen kayttéa ja taysin samaa mielté ei ollut yksikadn vastaaja. Jopa 57, 1 %
vastaajista oli tdysin eri mieltd vaittdman kanssa ja 35, 7 % osittain eri mieltd. (Tauluk-
ko 26.)



Taulukko 26. Verkkosivujen kaytto.

Kaytan Yritys X:n verkkosivuja usein

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 8 57,1
osittain eri mielta 5 35,7
osittain samaa mielta 1 7,1
Yhteensa 14 100,0
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Toisaalta vastaajien kannat vaittdmaan “saan hyvin tietoa Yritys X:n verkkosivuilta”

antavat ymmartad, ettd sivuilla kuitenkin on vierailtu. 7,7 % oli tdysin samaa mielta

vaittaman kanssa ja 30, 8 % osittain samaa mieltd. Osittain eri mieltd oli 15,4 % ja

taysin eri mielta 46, 2 %. ( Taulukko 27.)

Taulukko 27. Tiedonsaanti verkkosivuilta

Saan hyvin tietoa Yritys X:n verkkosivuilta

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 6 46,2
osittain eri mielta 2 15,4
osittain samaa mielta 4 30,8
taysin samaa mielta 1 7,7
Yhteensa 13 100,0

Verkkosivujen alhainen hyddyntdmisaste antaa kuitenkin ymmartaa, ettd niita olisi ai-

hetta kehittda palvelemaan asiakkaita entistd paremmin. Joidenkin isdnndintitoimistojen

Internet-sivuilta 10ytyy séhkoiset lomakkeet erilaisten ilmoitusten jattamista varten. Ti-

kin verkkosivuilla on nykyd&n mahdollista jattad remontti-ilmoitus ja ottaa yhteytta yh-

teydenottolomakkeella. Myds toimeksiantajayrityksen voisi olla hyva idea luoda sivuil-

leen erilliset lomakkeet asukasméaaran muuttamiselle, muuttoilmoitukselle, mittariluke-

mien ilmoitukselle, vikailmoituksille ynn&d muille. T&ma helpottaisi taloyhtididen asuk-

kaiden asiointia toimiston kanssa.
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7.5.4 Tiedonkulku

Tiedonkulku- otsikon alla olevassa osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka hy-
vin he saavat tietoa muutamista asunto-osakeyhtioonsa liittyvista seikoista. Arviointi
tapahtui ympyréimalla jokin vaihtoehdoista 4-1. 4 edusti vaihtoehtoa “erittdin hyvin”, 3
oli "kohtalaisen hyvin”, 2 "tyydyttavésti” ja 1 ”huonosti”. Ensimmainen vaittdma kuului
” saan hyvin tietoa paatettyjen hankkeiden etenemisesta”. Tasséd vastaukset jakaantuivat
hyvin tasaisesti l&hinnd vaihtoehtojen ” kohtalaisen hyvin” ja “tyydyttavasti” kesken
siten, ettd molemmissa oli 37,5 % vastaajista. Tdma antaa aihetta tarkastella, olisiko
hankkeiden etenemisestd mahdollista tiedottaa nykyista tarkemmin hallitusten puheen-
johtajille, my0s niissé tapauksissa, jolloin hanke seisoo kolmannesta osapuolesta johtu-
en. (Taulukko 28.)

Taulukko 28. Tiedonsaanti hankkeiden etenemisesta

Saan hyvin tietoa paatettyjen hankkeiden etenemisesta

Vastauksia  [%
huonosti 1 6,3
tyydyttavasti 6 37,5
kohtalaisen hyvin 6 37,5
erittéin hyvin 3 18,8
Yhteensa 16 100,0

Neljésosa vastaajista koki saavansa tietoa erittdin hyvin kiinteisténhuoltoon liittyvista
asioista isannditsijaltdan. Kohtalaisen hyvin tietoa sai 37,5 % ja tyydyttavasti 31,3 %.
Loput 6,3 prosenttia ilmaisivat saaneensa tietoa huonosti. Tdma tarkoittaa kaytdnngssa
kuitenkin vain yhté vastaajaa. ( Taulukko 29).



Taulukko 29. Tiedonsaanti kiinteistdnhuoltoon liittyen

Saan hyvin tietoa kiinteistonhuoltoon liittyvista asioista

Vastauksia  [%
huonosti 1 6,3
tyydyttavasti 5 31,3
kohtalaisen hyvin 6 37,5
erittéin hyvin 4 25,0
Yhteensa 16 100,0
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Kysymyksessé 31 vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka hyvin he saavat tietoa asunto-

osakeyhtiotddn koskevista tapahtumista hallitusten kokousten valilla. Kyselylomakkees-

sa oli annettu vaittamaa selventaméan vield lause ” esim. vastikemaksuongelmiin liitty-

vat asiat”. 37,5 % vastaajista sai tietoa erittain hyvin ja 43, 8 % kohtalaisen hyvin. Tie-

dotus kokousten valilla on ollut siis hyvaa. Yksi henkild jatti vastaamatta tahan kysy-

mykseen. (Taulukko 30).

Taulukko 30. Tiedonsaanti hallitusten kokousten valilla

Saan hyvin As Oy:tdmme koskevista tapahtumista halli-

tusten kokousten valilla

Vastauksia %
huonosti 1 6,3
tyydyttavasti 2 12,5
kohtalaisen hyvin 7 43,8
erittéin hyvin 6 37,5
Yhteensa 16 100,0

Myds kirjanpidosta ja tilinpaatoksestd saadaan kohtalaisen hyvin tietoa, kuten taulukko

31 osoittaa. Erittdin hyvin tietoa ndistd sai 35,3 % ja kohtalaisen hyvin 41,2 %

vastaajista. Loput 23,5 % olivat valinneet vaihtoehdon "tyydyttavasti”.
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Taulukko 31. Tiedonsaanti kirjanpidosta ja tilinpaatoksesta

Saan hyvin tietoa kirjanpitoon ja tilinp&atékseen liittyvista

asioista
Vastauksia  [%
tyydyttavasti 4 23,5
kohtalaisen hyvin 7 41,2
erittéin hyvin 6 35,3
Yhteensa 17 100,0

Turvallisuusasioista  tiedottamisessa olisi  hieman edellisia kohtia enemmén
parannettavaa. Taulukosta 32 huomataan, ettd vastausten jakautuminen on tassa suurta.
Erittain hyvin turvallisuusasioista on saanut mielestaan tietoa 26, 7 % vastaajista ja koh-
talaisen hyvin 33,3 %. Tyydyttavasti tietoa on saanut reilu neljdnnes vastaajista ja loput
puolestaan huonosti.

Taulukko 32. Tiedonsaanti turvallisuusasiosta.

Saan hyvin tietoa turvallisuusasioista

Vastauksia  [%
huonosti 2 13,3
tyydyttavasti 4 26,7
kohtalaisen hyvin 5 33,3
erittain hyvin 4 26,7
Yhteensa 15 100,0

7.5.5 Isénndintitoimiston valinnan vaikutustekijat

Tutkimuksessa haluttiin asiakkaiden palvelun laatukokemusten ja tyytyvéisyyden liséksi
kartoittaa isanndintitoimiston valintaan vaikuttavia seikkoja. Naiden pohjalta saatiin
vihjeitd siit4, millaisia asioita isdnndintitoimistossa arvostetaan ja mitd kannattaa nain

ollen painottaa mainonnassa ja muussa viestinnassa.

Vaikutustekijoita Kkartoitettiin pyytdmalla vastaajia tuomaan esille isannéintitoimiston

valintaan eniten vaikuttavat seikat. Vastaajille annettiin kahdeksan eri listavaihtoehtoa
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sekd vaihtoehto h) muu tekijad mik&, johon vastaaja sai kirjoittaa listan ulkopuolisen va-
lintaansa vaikuttavan tekijan. Jokainen listaan valikoitunut tekij& sai kannatusta osak-
seen, joten vaikutustekijat oli arvioitu hyvin. Vastausten mééaraa ei ollut mitenkaan ra-
jattu, vaan vastaajat saivat valita niin monta vaihtoehtoa, kuin nékivét tarpeelliseksi.
Taulukosta 33 kay ilmi, mink& verran mik&kin valintaan vaikuttava tekija on saanut
kannatusta. Keskimmadisesta sarakkeesta kay ilmi, kuinka moni vastaajista on maininnut
kyseisen tekijan vaikuttavan valintaansa. Oikean puoleisesta sarakkeesta puolestaan kay
ilmi, kuinka monta prosenttia kysymykseen vastanneista on valinnut kyseisen vaihtoeh-
don. Oikean sarakkeen "yhteensd”- rivin prosenttiluku ndyttdd oudon suurelta johtuen

siitd, ettei valintojen maaré oltu rajattu.

Vastuksista kdy ilmi, ettd suurimmassa arvossa isannéintitoimiston valinnassa pidettiin
toimiston kokemusta. Yritys X Oy:lla on yli kolmenkymmenen vuoden kokemus alalta
ja asiakkaat arvostavat tatd. Pitkdd kokemusta kannattaa siis tuoda aktiivisesti esille

mainonnassa ja uusasiakashankinnassa.

Toiseksi useiten valittu tekija on hintataso ja sen on valinnut 43,8 % vastaajista. 1san-
nodintitoimistojen valilla on totta kai eroja hinnoittelussa, mutta my6s siind, mité hintaan
kuuluu. Yritys X Oy:lla kiinteddn kuukausihintaan sisaltyvét taloissa kaynnit ynnd muut
vastaavat, kun taas jotkut isdnndintitoimistot veloittavat naista erikseen. Tama on selkea

valtti hintaneuvotteluissa.

Kolmanneksi suosituimmaksi vaikutustekijaksi nousivat henkilokunnan tuttuus ja toi-
miston sijainti molemmat 31,3 % kannatuksella. Toimiston erikoisosaaminen, tutun
suositus ja toimiston maine tulivat puolestaan kukin valituiksi nelja kertaa eli 25 % ver-
ran. Vahiten isanndintitoimiston valintaan vaikuttava tekija oli vastaajien keskuudessa
toimiston koko, jonka valitsi vain kaksi vastaajaa (12,5 %). Kaikki vastaajat valitsivat

tassa kysymyksessa vahintdan yhden vastausvaihtoehdon.
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Taulukko 33. Isannéintitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat

Vastauksia | % valinnut
toimiston kokemus 11 68,8%
toimiston maine 4 25,0%
hintataso 7 43,8%
tuttu henkil6kunta 5 31,3%
tutun suositus 4 25,0%
toimiston sijainti 5 31,3%
toimiston koko 2 12,5%
erikoisosaaminen 4 25,0%
Y hteensa 42 262,5%

Vaihtoehtoon “muu, tekija mik&” kirjoitti jotakin yhteenséd kahdeksan vastaaja. Avoimet

vastaukset isanndintitoimiston valintaperusteita koskien olivat seuraavanlaisia:

Ollut sama alusta alkaen.

Pyrkimys pitkajanteisyyteen isdnndinnissd, erityisesti koska hallitukset vaihtuvat ja

vaihtuvat.

Palvelujen hinnoittelun 1apindkyvyys

Y hteistydn toimivuus, joustava ja nopea toiminta

Luottamus (uskomus) toimiston hyvain osaamistasoon taloyhtion hallintoasioissa,

joka tarkoittaa esim. sitd etté tietyt asiat tehdaén ajallaan

Toiminnan sujuvuus.
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- Ei késitysta.

- Koska yhtiomme on uudehko vm-07 8 huoneiston rivitalokiinteistd, niin halusimme
kustannustehokkaan hallinnollisen isannéintipalvelusopimuksen. Tiedan Yritys X:n
toimivan hyvin. Olin n. 20 vuotta sitten kerrostaloyhtion hallituksessa, jolloin valit-

simme rak.aikaisen isdnnditsijan tilalle Isannoitsija X:n.

7.5.6 Yleisarvosana ja suosittelu

Tutkimuksessa haluttiin viel& saada asiakkailta Yritys X Oy:lle yleisarvosana ja kartoit-
taa, suosittelisivatko asiakkaat yritysta muille taloyhtidille. Yleisarvosana antaa pikaisen
yleiskuvan asiakkaiden tyytyvéisyydesta yrityksen toimintaan ja palveluihin, joten se
haluttiin ottaa mukaan. Yrityksen suosittelu puolestaan on vahva luottamuslause, joten

oli mielenkiintoista selvittadd, miten asiakkaiden mielipiteet timan suhteen jakautuvat.

Arvosana pyydettiin antamaan asteikolla 4-1, jossa 4 edusti erinomaista, 3 hyvéaa, 2 tyy-
dyttavaa ja 1 heikkoa arvosanaa. Arvosanan antoi vain 13 vastaajaa 17:sta, joten sopivaa
arvosana on ilmeisesti ollut hankala paattad. Naistd kolmestatoista vastanneesta 23,1 %
antoi erinomaisen arvosanan nelja, 15,4 % puolestaan antoi yleisarvosanaksi kakkosen
eli tyydyttavén ja 7,7 % vastaajista valitsi arvosanan yksi eli heikko. Kaikkein eniten
annettiin arvosanaa kolme, joka edusti hyvaa. Sen valitsi 53, 8 % vastaajista. Tama il-
menee myQs vastausten moodista, eli useiten esiintyvastd arvosta, joka on kolmonen.

Annettujen yleisarvosanojen keskiarvoksi muodostui 2,92 — siis l&hes kolmonen.

Tehdessé johtopaatoksia yleisarvosanan pohjalta tulee kuitenkin ottaa huomiin
vastaajajoukon koko. Kysymykseen on vastannut vain 13 henkil64 ja vaikka heisté vain
yksi on antanut huonoimman arvosanan, on silla suuri vaikutus keskiarvoon.
Katsottaessa taas annettuja yleisarvosanoja kuvaavaa pylvasdiagrammia (Kuvio 4),
huomataan, ettd selkedsti suurempi osa vastaajista on antanut hyvaa ja erinomaisista

arvosanaa kuin tyydyttavaa tai heikkoa.
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Percent

erinomainen hyva tyydyttava heikko

Yleisarvosana Yritys X:lle asteikolla 4-1

Kuvio 4. Yleisarvosana

Vastaajien kantoja siihen, suosittelisivatko he Yritys X:aa muille taloyhtiille, kartoitet-
tiin neliportaisen kysymyksen avulla. Vastausvaihtoehdot olivat: ehdottomasti kyll4,
mahdollisesti kylla, mahdollisesti en ja ehdottomasti en. Téhan kysymykseen vastasi 16
osallistujaa. Suurin osa vastaajista (56,3 %) esitti mahdollisesti suosittelevansa. Ehdot-
tomasti suosittelisi 25 % vastaajista. 12,5 % valitsi vaihtoehdon "mahdollisesti en” ja
loput 6,3 % vaihtoehdon “ehdottomasti en”. ( Kuvio 5.) Vaikka ei-suosittelevia asiak-
kaitakin valitettavasti 16ytyy, on selke&d enemmisto kuitenkin suosittelun kannalla, kuten
Kuvion 5 piirakkakuvio havainnollistaa.

Suosittelisin Yritys X:da muille taloyhtioille

ehdottomasti
u kylla

mahdollisesti
u kylla

mahdollisesti
L en

ehdottomasti
b en

Kuvio 5. Suosittelu
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7.5.7 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen kaksi viimeisté kysymysta olivat avoimia kysymyksi4, joihin vastaaja
sai vapaasti kirjoittaa omia ndkemyksiaén. Kysymyksessa 36 kysyttiin, mihin Yritys X
Oy:n toiminnassa vastaaja on erityisen tyytyvdinen. Kommentista tdhdn kysymykseen
jatti kaksitoista vastaajaa seitsemastétoista, joka on mielestani aika hyva luku, silld avo-
palautetta tavataan usein jattaa laiskanpuoleisesti. Vastauksissa ei noussut liiemmin esil-
le mitaan tiettyd teemaa, vaan vastauksissa tuli esille hyvin erilaisia nakdkantoja. Palve-
lun ripeys ja taloushallinnollinen osaaminen olivat oikeastaan ainoita useammassa
kommentissa kiiteltyja osa-alueita. Yritys X mieltdd itsekin juuri taloushallinnon osaa-
misen keskeisiksi vahvuusalueikseen, joten oli ilo huomata, ettd asiakkaat ovat tassé
samoilla linjoilla. Vastaajien kommentit 16ytyvat alkuperdisasussaan liitteestd 5. Aino-

astaan vastauksissa esiintyvét yrityksen ja sen henkilékunnan nimet on anonymisoitu.

Vastapainoksi erityista tyytyvaisyyttd herattaville seikoille oli vastaajilla mahdollisuus
esiin seikat, joihin he kaipaisivat parannusta. Kolmessa kommentissa moitittiin isanngit-
sijoiden vaihtuvuutta. Isannditsijan vaihtuvuus on ymmarrettavasti taloyhtiolle ikéva
tilanne, silla uusi isannoitsija ei tunne taloyhtion historiaa ja asukkaita samalla lailla
kuin uusi. Kaikki tulee aloittaa uudelta pohjalta uuden isé&nnditsijan kanssa ja tdma voi
osaltaan lisata taloyhtion hallituksen tyomaarad. Yrityksen on kuitenkin mahdoton halli-
ta vaen vaihtuvuutta, joten tdman tyytymaéttdmyysalueen kehittdmiseen ei ole juuri teh-
tavissa. Yritysjohto oli my6s hieman hdmmentynyt siitd, ettd ndinkin moni vastaaja
mainitsi isannoitsijoiden vaihtuvuuden kehittdmiskohteeksi, silla tilitoimistopuolella
Kirjanpitajat ovat vaihtuneet vield useammin, eika yksikaén kirjanpitoasiakkaista tuonut

asiaa esille palautteissaan.

Kaksi vastaajaa kaipaili teknistd/ rakennustekniikan tuntemusta ja heisté toinen toi esiin,
ettd olisi hyva olla ainakin mahdollista ostaa sellaista lisdpalveluna. Tédhan toimeksian-
tajayritys on jo paneutunut solmimalla yhteistyésopimuksen alan toimijan kanssa siten,

ettd voi ostaa alihankintana teknistd osaamista vaativia palveluksia kyseiselta firmalta.
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Tastd uudesta yhteistyokuviosta kannattaakin kertoa asiakkaille aktiivisesti ja laittaa

mya0s Internet-sivuille tietoisku, mikéli tdmé yhteistyokumppanille sopii.

7.6 Kirjanpito

7.6.1 Taustamuuttujat

Kuten isénndintipuolen osiossa kévi ilmi, keréttiin tutkimukseen vastanneilta henkil6ilta
kyselyn alussa muutamia taustatietoja seka analysoinnin tueksi, ettd antamaan kuvaa
toimeksiantajayrityksen asiakaskannan koostumuksesta. Kirjanpidon asiakkaiden osalta

selvitettiin seuraavia taustatietoja:

. iké

J sukupuoli

o asema yrityksessa

o yrityksen toimintamuoto

o kuinka monta henkil6a yritys tyollistdd keskimaarin

o kauanko yritys on ollut Yritys X:n asiakkaana.

Taustamuuttujien avulla tutkittiin muun muassa vaikuttaako yrityksen koko tai asiak-
kuuden kesto asiakkaan kokemaan tyytyvéisyyteen ja kokevatko eri yhtiGmuodon
omaavat yritykset saavansa eritasoista palvelua. Tutkimusraportissa on tuotu esiin vain

sellaiset muuttujaparit, joiden valilla esiintyi vaikutusta.

Kyselyyn vastanneiden enemmistd, 60 %, oli ialtddn 46—60- vuotiaita. Toisiksi vah-
vimmin olivat edustettuina 30-45-vuotiaiden ikaryhma, johon kuului 32 % vastaajista.

Yli 60-vuotiaita oli 20 % ja alle kolmikymppisia puolestaan 8 %.(Taulukko 34.)



Taulukko 34. Vastaajien ikajakauma

k&
Vastauksia  [%
alle 30 2 8,0
30-45 te] 32,0
46-60 10 40,0
yli 60 5 20,0
Yhteensa 25 100,0

68

Miehid ja naisia vastaajissa oli hyvin tasainen méaaré; naisia 52 % ja miehié 48 %. Vas-

tauksissa on saatu ndin ollen hyva edustavuus eika sukupuolijakauman tarvitse peléta

vadristavan tuloksia. (Kuvio 6).

Sukupuoli

.m\es

Mnainen

Kuvio 6. Vastaajien sukupuolijakauma

Taustakysymys vastaajan asemasta yrityksessa osoittautui hieman aiheettomaksi, silla

kaikki vastaajat kolmea lukuun ottamatta toi esille olevansa yrittdja tai omistaja. Néaista

kaksi oli talousvastaavia ja yksi oli valinnut vaihtoehdon muu.

Kyselyyn osallistuneista yrityksista vahvimmin olivat edustettuina ammatin- tai elinkei-

nonharjoittajat ja osakeyhtiot. N&itd toimintamuotoja edusti kumpaakin 40 % vastaajis-

ta. Henkiloyhtiota oli

toimintamuotojen jakaumaa havainnollistaa pylvéasdiagrammi alla (Kuvio 7).

16 % ja yhdistyksid/ saatioitd 4 %. Vastaajayritysten
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407

309

209

osakeyhtid henkildyhtid ammatin- yhdistys tai saatid
felinkeinonharjoittaja

Yrityksen toimintamuoto

Kuvio 7. Vastausten jakautuminen toimitamuodoittain

68 prosenttia vastaajista pyorittaa liiketoimintaansa yksin, kuten taulukosta 35 kay ilmi.
24 % vastaajayrityksista tyollistad 2-5 henkil6d. Loput ovat 6-10 tyontekijan tai yli 10
tyontekijan yrityksia, joita molempia oli vastaajien joukossa nelja prosenttia eli yksi

kappale.

Taulukko 35. Vastaajayritysen henkilékunnan mééra

Kuinka monta hlda yrityksenne tydllistaa kes-

kim&arin?
Vastauksia  [%
1 17 68,0
2-5 6 24,0
6-10 1 4,0
yli 10 1 4,0
Yhteensa |25 100,0

Viimeisena taustamuuttujana kéytettiin asiakkuuden kestoa. Tassa kohdassa vastausten
jakauma oli varsin tasainen. Eniten oli 6-10 vuotta ja 11-20 vuotta asiakkaina olleita
yrityksid. Kuvio 8 havainnollistaa vastaajien asiakkuuksien jakaantumista keston mu-

kaan.
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alle kaksi 2-5 vuotta B-10vuotta  11-20wuatta  yli 20 vuatta
vuotta

Asiakkuuden kesto

Kuvio 8. Vastausten jakautuminen asiakkuuden keston
mukaan

7.6.2 Palvelun laatu

Aihepiirissé palvelun laatu Kkartoitettiin vastaajien kasityksid ja kokemuksia palvelun
ystavéllisyydestd, ammattitaitoisuudesta, tehokkuudesta seka hintatasosta ja muista laa-
tu-ulottuvuuksista. Vastaajille esitettiin vaittdmid, joita heidan pyydettiin arvioimaan
saamaansa kirjanpitopalvelua ja kirjanpitajadnsé valitsemalla sopivin vaihtoehto as-
teikolla 4-1. Asteikko oli sama kuin isanndinnin asiakkaille toteutetussa kyselyssa. ( 4-

taysin samaa mieltd, 3- osittain samaa mieltd, 2-osittain eri mieltd, 1-taysin eri mieltd).

Saadun Kirjanpitopalvelun koetaan vastaajien keskuudessa olevan l&hes poikkeuksetta
asiantuntevaa, kuten taulukko 36 osoittaa. 80 % vastaajista oli vaittdman kanssa taysin
samaa mieltad ja 16 % osittain samaa mieltd. Vain 4 % vastaajista oli osittain eri mielta

tdman suhteen.



Taulukko 36. Palvelun asiantuntevuus

Palvelu on asiantuntevaa

Vastauksia (%
osittain eri mielté 1 4,0
osittain samaa mieltéa 4 16,0
taysin samaa mielta 20 80,0
Yhteensa 25 100,0
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Palvelun koetaan niin ikddn olevan erittain luottamuksellista, ndin kokee 96 % vastaajis-

ta. (Taulukko 37). Tilitoimistoalalla luottamuksellisuus onkin erittéin tarkea tekija, silla

samalla tilitoimistolla ja jopa samalla kirjanpit4jalla voi olla asiakkainaan keskendén

Kilpailevia yrityksié.

Taulukko 37. Palvelun luottamuksellisuus

Palvelu on luottamuksellista

\Vastauksia %

osittain samaa mielta 1 4,0
taysin samaa mielta 24 96,0
Yhteensa 25 100,0

Asioiden luotetaan hoituvan niin kun on sovittu ja lupausten pitdvan. T&st4 viestivat

kysymyksen 9 vastaukset. Vaittaméan “palvelu on luotettavaa ” kanssa olivat samaa

mieltd lahes kaikki vastaajat, 96 %. Loput 4 %, joka edustaa k&ytannossa yhta vastaajaa,

oli osittain samaa mieltd. ( Taulukko 38.)

Taulukko 38. Palvelun luotetettavuus

Palvelu on luotettavaa

Vastauksia %

osittain samaa mielta 1 4,0
taysin samaa mielta 24 96,0

Yhteensa 25 100,0
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Vaikka kirjanpitdjan ammatissa tydskennell&dan paljon yksin, on se silti ennen kaikkea
asiakaspalveluammatti. Ilman asiakkaita ei ole Kirjanpitdjélle t6itd, joten oikea asenne ja
asiakaspalveluhenkisyys ovat valtteja. 92 % kyselyn vastaajista oli tdysin samaa mielta
vaittaman “kirjanpit4ja on palveluhenkinen” kanssa, joten asiakaslahtoisyyden merkitys
on selvésti sisdistetty Yritys X:n kirjanpitdjien keskuudessa. (Taulukko 39.)

Taulukko 39. Kirjanpitdjan palveluhenkisyys

Kirjanpitaja on palveluhenkinen

Vastauksia  [%
osittain eri mielta 1 4,0
osittain samaa mielta 1 4,0
taysin samaa mielta 23 92,0
Yhteensa 25 100,0

Ammattitaito on niin ik&&n kirjanpitdjana toimimisen edellytys, silla tekemisessé ollaan
niin lain kuin asiakkaan talouden kanssa. 88 % vastaajista kokee olevansa tdysin samaa
mieltd sen suhteen, ettd heidan kirjanpitajansad on ammattitaitoinen. Osittain samaa miel-

ta vaittdman kanssa on 8 % vastaajista ja osittain eri mieltd 4 %. (Taulukko 40.)

Taulukko 40. Kirjanpitdjan ammattitaitoisuus

Vastauksia  |%
osittain eri mielta 1 4,0
osittain samaa mielta 2 8,0
taysin samaa mielta 22 88,0
Yhteensa 25 100,0

Vastaajat kokivat palvelun olevan erinomaisen ystavallistd. 96 % oli tdysin samaa miel-
t& sen suhteen, ettd palvelu on ystavallistd ja 4 % ilmaisi olevansa osittain samaa mielté.
Vastausten valossa kukaan tutkimukseen osallistuneista ei koe saaneensa epdystavallista

palvelua. Tdmé on hieno saavutus ja viestii, ettd asiakkaita arvostetaan. (Taulukko 41.)



Taulukko 41. Palvelun ystavéllisyys

Palvelu on ystavallista

Vastauksia  [%
osittain samaa mielta 1 4,0
taysin samaa mielta 24 96,0
Yhteensa 25 100,0
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Erityisen tehokkaaksi palvelun koki 80 % vastaajista ollen taysin samaa mieltd vaitta-

man 13 kanssa. Osittain samaa mieltd oli 16 % vastaajista ja osittain eri mieltd 4 %.

(Taulukko 42).

Taulukko 42. Palvelun tehokkuus

Palvelu on tehokasta

Vastauksia %
osittain eri mielta 1 4,0
osittain samaa mielta 4 16,0
taysin samaa mielta 20 80,0
Yhteensa 25 100,0

Vaittdma “palvelun hintataso” on sopiva” aiheutti vastauksissa enempi hajontaa kuin

muut vaitteet. Vain 12,5 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Tamé

ei toisaalta ole yllattavaa eiké lainkaan huolestuttavaa, silla luonnollisesti jokainen os-

taisi mielellaan palvelua huokeampaan hintaan. Koska kuitenkin 54, 2 % vastaajista on

vaittdaman kanssa osittain samaa mielt4, voidaan hinnoittelun pééatelld olevan vastausten

valossa asiakkaiden nédkokulmasta kunnossa. 29, 2 % vastaajista on osittain eri mielta

vaittaman kanssa ja 4,2 % taysin eri mieltd. Kysymykseen jatti vastaamatta yksi vastaa-

jista. (Taulukko 43.)
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Taulukko 43. Hintatason sopivuus

Palvelun hintataso on sopiva

Vastauksia  |%
taysin eri mielta 1 4,2
osittain eri mielta 7 29,2
osittain samaa mielta 13 54,2
taysin samaa mielta 3 12,5
Yhteensa 24 100,0

Lisatyytyvaisyyttd hinnoitteluun voidaan pyrkia luomaan tarjoamalla asiakkaille erilasia
velotusmalleja. Hinnoittelu voisi joko perustua tositteiden lukumaaraén tai kirjanpitéjal-
t4 asiakkaan kirjanpitoon kuluneisiin ty6tunteihin tai asiakas voisi valita kiintedn kuu-
kausihinnan. Tama loisi asiakkaalle positiivista valinnan vapautta ja mahdollisuuden
itse vaikuttaa kirjanpidon laskuihinsa esimerkiksi jarjestamalla tositteita valmiiksi, jol-
loin kirjanpitdjalta kuluisi vahemman tyQaikaa. Lisaksi jotkut alat ovat enempikin kausi-
luontoisia, jolloin sesonkiaikaan tositteita voi olla useita satoja kun taas hiljaisempina
aikoina vain muutamia kymmenid. Etenkin téllaiset asiakkaat voisivat kokea mielek-
kaammaksi tulla veloitetuksi tositemaaran tai Kirjanpitdjien tyétuntien mukaan. Huomi-
on arvoista myos on, etta mikéli asiakas saisi isomman laskun teetettydan kirjanpitajalle
enemman tyotd, saataisiin talla myos katettua kirjanpitéjalle mahdollisesti koituvat yli-

tyotunnit entista paremmin.

7.6.3 Saatavuus

Saatavuus- otsikon alla oli sarja vaittami& palvelun saatavuuteen, kuten kirjanpitéjien
tavoitettavuus ja mainonnan nakyvyys, liittyen. Myds ndita véittdmia pyydettiin arvioi-

maan aiemmin mainitulla 4-1 asteikoilla.

Ensiksi kartoitettiin asiakkaiden mielipiteitd Yritys X:n sijainnista. 68 % vastaajista oli
tdysin samaa mieltd siing, ettd sijainti on hyva. 28 % oli osittain samaa mieltd ja 4 %
osittain eri mieltd. (Taulukko 44.) Monella asiakkaista on itsella&nkin toimitilat alueella

X, joten tyytyvaisyys sijaintiin oli odotettavissa.
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Taulukko 44. Toimiston sijainti

Yritys X:n sijainti on hyva

Vastauksia  |%
osittain eri mielta 1 4,0
osittain samaa mielta 7 28,0
taysin samaa mielta 17 68,0
Yhteensa 25 100,0

Yritys X: n mainonnan ei koeta olevan jarin nakyvaa. Vain 13, 6 % vastaajista oli taysin
samaa mieltd véittdman ”Yritys X:n mainonta on nakyvaa” kanssa. Kuitenkin 40, 9 %
oli osittain samaa mieltd, joten kohtalaista nakyvyytta on saavutettu mainonnan keinoin.
Osittain eri mieltd vastaajista oli 36,4 % ja taysin eri mielta 9,1 %.(Taulukko 45). Tulee
tietysti ottaa huomioon, ettd kyseessa on ala, jolla mainonta on perinteisesti aika hillittya
ja pienimuotoista. Lisandkyvyydesta ei kuitenkaan ole koskaan haittaa, joten toimek-

siantajayrityksen kannattaisikin miettid uusia vaylié ja keinoja mainonnalleen.

Taulukko 45. Mainonnan nakyvyys

Yritys X:n mainonta on nakyvaa

Vastauksia  |%
taysin eri mielta 2 9,1
osittain eri mielta 8 36,4
osittain samaa mielta 9 40,9
taysin samaa mielta 3 13,6
Yhteensa 22 100,0

Mahdollisuuksia on useita aina messuosallistumisesta Iehtimainontaan. Messuosallistu-
minen on aina iso ja aikaa vieva projekti, mutta huolella valitut messut ja kunnolla
suunniteltu osallistuminen voi poikia uusia asiakkuuksia ja hyodyllisid kontakteja. Leh-
timainonnassakin voi kdyttaa uusia keinoja ja luovuutta tai tavoitella tehokkuutta toiston
avulla. Verkkomainontaa ei myoskaan sovi unohtaa, silla valtaosa tyoikaisistad kayttaa
nyky&&n Internetid lahes paivittain. Mainoksia voisi sijoittaa esimerkiksi Kauppalehden

tai Aamulehden verkkosivuille tai ostaa hakukoneoptimointipalvelua alan yrityksilta.
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Liséksi uusia asiakkaita voi pyrkia tavoittamaan seuraamalla kaupparekisteriin merkitty-
ja uusia yrityksia ja ottaa néihin suoraan yhteyttd. Myds “avointen ovien paiva” voisi
olla hyva keino tavoittaa asiakkaita.

Uusia ideoita markkinointiin voi hakea myds oppilaitosyhteistyon kautta. Esimerkiksi
Tampereen Ammattikorkeakoulu jarjestdd vuosittain innovointitapahtumia, joissa opis-
kelijat saamansa toimeksiannon pohjalta esittavat ratkaisuehdotuksensa toimeksianta-
jayrityksen ongelmaan. Usein nama toimeksiannot liittyvat juuri markkinointikeinojen
ja—vaylien keksimiseen ja kehittdamiseen, joten osallistumiselle olisi hyvét edellytykset.
Toimeksiantajien kokemuksen innovoinneista ovat olleet positiivisia ja antoisia.

Vastaajat kokevat saavansa sovittua sujuvasti tapaamisen kirjanpitajansé kanssa. Osit-
taista erimielisyyttd véittdman “kirjanpitdjan kanssa saa sovittua sujuvasti tapaamisen”
kanssa kokee yksi vastaaja ja yksi on niin ik&én osittain samaa mieltd. (Taulukko 46).

Kaikki muut, eli 92 % vastaajista, valitsivat vaihtoehdon tdysin samaa mielta”.

Taulukko 46. Tapaamisen sopimisen sujuvuus

Kirjanpitdjan kanssa saa sovittua sujuvasti tapaamisen

Vastauksia  |%
osittain eri mielta 1 4,0
osittain samaa mielta 1 4,0
taysin samaa mielta 23 92,0
Yhteensa 25 100,0

Myos soittopyyntoihin ja sdahkoposteihin vastaamisen nopeuteen ollaan sangen tyyty-
vaisid. 91,7 % sanoo olevansa taysin samaa mieltd siind, ettd heidan soittopyyntdihinsa
vastataan riittdvan nopeasti (Taulukko 47) ja 87,5 % sanoo samaa séhkdpostiviestin
osalta (Taulukko 48). Vastaamisnopeuteen ei siis muutoksia tarvita. Molempiin ylla

mainittuihin vaittdmaniin jatti vastaamatta yksi osallistuja.



Taulukko 47. Soittopyyntoihin vastaaminen

Soittopyyntdihini vastataan riittdvan nopeasti

Vastauksia %
osittain samaa mielta 2 8,3
taysin samaa mielta 22 91,7
Yhteensa 24 100,0

Taulukko 48. Sahkdposteihin vastaaminen

Sahkodposteihini vastataan riittdvén nopeasti

Vastauksia  |%
osittain samaa mielta 3 12,5
taysin samaa mielta 21 87,5
Yhteensa 24 100,0

Toisinaan asiakkailla on kirjanpitajien kanssa enempi neuvoteltavaa ja ndité tilanteita
varten heiddn on mahdollista kéyttaa toimitilojen neuvotteluhuonetta, jotta keskustelu-
rauha on taattu. Vaittamassa 20 pyydettiin vastaajia ottamaan kantaa siihen, onko heille
varattu riittdvasti aikaa heidén toimistossa asioidessaan. 88 % vastaajista oli taysin sa-
maa mieltd, ettd aikaa on varattu riittdvasti ja 12 % oli puolestaan osittain samaa mielta.

Yksikaan vastaajista ei ollut eri mieltd vaittdman kanssa. (Taulukko 49).

Taulukko 49. Varatun ajan riitdvyys

Minulle on varattu riittavasti aikaa toimistossa asioides-

sani

\Vastauksia %

osittain samaa mielta 3 12,0
taysin samaa mielta 22 88,0
Yhteensa 25 100,0

7.6.4 Muu henkildkunta

Kyselylomakkeen viimeinen vaittaméaryhma koski asiakkaiden késityksid Yritys X Oy:n
muuta henkilokuntaa kuin vastaaja-asiakkaan kirjanpitajaa. Téhan ryhmaan kuuluvien

vaittamien arvioinnissa oli kaytdssd muutoin sama 4-1 asteikko, paitsi ettd mukaan oli
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liitetty vaihtoehto O- “en osaa sanoa / en ole asioinut muun henkil6kunnan kanssa”.
Analysointiin kaytetyn PAWS Staticsin ominaisuuksista johtuen valitut nollat eivat ndy

mukana taulukossa.

Ensimmaisend tdssa ryhmdassd Kartoitettiin vastaajien mielipiteitd vaittdmaan “muu
henkilokunta on ystavéllistd”. 87 % vastaajista oli tdysin samaa mieltéd vaittdman kanssa
ja 8,7 % osittain samaa mieltd. Kaksi vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon nolla/ ”en osaa
sanoa”. Yllattden yksi vastaaja oli tdysin eri mieltd vaittamén kanssa. (Taulukko 50.)
Sama toistui seuraavien muuta henkilokuntaa koskevien véittdamien suhteen. Tama
herattddkin kysymyksen, mitd on tapahtunut, jotta tdmd vastaajaa kokee muun
henkilokunnan ndin negatiivisesti. On tietysti myds mahdollista, ettd vastaaja on
tarkoittanut valita vaihtoehdon O eli en osaa sanoa, mutta on erehtynyt. Téhan voisi
viitata jokaisessa ryhman véittdmassa yhden kerran esiintyvd “tdysin eri mieltd”-

vaihtoehto, mutta varmuutta tahan ei voida saada.

Taulukko 50. Henkilékunnan ystavallisyys

Yritys Xn muu henkildkunta on ystavallista

Vastauksia  [%
taysin eri mielta 1 4,3
osittain samaa mielta 2 8,7
taysin samaa mielta 20 87,0
Yhteensa 23 100,0

87 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd vaittdman “henkilokunta on palveluhenkistd”
kanssa. Osittain samaa mieltd on 8,7 % ja tdysin eri mieltd on yksi vastaajaa, jonka mo-
tiiveja pohdittiin edellisessa kohdassa. Kaksi vastaajaa valitsi vaihtoehdon nolla eli ” en

osaa sanoa/ en ole asioinut muun henkilékunnan kanssa”. (Taulukko 51.)

Taulukko 51. Henkilékunnan palveluhenkisyys

Henkildkunta on palveluhenkista

Vastaksia %
taysin eri mielta 1 4,3
osittain samaa mielta |2 8,7
taysin samaa mieltd |20 87,0
Yhteensa 23 100,0
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91,3 % vastaajista on taysin samaa mieltd sen suhteen, ettd puhelinasiointi Yritys X:ssa
on ystavallistd. 4,3 % oli osittain samaa mieltd ja 4,3 % eli yksi vastaaja oli téssakin

kohtaa taysin eri mieltd. (Taulukko 52.)

Taulukko 52. Puhelinasioinnin kohteliasuus

Puhelinasiointi on kohteliasta

Vastauksia %
taysin eri mielta 1 4,3
osittain samaa mielta 1 LI,S
taysin samaa mielta 21 91,3
Yhteensa 23 100,0

7.6.5 Palvelutarjonta

Kysymyksessé 25 kartoitettiin, tyydyttadko Yritys X:n palvelutarjonta vastaajien tarpei-
ta. 24 vastaajaa 25:std vastasi tahdn kysymykseen ja 23 heistd koki palvelutarjonnan

olevan riittdva. Yksi vastaajista oli eri mielt4. ( Taulukko 53.)

Taulukko 53. Palvelutarjonnan riittavyys

Yritys X:n palvelutarjonta vastaa tamanhetki-

sia tarpeitani

Vastauksia %

Kylla 24 96,0
Ei 1 4.0
Yhteensa 25 100,0

Mikali vastaaja ei kokenut palvelutarjonnan tyydyttdvan hdnen tarpeitaan, ohjattiin
h&ntd vastaamaan kysymykseen 26 “Kaipaisin seuraavia lisapalveluja”. Kysymykseen
saatiin kaksi vastausta:

- Neuvoja parantamaan omaa ja yrityksen toimintaani.
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- Muistutusta esim. jos en ole ilmoittanut tyontekijéiden tunteja ajoissa, niitd voisi
kysyd. Kun on monta rautaa tulessa, timmainen asia voi unohtua - ja on unohtunut-
Kin...

Jalkimmainen toive ei liene kovin hankala toteuttaa ja varmasti muistutteluja jo nykyi-
seltdankin jossain méaéarin lahetetddn, mikéli tarvittavia palkkatietoja ole saatu toimistol-
le méardaikaan mennessa. Tietysti palvelua voisi olla mahdollista kehittaa siten, etta
mikali kirjanpitdja on huomannut tuntien ilmoittamisen unohtuvan tietylta asiakkaalta
toistuvasti, voisi han jo pari pdivad ennen méaardaikaa laittaa asiakkaalle vaikka s&hko-
postille muistutuksen tydtuntien laskennasta. Liséksi voi harkita ajastettua sahkopostin
l&hetystd, mikali tallainen on mahdollista Yritys X:n sé&hkdpostiohjelmaan liittd4. Tal-

I6in asiakkaille lahtisi automaattisesti muistutusviesti tiettyna paivana kuukausittain.

7.6.7 Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat

Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa tekijoitd, joilla on suurin vaikutus asiakkaan valitessa
yritykselleen tilitoimistoa. Selkiyttdmalla naité tekijoita saadaan vihi&, mita asioita kan-
nattaa mahdollisesti korostaa mainonnassa ja tuoda aktiivisimmin esille asiakkuusneu-
votteluissa. Kysymyksessa 27 "Tilitoimiston valinnassa eniten vaikuttavat seuraavat
seikat” vastaajille annettiin seitsemén vaikutustekijéa seka vaihtoehto ” muu tekij, mi-

k& ”, josta he saivat valita tarpeelliseksi kokemansa maarén vaihtoehtoja.

Taulukko 54 havainnollistaa, mitd vaikutustekijoitd vastaajat ovat valinneet. Keskim-
maisestd sarakkeesta kady ilmi, kuinka moni vastaajista on maininnut kyseisen tekijan
vaikuttavan valintaansa. Oikean puoleisesta sarakkeesta puolestaan kady ilmi, kuinka
monta prosenttia kysymykseen vastanneista on valinnut kyseisen vaihtoehdon. Oikean
sarakkeen yhteensd"- rivin prosenttiluku ndyttd4 oudon suurelta johtuen siitd, ettei va-

lintojen maaré oltu rajattu, vaan vaikutustekijoita sai valita niin useita kun halusi.
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Taulukko 54. Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat

Tilitoimiston valintaan eniten vaikuttavat tekijat

Vastauksia |9 valinnut
Toimiston kokemus |10 40,0%
Toimiston maine |8 32,0%
Hintataso 19 36,0%
Tuttu henkitkunta |11 44,0%
Tutun suositus 9 36,0%
Toimiston sijainti |16 64,0%
Toimiston koko 2 8,0%
Muu tekija 2 8,0%
Yhteensa 67 268 %

Eniten kannatusta sai toimiston sijainti, joka oli valittu yhteensé 16 kertaa eniten vai-
kuttavien tekijoiden joukkoon. Seuraavaksi eniten valintoja kohdistui tekijaan “tuttu
henkilokunta”, joka tuli valituksi 11 kertaa. Toimiston kokemus sai myds paljon kanna-
tusta, kuin my6s hintataso ja tutun suositus. Toimiston maine valittiin my0ds kohtalaisen
usein, 8 kertaa, vaikutustekijoiden joukkoon. Tulosten valossa toimiston koko ei vaikuta
valintaan merkittévasti, silld se valittiin vain kahdesti. Niin ik&&n kahdesti valittiin vaih-

toehto "muu tekijd, mika". Tdman vaihtoehdon valinneet kirjoittivat seuraavaa:

- Oli jo asumani As Oy:n isédnndinti -ja tilitoimisto.

- Henkilokohtainen kontakti.

Pohdittaessa vastauksia mainonnan ndkokulmasta voidaan poimia muutamia nakokanto-
ja, joita on mahdollista tuoda esille. Toimiston sijainti oli suosituin valintakriteeri, joten
sitd kannattaa korostaa etenkin alueelle X kohdistuvassa mainonnassa. Tata voi olla
esimerkiksi mainokset X:n Sanomissa ja henkilokohtaiset yhteydenotot X-
paikkakuntalaisiin yrittajiin, jotka eivat vield ole Yritys X:n asiakkaina. Vaikutustekijaa
“tuttu henkilokunta” on hankala kayttdd mainonnassa, mutta sitd voi hyodyntéé yhteis-



82

tydverkostojen entista tehokkaammalla hyddyntamiselld. Olisiko myds mahdollista 10y-

t&a kirjanpidon asiakkaita Yritys X:n isdnndimien taloyhtiéiden asukkaista?

Toimiston kokemusta sen sijaan on helppo tuoda esille mainonnan keinon. Yritys X:11a
on yli 30 vuoden kokemus alaltaan ja tdma herattdd varmasti asiakkaiden keskuudessa
luottamusta. Hintataso ei sovi kédytettdvaksi mainonnassa tilitoimistoalalla, mutta siihen

voidaan luontevasti viitata asiakasneuvotteluissa.

Siita, milla keinoin asiakkaita mahdollisesti on tehokkain tavoittaa antavat suuntaa ky-
symyksen 28. "Mista kautta saitte tietoa Yritys X:std?” vastaukset. Selkeimmin nousee
esiin vaihtoehto "tuttavan suositus”, jota kautta ilmaisi saaneensa tietoa jopa 56 % vas-
taajista. Tama on yllattavaa, silla kysymyksessa 27, jossa Kysyttiin vastaajien tilitoimis-
ton valintaan eniten vaikuttavia seikkoja, ei tuttavan suositus noussut aivan kérkisyiden
joukkoon. Voidaan kuitenkin paatellg, ettd suosittelu on hyvin tehokas keino uusasia-

kashankinnassa.

16 % vastaajista kertoi saaneensa tietoa Yritys X:std sen tyontekijalta ja niin ikdan 16 %
valitsi vaihtoehdon “muuta kautta”. Tdmén vaihtoehdon valinneista yksi jatti sanallisen
kommenttinsa, joka kuului "toiselta yrittajalta”. Internetin valitykselld oli Yritys X:st&
saanut tietoa 8 % vastaajista ja lehtimainonta puolestaan oli tavoittanut 4 %. Kysymyk-
seen vastasivat kaikki 25 tutkimukseen osallistunutta asiakasta. Tiedonsaantikanavien

jakautumista havainnollistaa kuvio 9.
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Kuvio 9. Tiedonsaantikanavien jakautuminen

409

=
Intertnetista Tuttavan Muuta kautta Yritys X.n  Lehtimainanta
suositus tydéintekijalta

Mista kautta saitte tietoa Yritys X:sté

Kysymyksessé 27. valotettiin tekijoitd, jotka vaikuttavat eniten asiakkaisiin heidan vali-
tessaan tilitoimistoa yritykselleen. Asiakkaiden kolmeksi tarkeimmaksi vaikuttimeksi
valikoituivat toimiston sijainti, tuttu henkilokunta ja toimiston kokemus. Asiasta halut-
tiin kuitenkin vield syvallisempé&é tietoa ja néin ollen kysymys 29. oli avoin kysymys,
jossa asiakkaalta kysyttiin, miksi he valitsivat juuri Yritys X:n tilitoimistokseen. Sijainti
ja tuttavan suositus olivat selkedsti suosituimmat vaikuttimet ja ne tuotiinkin esille jos-
sain muodossa lahes kaikissa vastauksissa. Sijainnin todettiinkin jo tilitoimiston valin-
tavaikuttimia kartoittavassa monivalintakysymyksessa olevan hyvin tarke tekija ja mo-
ni nosti sen merkityksen esiin my0s sanallisissa vastauksissa. Jo aiemmin todettu tutta-

van suosittelun merkitys tilitoimistoa valitessa sai niin vahvistusta vastauksista.

Tuttavien suositusten lisédksi vastaajat kertoivat valinneensa Yritys X:n tilintarkastajan
ja kirjanpitdjan suositusten perusteella. Lisaksi yksi vastaaja oli nostanut esille tavan-
neensa Yritys X:n toimitusjohtajan yrittajien koulutustilaisuudessa ja tulleensa téta kaut-
ta asiakkaaksi. Asiakkuuksia syntyy siis verkostoitumisen kautta ja tatd kannattaakin

hyodynt&é osallistumalla aktiivisesti tapahtumiin, jossa voi tavata muita yrittéjia.

Nopeuden voidaan myos todeta olevan valtti asiakashankinnassa, sill& pari vastaajaa oli
maininnut nopean tarjouspyyntdihin reagoinnin syyksi valinnalleen. Toinen naista Kir-

joitti valinneensa Yritys X:n silld se ”sattui vastaamaan ensimmaisend”. Tarjouspyyn-
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toihin kannattaa siis aina reagoida mahdollisimman nopeasti, silla etenkin jos potentiaa-
lisella asiakkaalla on muutama yht& vahva ehdokas Kirjanpitoa hoitamaan, voi vastaus-

nopeus olla se ratkaiseva tekija. Vastaajien kommentit [0ytyvét liitteesta 7.

7.6.8 Yleisarvosana ja suosittelu

Kuten isé&nndintipuolen kyselyssakin, haluttiin myos kirjanpitoasiakkaille tehdyssa ky-
selyssé pyytaa vastaajia antamaan Yritys X:lle yleisarvosana seké arvioimaan, suositte-

lisivatko he yrityksen palveluja muille yrittajille.

Yleisarvosana annettiin asteikolla 4-1 (4-erinomainen, 3- hyva, 2-tyydyttava, 1- heik-
ko). Kuten jo aiempien vastausten pohjalta on huomattu, ovat Yritys X:n tilitoimisto-
puolen asiakkaat erittdin tyytyvaisia palvelun laatuun ja yrityksen toimintaan. Ei ole siis
yllattavaa, ettd myos annetut yleisarvosanat olivat varsin korkeita.

Annettujen arvosanojen keskiarvoksi muodostui 3,45, mika on erinomainen tulos. Jopa
50 prosenttia vastaajista antoi arvosanan erinomainen ja 45,5 prosenttia kolmosen eli
hyvan. Tyydyttdvan antoi 4,5 % vastaajista ja alinta arvoa ei esiintynyt vastauksissa
lainkaan. Annettujen arvosanojen keskimmaiseksi arvoksi eli mediaaniksi muodostui
3,5. Mediaanin yla- ja alapuolella on yhta paljon arvosanoja. Annettujen yleisarvosano-
jen loistava taso vahvistaa entisestddn kyselyn pohjalta jo aiemmin muodostunutta ku-
vaa asiakkaiden erittain hyvéasta laatukokemuksesta. Yleisarvosanan antoi 22 vastaajaa

25:std. Yleisarvosanojen jakaumaa kuvaa seuraavan sivun pylvéasdiagrammi (Kuvio 10.)
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erinomainen hyva tyydyttava

Yleisarvosana Yritys X:lle

Kuvio 10. Yleisarvosana

Parhaimpia yleisarvosanoja saatiin osakeyhtigiltd ja yhdistyksilta. Toisaalta yhdistyksia
oli kyselysséa mukana vain yksi, joten sitd ei voida juurikaan huomioida. Osakeyhtidita
sen sijaan oli vastanneiden joukossa 9. 77, 8 % néistd antoi yleisarvosanaksi nelosen eli
erinomaisen ja loput kolmosen eli hyvan. Henkildyhtidistd erinomaisen antoi puolet ja
hyvan niin ik&an puolet. Huonoimpia arvosanoja antoivat ammatin- ja elinkeinonharjoit-
tajat, joista vain 20 % antoi nelosen. 70 % ammatinharjoittajista antoi arvosanaksi kol-
mosen ja heiltd tuli myds ainoa kakkonen eli tyydyttava arvosana. ( Taulukko 55). Am-
matin- ja elinkeinonharjoittajien asiakasryhma myos suosittelisi Yritys X:aa vahiten,

kuten liitteen 8 ristiintaulukoinnista (Taulukko 58) kay ilmi.



Taulukko 55. Annetut yleisarvosanat yhtiomuodoittain

Ristiintaulukointi
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Yrityksen toimintamuoto
ammatin- yhdistys
osakeyh- | henkildyh- | /elinkeinonhar tai Yh-
tio tio -joittaja saétio teensa
Yleisarvosa- |tyydyttava  Vastauk- 0 0 1 0 1
na sia

Yritys X:lle % 0% 0% 10,0 % 0%| 45%
hyva Vastauksia 2 1 7 0 10
% 22,2 % 50,0 % 70,0 % ,0 % 45,5 %
erinomai-  Vastauksia 7 1 2 1 11
nen % 77,8 % 50,0 % 20,0% | 100,0 50,0 %

%
Yhteensa 9 2 10 1 22
100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0 | 100,0 %

%

Yritys X:n kirjanpidon asiakkaat olisivat tutkimustulosten valossa valmiita suosittele-

maan toimistoa muille yrittdjille. 70,8 % vastaajista valitsi vaihtoehdon “ehdottomasti

kylla” ja 25 % “mahdollisesti kylld” kysymykseen suosittelisin Yritys X:4& muille yrit-

tajille”. ”Mahdollisesti en”- vaihtoehdon valitsi 4,2 % vastaajista eli kdytdnnossa yksi

henkild. Yksik&&n vastaajista ei valinnut vaihtoehtoa “ehdottomasti en”. Asiakkailla on

suuri luottamus Yritys X:&an, silla he suosittelisivat toimistoa nain mielelld&n muillekin.

(Kuvio 11.)

Suosittelisin Yritys X:n palveluja muille yrittgjille

M chdottomasti kylla
HOmahdallisesti kylla
Bmahdollisesti en

Kuvio 11. Suosittelu
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Mielenkiintoisena yksityiskohtana voidaan tuoda esiin, ettd miehet olisivat huomatta-
vasti naisia valmiimpia suosittelemaan Yritys X:8a. Kuvio 12 osoittaa, ettd miehista
jopa 90, 9 % ehdottomasti suosittelisi Yritys X:44 muille yrittjille, kun taas naisista

vastaava luku on vain 53, 8 %.

Sukupuoli
Mmies

M nainen

mahdollisesti en

mahdallisesti kyll&

ehdottomasti kylla

Suosittelisin Yritys X:n palveluja muille yrittdjille

f T T T T T
00% 200% 400% 600% B600% 1000%

Percent

Kuvio 12. Yleisarvosana sukupuolen mukaan

7.6.9 Avoimet kysymykset

Asiakkailta toivottiin saatavan my0ds sanallista palautetta, silld sen pohjalta saadaan
esiin erilaisia ndkokantoja ja voidaan saada tietoa asioista, joihin ei ole itse keksitty
kiinnittdd huomiota. Niinpa kyselylomakkeen loppuun sisallytettiin avoimet kysymyk-
set, joissa asiakkaat voivat tuoda esiin, mihin seikkoihin toimeksiantajayrityksen toi-

minnassa he ovat erityisen tyytyvaisia ja mihin puolestaan kaipaisivat parannusta.

Positiivista palautetta antoi sanallisesti yhteensa 13 vastaajaa eli vahan yli puolet vastaa-
jista. Tdma on hyva prosentti avoimissa kysymyksissg, sill4 ne saatetaan monesti jattaa
valista liian tyolaina tai aikaa vievind. Palautteista nousee esiin voimakkaana asiakkai-
den tyytyvadisyys Yritys X:&a ja sen toimintaa kohtaan. Erityisesti kiitosta sai palvelu,

jonka vastaajat luonnehtivat olevan muun muassa ystavallista, asiantuntevaa, erittdin
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hyvaa ja “kaiken kaikkiaan moitteetonta”. Joustavuus ja luotettavuus nousivat niin

ikaan vastauksissa esiin.

Isannodintipuolen palautteissa vastaajat antoivat kritiikkia isdnnditsijoiden vaihtuvuudes-
ta ja kirjanpitdjien todettiin vaihtuneen itse asiassa useammin. Taman valossa onkin
mielenkiintoista havaita, ettd yksi kirjanpidon asiakkaista tuo kirjanpitdjien vaihtuvuu-
den esille positiivisessa yhteydessa. Vastaaja kehuu Yritys X:&4 siitd, ettd on kirjanpita-
jien vaihtuvuudesta huolimatta saanut aina palvelut kuten ennenkin. Isénnéinnin asiak-

kaat eivat nayta kokeneen jostain syysté asiaa nain.

Kyselylomakkeen viimeisessd kysymyksessa vastaajia pyydettiin tuomaan esiin, mihin
seikkoihin he kaipaisivat parannusta Yritys X:n palvelussa ja toiminnassa. Vastauksia
tdhan kysymykseen tuli kahdeksan ja néistékin kolme oli ”en osaa sanoa” tai muita vas-
taavia. Kolme kehittdmistoiveista koski hinnoittelua, jota jo kasiteltiinkin kappaleessa
4.2.

Yksi vastaajista toivoi suurempaa kiinnostusta pienyrityksia kohtaan ja neuvoja siihen,
miten voisi parantaa omaa ja yrityksensa toimintaa. Tilitoimistoalan tulevaisuudenna-
kymida késittelevassé kappaleessa 5.4 tuotiin esille alan muuttuminen konsultoivampaan
suuntaan ja yritysjohdon tukemisen merkityksen kasvaminen. Vaikka vastaaja todenna-
koisesti oli ammatinharjoittaja ja yritysjohto ja konsultointi voivat kuulostaa tassé tapa-

uksessa suureellisilta, voidaan tdma kehityssuunta havaita.
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8 POHDINTA

8.1 Tutkimuksen arviointi

Reabiliteettia eli tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitdd hyvand. Kyselyyn mukaan
otetut vastaajat valittiin yhteistydssé toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajan kanssa,
joten Kaikilla osallistujilla on kdytossaan vastaajaryhmén sisalla sama ydinpalvelu (t&st&
syystd muun muassa kirjanpidon satunnaisasiakkaat jatettiin kyselyn ulkopuolelle). Tut-
kimustulokset ovat luotettavia myds vastusprosenttien puolesta; kummankin toimialan
osalta prosentit olivat yli 60. Tuloksien kasittelyssa ja analysoinnissa noudatettiin eri-

tyista huolellisuutta reabiliteetin sailymisen turvaksi.

Validiteetti eli tutkimuksen patevyys on myos hyva, silla tutkimuksella saatiin mitattua
niitd toimeksiantajayrityksen asiakkaiden palvelukokemukseen liittyvid, joita oli tarkoi-

tuskin mitata.

Tutkimus toteutettiin objektiivisesti; tulokset on tuotu esille sellaisenaan mitéén lisaa-
matta tai pois jattaméttd. Tutkijan omat mielipiteet eivét ole vaikuttaneet tutkimustulok-
siin. Tutkimuksen objektiivisuutta varjeltiin muun muassa kirjaamalla kyselyyn tulleet

avoimet vastaukset suoraan alkuperdisasussaan tutkimusraporttiin.

Tutkimuksen toteutuksessa noudatettiin hyvén tutkimustavan mukaisesti avoimuuden
periaatetta. Osallistujille kerrottiin selkeasti seka puhelinkeskustelun ettd kyselyn saat-
teen mukana tutkimuksen tarkoitus ja k&yttotapa. Tutkimustuloksissa on tuotu esille
kaikki esille tulleet tulokset, eika keskitytty vain toimeksiantajan kannalta edullisiin

tuloksiin.

Tietosuojasta on huolehdittu tarkkaan. Kyselyn vastaukset saapuivat ja késiteltiin ano-
nyymisti eikd vastaajien henkilollisyys tullut missédén vaiheessa esille. Tasta luonnolli-

sesti informoitiin vastaajia.

Tutkimus on mielestani relevantti eli hyoddyllinen ja kdyttokelpoinen. Se tuo Yritys
X:lle tietoa asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa, vahvuusalueita ja kehittdmiskohteita kos-
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kien. Tutkimus niin ik&&n tuotti paljon uutta tietoa, silla Yritys X:lle ei ole aiemmin

laadittu asiakkaiden palvelukokemuksia mittaavaa tutkimusta.

8.2 Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimus onnistui hyvin sille asetetuissa tavoitteissa. Tutkimuksen avulla saatiin selvi-
tettyd, kuinka tyytyvaisid asiakkaat ovat toimeksiantajan tarjoamien isannéinti- ja tili-
toimistopalvelun eri osa-alueisiin. Myos kehittdmiskohteet ja keskeisimmat vahvuusalu-
eet saatiin hyvin kartoitettua. Toimeksiantajan mukaan tutkimus toi esille paljon asioita,

joita ei ole ymmarretty ottaa huomioon palvelussa.

Avopalautteista saatiin niin ikdan hyvid kommentteja ja kuultiin “asiakkaiden omaa
aantd”. Oli positiivinen yllatys, kuinka ahkerasti asiakkaat vastasivat myds ndihin
avoimiin kysymyksiin. Tdmé osoittaa, ettd asiakkaat ovat kiinnostuneita yrityksesta ja

haluavat auttaa sitd kehittdmaan palvelujaan.

Kyselyyn saatiin muutoinkin todella hyvin vastauksia. Vastausprosentit olivat isannéin-
nin osalta 65,4 ja kirjanpidon osalta 64,1. Uskoisin, ettd hyvaan vastausmaaraan vaikutti

omalta osaltaan se, ettd vastaajiin otettiin yhteytta henkilokohtaisesti.

Seka tutkimuksen tekijé ettd tutkimuksen tilaaja olivat tyytyvaisia tutkimukseen. Toi-
meksianto oli mielesténi erittdin mielenkiintoinen ja haastava. Erityisen mielekkaan
tyosta teki sen hyddyllisyys toimeksiantajalle. Tutkimusta tullaan hyddyntamaan seka
yrityksen henkilokunnan siséisesti ettd aiemmin mainitussa projektissa, joka yrityksell&
on kaynnissé konsultin kanssa. Toimeksiantaja arvioi tyoni olleen heille hyvin merkitta-

va ja tulosten kayttokelpoisia.

Ty6 pysyi hyvin sille asetetun aikataulun sisalld. Toimeksiantaja sai oman versionsa
jopa kolme viikkoa ennen sovittua palautustakarajaa.
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8.3 Kehittdmisehdotukset ja jatkotutkimus

Toimeksiantajan kannattaa ehdottomasti kartoittaa asiakkaidensa palvelukokemuksia
myos vastaisuudessa. Talla tavoin yritys saisi jatkossakin ajantasaista tietoa asiak-
kaidensa tyytyvaisyydestd palvelua kohtaan sek& pystyisi seuraaman tyytyvéisyyden
kehittymista. Tutkimuslomakkeet ja&vat toimeksiantaja vapaaseen kayttoon ja tutkimus
kannattaisikin toteuttaa vastaisuudessa samoja lomakkeita kayttéen, jotta tulokset olisi-
vat mahdollisimman vertailukelpoisia keskenddn. Yksi vaihtoehto voisi olla toteuttaa
uusikin tutkimus opinnédytetyona. Toimeksiantajayritys tarjoaa usein harjoittelupaikkoja
etenkin kaupallisen alan opiskelijoille, jotka voisivat mielell&én tarttua tilaisuuteen teh-

da opinndytetyo tasta aiheesta.

Tutkimustuloksia esittavien lukujen yhteydessa esitin toimeksiantajayritykselle muuta-
mia kehitysehdotuksia, jotka voisivat auttaa tarjoamaan asiakkaille entistd parempaa
palvelua. Selvé tarve tutkimustulosten pohjalta saatiin muun muassa verkkosivujen tar-
jonnan monipuolistamiselle ja mainonnan nakyvyyden tehostamiselle. Konkreettinen ja
harkitsemisen arvoinen kehitysmahdollisuus on mielestani myd6s Kirjanpitoasiakkaille
tarjottava hinnoittelumallin valintamahdollisuus, silla hinnoittelun sopivuus aiheutti
jonkin verran hajontaa tilitoimistopuolen asiakkaiden keskuudessa. Ehdottamani uusille
hallituksen puheenjohtajille jarjestettdva koulutus olisi mielestani niin ikaan toimiva
idea. Erityisesti suosittelisin vastaamaan avopalautteessa esille tulleeseen asiakkaan
toiveeseen siitd, ettd kirjanpitdjd muistuttaisi yrittdjad ilmoittamaan tyontekijéidensa
tunnit palkanlaskentaa varten ajoissa. Tdman toiveen toteuttamien ei vaadi yritykselta

paljon, mutta osoittaa asiakkaalle, ettd hanen toiveistaan vélitetaan.

Jatkotoimenpiteeksi yritykselle suosittelisin my0s asiakkaiden informoimista tutkimuk-
sen tiimoilta. Esimerkiksi asiakkaille postitettava tai Internet-sivuilla julkaistava pieni

yhteenveto tutkimustuloksista osoittaisi asiakkaille, ettd heidéan panostaan arvostetaan.
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LIITTEET
LITE1

Hyva isdnnointitapa - Isanndinnin eettiset ohjeet

Isannointiyritys

o toimii huolellisesti ja tilaajan edun mukaisesti.

o Kkertoo palveluistaan ja hinnoitteluperusteistaan selkeésti.

o toimii avoimesti tilaajan hankinnoissa ja kayttdd kumppaniverkostoa tilaajan
eduksi.

o toimii tasapuolisesti.

o edistdd avoimuutta ja suhtautuu viestintadn mydnteisesti.

e noudattaa vaitiolovelvollisuutta luottamuksellisen tiedon suhteen, eikd kayté
vadrin saamiaan tietoja.

« huolehtii parhaansa mukaan siitd, etta tilaaja tuntee isdnngdinnin eettiset ohjeet.

« Ottaa vastaan vain omien kykyjen ja resurssien mukaisia toimeksiantoja.

» tiedostaa vastuunsa, velvollisuutensa ja vaikutusmahdollisuutensa.

e tuntee toimialansa lainsd&ddannon ja normit.

« huolehtii ammattitaitonsa yllapitamisesta ja kehittdmisesta.

o yllapitad ja kehittdd isanndinnin arvostusta.

e kunnioittaa isdnndintialan muita toimijoita ja kilpailee rehellisesti.

 sitoutuu harmaan talouden torjuntaan.

« edistad tehokasta energian ja materiaalien kéayttoa.

Isannointiyritykselld tarkoitetaan tassé yritystd ja sen kaikkia tyontekijoitd. 1sdnngin-
tiyritys huolehtii siitd, ettd koko henkilokunta tuntee ndma eettiset ohjeet ja sitoutuu
niihin. Isdnnéinnin eettiset ohjeet on laadittu isanndintiin, toimivan yhteistyon perustak-

Si.

Lahde: taloyhtio.net: Hyva Isanndintitapa- Isanndinnin eettiset ohjeet
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LITE 2: 1 (4)

Olkaa hyva ja vastatkaa kysymyksiin ympyréimélla sopiva vaihtoehto tai kirjoit-
tamalla viivalle.

Taustakysymykset

1. 1k&
a) alle 30 c) 46-60
b) 30-45 d) yli 60

2. Sukupuoli

a) mies
b) nainen

3. Kuinka kauan olette toimineet asunto-osakeyhtionne hallituksen puheenjohta-
jana?

a) alle5kk c) 1-4 vuotta
b) 6- 11kk d) yli 5 vuotta

4. Kuinka monta asuntoa taloyhtiéssénne on?
a) alle 10 C) 26- 40
b) 11-25d) yli 40

5. Asunto-osakeyhtionne rakennuksen tyyppi:
a) kerrostalo
b) rivitalo

7. Kauanko taloyhtionne on ollut Yritys X Oy:n asiakkaana?

a) alle kaksi vuotta d) yli 20 vuotta
b) 2-5 vuotta €) en 0saa sanoa
€)11-20 vuotta

(jatkuu)
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LIITE 2: 2(4)
Isanndintipalvelu

Arvioikaa seuraavia saamaanne isanndintipalvelua ja isannoitsijadnne koskevia vaitta-
mia asteikoilla 4-1 (4 -tdysin samaa mieltd, 3- osittain samaa mieltd, 2-osittain eri miel-
t&, 1- taysin eri mieltd).

PALVELUN LAATU

8. Palvelu on ystavallista 4 3 2 1
9. Isénnoitsija on palveluhenkinen. 4 3 2 1
10. Palvelu on ammattitaitoista. 4 3 2 1
11. Palvelu on asiantuntevaa. 4 3 2 1
12. Palvelu on ripe&a. 4 3 2 1
13. Palvelun hintataso on sopiva. 4 3 2 1
14. Isannoitsijan toiminta on tehokasta. 4 3 2 1
15. Isannoitsijan toiminta edesauttaa taloyhtiomme 4 3 2 1

kehittymista.
16. Isannoitsija hoitaa sovitut asiat aikataulussa. 4 3 2 1

17. Isannoitsija hoitaa alustavat kokousjarjestelyt 4 3 2 1
sujuvasti (kokouskutsut ovat ajoissa perilla jne).

18. Kokouspoytékirjat valmistuvat ajallaan. 4 3 2 1
SAATAVUUS

19. Isannditsija on helppo tavoittaa. 4 3 2 1
20. Soittopyyntdihini vastataan riittdvan nopeasti. 4 3 2 1
21. Séhkdposteihini vastataan riittdvan nopeasti. 4 3 2 1
22. Toimiston sijainti on hyva. 4 3 2 1

23. Yritys X:n mainonta on nakyvaa. 4 3 2 1
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LIITE 2:3(4)
24. Isannoitsijan kanssa saa sovittua sujuvasti 4 3 2 1
tapaamisen.
25. Palvelu on joustavaa.
26. Isannoitsijalla on tarpeeksi aikaa taloyhtiomme 4 3 2 1
asioille.
27. Kaytan Yritys X:n verkkosivuja 4 3 2 1
usein.
28. Saan hyvin tietoa Yritys x:n 4 3 2 1

verkkosivuilta.

TIEDONKULKU
Arvioikaa asteikoilla 4-1, kuinka hyvin saatte is&nnoitsijaltdnne tietoa seuraavista asi-

oista.
(4 erittdin hyvin, 3 kohtalaisen hyvin, 2 tyydyttavésti, 1 heikosti).

29. Paatettyjen hankkeiden eteneminen 4 3 2 1

30. Kiinteistonhuoltoon liittyvat asiat 4 3 2 1

31. Tiedottaminen asunto-osakeyhtiétanne

koskevista tapahtumista hallitusten kokousten vélilla 4 3 2 1
(esim. pienet korjaustarpeet, mahdolliset

maksuhairiot vastikkeissa)

32. Turvallisuusasiat 4 3 2 1

33. Kirjanpitoon ja tilinpaatoksen liittyvat seikat. 4 3 2 1
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LIITE 4: 4(4)
MUUT AIHEET

34. Isannointitoimiston valinnassa eniten vaikuttavat seuraavat seikat:

a) Toimiston kokemus (pitké toimintaika) f) Toimiston sijainti

b) Toimiston maine g) Toimiston koko

¢) Hintataso h)Erikoisosaaminen (esim. taloushallinnollinen
d) Tuttu henkil6kunta osaaminen tai tekninen isanndinti)

e) Tutun suositus J) Muu tekija, mika

35. Yleisarvosana Yritys X:lle asteikoilla 1-4 (4- erinomainen, 3-hyvd, 2- tyydyttava, 1-
heikko).

36. Suosittelisin Yritys X:&a muille taloyhtidille.

a) Ehdottomasti kylla b) Mahdollisesti en
b) Mahdollisesti kylla c¢) Ehdottomasti en

36. Olen Yritys X:&n toiminnassa erityisen tyytyvéinen seuraavaan:

37. Parannusta kaipaisin erityisesti seuraaviin seikkoihin:
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LIITE 3: 1(4)

Olkaa hyva ja vastatkaa kysymyksiin ympyroéimélla sopiva vaihtoehto tai kirjoit-
tamalla viivalle.

Taustakysymykset
1. Ik&

a) alle 30 c) 46-60
b) 30-45 d) yli 60

2. Sukupuoli
a) mies
b) nainen

3. Asemanne yrityksessa
a) yrittdjd/omistaja
b) talousvastaava
¢) muu, mika

4. Yrityksenne toimintamuoto
a) osakeyhtio ¢) ammatin-/elinkeinonharjoittaja
b) henkildyhtio (ay tai ky) d) yhdistys tai s&&tio

5. Kuinka monta henkil6a yrityksenne ty6llistdd keskiméérin?®
a)l c) 6-10
b) 2-5 d) yli 10

6. Kauanko yrityksenne on ollut Yritys X Oy:n asiakkaana?

a) alle kaksi vuotta d)11-20 vuotta
b) 2-5 vuotta e) yli 20 vuotta
c) 6-10 vuotta
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Kirjanpitopalvelu LIITE 3: 2(4)
Arvioikaa seuraavia saamaanne kirjanpitopalvelua ja Kirjanpitdjdénne koskevia vaitta-
mia asteikoilla 4-1 (4 -tdysin samaa mieltd, 3- osittain samaa mieltd, 2-osittain eri miel-
t&4, 1- taysin eri mieltd).

PALVELUN LAATU

7. Palvelu on asiantuntevaa 4 3 2 1
8. Palvelu on luottamuksellista 4 3 2 1
9. Palvelu on luotettavaa 4 3 2 1
10. Kirjanpitéja on palveluhenkinen 4 3 2 1
11. Kirjanpit4ja on ammattitaitoinen 4 3 2 1
12. Palvelu on ystavallista 4 3 2 1
13. Palvelu on tehokasta 4 3 2 1
14. Palvelun hintataso on sopiva 4 3 2 1
SAATAVUUS

4 3 2 1
15.Kirjanpitdja on helppo tavoittaa.
16. Soittopyyntéihini vastataan riittdvan nopeasti. 4 3 2 1
17. Sahkoposteihini vastataan riittavan nopeasti. 4 3 2 1
18. Yritys X:n sijainti on hyva. 4 3 2 1
19. Yritys X:n mainonta on nakyvaa. 4 3 2 1
20. Kirjanpitajén kanssa saa sovittua sujuvasti 4 3 2 1

tapaamisen.

21. Minulle on varattu riittavasti aikaa toimistossa
asioidessani.
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MUU HENKILOKUNTA LIITE 3: 3(4)
Arvioikaa Yritys X:n henkilokuntaa (muita kuin kirjanpitdjaénne) asteikoilla 4-1

(4 -taysin samaa mieltd, 3- osittain samaa mieltd, 2-osittain eri mieltd, 1- taysin eri
mieltd, 0- en osaa sanoa/ en ole asioinut muun henkilokunnan kanssa).

22. Yritys X:n henkilokunta on 4 3 2 1 0
ystavéllista.

23. Henkilokunta on palvelunhenkista. 4 3 2 1 0
24. Puhelinasiointi on kohteliasta. 4 3 2 1 0

25. Yritys X:n palvelutarjonta vastaa tdiman hetkisia tarpeitani.

a) Kylla (Siirry kysymykseen 27.)
b) Ei

26. Kaipaisin seuraavia lisapalveluja:

27. Tilitoimiston valinnassa eniten vaikuttavat seuraavat seikat:

a) Toimiston kokemus (esim. pitka toimintaika) f) Tutun suositus

b) Toimiston maine g) Toimiston sijainti
¢) Hintataso h) Toimiston koko
d) Tuttu henkilokunta 1) Muu tekija, mika

28. Misté kautta saitte tietoa Yritys X:sta?
a) Internetista d) Yritys X:n tyOntekijélta
b) Tuttavan suositus e) Lehtimainonta

¢) Muuta kautta,
mité
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LITE 3 4(4)

29. Valitsin Yritys X:n, koska:

30. Yleisarvosana Yritys X:lle asteikoilla 1-4 (4- erinomainen, 3-hyvg, 2- tyydyttava, 1-
heikko).

31. Suosittelisin Yritys X:n palveluja muille yrittdjille

a) Ehdottomasti kylla ¢) Mahdollisesti en
b) Mahdollisesti kylla d) Ehdottomasti en

32. Olen Yritys X:n toiminnassa erityisen tyytyvéinen seuraavaan:

33. Parannusta kaipaisin erityisesti seuraaviin seikkoihin:
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LIITE 4

Taulukko 56. Puheenjohtajuuden keston vaikutus késityksiin palvelun asiantuntevuu-

desta

Palvelu on asiantuntevaa * Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne hallituksen pj:n& Ristiintaulukoin-

ti

Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne

hallituksen pj:na
6-11kk 1-4 vuotta | yli 5 vuotta [Yhteensé
Palvelu on asiantun- osittain eri mielté Vastauksia 3 1 1 5
tevaa % 60,0 % 20,0 % 16,7 %] 31,3%
osittain samaa Vastauksia 2 1 2 5
mielta % 40,0 % 20,0 % 333%| 313%
taysin samaa Vastauksia 0 3 3 6
mielta % 0% 60,0 % 50,0%| 37,5%
Yhteens&a Vastauksia 5 5 6 16
% 100,0 % 100,0 % 100,0 % | 100,0 %

5

Taulukko 57. Puheenjohtajuuden keston vaikutus kasitykseen palvelun tehokkuudesta
Is&nnditsijan toiminta on tehokasta * Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne hallituksen pj:né& Ris-
tiintaulukointi
Kuinka kauan olette olleet As Oy:nne

hallituksen pj:n&
6-11kk 1-4 vuotta | yli 5 vuotta | Yhteensa
Iséannditsijan toiminta osittain eri Vastauksia 3 1 1 5
on tehokasta mielta % 60,0 % 20,0 % 16,7 % 31,3%
osittain samaa Vastauksia 1 1 3 5
mielta % 20,0 % 20,0 % 50,0% | 31,3%
taysin samaa Vastauksia 1 3 2 6
mielta % 20,0 % 60,0 % 333%| 375%
Yhteensa Vastauksia 5 5 6 16
% 100,0 % 100,0 % 100,0 % | 100,0 %
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LIITES

Isanndinnin asiakkaiden vastaukset kysymykseen 36. ”Olen Yritys X:n toiminnassa

erityisen tyytyvainen seuraavaan”:

- Toimiston sijainti. Is&nnoitsijan tavoittaminen. Hallituksen ja yhtidkokousten jérjes-
tdminen.

- Ripeéén, joustavaan ja asialliseen palveluun.

- Tuntee taloyhtion taustat, koska on ollut isdnndintitoimistomme talon valmistumises-
ta saakka.

- Toimintapuitteet huomioon ottaen (mm. yhtiomme on pieni asiakas asiat ovat suju-
neet ilman suurempia ongelmia.

- Tilinpaatoksen ja taseen hoitaminen.

- Ei ole mitdéan kehuttavaa.

- Nopeaan reagointiin.

- Taloyhtiomme on ollut ko isdnnditsijatoimiston asiakkaana vasta vajaan vuoden,
joten edes yhden kokonaisen tilikauden kaytantdja en ole padssyt seuraamaan, tdmén
takia en voi antaa kovin tarkkoja kuvauksia tdssa vaiheessa

- Hyva keskusteluyhteys.

- Ei kokemusta/kantaa.

- Pienen taloyhtion kanssa toimiminen ja neuvonta erindisissa kaytdnnon asioissa on
erinomaista. Kéytannossa tassa kyselyssd antamani "ykkoset” eivat koske toimistoa

vaan ovat asioita joita olemme hoitaneet itse.

- Hyva hallinnollinen ja talousosaaminen seké riped kommunikointi
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LIITEG

Isdnndinnin asiakkaiden vastaukset kysymykseen 37. ” Parannusta kaipaisin erityisesti
seuraaviin seikkoihin:”

- Ehké “teknistd osaamista” voisi olla enemman.

- Isénnditsijat ovat vaihtuneet viime aikoina tiuhaan. Eivét valttdmatta tieda taloyhti-
oOistd. Kaipaan suuresti Isannaitsija A:ta tai Isdnnéitsija B:ta. Siina oli asiansa osaa-
vat ja asiaan paneutuvat isannoitsijat!

- Rakennustekniikan (rakennusvirheet ja niiden korjaukset ja reklamoinnit) tuntemusta
ainakin l&hipiirissa (ainakin tarpeen vaatiessa lisapalveluna). Toisaalta on syyté ottaa
huomioon, ettd jos hallituksella itselladn on téllaista osaamista, se haluaa yleensa
kayttaa sité jo pelkastadn kustannusten kurissapitamiseksi.

- Toiminnan nopeus, sovittujen asioiden hoitaminen, tiedottaminen

- Olisin halukas vaihtamaan toimistoa, mutta ei ole tiedossa minkaanlaista toimistoa,
niin on kuitenkin suuri riski ettd saa vielakin huonompaa palvelua.

- Isénnditsijat eivat saisi vaihtua niin usein!
- Asukkaiden kohtelun ystéavallisyyteen ja tasapuolisuuteen.

- Isdnnditsijdn vaihtuminen liian usein on ongelma. Isannditsijan harjoittelupaikka
pitéisi ndkyd myds hinnoittelussa.

- Ei kokemusta/kantaa.
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LITE 7

Kirjanpidon asiakkaiden vastaukset kysymykseen 29. Valitsin Yritys X:n, koska:”

- Toimisto sijaitsee hyvalla paikalla alueella X, ldhelld omaa liikettéani.

- Minun aikaisempi yritys oli my0ds Yritys X:n asiakas. Ei ikind ole ollut moitteen
sijaa ja muutkin ovat kehuneet, ettd on luotettava ja rehellinen toimisto.

- Vaihdoin asuinpaikkakuntaa ja tuttavani, joka oli Yritys X:n asiakas suositteli sité.
Keskusteltuani toimitusjohtaja X:n kanssa paasimme molempia tyydyttavaan rat-
kaisuun ja minusta tuli Yritys X:n asiakas.

- Etdisyys hyvé suhteessa omaan ajankayttooni nahden.

- Oli l&hella.

- Tuttavalla oli kokemusta tésta yrityksesta ja suositteli.

- Entinen Kirjanpitdjani, joka on nyt jo kuollut, suositteli toimitusjohtaja X:aa 80-
luvun lopussa.

- Oli jo asumani As Oy:n isdnnointi-ja tilitoimisto

- Pidin sité luotettavana ja sijainti on hyva. Toimin pé&éasiassa itsekin alueella X.
- Tapasin yrittdjien koulutustilaisuudessa toimitusjohtaja X:n.

- Ystéava suositteli.

- Sattuivat vastaamaan esimmaiseni.

- Minuun suhtauduttiin vakavasti, sain nopeasti tarjouksen ja palvelu on ollut kaikin
puolin toimivaa.

- Omistaja on tuttu.

- Tilintarkastajan suositus
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LIITES
Taulukko 58. Suosittelu yhtiomuodoittain
Ristiintaulukointi
Yrityksen toimintamuoto
yhdistys
ammatin- tai

osakeyhtid | henkildyhtio | /elinkeinonharjoittaja | saatié | Yhteensa
Suosittelisin  ehdottomasti Vastauksia 8 4 4 1 17
Yritys Xeono kylla % 88,9 % 100,0 % 40,0%| 100,0| 70,8%

palveluja %
muille yrit- andoliisesti  Vastauksia 1 0 5 0 6
tiille kylla % 111 % 0% 500%| 0%| 250 %
mahdollisesti Vastauksia 0 0 1 0 1
en % ,0 % ,0 % 10,0 % ,0 % 4,2 %
Yhteensa Vastauksia 9 4 10 1 24
% 100,0 % 100,0 % 100,0 % 100,0| 100,0 %

%




110

LITE9

Kirjanpidon asiakkaiden vastaukset kysymykseen 32. ” Olen Yritys X:n toiminnassa
erityisen tyytyvéinen seuraavaan:”
- Ystavéllinen ja asiantunteva palvelu, toimiston hyva sijainti.

- Kaikki asiat selviad helposti, jollei ne tieda jotain asiaa niin ne selvittd4 ne pyytamat-
ta

- Henkilokohtainen palvelu loistavaa.

- Nopeus ja luotettavuus

- Huolehditaan asioista, joista ei itse tieda.
- Kaikki on sujunut ilman ongelmia. Ystévéllinen palvelu.

- Kaiken kaikkiaan moitteeton palvelu. Sopii yrittdjélle, joka ei halua miettia kirjanpi-
toon liittyvia asioita itse.

- Leppoisa, mutta asiantunteva henkildsto ja palveluhenkisyys. uskaltaa kysya tyhmié-
kin kysymyksia

- Erittéin hyvaan henkildkohtaiseen palveluun, yllattavisséd ongelmatilanteissa.

- Henkil6kunnan tarjoamassa palvelussa on joustavat tydajat

- Asiat hoituvat.

- Pyydetyt ty6t hoituvat tehokkaasti.

- Asiat hoitunut hyvin.

- Omistaja tuntee toimintani jo alusta alkaen, joten on helppoa asioida erikoistapauk-

sissa hdnen kanssaan. Vaikka kirjanpitdjani on vaihtunut vuosien saatossa, olen aina
saanut palvelut kuten ennen.
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LIITE 10

Kirjanpidon asiakkaiden vastaukset kysymykseen 33. ” Parannusta kaipaisin erityisesti

seuraaviin seikkoihin:”

. Vastaajien palautteet parannusta kaipaavien asioiden suhteen olivat seuraavia:

En osaa sanoa.

Hintataso aika korkea nain pienelle yritykselle.
Kaikki toiminut hyvin, ei mitaan.

Sahkopostivastauksissa on joskus pientd viivetta.

Hintatiedot ennakkoon, ettei lasku yllaté ikévasti.
Hinnoittelu

Neuvoja ja kiinnostusta pienidkin firmoja kohtaan. Niin ettei niit4 tarvitse erikseen
pyytaa, kaikki eivat valttdmatta tieda kaikkea firman toiminnasta. :)



	Arvonlisäverolaki puolestaan määrittelee palvelut tavaroiden kautta. Lain mukaan tavaroita ovat sekä aineelliset esineet että kaasu, sähkö. lämpö, kylmyys ja niihin verrattavat energiahyödykkeet. Palveluilla tarkoitetaan kaikkea liiketoiminnan muodossa myytävää, joka jää yllämainitun määritelmän ulkopuolelle. (Arvonlisäverolaki 30.12.1993/1501.)
	Asunto-osakeyhtiölaissa (2009/1599) säädetään, että asunto-osakeyhtiöllä tulee olla hallitus. Yhtiökokous valitsee pääsääntöisesti hallituksen jäsenet. Yhtiöjärjestyksessä voidaan kuitenkin määrätä, että alle puolet hallituksen jäsenistä voidaan valita myös muutoin kuin yhtiökokouksessa. Yhtiön hallituksen tehtäviin kuuluu huolehtia yhtiön hallinnosta. Hallitus myös vastaa siitä, että yhtiön kirjanpidon ja varainhoidon valvonta on asianmukaisesti järjestetty. (Suomen Kiinteistöliitto, 1998,34.)

