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1 JOHDANTO

Opinnaytetydmme aiheena on tilitoimistopalvelujen tarjonta ja saatavuus. Idea opin-
naytetyéllemme syntyi tyoharjoittelussa tilitoimistossa. Pohdimme sielld, mita palve-
luja tilitoimiston asiakkaat haluavat tilitoimistolta ja osaavatko asiakkaat kysya kaik-
kia palveluja, joita tilitoimisto voi tarjota. Harjoittelupaikkamme Yritys X:n yritt4ja
kiinnostui myos aiheesta ja tasta lahtokohdasta aloitimme projektin nimeltd Opinndy-

tetyO.

Opinndytetyon tavoitteena on selvittadd, saavatko Yritys X:n asiakkaat haluamaansa
palvelua tilitoimistossa. Yrityksessa ei ole aikaisemmin tehty vastaavaa tutkimusta,
joten tutkimus on toimeksiantajalle térked. Tutkimusongelmana on, kohtaako toimek-
siantajan tilitoimiston palveluiden saatavuus ja tarjonta. Tutkimme myds, mitd mielta
asiakkaat ovat palvelun laadusta, saatavuudesta ja asiantuntijuudesta ja mita kehitta-
vaa voisi olla. Tutkimusongelmamme on néin ollen sek& kuvaileva ettd kehittava.
Saadaksemme tutkimusongelmaan vastaukset laadimme tilitoimiston asiakkaille kyse-
lyn, jossa tiedustelemme heiddn nakemyksidan. Tutkimusstrategiana on tapaustutki-
mus, koska tutkimme yksittéisen tilitoimiston palveluja. Kéaytimme tydssamme kvanti-
tatiivista tutkimusmenetelmaa seka kvalitatiivisia kysymyksié taydentdmaén ja syven-

tdmaan kvantitatiivisia kysymyksia.

Tutkimusongelmaa tukeva viitekehys kasittdd opinndytetyon keskeiset aihealueet.
Palveluiden tarjonta -luvussa kerromme tilitoimiston tarjoamista palveluista ja asian-
tuntijuudesta. Seuraavassa luvussa késittelemme palveluiden saatavuutta, palvelupa-
kettia ja markkinointia. Palvelun laatu -luvussa kerromme kokonaislaadusta ja asia-
kastyytyvaisyydestd. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen esittelemme taustatietoja toi-
meksiantajasta, tutkimuksen toteutusta ja saatuja tuloksia. Tulosten pohjalta esitte-
lemme johtopéa4tokset ja pohdimme kehittdmisehdotuksia.

Opinndytetytssa Tiina H&maldinen keskittyi enemman asiantuntijuuteen, saatavuuteen
ja laatuun ja Jaana Jukarainen tilitoimistopalveluihin. Opinndytety6 on laadittu paasi-
assa pienta asiantuntijayritysté ajatellen. Opinnédytetyon tavoitteena on antaa ensisijai-
sesti tietoa toimeksiantajalle, mutta myos meille tekijoille ja kaikille asiasta kiinnostu-

neille.



2 PALVELUIDEN TARJONTA

Kotler ja Keller (2009, 214 - 216) mé&arittelevat palvelut miksi tahansa toisen osapuo-
len toiselle tarjoamaksi teoksi tai suoritukseksi, joka on pohjimmiltaan aineeton, ja
joista ei synny omistusoikeutta ja jota ei voi varastoida. Erona fyysiseen tuotteeseen
palveluja ei voi nédhd4, tuntea, haistaa, maistaa tai kuulla ennen kuin ne on ostettu.
Asiakas pyrkii paatteleméan palvelun laatua ja ominaisuuksia konkreettisten vihjeiden
kuten henkilokunnan kaytoksen tai liikkeen siisteyden perusteella (Ladmséd & Uusitalo
2002, 18). Palvelut tyypillisesti tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakkaat
osallistuvat palvelun tuotantoon (Kotler & Keller 2009, 214 — 216).

Gronroos (2001, 81) kuvaa palvelut monista toiminnoista koostuviksi prosesseiksi,
joihin kéytetaan resursseja asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa, tavoitteena on l16ytaa
asiakkaan ongelmaan ratkaisu. Hanen mukaansa asiakkaat eivét osta vain tuotteita tai
palveluja, vaan tuotteiden ja palvelujen tuottamia hyotyja (Gronroos 2001, 26).

2.1 Tilitoimistopalvelut

Yrityksen taloushallinto voidaan hoitaa joko yrityksen siséistettynd omana toiminto-
naan tai ulkoistaa se taloushallinnon ulkoistamispalveluja tarjoavalle yritykselle. Ta-
loushallinnon tehtavéana on palvella yrityksen johtoa ja omistajia seké tuottaa tietoa eri
sidosryhmille. Taloushallinnon tulee olla aina luotettavaa; oikeaa tietoa oikeaan ai-
kaan. Sen on oltava myos tehokasta ja kustannuksiltaan “oikean hintaista.” Kustannus-
tehokkuus taas edellyttad tehokkaaksi hiottuja taloushallinnon prosesseja. Parhaiten
tdman hallitsevat tahan liiketoimintaan keskittyneet taloushallinnon ulkoistamispalve-
luja tarjoavat tahot eli tilitoimistot. (Alhola 2010, 41.)

Tilitoimisto madritell&4&n taloushallinnon asiantuntijapalveluita tarjoavaksi yritykseksi,
jonka tulee noudattaa toiminnassaan voimassaolevaa lainsaadant6é ja hyvaa tilitoimis-
totapaa (Hyva tilitoimistotapa 2009). Tilitoimistot ovat taloushallinnon ulkoistamis-
palveluihin erikoistuneita asiantuntijaorganisaatioita. Taloushallinnon automatisointi,
séhkdistyminen ja jatkuvasti kasvaneet osaamisvaatimukset ovat lisdanneet yritysten
halua ulkoistaa taloushallintoaan. Pienet yritykset ovat ulkoistaneet taloushallintoaan

jo kauan, mutta nykyaan yh& useammin my0ds suuremmat yritykset ja julkinen sektori



kuuluvat ulkoistajiin. Tamé on kasvattanut ulkoistamispalveluiden markkinoita seka

lisannyt uudenlaisen osaamisen tarvetta. (Alhola 2010, 41 — 42.)

Taloushallintopalvelut pitavét sisalladn kirjanpidon, tilinpaatdksen, veroilmoituksen
laatimisen ja palkanlaskennan eli tilitoimiston peruspalvelut. Ostoreskontran, myynti-
laskujen ja saatavien valvonta sekd maksuliikenteen hoitaminen ovat osa taloushallin-
topalveluita. Tilitoimistot tarjoavat myos johdon laskentatoimen piiriin kuuluvia pal-
veluja kuten yrityksen rahoitussuunnittelua, investointilaskelmia, varastoseurantaa,
kustannuslaskentaa, tunnuslukujen analysointia, budjetointia ja konsultointia yrityksen
perustamisen yhteydesséd sekd neuvontaa monissa vero- ja yhtidoikeudellisissa kysy-
myksissé. Tilitoimistot voivat hoitaa isdnnointid, sukupolven vaihdoksia sek& laatia
laajoja konsernitilinpaatoksid. Kaikista néista palveluista raataloidaan kullekin yrityk-

selle sopivat palvelut palvelupaketiksi.

Johdon laskentatoimen palveluilla luodaan suurinta lisdarvoa asiakkaille. Taitavasti ja
osaavasti neuvontaa ja konsultointia antaneilla tilitoimistoilla ovat tyytyvdisimmat
asiakkaat (Lahtinen & Tervonen 2009, 6). Konsultoinnin ja neuvonnan merkitys kas-
vaa koko ajan, kun yleisena suuntana on yritysten taloushallintopalveluiden ulkoista-

minen tilitoimistoille.

Tilitoimistojen perustehtdva on kuitenkin edelleen asiakkaan kirjanpidon hoitaminen.
Kirjanpitolaki ja -asetus (KPL 1336/1997, KPA 1339/1997) méérittelevat, mita Kir-
janpidolta vaaditaan. Lisaksi kirjanpitoon vaikuttavat verolait, kuten arvonlisaverolaki
seka laki elinkeinotulon verottamisesta seka eri yritysmuotoja koskevat lait: osakeyh-
tidlaki, osuuskuntalaki seké laki avoimesta yhtiostd ja kommandiittiyhtiosta. (Eskola
& Maéntysaari 2007, 8.)

Tilinp&4tos voidaan jattaa tilintarkastajille tarkastettavaksi. Vuoden 2007 tilintarkas-
tuslain muutos vapautti pienet yritykset tilintarkastusvelvollisuudesta. Nykyaan se on
vapaaehtoinen toimenpide, jos yhtiojérjestyksessé ei ole mainintaa tilintarkastuksesta.
Monet yritykset ovatkin jattaneet sen pois, vedoten tarkastuksen hintaan vaikka tilin-
tarkastajilta saisi neuvontaa yrityksen kirjanpitoon. Tilintarkastajat huolehtivat Kirjan-
pidon oikeellisuuden tarkastamisesta tilintarkastuslain sadadosten perusteella. (Eskola
& Mantysaari 2007, 8.)



Tilitoimistotapa

Tilitoimistossa tulee noudattaa lakien liséksi hyvaa tilitoimistotapaa. Hyva tilitoimis-
totapa on Taloushallintoliitto ry:n jasenia sitova ohje, joka on samalla eettinen ohjeis-
tus tilitoimistoalalla toimiville. (Hyva tilitoimistotapa 2009.) Hyvén tilitoimistotavan
tarkoituksena on lainsaadannon taydentaminen ja yleisesti hyvaksyttyjen toimintata-
pojen madrittdminen kirjanpidon kaytdnnon toteuttamisessa. Kauppa- ja teollisuusmi-
nisterion alaisuudessa toimiva Kirjanpitolautakunta antaa yleisohjeita ja kannanottoja
sekd viranomaiset omia maarayksidan hyvaan kirjanpitotapaan. Edellisten liséksi kir-
janpidon on noudatettava yleisia tilinpadtosperiaatteita, joita ovat jatkuvuus, johdon-
mukaisuus, siséltOpainotteisuus, varovaisuus, tasejatkuvuus, suoriteperusteisuus ja

erillisarvostus. (Eskola & Mantysaari 2007, 8.)

Hyvén tilitoimistotavan mukaan tilitoimiston toiminnan tulee olla huolellista, ammat-
titaitoista, suunnitelmallista ja pitkdjanteistd. Tilitoimiston tulee olla taloudellisesti
itsendinen ja riippumaton tuottaakseen palvelut asiakkaan etujen mukaisesti. Tilitoi-
mistossa on oltava riittdva asiantuntemus ja resurssit toimeksiantojen hoitamiseen ja
tarvittaessa tulee kayttdaa eri alojen asiantuntijoita apuna. Ongelmatilanteita varten
yrityksella on syytd olla varallisuusvastuuvakuutus, jonka tulee olla tarpeeksi laaja
vastatakseen toiminnan laatua ja laajuutta. Tilitoimiston toiminnan on oltava luotta-
musta herattavaa ja asiakasta kunnioittavaa. Sen on myos tiedotettava asiakkailleen

taloushallinnon lainsaddantdmuutoksista. (Hyva tilitoimistotapa 2009.)

Toimitilat

Toimitilojen tulee olla tilitoimistotoimintaan suunnitellut ja soveltuvat. Tyovalineet
koneet ja ohjelmat ovat toimivia ja nykyaikaisia ja niiden pdivitysten tulee olla ajan
tasalla. Asiakastiedostojen varmistukset tulee huolehtia paivittdin kuntoon seka asia-
kastiedot on sdilytettava jarjestyksessa. (Hyva tilitoimistotapa 2009.) Tietojarjestelmi-
en hankinnassa pyritddn huomioimaan yrityksen kasvu ja erikoistuminen seka koko-
naisuuksien seuranta ja yhteen sopiminen muun liiketoiminnan kanssa (Western
2010). Tilitoimiston henkilokunnalla tulee olla tehtdvidén vastaava koulutus ja koke-
mus. Tilitoimiston on huolehdittava tydntekijoidensa ammattitaidon yll&pitamisesté ja

ammatillisesta kehittdmisesta jatkuvalla kouluttamisella. (Hyva tilitoimistotapa 2009.)



Henkilosto

Taloushallinnon automatisoituminen ja toiminnan séhkoistdminen ovat muuttaneet
tyon tilitoimistossa yha konsultatiivisesmmaksi. Taloushallinto on erityistd osaamista
vaativaa asiantuntijaty6té ja alan ammattilaiset ovat erikoistuneet yritysten ja yhteiso-
jen talouteen. Taloushallintoalalla tydskenteleviltd tarvitaan monenlaisia taitoja ja
ominaisuuksia. Lahtokohtana alalla toimimisessa ovat ammattikoulutuksesta hankitut
vahvat perusvalmiudet. Kéytdnndssa tamé tarkoittaa hyvéa taloushallinnon substans-
siosaamista osaamista esimerkiksi Kirjanpidon, tilinpaatdksen, palkanlaskennan, vero-
tuksen ja johdon laskennan alueilta. Valttdmattomia osaamisalueita ovat myos tieto-
tekninen osaaminen, kielitaito, tiimityoskentelytaito ja palveluosaaminen. Taloushal-
linnon parissa tydskentelevén tulisi ymmartaa liiketoiminnan lainalaisuuksia ja omata
liiketoimintaosaamista ja myynti- ja markkinointiosaamista. Henkil6kohtaisia ominai-
suuksia ovat oppimiskyky, tilannetaju, innostuvuus ja oikea asenne. (Alhola 2010,
42.)

Eskola ja Méntysaaren (2007, 9) mukaan taloushallinnon tehtévisséa tytskentelevilta
henkil6iltd vaaditaan taloushallinnon osaamisen liséksi huolellisuutta, vastuullisuutta,
ongelmanratkaisukykyé, tiimityoskentelytaitoja, kommunikointitaitoja ja stressin-
sietokykya. Tilitoimiston tydntekijat ovat velvollisia pitamaan salassa tietoonsa saa-
mansa asiakkaan liikesalaisuudet ja luottamukselliset tiedot tydsuhteen aikana ja sen
paattymisen jalkeenkin. Kaikkea aineistoa on sailytettava niin, etté liikesalaisuudet ja

muut luottamukselliset tiedot turvataan.

Asiakastoimeksianto

Asiakkaan tullessa tilitoimiston asiakkaaksi tehd&én toimeksiantosopimus. Se on syyta
tehda kirjallisena, ettei osapuolille jaa epéselvaa toimeksiannon laajuudesta. Toimek-
sianto on hoidettava sopimuksen ja voimassaolevien saaddsten mukaisesti. Tilinpaa-
tosasiakirjojen on oltava selkeitd ja huoliteltuja. Tehtdvassa on noudatettava huolelli-

suutta ja asiantuntemusta seké sovittuja aikatauluja. (Hyva tilitoimistotapa 2009.)

Tilitoimiston tulee hinnoitella toimeksiannot palvelujen vaativuuden ja laajuuden pe-

rusteella. Asiakassuhteen paattyessd toimeksianto hoidetaan sopimuksen mukaisesti



loppuun saakka. Tilitoimiston on séilytettdva asiakastoimeksiantoa koskevat perustie-
dot ja muu dokumentaatio vahintd&n viisi vuotta sopimuksen péattymisestd. (Hyva
tilitoimistotapa 2011.)

Kirjanpitovelvollisuus

Kirjanpitovelvollisen tulee noudattaa hyvaa kirjanpitotapaa (Leppiniemi 1998, 14). Tdma
koskee niin liiketapahtumien kirjaamista juoksevassa kirjanpidossa kuin Kirjanpito-
velvollisen tilinpadtoksen laatimista. Hyvéaan kirjanpitotapaan sisaltyy kirjanpitoteori-
aa ja kaytantod. Kaytdnnon ohjaamisessa keskeinen asema on kirjanpitolautakunnan
yleisohjeilla, lausunnoilla ja muilla kannanotoilla. (Leppiniemi 1998, 14.)

Kirjanpidon paatarkoitus on selvittaa yrityksen tulos. Kirjanpidolla on térked erillaan-
pitotehtdvd, jonka avulla erotetaan yrityksen ja sen omistajien sekd muiden yritysta
lahelld olevien yksikdiden varat, velat, tulot ja menot. (Tomperi 2005, 11.) Kirjanpito-
jarjestelman perusdokumenttina pidetaan tililuetteloa, jonka mukaan liiketapahtumat
Kirjataan (Leppiniemi 2003, 14). Tassa korostuvat tilinpitdjan huolellisuus ja ammatti-
taito sekd yrityksen toimialan tuntemus. Lopuksi tehtavén tilinp&atoksen merkitys
erilaisten rahoitus- ja sijoituspadtoksien kohdalla on kasvanut vuosien varrella silla
nykyisin niita ei tehda yrityksissa vaan pankeissa ja muissa rahoituslaitoksissa (Leppi-
niemi 2006, 15).

Kirjanpitovelvollisen tilikauden alkaminen vaikuttaa siihen, milloin tilinp&atds on
laadittava. Normaali tilikausi on 12 kuukautta, jonka laskenta alkaa ensimmaisesté
liiketapahtumasta. Tilikausi voi olla lyhyempi mutta enimmillaan 18 kuukauden pitui-
nen. Avoimen yhtion ja kommandiittiyhtion tilikausi alkaa ensimmaisestd liiketapah-
tumasta tai viimeistadn yhtiésopimuksen allekirjoituksesta. Osakeyhtion tilikausi al-
kaa, kun yhtion osakkeita merkitadan. (Leppiniemi 2006, 23.)

Kirjanpitovelvollisuus syntyy, jos harjoittaa liike- tai ammattitoimintaa tai toimii tie-
tyssa yritysmuodossa, kuten osakeyhtiond, osuuskuntana, kommandiittiyhtiona, avoi-
mena yhtiong, saationd, yhdistyksend tms. organisaationa. Kirjanpitovelvollinen on
pieni, jos sen sekd paattyneelld ettd sitd valittomasti edeltaneelld tilikaudella enintédan

yksi seuraavista raja-arvoista on ylittynyt:



o liikevaihto tai sitd vastaava tuotto on 7,3 miljoonaa euroa

o taseen loppusumma on 3,65 miljoonaa euroa

o yrityksen palveluksessa on keskimaéarin 50 henkil6a (Leppiniemi & Leppinie-
mi 2010, 17, 22).

Pieni kirjanpitovelvollinen on kirjanpidossa, verotuksessa, tilintarkastuksessa seka
monissa rahoitusjérjestelyissa lainsaadannollisten huojennusten ja erityissdantelyn
kohteena. Tama edellyttdd yrittajalta laajaa tuntemusta monista erityissadnnoksista.
(Leppiniemi & Leppiniemi 2001, 12.) Pienessa tilitoimistossa osaaminen korostuu,
silla tilitoimiston yrittdjan on osattava kaikki Kirjanpidon osa-alueet. Asiakkaan neu-
vominen on kokonaisvaltaista aina yrityksen perustamisesta sen lopettamiseen asti.
Pienen tilitoimiston yritt4j& joutuu kouluttautumaan ja etsimééan tietoa enemmaén yksi-
naan kuin ison tilitoimiston, jossa voi olla asiantuntijoita eri kirjanpidon aloilta kuten

palkanlaskennasta ja verotuksesta.

Tilinpaatos

Pienilld ja keskisuurilla kirjanpitovelvollisilla on tilinpaétosta laatiessa huomioitava
erityisesti verondkokulma sek& omistajan ettéd yrityksen nakokulmasta. Pienen yrityk-
sen tilip4datoksen tarkein kayttotarkoitus on veroasioiden hoito. Pienissa yrityksissa
Kirjanpito ja veroasioiden hoito on usein annettu tilitoimiston tehtdvaksi. Yrittajan ja
yritysjohdon tulisi kuitenkin osata keskeisimmat ja kauaskantoiset yrityksen tilinpaa-
t0s- ja veronmaksupoliittiset valinnat, silla vastuu niiden siséllosta on viime kadessé

heidan. (Leppiniemi & Leppiniemi 2010, 14.)

Tilinp&atoksen merkitys on kasvanut vuosien varrella (Leppiniemi 2006, 15). Tilin-
padtoksen laatiminen tulisi sujua oikein, laillisesti ja tehokkaasti. Moniin pieniin yri-
tyksiin olisi kehitettavissa nykyista tehokkaampia raportointijarjestelmia kirjanpidon
pohjalta, joista olisi apua yrityksen toiminnan ohjaamisessa. Esteend néiden hankki-
miselle on usein ajankayton rajallisuus, asenteet ja osaaminen. (Leppiniemi & Leppi-
niemi 2010, 15.)

Tilinpaatos sisaltaa tuloslaskelman, taseen, liitetiedot ja rahoituslaskelman. Tilinpaa-

toksen lisaksi tulee tilikaudelta laatia toimintakertomus. Pienille kirjanpitovelvollisille



on saddetty huojennuksia koskien seka tilinpaatoksen sisaltoa ettd toimintakertomuk-
sen laadintavelvollisuutta. Pienimmét kirjanpitovelvolliset voivat laatia tuloslaskel-
man ja taseen lyhennettynd samoin kuin liitetietoihin on saadetty huojennuksia. Ra-
hoituslaskelma vaaditaan vain suurilta yksityisiltd osakeyhtidilta, osuuskunnilta seka
kaikilta julkisilta osakeyhtigilta. Tilinpaatos ja toimintakertomus tulee laatia kirjanpi-
tolain mukaan neljan kuukauden kuluessa tilikauden péaattymisesta. Tilinpaatoksen ja
toimintakertomuksen tulee antaa riittava ja oikea kuva kirjanpitovelvollisen toiminnan

tuloksesta ja taloudellisesta asemasta. (Leppiniemi & Leppiniemi 2010, 25 — 27.)

Palkkahallinto

Tilitoimiston palveluihin kuuluu palkanlaskenta seké palkkatietojen ilmoittaminen
verottajalle ja vakuutusyhtidille. Ty6lainsdaddantd méaérittelee tyonantajan ja tyonteki-
jan oikeudet ja velvollisuudet. Lain sisélton& ovat tyosopimuslaki, tydaikalaki, vuosi-
lomalaki ja yhteistoimintalaki. Palkkauksen perusteet I0ytyvéat tydehtosopimuksista,

joita on tehty eri toimialoille.

Palkanlaskijan tulisi tuntea tydehtosopimukset, jotta palkanlaskenta onnistuu. Palkasta
on pidatettdvd mm. ennakonpidéatys ja tyontekijan tyottémyysvakuutus- ja tyoeléke-
maksu sekd ammattiyhdistysmaksu, jos palkansaaja kuuluu ammattiliittoon. Lisaksi
tulevat tyonantajalle kuuluvat ty6elakemaksu, sosiaaliturvamaksu ja erilaiset vakuu-
tusmaksut. Tyontekijalle annetaan palkkalaskelma lasketusta palkasta. Palkan maksa-
misen hoitaa tilitoimisto toimeksiantona tai palkkatiedot ilmoitetaan yritykselle. Tili-
toimistolle jaa ilmoitusvelvollisuus eri tahoille, kuten tydnantajasuoritukset kausive-

roilmoituksella verottajalle.

Verotus

Kirjanpitoa tehdessa ja tilinpaatosta laadittaessa ovat verosaannokset otettava monin
tavoin huomioon. Kirjanpito- ja verolait on saadetty erillisiksi, mutta niiden valilla on
paljon kytkentdja. Verotuksen tuloksenlaskenta perustuu monilta osin kirjanpidosta
saatuihin tietoihin. Kirjanpidon luotettavuus on avainasemassa ratkaistessa, onko yri-

tyksen veroilmoitus uskottava ja kelpaako se verotuksen pohjaksi. Tdma kytkos tulee



esille erityisesti verotarkastuksessa, jossa arvioidaan myds kirjanpidon luotettavuutta.
(Leppiniemi & Leppiniemi 2010, 246.)

Yritysté verotetaan yhtiomuodon perusteella, sen lisdksi selvitetddn omistajien vastuut
ja yrityksesta saatavan tulon jakautuminen (Eskola & Mantysaari 2007, 123). Tulove-
rolain mukaan luonnollisen henkilon verotus jaetaan ansio- ja pddomatuloon. Avoi-
messa - ja kommandiittiyhtiossa verotetaan vain yhtiomiehid. Osakeyhtid maksaa ve-

rot tuloksestaan.

Verottaja uudisti arvonlisdveron ja tyonantajasuoritusten ilmoitusmenettelyd vuoden
2010 alusta. Kayttoon otettiin verotili, joka kokoaa ilmoitukset ja maksut. Tasta syysta
tilitoimisto ja yrittdja joutuivat sopimaan uudelleen tehtévien jaon ja vastuut. Saldot
on luettavissa paasaantoisesti sahkoisesti verotililtd, jossa nékyvét lahetetyt tiedot,
maksut ja viivastysseuraamukset. (Koponen 2009, 50.) Veratilille l&hetettava kausive-
roilmoitus laaditaan Kkirjanpidosta kuukausittain, neljannesvuosittain tai kerran vuo-
dessa. Tietojen lahettdmista varten asiakas tekee Katso-tunnisteen, jonka avulla tiedot
menevét oikean henkilon veraotilille, samalla asiakas voi valtuuttaa tilitoimiston hoi-

tamaan kausiveroilmoituksen lahettamisen.

Johdon laskentatoimi

Yrityksissé joudutaan tekemddn taloushallinnon raportointia, analyyseja, kustannus-
laskelmia, maksatusta, perintad, rahoitusta ja verosuunnittelua. Yrityksissé kaytettavéat
kannattavuus- ja rahoitustarkkailu ovat yrityksissa keskeisia asioita. (Neilimo & Uusi-
Rauva 2009, 15.) Konsultointi on pienille yrityksille helpoin tapa saada ammattitai-

toista apua talouden tarkkailuun.

Tilitoimisto voi sopimuksen puitteissa tehda yritykselle siséisté laskentaa, jossa laadi-
taan erilaisia kustannuslaskelmia investointeihin seka talousarvioita. Tilinpaatoksen
liitteeksi voidaan tehdd analyysi yrityksen toiminnan laajuudesta, rahoituksen riitta-
vyydesté ja maksuvalmiudesta. Analyyseihin on erilaisia malleja, joita voidaan sovel-
taa yrityksen kokoon mukaan. My6s monet pankit laativat analyyseja yrityksen kan-

nattavuudesta.
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Muut palvelut

Tilitoimistopalveluihin voidaan lisata kokoukset ja niiden jarjestelyt. Kansasen (1999,
111) mukaan kokous on maaramuotoinen, saantoihin sidottu vuorovaikutustapahtuma.
Valmisteluihin kuuluu kokouskutsun laatiminen ja postittaminen, esityslistan laatimi-
nen, kokouksen kaytannon jarjestelyistd huolehtiminen seké kokousasioiden valmiste-
lu. Kokouskutsusta tulee kdydé& ilmi yhdistyksen nimi, kokouksen laatu (vuosikokous,
hallituksen kokous, ylimaardinen kokous jne.), kokouspaikka ja -aika, késiteltdvat
asiat, kutsun paivays sekéd koollekutsujan nimi. Kokouksista kirjoitetaan poytakirja

joko heti kokouksessa tai jalkeenpéin puhtaaksikirjoitettuna.

Tilitoimisto voi osaamisensa puitteissa jarjestaa koulutusta yrittdjille. Namé palvelut
voivat olla alkavan yrittajan koulutusta tositteiden jarjestelyyn ja sailytykseen tai tie-
tokoneen peruskayton opettaminen laadittaessa séhkoisia kaavakkeita seka Internetin
ja sahkopostin kayttod. Monet yhteistyotahot haluavat séhkdpostiosoitteen, jonka
kautta laittavat kyselyitd tai muita tietoja yrityksestd. Sahkoposti onkin nykyisin tar-
ked sahkoisen asioinnin valine. Tilitoimisto voi hoitaa isénnéintié tai ainakin tehda
taloyhtididen kirjanpidon, vastikkeiden laskuttamisen ja asukasselvitykset sek& muita
taloyhtion toimistotdihin liittyvié asioita.

2.2 Asiantuntijapalvelut

Asiantuntijapalvelut ovat usein kaikkein aineettomimpia ja vaikeimmin maériteltavia
palveluja. Ne ovat tydsuorituksia, joiden lopputulos voi olla konkreettinen. Asiantunti-
japalvelut ovat sellaisen tydn suorittamista toisen puolesta, jota henkil6 ei osaa, voi tai
kannata tehda itse. (Sipila 1996a, 17, 20.) Asiantuntijapalvelut ovat usein kehittdmis-
tai neuvontatoimintaa, jossa asiakkaan tilanteeseen paneudutaan tapauskohtaisesti
(Pesonen ym. 2002, 26). Asiantuntijaty0 vaatii asiantuntijalta itseltddn lahes kutsu-
muksenomaista Kipinad kehittdd jatkuvasti omaa ammattitaitoaan (Sipila 1998, 180).
Jos asiantuntijalla ei ole tietoa tarpeeksi, tulee hdanen olla tarpeeksi ndyré hakeakseen
tarvittaessa apua muilta asiantuntijoilta varmistaakseen asiakkaansa hyddyn (Sipild
1998, 19). Tilitoimistoilla on usein yhteistyoverkostoa kuten lakiasiaintoimistoja, ul-
komaisia yhteisty6tahoja, tilintarkastajia, perintatoimistoja, vero- ja vakuutusasiantun-

tijoita.
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Asiantuntijaty6ssa ei riité, ettd tunnetaan asiakkaan toimiala, vaan tulisi myos ymmar-
tad asiakasyrityksen kriittiset menestystekijat. Rope (2003, 83) maéadrittelee kriittiset
menestystekijat yksittaiseksi liiketoimintaratkaisuihin liittyvaksi osatekijaksi, joka
toimimattomina yksinaan aiheuttaa menestymattémyyden, vaikka kaikki muut tekijat
liiketoiminnassa olisivat kunnossa. Usein asiakkaan Kriittinen menestystekija liittyy
osaamiseen, jolloin palveluntarjoaja voi tukea asiakkaan ydinosaamista tai jotain tiet-
tyd asiakkaan osaamisen aluetta. Asiakkaan osaamisen tukeminen on palveluntarjo-

ajan keino tukea asiakkaan menestystekijoiden toteutumista. (Mattinen 2006, 108.)

Asiakaspalvelu

Asiakkuuden alku on asiakassuhteen kriittisin hetki, joka heijastuu pitkélle eteenpain.
Asiakassuhteen alussa annetut lupaukset ovat konkreettisesti asiakkaan mielessd, jol-
loin asiakas ei 0saa vield yhteistyon sdéntdja tai ei tunne tuotteita ja palveluja. Talldin
asiakkaan odotukset ovat korkeimmillaan. Asiakas tarvitsee tietoa ja tukea ymmaérta-
maéaan, mita yhteistyo tarjoaa. Asiakkuuden ensimetreill& viestinnan tulisi olla intensii-
vistd ja selkedd. (Mattinen 2006, 100.) On tarkeéd, ettd asiantuntija puhuu asiakkaan
kanssa ”samaa” kieltd eli osaa asettua kuulijan asemaan ja puhua hanelle monimutkai-
setkin asiat riittdvan selkeasti, jotta kuulija ymmaértaa asian. Tilitoimistoissa on usein
vaarana, ettd kirjanpitaja kayttaa lilkkaa ammattitermistod, mita asiakas ei valttamatta

ymmarra.

Asiakaspalveluhenkilé on osa yrityksen palvelukokonaisuutta. Han joutuu antamaan
tyohon koko persoonansa ja tietonsa ja on nain keskeinen laadun aikaansaaja ja laadun
tarkkailija. (Sipild 1996a, 224.) Asiantuntijapalveluissa asiakaspalvelu on erittain vaa-
tivaa ja nakemyserot asiakkaan ja asiantuntijan valilla voivat olla suuria. Asiakaspal-
velijan tulisi hallita myds neuvottelutaito, silla hyvin usein asiakaspalvelutilanteissa
joudutaan sovittamaan yhteen osapuolten ndkemyksid ja etsiméén yhteista ratkaisua.
(Pesonen ym. 2004, 124.)

Hyvan palvelun aikaansaaminen edellyttdd asiakkaalta aktiivista yhteisty0td ja oman
osuuden suorittamista palvelun tuottamisessa. Palvelutytssa tulee usein vastaan on-
gelmia ja yllattavi tilanteita, jotka on pystyttdva ratkomaan niin, ettd asiakassuhde ei

katkea vaan pikemmin vahvistuu. (Sipild 1996a, 53 - 54.) Esimerkiksi silloin, kun
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tilitoimiston asiakkaat haluaisivat lisétd yrityksensa kirjanpitoon henkilokohtaisia ku-
luja tuloksen pienentdmistarkoituksessa. Kirjanpitgjalla on velvollisuus kertoa, mika

on sallittua ja mika ei ole tai mité siita seuraa, jos ndin tehdaan.

Asiakaspalvelijan kuuluu palvelutilanteessa olla ammattitaitoinen niin asiantuntijana
kuin asiakaspalvelijanakin. Hanella tulee olla riittdvasti aikaa asiakkaalle, tarjottavien
palvelutuotteiden tulee olla kilpailukykyisi& ja hénella tulee olla tilanteen edellyttamét
tyovélineet ja palvelutilat. Hanen tulee myos mieltdd edustamansa organisaation asia-
kaspalvelufilosofia. Asiakaspalvelijan ammattitaitoon kuuluu, ettd han pystyy arvioi-
maan asiakkaan tyytyvéisyyttd hanen kayttdytymisestadn, ilmeistddn ja olemukses-
taan. Asiakaspalvelijan on huomioitava myos kysymattomat kysymykset ja purettava
tyytymattomyyden aiheet jo paikan pééalla, jotta ne eivat jaa vaivaamaan asiakasta ja
levida muille asiakkaille tai mahdollisille potentiaalisille asiakkaille. (Sipila 1996a, 232
- 233))

Asiantuntijan tulisi pystyd ohjaamaan asiakasta valitsemaan hanelle pidemmalla téh-
taimelld sopivat ratkaisut ja sdastaméaén asiakas tulevaisuudessa uhkaavilta ongelmilta
(Sipila 1996a, 19). Asiakas yllattyy positiivisesti, kun sellaisiin kysymyksiin vasta-
taan, joita han ei edes osannut kysya ja siten estetdan virhe, jonka hdn muuten olisi
tehnyt myohemmin. Han yllattyy positiivisesti myds huomatessaan, ettd hanen etuaan

on ajateltu myos taloudelliselta kannalta. (Sipild 1996a, 233.)

Asiantuntijan ja asiakkaan suhde on luottamussuhde, jossa asiakkaan tulee antaa asi-
antuntijalle oikeat pohjatiedot, ja jossa asiantuntijan eettinen velvollisuus on auttaa
asiakasta parhaan kykynsa mukaan. (Sipild 1998, 13.) Tilitoimiston asiakkaalta toivo-
taan saatavan kaupparekisteriote eli toimialapykald, jonka perusteella maaritellaan,
minkélaiseksi asiakkaan kirjanpito muodostuu. Siivouspalveluja tuottavan yrityksen
kirjanpitoon ei voi viedd hevosenhoitokuluja ellei tarkoituksena ole siivota talleja.
Asiakkaan Kirjautumisesta arvonlisdverovelvolliseksi tarvitaan myos pééatos, jolloin
tiedetdan kuuluuko toiminta verolliseksi ja Kirjataanko liiketapahtumat verollisina tai

ilman.

Asiakas arvostaa sitd, ettd hanté pidetadan tarkeana ja hénta kohdellaan kokonaisvaltai-

sena ihmisend ja yksiléna sekd se, ettd hdneen suhtaudutaan myonteisesti (Sipila
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19964, 233). Asiakaspalvelijan arvokkaimpia ominaisuuksia on nahda asiat myos toi-
sen osapuolen nakokulmasta (Pesonen ym. 2004, 119). Asiakasta on my0s osattava
keskittyd kuuntelemaan, se on avain asiakkaan ymmartdmiseen. Silloin kyetaan kiin-
nittdmaan huomiota asiakkaan asioihin ja keskitytdan ratkaisemaan héanen ongelmiaan.
Asiakkaat odottavat asiantuntijan pystyvéan tunnistamaan heidén tarpeensa ja ratkai-
semaan nama asiat yrityksen tarjoamilla palveluilla. Tietotaitoon pohjaava osaaminen
on sen ymmartamistd, miten asiat on tehtévé ja jolla luodaan asiantuntijalle tarpeelli-
nen uskottavuus. (Hamaélainen 1999, 50 — 51.) Ajan hallinta on siséisen tehokkuuden
ja kannattavuuden keskeisimpia edellytyksia. Sisdisen palvelun tehokkuus, se ettd
asiakas pystyy luottamaan siihen, ettd hdnen ongelmansa tulee ratkaistuksi, mahdollis-
taa myos tehokkaan ulkoisen palvelun. (Sipila 1996a, 54.)

Pitkésta ja hyvésta asiakassuhteesta on hyotya seka asiakkaalle ettd yritykselle. Kun
asiakas oppii luottamaan yritykseen hanen ongelmansa ratkaisijana, asiakkaan eldman
laatu ja hyvinvointi paranee seka stressi vahenee. Pitk&aikaisissa suhteissa asiakas ja
yrityksen henkilostd oppivat tuntemaan toisensa, ja palvelut mukautuvat ajan kuluessa
asiakkaan erikoistoiveisiin ja tarpeisiin, yrityksen palvelutyd nopeutuu ja virheet vé-
henevat. Asiakkaalle on myos taloudellista hyotya pitkdaikaisesta suhteesta, silla hén
voi saada alennuksia ja erikoistarjouksia. Myos yritys voi saada pitk&aikaisista asia-
kassuhteista taloudellista hydtya. Kannattavuus paranee, silla asiakkaan ostojen méé-
ran on todettu lisdantyvan pitkaaikaisten suhteiden myo6ta, asiakkaat suosittelevat laa-
dukkaaksi kokemaansa palvelua toisille ja ovat usein valmiita maksamaan erikoispal-
veluista enemman. (L&msa & Uusitalo 2002, 64 — 66.)

Palvelun normalisointi

Palvelun normalisointi on kasitteend tarkoitettu yrityksille ohjeeksi palvelussa tapah-
tuvien virheiden ja valistusten korjaamiseen (Grénroos 2001, 162). Perinteinen tapa
késitelld virheitd on pyytéé asiakasta tekemaan reklamaatio, jolloin valitustilanne hoi-
detaan yrityksessa hallinnollisilla rutiineilla. Palvelun normalisointi on palvelukeskei-
nen tapa hoitaa samat tilanteet. Normalisoinnin tavoitteena on saada asiakkaat tyyty-
vaisiksi epdonnistumisesta huomatta ja mahdollisesti parantaa pitkdaikaisen suhteen
laatua, sailyttdd asiakassuhteet ja turvata pitk&n aikavalin liiketoimintaa. (Grénroos
2001, 163.)
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Kun virhe tapahtuu, on palvelutarjoajan hoidettava tilanne ja vastattava ongelman
ratkaisemisesta niin, ettd asiakas on tyytyvdinen. Muutoin asiakas kokee saaneensa
huonoa laatua ja yritys voi menettad asiakkaan. (Gronroos 2001, 162.) Palveluhenki-
16n tulisi kasitella tilanne kohteliaasti ja empaattisesti. Aloitteellinen ja véliton anteek-
sipyynt0 saa aikaan asiakkaassa tyytyvéisyyden tunteen ja sitd kautta asiakastyytyvéi-
syyttd. (Gronroos & Jarvinen 2001, 103.) Tapahtunut virhe tulisi korjata nopeasti, sill&
vanhan nyrkkisddnnon mukaan tyytymé&ton asiakas kertoo kielteisesta kokemukses-
taan 12 muulle, kun taas tyytyvainen asiakas kertoo paljon pienemmalle maarélle
(Gronroos 2001, 168).

Kaikkia virheitd ja laatuongelmia ei aina pystyta heti korjaamaan, mutta asiakkaan
tunnereaktioihin, huolestumiseen ja turhautumiseen tulisi valittdmasti kiinnittdd huo-
miota (Gronroos 2001, 173). Asiakasvalituksilla on suora vaikutus asiakastyytyvai-
syyteen ja niiden késittely on térked osa asiakassuhteiden hallintaa. Asiakasvalituksille
tulisi luoda oma prosessikuvauksensa ja asettaa sille mittarit ja tavoitteet. (Lecklin
2006, 102 — 104.) Asiakkaita tulisi kannustaa antamaan palautetta, silla monet palve-
luyritykset kokevat ongelmalliseksi sen, ettd asiakkaat eivét anna palautetta kokemuk-
sistaan. Asiakkaat eivat valita palvelun puutteista ja virheisté yritykseen, vaan kertovat
niistd tuttavilleen ja ystavélleen tai vaihtavat palvelun tarjoajaa. Ongelmat jaavat tal-
16in selvittamétta ja yrityksen maine saattaa kérsia. (Lamsa & Uusitalo 2002, 72 — 73.)
Tilitoimistoissakin virheité sattuu ja sita varten tilitoimistoilla on vastuuvakuutus, joka

korvaa kirjanpitdjan tekemat virheet.

Luottamus

Suomalaisista on sanottu heidén olevan liian tunnontarkkoja lakeihin ja asetuksiin
sek& EU-direktiiveihin koskevissa asenteissa. Suomalaisten kansallisena ominaisuute-
na olevat luottamukseen perustuvat suhteet ihmisten, yhtididen ja viranomaisten kes-
ken on p&d&doma, jota kannattaa vaalia. (Niemeld 2002, 82.) Ndmé& ominaisuudet ovat

myos perusta, jolle luottamus Kirjanpitotydssé syntyy.

Asiakassuhde syntyy, kun asiantuntija pystyy herattdmaan asiakkaassa luottamuksen
siitd, ettd han pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelman (Sipild 1998, 49). Luottamus

on asiakassuhteen keskeisin kulmakivi ja ehdoton edellytys (L&msa & Uusitalo 2002,
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75). Luottamus syntyy aikaisemmasta yhteistyosta saatujen kokemusten kautta, toisten
asiakkaiden suositusten kautta tai paatteleméalld toisen osapuolen ulkoisesta olemuk-
sesta ja puheista (Sipila 1998, 50).

Luottamuksen merkitys korostuu palvelualalla, jossa palveluihin sisdltyy palveluiden
aineettomuuden vuoksi suuri asiakkaan kokema riski ja epdvarmuus. Asiakassuhteen
tietoinen luottamus syntyy, kun toisella osapuolella on tietoja kumppanin luotettavuu-
desta, rehellisyydesta ja kyvykkyydesta. Luottamus on siis tietoisen harkinnan ja tosi-
asioiden arvioinnin tulos. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 77 — 78.) Esimerkiksi kirjanpito-
toimiston asiakas tietdd Kirjanpitdjan olevan ammattilainen ja ettd han osaa tyonsa ja

hénell& on siihen oikea ja riittdva koulutus.

Tunnepohjainen luottamus perustuu osapuolten valiseen emotionaaliseen sidokseen.
Tunnepohjainen luottamus syntyy usein pitkissd asiakassuhteissa, joissa vuorovaiku-
tus on toistuvaa. Suhteen henkil6kohtaisuus edistdé tunnepohjaisen luottamuksen syn-
tymista. Kayttaytymiseen liittyva luottamus ilmenee kdytannon teoissa. Se on kahden
muun luottamuksen ulottuvuuden, tiedollisen ja tunneperusteisen, seuraus. Palvelu-
prosessin alkuvaihe on keskeinen luottamuksen kehittymisen kannalta. Talléin tulevat
esille uskottavuus, lupausten lunastaminen, tieto ja asiantuntemus. Liséksi on taytetta-
va tunneperaiset ja sosiaaliseen kontaktiin perustuvat edellytykset. Naméa edellyttavat
palveluyrityksen henkilékunnalta ja esimiehiltd tunnedlyd ja vuorovaikutuskykya.
(Lamsa & Uusitalo 2002, 78 — 79.)

Ammattitaitoinen tyo, joka tayttad sopimukset ja henkiset lupaukset on keskeisin teki-
ja asiakassuhteen sdilyttdjana. Jatkuva yksilon ja organisaation oppiminen ja osaami-
sen kehittdminen luo perustan sille, ettd pystytdén vastaamaan asiakkaiden odotuksiin.
Osaaminen muodostaa asiantuntijapalvelujen markkinoinnin ytimen, jonka ympdrille
kaikki muut toimenpiteet rakentuvat. Vaikka kirjallisia sopimuksia tehddén, hyvin
paljon j&& luottamuksen varaan. Asiakkaan on voitava tuntea, ettd yrityksen toiminta
henkii luotettavuutta, asiat ovat hallinnassa ja h&n voi nukkua yonsa rauhassa. (Sipila
19964, 301.)
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Hiljainen tieto

Asiantuntijoille kertyy pitkan kokemuksen mukana paljon ns. hiljaista tietoa. Mattinen
(2006, 51) madrittelee hiljaisen tiedon tulkinnaksi ja ymmarrykseksi, hiljaiseksi aavis-
tukseksi, joka muuttuu ymmarrykseksi silloin kun sita tulkitaan. Hakasen (2004, 30 —
31) mukaan hiljainen tieto on henkildkohtaista kokemusperdista tietoa ja taitoa ja ar-
voihin ja tunteisiin perustuvaa uskomusta. On olemassa kahdenlaista tietoa: tasmétie-
toa ja hiljaista tietoa. Tdsmatietoa on kaikki se sanoin ilmaistu tieto, jota puhumme,
luemme ja kasittelemme. Kuitenkin vain kymmenen prosenttia pk-yritysten tiedosta
on tdsmatietoa. Suurin osa on hiljaista, ei sanoilla ilmaistavissa olevaa tietoa. (Haka-
nen 2004, 55 — 56.)

Yrityksissa on usein ongelmana hiljaisen tiedon saattaminen johtajalta muulle yrityk-
sen henkil6stolle. Jos hiljaista tietoa halutaan jakaa ja hyddyntaa yrityksen sisalla, se
tulee pystya muuttamaan sanoiksi ja numeroiksi eli tdsmétiedoksi. Hiljainen tieto il-
menee kuitenkin paljolti kdytdnnoissa ja tavoissa ajatella ja toimia eri tilanteissa, Siksi
se voidaan muuttaa tietoiseksi vain osittain tai tilannesidonnaisesti. (Hakanen 2004, 56
— 57.) Vaikka hiljaisen tiedon varanto on yrityksen johdon tarked voimavara, voi se
muuttua yrityksen heikkoudeksi silloin, kun ympdristd muuttuu ja johto ei pystykaan
tunnistamaan muutoksen tarvetta. Tallgin tarvitaan uutta tietoa ja sen soveltamista ja

yhdistamista hiljaiseen tietoon. (Hakanen 2004, 32.)

3 PALVELUIDEN SAATAVUUS

Saatavuuden perustehtavé on luoda edellytykset asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisek-
si. Yrityksen tuotteiden tai palveluiden tulee vastata markkinoiden vaatimuksia, ne on
osattava hinnoitella oikein ja liséksi niiden tulee olla saatavilla asiakkaan haluamassa
paikassa silloin, kun niité tarvitaan. Asiakkaalle on lisdksi viestitettavd, mista tuotteet
tai palvelut voidaan ostaa ja milloin niitd on saatavilla. Saatavuudella varmistetaan,
ettd ostaminen ja asioiminen ovat asiakkaille helppoa ja yrityksen liiketoiminnalle ja
markkinoinnille asetetut tavoitteet toteutuvat. Hyvan saatavuuden ansiosta asiakkaat
saavat haluamansa tuotteen tai palvelun oikeaan aikaan, oikeassa paikassa helposti ja

toimivasti.
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Saatavuuteen liittyy kolme nékdkulmaa: markkinointikanava, fyysinen jakelu ja siséi-
nen ja ulkoinen saatavuus. Markkinointikanavalla tarkoitetaan sitd yrityksen valitse-
maa jakelutietd, jonka kautta yrityksen tuotteet ja palvelut myydaédn maailmalle. Se
voi olla myos pelkka tietokanava, jonka kautta asiakas saa tiedon yrityksen tuotteista
ja palveluista. Fyysisella jakelulla tarkoitetaan yrityksen logistista jarjestelmaa eli
kaikkia yrityksen tieto- ja materiaalivirtoja. Tama pitad sisallaédn kuljetuksen, varas-

toinnin ja tilaamisen. (Bergstrom & Leppéanen 2003, 234 — 236.)

3.1 Siséinen ja ulkoinen saatavuus

Markkinointikanavan valinnan ja fyysisen jakelun jarjestamisen lisaksi tulee yrityksen
huolehtia toimipaikkansa siséisesta ja ulkoisesta saatavuudesta. Usein tassa yhteydes-
s& puhutaan tuotteen tai palvelun saavutettavuudesta. (Bergstrom & Leppanen 2003,
236, 244.) Saavutettavuus voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen saatavuuteen. Ulkoista
saatavuutta ovat yrityksen sijainti, tilat, aukioloajat ja opasteet ja sisaistd saatavuutta
liilkkeen siséantulo-opastus, tavaroiden tai esitteiden esillepano ja palvelualtis henki-
16st0. Useiden palvelujen kéayttd edellyttdd asiakkaan osallistumista. Asiakkaalle on

tarkedd, kuinka hyvin palvelu on saavutettavissa.

Yrityksen kolme vaihtoehtoista tapaa jarjestaa palvelun saavutettavuus ovat seuraavat:
1. asiakkaat tulevat henkilokohtaisesti yrityksen tiloihin
2. yrityksen edustaja menee asiakkaan luokse
3. asiakas ja organisaatio tuottavat palvelun etdpalveluna kayttden postia, puhe-

linta tai sahkoisia viestintavalineita.

Silloin kun asiakas tulee henkilokohtaisesti yrityksen tiloihin, nousevat toimitilojen
sijainti ja aukioloajat tarkeiksi. Talloin korostuu vuorovaikutus asiakkaan ja palvelu-
yrityksen henkilokunnan ja fyysisten puitteiden kesken. Yrityksen toimitilojen fyysi-
set puitteet vaikuttavat palvelukokemukseen ja ne tulee suunnitella huolella. Yritykset
voivat huomioida asiakkaiden palveluun saapumisen vaivattomuuden esimerkiksi
suunnitellessaan yrityksen toimipisteen sijaintia. Kaupungin keskustassa sijaitsevaan
tilitoimistoon on monen asiakkaan vaivattomampi tulla kuin jos toimipiste sijaitsisi

kaupungin laidalla.
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Palvelut voidaan joskus toteuttaa niin, ettd palveluorganisaation edustaja kdy asiak-
kaan luona. Kotikaynnit voivat olla palveluyrityksen keino erilaistaa palvelujaan. Té&-
mé& on mahdollista, mikéli asiakaskunnassa on asiakkaita, jotka ovat valmiita maksa-
maan tastd ajansaastosta ja vaivattomuudesta. Yha useammin palvelut tuotetaan ilman
asiakkaan ja palveluorganisaation valistd henkilokohtaista kontaktia. Asiakkaaseen
ollaan yhteydessa puhelimen, postin, sahkopostin tai Internetin valityksella. Talléin
asiakas ei valttamatta nde koskaan yrityksen toimitiloja tai tapaa henkildkohtaisesti
yrityksen tyontekijoitd. Asiakkaan rooli on talloin keskeinen palvelun tuottamisessa,
ja palveluyrityksen haasteena on tehda tasta itsepalvelusta asiakkaalle miellyttava ko-
kemus. (L&ms& & Uusitalo 2002, 108 — 109.)

Gronroosin (2001, 229) mukaan palvelun saatavuuteen vaikuttavat edellda mainittujen
seikkojen lisdksi henkilokunnan taidot ja méard, eri tehtaviin kuluva aika, kaytettavéat
tyokalut ja asiakirjat ja muut asiakkaat. Puhelimeen vastaamisen nopeus, etuovelle
tulevien ihmisten havaitseminen, laskutuskaytanto ja hyvaksyttavat maksutavat vai-
kuttavat saatavuuteen. Asiakkaille oleellista ovat myds heiddn saamansa ohjeistus,
neuvonta, itse taytettdvien kaavakkeiden vaikeusaste ja lukumaara ja toimintojen mo-
nimutkaisuus. (Grénroos 2001, 229 — 233.)

Puitteet ovat asiantuntijaorganisaatiolle keino korostaa niité arvoja ja periaatteita, joita
asiakkaille tarjotaan. Puitteet ovat toiminnan tehokkuuteen, laatuun ja luotettavuusku-
vaan vaikuttava tekija. Luotettavuuskuvan varmistamiseksi asiakas- ja tyoskentelytilat
tulee erottaa toisistaan ja toimitilassa olevat kaapit varustettava ovilla ja lukoilla. Vas-
taanotto- ja neuvotteluhuoneiden aanieristykseen tulee kiinnittaa tavallista enemman
huomiota. Toimitiloissa tulisi yhdistya sisdisen toiminnan kannalta keskittymisen rau-
ha, ja toisaalta tilojen tulisi tukea yhteistyon kehittymistd organisaatiossa. (Sipila
19964, 258 — 259.)

Yrityksessa saattaa olla jono ihmisid oven ulkopuolella. Odottaminen voi johtua siitg,
ettd asiantuntija on myohéassa tai hanelld on niin paljon toit4, ettd asiakas joutuu odot-
tamaan vuoroaan. Asiantuntijan kuuluu kuitenkin hallita odottamista. Hallitulla odot-
tamisella tarkoitetaan sitd, ettd asiakas pidetd&n odotusaikana jatkuvasti ajan tasalla ja

hénelle kerrotaan sopivin vélein miten tilanne edistyy. Nain voidaan odottamisen tun-
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netta helpottaa huomattavasti. Odottajan huomio voidaan my6s suunnata muualle esi-
merkiksi varaamalla odotustilaan lehtid, yritysesitteitd, kahvia tai muita virvokkeita.
(Sipila 1996a, 261 — 262.) Tilitoimistoissa on tdrke&d, etta toimitilat ovat tarpeeksi
rauhalliset ja danta eristdvat, koska siella puhutaan ja kasitelladn arkaluonteisia etta
yksityisié asioita. Lisaksi henkilokunnalla tulee olla riittavéasti aikaa vastata asiakkaan

kysymyksiin ja neuvontaan.

Tietotekniikan kehittymiselld ja internetilld on myonteinen vaikutus palveluiden saa-
vutettavuuteen. Yrityksen www-sivustosta palvelut 16ytyvat helposti. Vaikka kaikki
asiakkaat eivat halua kéayttaa tietokoneita, jotkut asiakkaat voidaan saada motivoiduik-
si niitd kayttdmaan, kun heitd opastetaan ja kerrotaan niiden hyodyistd. (Gronroos
2001, 235.)

Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuri eli palveluilmapiiri on yksi palvelujarjestelman osatekija. Palveluil-
mapiirin kuuluu asiakkaan kokema, nakemé& ja aistima toiminta palveluyhteisdssa.
Palvelukulttuuri heijastaa yhteison arvoja ja on samalla er&d&nlainen sanaton sopimus

siitd mita yhteiso voi sallia, kielt&a tai toivoa. (Lahtinen & Isoviita 2004, 41.)

Asiakaslahtdisen palvelukulttuurin keskeisia piirteitd ovat asiakkaan kuuntelu, ym-
maértaminen, mielipiteiden huomiointi, asiakkaan edun ajaminen ja aito halu palvella
asiakasta kokonaisvaltaisena ihmisend. Asiakkaalle on osoitettava, ettd asiakkaan etua
ajatellaan koko ajan, hénen liiketoimintaansa paneudutaan huolella ja aidosti halutaan
auttaa asiakasta hanen toiminnassaan. Palvelu ja myyminen ovat osa asiantuntijan
ammattitaitoa ja myo6s asiantuntijaorganisaatioissa tulisi vallita palvelukulttuuri. (Sipi-
14 1996a, 306 — 307.)

Monet asiantuntijatyot vaativat henkil6ilta sellaista henkistd paneutumista ja sitoutu-
mista, ettd tyotad voidaan sanoa kutsumustyoksi. Asiantuntijapalveluihin voidaan so-
veltaa vastuuhenkilé- tai omaladkarityyppistd tapaa hoitaa asiakassuhteita. Tallgin
asiakas kokee sdéstdvansa aikaa ja saavansa luotettavamman palvelun, kun hénelle on
nimitetty vastuuhenkilé. Myods nimetty vastuuhenkild kokee entistd selvemmin vas-

taavansa tyostadn suoraan asiakkaalle ja tekee sen johdosta tyon paremmin hoitaak-
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seen ainakin omat asiakkaansa hyvin. (Sipila 1996a, 309.) Sairaus- tai muita poissa-
oloja varten on hyvé olla varahenkild, joka on perilld yrityksen asioista, niin silloin
asiakasta ei ja4 ilman vastausta tai kirjanpito jaa tekemétté.

Palvelundkokulma

Palvelunékdkulma tarkoittaa sita, ettd asiakassuhteisiin kuuluvaa palvelua pidetdan
strategisesti tarkedand. Yrityksen tulisi kehittdd kaikkia asiakassuhteen osatekijoité,
mukaan lukien palvelu, hinta, ydintuote ja imagotekijét ja koota ne yhdeksi kokonais-
paketiksi. Tastd muodostuu tilanne, jossa ydinratkaisu on menestyksen valttdmaton
edellytys, mutta jossa menestyminen méaraytyy kokonaispalvelun eli ydinratkaisun ja

siihen hallitusti liitettyjen palvelujen perusteella. (Grénroos 2001, 30.)

Asiantuntijoiden antaman neuvonnan ja muiden asiakkaille tarjottavien palveluiden
lisaksi monet muutkin laskutettavat ja laskuttamatta jadvat piilopalvelut ovat merkit-
tava kilpailukeino ja kilpailuedun lahde. Yrityksen tulisi tarkastella liiketoimintaa pal-
velundkokulmasta, jotta se pystyy kéyttdmaan hyodyksi ndkyvia ja piilopalveluja.
Hyvé keino péihittaa kilpailijat alalla, jossa ydintuotteet ovat hinnalta ja laadulta sa-
manlaiset, on lisépalvelujen tarjoaminen ydintuotteen ohella. Jokaisella yrityksell& on

mahdollisuus omaksua palvelunakékulma. (Grénroos 2001, 28.)

3.2 Markkinointi

Bergstrom ja Leppédnen (2003, 20) madrittelevat markkinoinnin asiakaslahtoiseksi
ajattelu- ja toimintatavaksi, jonka avulla luodaan yritykselle kilpailuetua, tuodaan
hyodykkeet markkinoille ostohalua synnyttden ja rakennetaan kaikkia osapuolia tyy-
dyttavia ja kannattavia suhteita. Palvelujen tarjoajien tulee ymmértaa, kuka on asiakas,
mitka ovat heidan tarpeensa ja kuinka niihin tulee vastata. Palvelupaketin markki-
noinnissa tulee tuntea markkinoinnin kilpailukeinot, joita ovat tuote, hinta, saatavuus,
markkinointiviestintd ja laatia niistd omalle palvelupaketille soveltuva markkinointi-
mix. Perinteisten neljan P:n liséksi palveluissa korostuu laatu yrityksen kilpailukeino-
na. (Pesonen ym. 2009, 53 — 54.) Palveluyrityksessd myds henkilosto on tarkeé kilpai-
lutekijd, silld jokainen yrityksen tydntekija osallistuu markkinointiin (Bergstrom &
Leppénen 2003, 148).
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Markkinointi on osa yrityksen liiketoimintaa ja sen tehtédva on tukea koko organisaati-
olle asetettujen tavoitteiden saavuttamista. Markkinoinnin strateginen tehtava on var-
mistaa, etta yrityksessa erikoistutaan oikeisiin asioihin ja tuotetaan sellaisia palveluja,
joilla on kysyntaa ja joihin on rahoitusta. Markkinoinnin tavoitteena on myoés auttaa
asiantuntijayritysta synnyttdmaan halutut asiakassuhteet ja séilyttdmaan ne eli tuottaa
asiakkaille sellaista lisaarvoa antavaa palvelua, ettd han ostaa ne mieluiten tasta yri-

tyksesta kuin tekee itse tai ostaa kilpailevalta yritykselté. (Sipilda 1996a, 38 — 39.)

Asiantuntijapalveluiden markkinoinnissa erotetaan nykyisten asiakkaiden sailyttami-
nen ja uusien asiakkaiden hankkiminen. Nykyisten asiakkaiden séilyttdminen perustuu
yleenséd aikaisempien toimeksiantojen aikana syntyneeseen luottamukseen. Uusien
asiakkaiden hankinnassa ovat téarkeitd suositukset seké palveluja tarjoavan organisaa-
tion tai henkildn tunnettavuus. Uuden asiakassuhteen k&ynnistaminen on usein vaike-
aa, mutta kun luottamus on ansaittu, voi siitd seurata pitk& asiakassuhde. (Sipila
19964, 39.)

Asiantuntijaorganisaatioissa markkinointi tapahtuu ensisijaisesti asiakkaalle hyvin
tehdyn tyon kautta. Uusia asiakkaita saadaan p&aasiassa vanhojen asiakkaiden kautta,
jotka suosittelevat yritysta toisille. Keskeisin mittari mitattaessa asiantuntijaorganisaa-
tion menestystda markkinoilla on arvostus, joka syntyy jatkuvan oppimisen, osaamisen
kasvun ja yhad vaativampien tyOtehtavien onnistuneen hoitamisen tuoman maineen
perusteella. (Sipila 1996a, 40 — 41, 46.)

Asiantuntijatydssa ensimmaiset vuodet ovat usein hankalia, mutta jos pystyy pitamaan
nykyiset asiakkaansa ja jokainen uusi asiakas hankkii yhden uuden asiakkaan, ei
markkinointiongelmaa yleensa ole. Asiakkaan luottamus, kunnioitus ja tyytyvaisyys
ansaitaan hyvélla eettisella tyolla. (Sipila 1998, 19.) Laaja, uskollinen ja arvostettu
asiakaskunta on paitsi kilpailutekija myo6s asiantuntijayrityksen koko toiminnan tulos
(Sipila 19964, 50). Tunnettavuus ja yrityskuva vaikuttavat erityisesti uusien asiakkai-
den saamiseen. Asiakas valitsee asiantuntijan tuntemiensa joukosta, ja jos han ei tunne
ketddn, kyselee han suosituksia muilta. Joskus voi riittdd, etta asiantuntijayrityksen
yhteystiedot ovat oikeaan aikaan oikeassa paikassa. Tunnettavuus on hyvin tarkeédé

niille asiantuntijaorganisaatioille, jotka haluavat uusia asiakkaita. Jos olemassa-
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oloamme ei tiedetd, ei meitd ole markkinoinnillisesti olemassakaan. (Sipila 1996a, 237
—238.)

Menestyva asiantuntijayritys erottuu Kilpailijoistaan uskollisen ja laajan suosittelija-
verkkonsa ansiosta. Asiantuntijayritys on hyvin riippuvainen suosittelijoistaan. Suosit-
telijaverkko auttaa saamaan uusia asiakkaita ja myds uutta henkilostod. Verkoston
kautta saadaan my06s jatkuvasti tietoa, joka auttaa ja innostaa oman osaamisen kehit-

tdmisessa ja toimii halytyskellona vaaran uhatessa. (Sipila 1996a, 342.)

Suusanallinen viestinté tarkoittaa organisaatioita, sen uskottavuutta, palveluja tai esi-
merkiksi toimintatapoja koskevaa viestid ihmiselta toiselle. Suhden&kokulmasta tar-
kasteltuna se perustuu kuluttajien pitkén aikavalin kokemuksiin ja heijastaa sita, min-
k& arvoisina he pitavat palvelutapaamisia ja suhdetta organisaatioon. Suusanallinen
viestintd on markkinointivaikutukseltaan tehokkaampaa kuin henkil6kohtaisen, jouk-
koviestinnén tai suoraviestinnan. Asiakkaat, joilla on luja suhde yritykseen, saattavat
sitoutua puhumaan yrityksen puolesta. Heista tulee yrityksen puolestapuhujia, kun he
suosittelevat yritystd ystavilleen ja kollegoilleen. (Gronroos 2001, 356 -357.) Uusien
asiakkaiden saaminen on yritykselle monta kertaa kalliimpaa kuin vanhojen asiakkai-
den sailyttdminen. Asiantuntijapalvelujen markkinoinnissa tyonéytteet ja suosittelijat
ovat tarkeitd, palveluja ostetaan aikaisemmilla toill& ansaittujen suositusten perusteel-
la. Voidaan sanoa asiakkaiden muodostavan yrityksen markkinointi- ja myyntiosaston.
(Sipila 1998, 173.)

Kielteinen suusanallinen viestintd vaikeuttaa uusien asiakkaiden hankkimista ja tekee
siitd kallista ja vaivalloista. Se vahingoittaa myos yrityksen imagoa (Grénroos 2001,
166). Positiivinen suusanallinen viestintd vahentdd markkinointiviestinnan tarvetta ja
antaa vapaammat mahdollisuudet hinnoittelulle. Se saa asiakkaat vastaanottavaisem-
miksi ulkoiselle markkinointiviestinnélle. (Grénroos 2001, 358 — 359, 366.) Suusanal-
lisella viestinnalla on merkittdva vaikutus asiakkaiden odotusten muodostumiseen
sekd tulevaan ostokayttaytymiseen. Myonteinen viestinta liséé ja kielteinen viestinta

vahentda asiakkaiden odotuksia. (Gronroos 2000, 214.)

Markkinoinnin perusmuuttujien tuotteen, hinnan ja viestinndn lisdksi yritysten tulisi

kehittdd toimintaansa yha asiakaslahtdisempadn suuntaan. Eli kyetd tayttdmaan asiak-
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kaiden tarpeet yh& paremmin ilman, etté siitd koituu kuitenkaan lisdkustannuksia asi-
akkaille. Markkinoinnin tulisi olla kahdensuuntaista niin, ettd markkinointi ei ole ai-
noastaan yrityksen lahettdm&4 sanomaa asiakkaiden suuntaan vaan ettd myos asiak-
kailla on mahdollisuus kertoa omista toiveistaan ja tarpeistaan. (Mantyneva 2001, 9 —
10.) Saannollinen yhteydenpito yrityksestd asiakkaaseen on erittdin tarkeda asiakas-
suhteiden hoidossa. Yksi syy asiakkaan siirtymiseen kilpailijalle on yrityksen puut-
teellinen yhteydenpito.

Hannu Mattinen (2006, 27) kertoo ystdvéinsd todenneen: jokaisella ihmisell& on so-
kea piste. Se on elaménalue, jossa ei osaa ndhdd omaa toimintaansa kriittisesti. Meista
jokaisella on tuo sokea piste, jonka ymparistomme havaitsee heikkoutenamme, mutta
me itse emme sitd noteeraa”. Sokeita pisteitd 10ytyy erityisesti asiakassuhteista. Asi-
akkailta tulee jatkuvasti heikkoja signaaleja, mutta organisaatiot eivat niihin reagoi.
Asiakkaita kuuntelemalla paljastuvat asiakkaisiin liittyvat sokeat pisteet ja avaavat
yrityksen johdon silmat uusiin ndkdkulmiin. Sokeat pisteet asiakastydssd ovat erilai-
sia. Ne liittyvat tapaan analysoida asiakkaita, myyntisanomien esitystapaan, markKki-
nointiviestinnan selkeyden puutteeseen tai myyntitoimenpiteiden ajoitukseen. Sokeut-
ta ilmenee siindkin, ettd tehdd&dn mukavia asioita ilman ettd tehtéisiin asioita, jotka
tehokkaasti kehittdisivat toimintaa. (Mattinen 2006, 27 - 28.) Yrityksen tulisi tuntea

asiakkaansa riittavalla syvyydella rakentaakseen tehokkaita kilpailuetuja.

Yrityskuva

Yrityksen imagolla eli yrityskuvalla tarkoitetaan sitd mielikuvaa, mika asiakkaalla on
yrityksesta (Pesonen ym. 2009, 49). Yrityskuva syntyy kaytannon toiminnan tulokse-
na, mutta siihen voidaan vaikuttaa myos systemaattisella toiminnalla. Yrityskuva syn-
tyy hitaasta, mutta se voidaan tuhota nopeasti. Mit4 aineettomammasta palvelusta on
kyse, sitd tarkedmpad on hyva yrityskuva. Yrityskuva on elintarkea kaikille asiantunti-
japalveluorganisaatioille oman asiakaskunnan, rahoittajien ja potentiaalisen asiakas-
kunnan silmissé. (Sipil4d 1996a, 325 — 326.)

Asiantuntemusta, ammattitaitoa, osaamista ja luotettavuutta pidetdan asiantuntijaor-
ganisaatioiden tavoitelluimpina yrityskuvapiirteind. Yritykselle on hyotyd, jos se tun-

netaan kehittyvand ja menestyvané ja sen tyontekijéat asiakasystavallising ja palvelualt-
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tiina. Tarkeda on myds, etta yrityksen toiminta on tehokasta ja aikataulut pitdvat. (Si-
pild 1996a, 329.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin prosessi

Asiakkaan ja palveluyrityksen suhteen rakentaminen tapahtuu suhdemarkkinoinnin
prosessien avulla, jossa painopiste on olemassa olevien asiakkaiden séilyttdmisessa
seka pitkaaikaisten asiakassuhteiden hoitamisessa ja edistamisessa. Asiakassuhde-
markkinointi on prosessi, jossa muodostetaan ja yllapidetaan pitkdaikaista suhdetta.
(L&mséd & Uusitalo 2002, 129 — 130.) Bergstrém ja Leppanen (2003, 407) kuvaavat
asiakassuhdemarkkinoinnin kokonaisuudeksi, jolla yritys luo, yllapitad ja kehittda

jatkuvasti asiakassuhteitaan lahtokohtana asiakkuuksien kannattavuus ja molempien

tyytyvaisyys.

Asiakassuhdemarkkinoinnin ensimmaéinen vaihe on kuvan 1 mukaan suhteen luomi-
nen sellaisten asiakkaiden kanssa, jotka ovat yrityksen kannalta houkuttelevia ja ovat
motivoituneita solmimaan asiakassuhteen yritykseen. Toisinaan asiakkuuden solmimi-
seen liittyy kirjallinen sopimus, toisinaan asiakkuus alkaa ilman virallista sopimusta.
Potentiaalisia asiakkaita houkutellaan markkinoinnin eri keinoin tutustumaan yrityk-
seen ja sen tuotteisiin ja palveluihin. Asiakassuhteen alkuvaiheeseen liittyvat markki-
nointiviestinndassa antamien lupausten lunastaminen. Suhteen yllapitdmisessa tavoit-
teena on pitkdaikainen ja molempia osapuolia palkitseva asiakassuhde. Markkinointi
keskittyy asiakassuhteen yll&pitdmiseen ja syventdmiseen sekd asiakassuhteen kannat-
tavuudesta huolehtimiseen. (Lamséa & Uusitalo 2002, 130 — 131.)

Suhteen luominen

A

A\ 4

Suhteen kehittaminen

A

Suhteen yll&pitdminen |«

A4

Suhteen arviointi

KUVA 1. Asiakassuhdemarkkinoinnin prosessi (Lamsa & Uusitalo 2002, 130)
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Asiakassuhteiden toteutumista ja tuloksia tulisi arvioida saannéllisesti. Apuvalineiné
asiakassuhteen arvioinnissa voidaan kayttad erilaisia mittareita ja vélineitd. Asiakas-
suhteet ja markkinoinnin toiminnot kehittyvat ja muuttuvat ajan kuluessa. Muutokset
voivat olla tavoitteellisen toiminnan tulosta tai ne ovat osa itsestddn tapahtuvaa kehit-
tymistd. Tahan liittyy asiakassuhteen paattyminen joko asiakkaan tai yrityksen aloit-
teesta. Suhteen loppumisen syitd on hyodyllista arvioida avoimesti, jolloin voidaan
tunnistaa asiakassuhteisiin mahdollisesti liittyvid ongelmakohtia. Asiakassuhdemark-
kinoinnin keskeinen ajatus on se, etta asiakassuhde tuottaa yritykselle enemman tuloja
kuin sen hoitamisesta aiheutuu kustannuksia. Asiakassuhdestrategiaan liittyy tietoinen
asiakkaiden valinta, jota voidaan toteuttaa esimerkiksi viestinndssa. (Lamsé & Uusita-
lo 2002, 131 - 133.)

Segmentointi

Ala-Mutka ja Talvelan (2004, 49) mukaan asiakashallinnan segmentointi on tapa koh-
distaa yrityksen rajoitetut resurssit oikealla tavalla oikeisiin asiakkaisiin. Segmentoin-
nilla tarkoitetaan koko asiakaskunnan ryhmittelya keskenaan samankaltaisiin lohkoi-
hin ja tiettyjen segmenttien valintaa markkinoinnin kohderyhmiksi. Ryhmittelyn pe-
rusteena on usein jokin osto- tai kulutuskéyttdytymisen kannalta merkittava tekija.
Segmenttiin kuuluvien ostovoimien mitattavuus ja ryhman saavutettavuuden varmis-
taminen edellyttavét sekd pehmeiden elaméntyylitekijoiden etta kovien demografisten
piirteiden kuten ika ja koulutus, tuntemista. Kohderyhmét maaritellaan usean eri teki-
jan perusteella. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 45 — 46.)

Business to business -markkinoinnin segmentointiprosessissa tulee méaaritella seka
kohdeyritykset etta niiden sisalla markkinoinnin kohdehenkil6t siten, etta lopputulos
antaa markkinoinnin toteutukselle toimivan perustan. Segmentointi voidaan vaiheistaa
segmentoimalla ensin ns. makrosegmentit eli kohdeyritykset. Toisena vaiheena naisté
valituista kohdeyrityksista haetaan ns. mikrosegmentit eli kohdehenkil6t ja niiden rat-
kaisevat ominaisuudet, joille markkinointi kohdistetaan. Olennaista on, ettd yritys-
markkinoinnin segmentointi vieddan aina henkil6tasoiseen segmentointiin asti. (Rope
1998, 70 — 71.) Esimerkiksi tilitoimiston asiakasyritykset voidaan segmentoida toimi-

alan, yrityksen koon, palvelun maéran ja tarpeen mukaan. Yksi tapa on ryhmitella
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asiakkaat asiointitavan mukaan esimerkiksi paperitonta kirjanpitoa kayttaviin ja perin-

teista tapaa kayttaviin.

Perinteinen asiakasryhmittely

Asiakassegmentoinnin perusteena kaytetdan yleisesti asiakassuhdetasoja (Lecklin
2006, 96). Bergstrom ja Leppanen (2003, 410 — 411) ryhmittelevét asiakkaat asiakas-
suhteen vaiheen perusteella. Perinteinen asiakasryhmittely luokittelee asiakkaat poten-
tiaalisiin asiakkaisiin, satunnaisasiakkaisiin, kanta-asiakkaisiin ja entisiin asiakkaisiin
(kuva 2).

Suspektit
Prospektit

Ensiostajat, satunnaisasiakkaat

Avainasiakkaat

Suosittelijat

KUVA 2. Perinteinen asiakasryhmittely (Bergstrom & Leppanen (2003, 411)

Potentiaaliset asiakkaat voidaan jaotella suspekteihin eli asiakkaisiin, joista ei tiedeta
vield paljoakaan ja prospekteihin, joista on saatu yhteistiedot ja mahdollisesti myd6s
tietoa ostopotentiaalista. Heitd yrityksen tulisi houkutella kokeilemaan tuotteitaan ja
positiivisten kokemusten kautta siirtymaan ylempiin asiakasluokkiin. Satunnaisasiak-
kaat ostavat yrityksen tuotteita, mutta myos kilpailijoiden tuotteita. He ovat joko en-
siostajia tai satunnaisesti ostavia uusintaostajia. Heidan ostouskollisuuttaan tulisi pyr-

kié lisddmaan ja kehittamaan vakio- ja avainasiakkuuden suuntaan.

Kanta-asiakkaat voidaan jakaa perusasiakkaisiin ja avainasiakkaisiin. Kanta-asiakkaat

ovat tyypillisesti pienasiakkaita, jotka valttamaétta eivat ole kannattavia, mutta heista
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voi kehittyd avainasiakkaita, ja he voivat toimia referenssind uusien asiakkaiden han-
kinnassa. Avainasiakkaat ovat yrityksen parhaat ja suurimmat asiakkaat, joihin tulee
panostaa erityisesti. Avainasiakkaiden menetys voi olla kohtalokasta, sill4 uusien asi-
akkaiden hankkiminen on Kkallista ja heidan kasvattaminen avainasiakkaiksi kestaa
yleensd kauan. Vaikeinta ja kalleinta yritykselle on saada menetetty asiakas palaa-
maan ostajaksi, joten yrityksen tulee hoitaa asiakassuhteet niin, ettd se menettdd mah-
dollisimman véhan asiakkaita. Yritys voi seurata myds suosittelijoiden ryhmaa, jotka
itse eivat ole merkittavia ostajia, mutta suosittelevat yritystd muille. (Lecklin 2006, 96
— 97, Bergstrom & Leppénen 2003, 410 - 411.)

Asiakkuuden hallinta

Asiakassuhteiden hoitamiseksi tulee yrityksen tuntea asiakkaansa (Lecklin 2006, 99).
Asiakashallinta eli asiakkuuden hallinta, englannin kielelld Customer Relationship
Management eli CRM on liiketoimintastrategia, jolla valitaan ja hallitaan asiakassuh-
teita. Silla pyritddn parantamaan asiakkaiden hankintaa, asiakkaiden pysyvyytta, asia-
kastyytyvaisyytta ja kannattavuutta. Asiakashallinnan tukena voidaan kayttaa tietojar-
jestelmid, jotka mahdollistavat kustannustehokkaan ja kohdennetun asiakashallinnan.
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 21.)

Asiakkuudenhallinnan keskeisend pyrkimyksend on lisata yrityksen tietamysta ja ym-
maérrysta asiakkuuksistaan ja luoda sellaista asiakasarvoa, jota myos asiakas arvostaa
tarkastelemalla asioita asiakkaan ndkokulmasta. Asiakkuudenhallinta pyrkii lisaédméaan
asiakkaiden aikomusta ostaa juuri tasta yrityksesta eika kilpailijoilta. Keskeinen tavoi-
te on myos antaa yrityksille parempi ote asiakkaisiinsa ja parantaa niiden kannatta-
vuutta (Mantyneva 2001, 7, 11, 33 - 34.)

Strateginen markkinointi ja yrityksen kriittiset menestystekijat

Menestyva yritys tarvitsee selkedn markkinointindkdkulman sisaltavan strategian.
Rope (2003, 18) maérittelee strategisen markkinoinnin sisaltavan kaikki ne markki-
nointikenttadn kuuluvat liiketoiminnan strategisen tason ratkaisut, joiden avulla yritys-
johto rakentaa yritykselle perustan menestyé kilpailussa muun tarjonnan rinnalla. Stra-

teginen markkinointi eroaa operatiivisesta markkinoinnista siind, ettd ratkaisut tekee
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ylin johto, ne ovat pitkén aikavélin menestykseen téhtdavia ja ovat liiketoiminnassa
strategisiksi katsottavia (Rope 2003, 18).

Yrityksen Kriittiset menestystekijat ovat ldhtokohtaisesti kolmen tasoisia: yleiset, ti-
lannekohtaiset ja yrityskohtaiset Kkriittiset menestystekijat. Yleiset kriittiset menestys-
tekijat ovat yhtaldiset kaikilla yrityksill4 toimialasta, yrityksen tilanteesta tai koosta
riippumattomia. Naitd ovat businessosaaminen, synergia, kustannustehokkuus ja kil-
pailuedut. Yrityskohtaiset Kriittiset menestystekijat ovat riippumattomia yrityksen
koosta. Tilannekohtaiset kriittiset menestystekijat pohjaavat toimialakohtaisiin ja yri-
tyksen koosta johtuviin menestysperustoihin, jotka ovat yhtaldisind kaikilla ky-
seenomaiset kriteerit tayttavilla yrityksilla.. Tilanne-eroja kannattaa tarkastella erityi-
sesti yrityksen koon kautta. (Rope 2003, 83 — 96, 105.)

Yrityksen kokoon liittyvat kriittiset menestystekijat kytkeytyvat siihen malliin, jonka
mukaan yrityskoon kasvaessa tulee mukaan vaateita, joiden on toimittava niiden lisak-
si jotka edeltévissé vaiheissa ovat olleet valttdmattomia. Yksinyrittdjavaihe eli one
man show on usein aloittavan yrityksen alkuvaihe, joka pohjaa yrittdjan osaamiseen ja
ahkeruuteen. Perheyritysvaiheessa yrittdja on palkannut muutaman henkilén, kun ky-
synta kasvaa suuremmaksi kuin yksi ihminen ehtii tekemdan. TallGin kriittisend me-
nestystekijana on yhteistyd ja yhteishenki yrityksesséa toimivien kesken. Pienyritys-
vaiheessa lisaantyvat yrityksen hallinnolliset ja johtamispohjaiset tehtdvat. Siina tyos-
kentelee yli 10, mutta alle 50 henkil6a. Kriittisiksi menestystekijoiksi nousevat johta-
misosaaminen ja sen toteutus. (Rope 2003, 102 — 104.)

Keskisuuressa yrityksessa edellisten vaiheiden lisaksi keskeisind menestystekijoina
ovat toimiva organisointi ja tehtdvanjako henkildston kesken. Suuryritysvaiheessa
yritys on kasvanut niin, ettd kaikki sielld tyoskentelevat ihmiset eivét tunne toisiaan,
vaan yritys toimii yhteen enemmén jarjestelmiensa kautta. Kuvan 3 kustannusviivasta
n&hd&éan, etta yrityksen kustannukset siséltden sekd kiintedt ettd muuttuvat kustannuk-
set kasvavat porrasmaisesti vaiheesta toiseen siirryttdessd. Kuviota rakennettaessa on
lahtokohdaksi otettu liikevaihdon teoreettinen suoraviivainen kasvu ajan myota. Kay-
tdnnossa tallaista lineaarista positiivista kasvua ei juuri tapahdu, vaan kehitys tapahtuu

yrityksissa yleensa vaiheittain. (Rope 2003, 102 — 104.)
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KUVA 3. Liiketoiminnan luonteen vaikutus tulokseen ja kriittisiin menestysteki-
joihin (Rope 2003, 101)

Yrityskohtaiset kriittiset menestystekijat pohjaavat siihen tilanteeseen, joka yrityksella
on ja jonka varassa yrityksen menestys lepda. Ne voidaan jakaa toimialaperusteisiin ja
kriittiset menestystekijat voivat olla osaamisperusteisia kuten Kirjanpitotoimistoilla
taloushallinnon osaaminen tai yrityskohtaisia Kkriittisia menestystekijoita kuten henki-

10st0, tuotteet, asiakkaat, yrityksen sijainti tai imago. (Rope 2003, 83, 105 -106.)

Yritykset voidaan jaotella kasvuhakuisuuden perusteella vahvasti kasvua tavoittele-
viksi, maltillista kasvua tavoitteleviksi ja kasvua tavoittelemattomiksi yrityksiksi.
Vahvan kasvun tavoitteleminen voi olla tilapdista tai irtiottokasvua tai jatkuvaa kehi-
tystd. Maltilliseksi kasvuksi voidaan maaritella noin kymmenen prosentin tasainen
kasvu. Tama kasvu ei ole luonteeltaan aggressiivisen toiminnallista kuten vahvasti
kasvua tavoittelevilla yrityksilla. On myds joukko yrityksi, joilla on tietty koko jonka
puitteissa ne pyrkivat tekemaan samankokoista liiketoimintaa vuodesta toiseen. Nama

ovat usein perheyrityksia, joissa yrityksen perustaja on onnistunut viemaan yrityksen-
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sd omasta nakokulmastaan optimaaliselle tasolle ja taltd pohjalta pyorittaa yritysta.
Néilla yrityksilla ei yleensd ole mittavia kasvutavoitteita, koska yrityksen saavuttama
koko riittad yrittajan tai yrittdjien oman elintulon hankkimiseen. Monet néista yrityk-
sista ovat ns. tyOyrityksid, joissa yritystoiminnan toimivuuden avainkriteeri on se
varmuus, etta yrittajalla on yrityksessa tydpaikka, joka mahdollistaa elintulon hank-
kimisen. (Rope 2003, 107 — 115.)

Ty0yritys eroaa perinteisesta liikeyrityksesta, silla tyoyrityksessd omistajan oman tyén
tekemismahdollisuus yleensa sanelee sen, minkélaiseksi yritys muodostuu. Mikali
omistajalla ei ole suuria kasvuhaluja yrityksen suhteen, niin yritys tulee kdytanndssa
séilyméaan hyvin toimiessaan pitkaan sen kokonaisena, millaiseksi se on muotoutunut.
Taman jalkeen kasvua ei haluta, vaan kyse on enemman markkinoilla saavutettujen
asemien puolustamisesta ja siind toiminnallisessa ja teknologisessa kehityskasvussa
mukana pysymista, jotta Kilpailukykyisyys séilyisi. Ndin ollen eivat markkinat, kilpai-
luperusta tai businesskentta ole primaaritekijoita kasvun toteutuksessa, vaan omistajan
suhtautuminen kasvuun. Yrityksen kasvusuuntautuneisuus on keskeisempia yrityksen

toimintaa ohjaavia strategisia asennoitumisperustoja. (Rope 2003, 115 — 116.)

Taloushallintoliiton j&sentutkimusten mukaan taloushallintoliittoon kuuluvien 760
tilitoimiston keskimaardinen toimipaikkakoko on 6,5 henkil6a ja liiton ulkopuolella
olevien 1,5 henkilda (Tilitoimistofaktaa 2009). Erityisesti pienilla paikkakunnilla tili-
toimistot ovat usein omistajavetoisia yrityksid, joissa yrittdjan apuna saattaa olla muu-
tama tyontekija.

3.3 Palvelupaketti

Palvelupaketti koostuu useista palveluyrityksen markkinoimista palvelukokonaisuuk-
sista (Lahtinen & Isoviita 2004, 42). Palvelupaketti kootaan ydinpalvelun ympadrille,
miké& on keskeisin asia, jota asiakas tarvitsee ja jonka hén yritykseltd ostaa (Pesonen
ym. 2004, 29). Yrityksen ydinpalvelu on markkinoilla olemisen syy. Paketti jakautuu
kuvan 4 mukaan ydinpalveluun, avustaviin eli lisdpalveluihin ja tukipalveluihin.
Avustavat palvelut helpottavat ydinpalvelun k&ytt6a ja ilman niité ei olisi ydinpalve-
luakaan. Tukipalvelut antavat lisdarvoa ja niita kdytetaan kilpailukeinoina. (Gronroos
2001, 227.)
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KUVA 4. Peruspalvelupaketti

Tilitoimistossa ydinpalvelua on asiakkaan materiaalista tuotettu juokseva Kirjanpito.
Tahan kuuluvat tilinpaatdksen laatiminen ja tulosraportointi asiakkaalle. Lisépalvelui-
hin kuuluvat veroilmoituksen laatiminen, laskutuksen, myynti- ja ostoreskontran seka
palkkakirjanpidon hoitaminen. Budjetointi, yrityksen rahoituksen suunnittelu, erilaiset
yrityksen investointi- ja kannattavuuslaskelmat sek& konsultointi kuuluvat tilitoimis-
ton lisépalveluihin yha kasvavassa méaarin. Tukipalveluja ovat esimerkiksi isannointi
ja koulutuspalvelut. Né&illa kaikilla palveluilla saadaan muotoiltua asiakkaalle yksilol-
linen palvelu. Tietdessadn saavansa apua tarvittaessa, luodaan asiakkaalle palveluver-

kosto, jossa kaikki hanen toiveensa tulisivat tyydytettya.

Kun peruspalvelupakettiin lisatd4n palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluor-
ganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen, saadaan aikaan laajennettu palvelutar-
jooma. Laajennetussa palvelutarjoomassa huomioidaan palveluprosessin lopputulos
eli tekninen laatu ja asiakkaan kokemukset prosesseista eli toiminnallinen laatu. Laa-
jennetun palvelutarjooman malli perustuu siihen, ettd palvelu syntyy prosessissa, jo-
hon asiakas osallistuu ja palvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti. Osa
palvelusta tuotetaan taustatoimintona, mutta laadun kokemisen nakokulmasta palvelun
tarkein osuus tuotetaan silloin, kun asiakas osallistuu palveluprosessiin. (Grénroos

2001, 226 — 229.) Vuorovaikutustilanteissa ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tukipal-
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velut koetaan sen mukaan, millainen on palvelun saavutettavuus, millaisiksi vuorovai-
kutustilanteet koetaan ja miten asiakkaat kokevat oman osuutensa ja tehtavansé palve-
lun tuotantoprosessissa (Gronroos 2001, 223).

Asiantuntijatyon hinnoittelu

Hinnalla tarkoitetaan korvausta tuotetusta palvelusta. Asiantuntijapalvelujen hinnoitte-
lu on vaikeaa. Asiakas saattaa verrata palveluja tavanomaisiin palveluihin tai tyon
suorittamiseen kuluneeseen aikaan, mutta tavoitteena olisi saada hanet vertaamaan
hintaa saamaansa hyotyyn. (Sipild 1998, 82, 87.) Henkil6kohtaisen myyntitydon merki-
tys ja hinnoittelun vapaus kasvaa sitd enemméan, mitd erilaisempia palvelut ovat ja
pienemmét ovat asiakkaan mahdollisuudet nopeasti vaihtaa toimittajaa (Gronroos &
Jarvinen 2001, 45).

Ké&ytannon hinnoittelussa kaytetéan erilaisia hinnoittelumenetelmié seka niiden yhdis-
telmid. Ne ovat ryhmiteltavissa kustannus-, kilpailu- ja kysyntéperusteiseen hinnoitte-
luun. Kustannusperusteinen hinnoittelu perustuu tuotantokustannuksiin ja tavoiteltuun
katteeseen. Palveluiden aineettomuus tekee kustannusperusteisen hinnoittelun kuiten-
kin vaikeaksi. Kustannukset ovat tarked peruste hinnoittelussa, mutta palvelun hin-
noittelussa tulisi huomioida my®s kilpailutilanne seka asiakkaiden maksuhalukkuus ja
maksukyky. Kilpailuperusteisessa hinnoittelussa hinta suhteutetaan kilpailijoiden hin-
toihin ottaen huomioon erot kilpailijoiden tarjoamien tuote- tai palvelukokonaisuuksi-
en valilla. Silloin kun tuotteet tai palvelut ovat hyvin samankaltaisia, korostuu Kilpai-
luperusteinen hinnoittelu. Kysyntéperusteisessa hinnoittelussa hinta méaaritellaéan sen
mukaan, mitd asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuotteista tai palveluista. Talléin
hinta perustuu asiakkaan saamaan hyotyyn ja sen arvottamiseen. (Lamsd & Uusitalo
2002, 115.)

Hinnoittelutekniikan kohdalla yrityksilla on kolme perusvaihtoehtoa kaytettavissaan.
Paketti- eli kokonaishinnoittelu tarkoittaa esimerkiksi Kirjanpidon vuosisopimusta.
Ydintuotehinta plus lisat erikseen hinnoiteltuna -malli, jossa esimerkiksi tilitoimiston
peruskirjanpito on omanaan ja siihen erikseen hinnoiteltuna ovat mahdolliset tilinpaa-
tokset, veroilmoitukset tai palkkakirjanpito. Taysin pilkotun hinnoittelun mallissa on

esimerkiksi tilitoimiston tosite- tai vienti- tai tuntitydperusteinen hinnanméaaritys. Tay-
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sin pilkottua hinnoittelua kutsutaan myés aikahinnoitteluksi silloin, kun veloitus ta-

pahtuu kuluneen ajan perusteella. (Rope 1998, 107.)

Monissa palveluyrityksissé hinta perustuu vield ensisijaisesti kaytettyyn aikaan ja kus-
tannuksiin, mutta hinnoittelumallit ovat monipuolistumassa. Asiantuntijapalvelujen
hinnoittelussa pyritd&n eroon aikaveloituksesta. My6s kustannusperusteisten veloitus-
ten osuus tulee vaheneméan ja kiinteiden ja hyotyperusteisten hintojen merkitys li-
saantyy. Asiantuntijapalveluiden tuotteistus mahdollistaa palveluiden tuotehinnoitte-
lun ja jopa hydtypohjaista hinnoittelua. Mutta vaikka palvelut hinnoiteltaisiin ndin,
tarvitaan myos veloitushinnat siséistd laskentaa ja ennakoimattomia lisatoita varten
sekd vaihtoehdoksi asiakkaalle, joka mieluummin ostaa tyon aikaveloituksella. (Sipila
1998, 87 — 90, Gronroos & Jarvinen 2001, 49.)

Hinnoittelulla on myds oleellinen vaikutus yrityksen toiminnan jatkuvuuteen (Sipilé
1998, 82). Oikea palvelujen hinnoittelu on yritykselle strateginen asia. Hinta on 0soi-
tus palvelun arvosta asiakkaalle, se on keino erottua kilpailijoista ja osoitus palvelun-

tuottajan arvostuksesta. (Sipila 1996a, 141.)

Tuotteistaminen

Palvelun tuotteistaminen on palvelun kehittdmistd monista osista koostuvaksi koko-
naisuudeksi (Lamsd & Uusitalo 2002, 100). Asiantuntijapalvelujen tuotteistus on Si-
pilan (1996b, 12) mukaan asiakkaalle tarjottavan palvelun maéarittelyd, suunnittelua,
kehittdmisté ja kuvaamista siten, ettd palvelun asiakashyddyt maksimoituvat ja yrityk-
sen tulostavoitteet saavutetaan. Tuotteistamisen lahtokohtana ovat asiakkaiden tarpei-
den tunteminen seké tavoiteltu asema asiakkaiden mielessd (Lamsa & Uusitalo 2002,
100). Tuotteistuksessa palveluista kehitetddn selkeitd palvelukokonaisuuksia, joita
tarjotaan joko sellaisenaan asiakkaalle tai perusmalleista réataléidaan moduulien avul-
la asiakaskohtaisia versioita. Tuotteista voidaan rakentaa myos tuote- ja palvelupaket-
teja seka tuoteryhmid. (Sipild 1996b, 41.)

Asiantuntijapalveluja ei ole ollut tapana kutsua tuotteiksi. Kun on kyse oman osaami-
sen myynnist4, sita ei koeta tuotteiden myynniksi. Tuotteistuksella pyritdédn paranta-

maan oman tyon vaikuttavuutta ja asiakashyotyja. Tuotteistuksen avulla on mahdollis-
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ta tehdd nopeammin ja halvemmalla asiakaslahtdisempaa ja laadukkaampaa palvelua.
(Sipild 1996b, 12 — 17.)

Palvelutydn luonteeseen kuuluu, ettd eri vuodenaikojen ja kausien kysyntavaihtelut
ovat yleensa suuria. Tuotteistuksen avulla yritys pystyy parantamaan erilaisten kausi-
vaihteluiden tasaamista ja sitd kautta kdyttoastettaan, tehokkuuttaan ja kannattavuut-
taan. Tuotteistaminen parantaa my0s laatua ja tuottavuutta ja tarjoaa uusia markki-
nointimahdollisuuksia. Sen avulla toiminta systematisoituu, toiminnan suunnittelu
paranee, Kiire vahenee, tavoitteet ja laatukriteerit tdsmentyvat, koulutus tehostuu, laa-
dunarviointi ammattimaistuu ja asiakkaiden odotukset muodostuvat selkeimmiksi.
(Sipila 1996b, 19.) Tilitoimistossa tydméaéra on suurin alkuvuodesta, jolloin tehddén
tilinpdatoksia ja veroilmoituksia, mutta loppuvuotta kohden tyoméaara yleensa vahe-
nee. Tilitoimiston kannalta olisi ihannetilanne, etté tilinpdatoksia valmistuisi tasaisesti

pitkin vuotta, jolla pa&stéisiin tyon kuormittavuudesta.

Palvelujen tuotteistuksen tavoitteeksi kannattaa asettaa se, ettd tuotteistetun palvelun
kaytto- ja omistusoikeus on haluttaessa myytavissa edelleen. Talldin tavoite maéarittaa
selkeasti, mité tuotteistuksella tarkoitetaan ja kuinka vaativasta tydsta on kyse. (Sipila
1996b, 36.) Tilitoimiston palveluiden tuotteistuksesta on esimerkkina palkanlasken-

nan, rahoituksen tai toiminnan suunnittelu.

Asiantuntijatuote muodostuu imagon muodostamasta kuoresta ja sisélla olevista ai-
neellisista ja aineettomista osista, joiden tavoitteena on asiakashyddyn tuottaminen.
Asiakashydty on asiantuntijatuotteen ydin ja myos perusta suhteuttaa palvelusta mak-
settava korvaus, vaikkakin asiakashyddyn saavuttaminen edellyttada yleensd myos asi-

akkaan omia toimenpiteitd. (Sipild 1996b, 62.)

Palvelun ja osaamisen tasosta kertovat erilaiset palkinnot, patentit, auktoritorisoinnit
ja sertifikaatit. Omien taustaresurssien, toimitilojen ja tyovalineiden esittely voi va-
kuuttaa asiakasta kumppanin luotettavuudesta. Joskus aineettomaan palvelutuottee-
seen voidaan liittad aineellisia osia vain sen takia, etta asiakas saisi jotain konkreettista

esimerkiksi koulutustilaisuudessa aineisto ja kurssimapit. (Sipilda 1996b, 90.)
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3.4 Tietotekniikka

Tietotekniikan avulla yritykset voivat pitdéd yhteyttd asiakkaisiinsa ja yhteistyokump-
paneihinsa. Tietoverkko mahdollistaa myds syrjdisten alueiden yritysten yhteydenpi-
don. (Niemela 2002, 17.) Kirjanpito ei ole enda pelkkaa papereiden kuljettamista kuo-
ressa Kirjanpitajalle, vaan yritykset voivat lahettda tositteensa sahkopostilla. Tiedon-
siirrot ja viestintd sahkoisesti myos viranomaisille helpottavat yrittajan arkea.

Tietotekninen kehitys on mahdollistanut taloushallinnon organisoinnin, toimenkuvan
ja laskentatekniikan kehittdmisen, sen ansiosta taloushallinto ei ole end& sidoksissa
aikaan ja paikkaan (Granlund & Malmi 2004, 14). Tilitoimistossa tarvitaan tietotek-
niikkaa tyon sujuvuuden vuoksi, sen avulla on nopeutettu kirjanpidon valmistumista

seka erilaisten raporttien ja laskelmien tulostamista.

Internetistd on tullut tarkeé asiakkuuksien hallinnan véline. Se tarjoaa my6s nopean
kanavan asiakkaille tiedon hankkimiseen, mika ei ole sidoksissa toimiston tai liikkeen
aukioloaikaan. Verkkosivut ovat ldhes kaikkien organisaatioiden asiakaspalvelun ka-
nava. Verkkosivujen selkeys ja tiedon I0ytdmisen helppous vaikuttavat yrityksen pal-
velukuvaan samalla tavalla kuin asiakaspalvelijan kayttdytyminen palvelutiskilla. In-
ternet-asiakaspalvelun kehittamista pidetaan tarkeédna, silld halutaan parantaa tiedon
saatavuutta ja toisaalta saada asiakkaat kayttamaan Internetid. Tavoitteena on sééstaa

asiakaspalvelun kustannuksia. (Pesonen ym. 2004, 127 — 129.)

Moniin pk-yrityksiin olisi kehitettavissa nykyista tehokkaampia raportointijarjestelmia
yrityksen johdon tai yrittdjan tueksi kirjanpidon pohjalta (Leppiniemi & Leppiniemi
2001, 13). Erikokoisten ja eri toimialoilla olevien yrityksien tietojarjestelmat ja tarpeet
poikkeavat toisistaan. Se mika riittd4 suurelle yritykselle, voi olla pienelle liian suuri.
Yrittajat ovat usein kuitenkin niin Kkiireisia, ettd aika ei riitd ja kiinnostusta ei ole tar-
peeksi uusien jarjestelmien l0ytdmiseen ja opettelemiseen. Ohjelmia hankittaessa ja
uusittaessa tulisi alan asiantuntijuus hyodyntaa tehokkaasti. Tietotekniikkaa hankitta-
essa on muistettava ottaa huomioon yrityksen todelliset tarpeet, etteivat hankinnat ole
ylimitoitettuja yrityksen toimintaan nahden.
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Sahkadinen kirjanpito

Sahkadinen taloushallinto eli niin kutsuttu paperiton kirjanpito tarkoittaa yrityksen Kir-
janpidon hoitamista sahkoisten tydvalineiden avulla. Naita tyévalineitd voidaan hyo-
dyntééa jokaisella taloushallinnon osa-alueella kuten laskutuksessa, ostolaskujen kasit-
telyssd, Kirjanpidossa seka raportoinnissa. Tavoitteena on etta yritys voi hoitaa ja seu-
rata talouttaan ajasta ja paikasta riippumatta. (Procountor 2010.)

Sahkaisen taloushallinnon ollessa tehokkaimmillaan kaikki tiedot on siirretty sahkoi-
seen muotoon, jolloin yrityksen seurantatiedot saadaan sahkoisestd raportointijarjes-
telmastd. Tavoitteena on etta tilitoimisto ja yritys kayttavat samaa jarjestelmaa, jolloin
tilitoimistolla on ns. etdyhteys yrityksen kirjanpito-ohjelmaan. Ty6njako on tarkasti
maéaritelty, kdytannossa yrityksesta siirtyisivat myyntilaskut ja tiliotteet suoraan Kir-
janpitoon sek& séhkoisessa muodossa tulleet ostolaskut (kuva 5). Tilitoimistolle jaisi
enda kirjanpidon tasmayttdminen, jonka jalkeen yritys saa ajan tasalla olevaa rapor-

tointitietoa yrityksen kehittamiseen.

Yritys Tilitoimisto Tilitoimisto
Ostolaskut/e- Tasmaytykset Tilinpaatos
laskut —> Raportit ——>  Veroilmoitus
Myyntilaskut <— Arkistointi
Tiliotteet

KUVA 5. Sdhkdoinen taloushallinto

Suomi sai vuonna 1997 lain taloushallinnon aineiston sahkoéisesta sdilytyksestd, mutta
vuonna 2000 kirjanpitolautakunta antoi siitd yleisohjeen, jolla tdsmennettiin sahkoistéa
séilytystad. Sahkoisen arkistoinnin etu on tietoturvan paraneminen, se liséda luotetta-
vuutta védhentdmalld virheitd ja vaarinkaytoksia taloushallinnon aineiston sailytykses-
sd. Kirjanpitolaki saatelee arkistointia samoin kuin verolainsaadéanto ja osakeyhtiolaki.
(Turja 2004.) Nykyisin on kehitteill& jatkuvasti uusia ja turvallisempia tallennusmuo-
toja, joten vanhojen tallenteiden on oltava luettavissa vield kymmenen vuoden péésta-
kin. Tamé edellyttda, ettd yrityksessa on laite, jolla vanhat tiedostot pystytdan avaa-

maan ja lukemaan.
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3.5 Tulevaisuuden nakymat tilitoimistoalalla

Taloushallinnon ulkoistaminen tulee tilitoimistoalalla lisdantymaan ja tata kautta tili-
toimistoala kasvaa. Vuonna 2009 oli 90 prosenttia yrityksista ulkoistanut taloushallin-
tonsa tilitoimistoille. Yritysten kannattaa ulkoistaa palveluja tilitoimistoille, koska
tilitoimistot ovat erikoistuneet tehokkaaseen ja lisdarvoa tuottavaan taloushallintoon ja
talloin yritykselle ja yrittajalle j&& enemman aikaa oman ydinosaamisen hoitamiseen.
Tilitoimistoilla on my6s laaja nakemys ja osaaminen yritysten talousasioita. (Ahven-
niemi 2009.)

Tulevaisuudessa tilitoimiston rutiinit tulevat entisestadn védhenemaan sahkoisten jar-
jestelmien kehittyessa ja tietotekniikan hyvaksikaytto lisdéntyy. Tietotekniikan avulla
voidaan péasta suuriin kustannussaastoihin ja tyon laadun parantamiseen. Tyon sisaltd
muuttuu enemman lakisaateisesta kirjanpidosta sisdisen laskennan suuntaan ja moni-
puolistuu. Tilitoimistot tarjoavat entista vaativimpia tehtavié tyontekijoille, ja tyonte-
kijoiden itsendinen vastuu kasvaa. Johdon raportoinnin lisdantyessa tarvitaan yha
enemman sisdisen laskentatoimen ymmarrystd. Konsultoinnin osuus tyosta tulee li-

sdantymaan ja palveluissa erikoistutaan omiin vahvuusalueisiin. (Ahvenniemi 2009.)

Avoimuus, asiakaspalvelukyky ja ulospdin suuntautuneisuus ovat ominaisuuksia, joita
tilitoimiston tydntekijoilta tullaan yha enemman edellyttdmaan. Myds kyky neuvotella
ja suunnitella asioita asiakkaiden kanssa ovat tarkeitd. Yha enemman myaos tilitoimis-
toalalla menn&én tiimitydhon, vuorovaikutustydhon, asiakaspalveluun ja liiketoimin-
nan kokonaisvaltaiseen ymmartdmiseen. Ulkomaisia toimijoita on tulossa lahitulevai-
suudessa Suomeen, mika tuo mukanaan ns. palvelutavaratalot, joissa tilitoimistopalve-
lut ovat yksi osa palvelua. Palvelutavarataloista tulee saamaan kaiken muunkin talo-
ushallinnon, tietokoneet ja it-osaamisen. Etaasiakkuudet tulevat myos kasvamaan séh-
koisen kehityksen kautta. (Witt 2009.)

4 PALVELUN LAATU

Laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tayttdmista yrityksen kannalta mahdolli-

simman kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Laatuun liittyy my6s jatkuva parantami-
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sen ja kehittdamisen tarve. Kokonaislaadun kannalta on térkeda tehda asiat oikeita asi-
oita oikealla eli laatu on soveltuvuutena kayttotarkoitukseen. (Lecklin 2006, 18 — 19.)
Hyva laatu on pdamaard, johon palveluyritys pyrkii. Hyvan laadun méaérittely ei ole
aina helppoa, mutta lahtokohtina laadun maarittelylla voidaan pitédé organisaation pe-

rustehtavaa ja arvoja. (Lamsé & Uusitalo 2002, 22 — 23.)

4.1 Kokonaislaatu

Koettuun laatuun vaikuttaa se, mitd ostajan ja myyjan valisessd vuorovaikutustilan-
teessa tapahtuu. Asiakkaan kokema palvelun laatu jakautuu tekniseen mité ja toimin-
nalliseen miten laatuun. Tekniseen laatuun kuuluu se, mité asiakas saa vuorovaikutuk-
sesta yrityksen kanssa eli mité asiakkaalle ja&, kun ostajan ja myyjan vuorovaikutus
on ohi. Kyseessd on ongelman tekninen ratkaisu. Tekninen laatu ei pida kuitenkaan
sisélla kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Toiminnalliseen laatuun kuuluu se, miten
han saa palvelun ja millaiseksi han kokee yrityksen toiminnan. (Gronroos 2001, 100 —
101.) Lamsé ja Uusitalo (2002, 59) kutsuvat toiminnallista laatua prosessilaaduksi.
Asiakkaat usein arvioivat ennen kaikkea prosessilaatua, mika ilmenee myyjan osaami-
sena, motivaationa ja sitoutumisena. Esimerkiksi kykyna perehtya asiakkaan ongel-
miin ja osoittaa huolenpitoa asiakasta kohtaan. (L&msa & Uusitalo 2002, 59.)

Asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutustilanteet ovat laatukokemusten kannalta ratkai-
sevia. Ndissa totuuden hetkissd méaaraytyy toiminnallisen laadun taso. Myos tuloksen
tekninen laatu siirtyy ainakin osittain asiakkaalle. Palveluntarjoajalla on silloin mah-

dollisuus osoittaa asiakkaalle palveluidensa laatu. (Grénroos 2001, 112.)

Toiminnallisella laadulla eli sill&, miten asiakkaat kokevat totuuden hetket, on yleensa
ratkaisevin keino saavuttaa erinomainen palvelun laatu. Palvelun lopputuloksen hal-
linta eli asiakkaan ja myyjan vuorovaikutuksen tulos on osa palvelukokemusta. Tdma
on teknistd laatua. Palvelun johtamisen tulisi pité& sisallaan asiakaskeskeisten palvelu-
ajatusten kehittdmistd, asiakkaiden odotusten hallintaa, palvelun lopputuloksen hallin-
taa eli teknista laatua, siséistd markkinointia eli toiminnallista laatua, fyysisen ympa-
riston eli palvelumaiseman ja fyysisten resurssien hallinta, tietotekniikan hallinta ja

asiakkaan osallistumisen hallinta. (Gronroos 2001, 159 — 161.) Asiakasohjaus ja asi-
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akkaan osallistuminen kohottavat koettua palvelun laatua. Asiantuntijapalvelujen tuot-

tajan tuleekin auttaa asiakasta kehittdmaan tietotasoaan. (Sipild 1996a, 259.)

Laatu on merkittava yrityksen menestystekija. Yrityksen tulisi pystyd vastaamaan,
kumpi laadun ulottuvuuksista mita tai miten, on kokonaislaadun tarkein osa. (Grén-
roos 2001, 103.) Toiminnallisen laadun kehittdminen yrityksessa saattaa lisata asiak-
kaiden saamaa arvoa ja antaa yritykselle kilpailuetua. Eli kdytannossa pyritdén paran-
tamaan asiakkaan ja myyjan valista vuorovaikutusta unohtamatta kuitenkaan teknisen
laadun nakokohtia. Tekninen laatu on yleensda hyvan laadun edellytys. Mutta vaikka
tekninen laatu olisi yrityksessa hyvd, asiakkaat eivat silti saata pitéda palvelua hyvana.
Laadukas kokonaispalvelu vaatii myds hyvaa toiminnallista laatua. Jos kilpailevilla
yrityksilla on samantasoinen tekninen laatu tai lopputulos, toiminnallinen laatu ratkai-
see. Mutta jos tekninen laatu heikkenee, myods kokonaiskasitys palvelun laadusta
heikkenee. (Gronroos 2001, 104.)

Mité asiantuntevampi asiakas on, sitd enemméan hén muodostaa laatukésityksensé tek-
nisen mita laadun eli ydinpalvelun perusteella. Ja mita vaikeampi asiakkaan on analy-
soida teknista laatua, sitd enemman hén pyrkii muodostamaan laatukasityksena toi-
minnallisen laadun perusteella. Toiminnallinen laatu eli miten laatu on ddrimmaisen
tarkeaa erityisesti asiakassuhteen alkuvaiheessa, silla asiakkaan on vaikea arvioida itse
palvelu ydinta. (Sipild 1996a, 215.)

Koettu

Odotettu

Koettu
kokonaislaatu

laatu

laatu

*Markkinointiviestinta
*Imago

*Suusanallinen viestinta
*Asiakkaan tarpeet

Tekninen
laatu:
mité

Toiminnalli-
nen laatu:
miten

KUVA 6. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105)
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Laatukokemukset liittyvat myds perinteisiin markkinointitoimiin ja johtavat koettuun
kokonaislaatuun. Laatu on hyvg, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotettua laatua.
Odotettu laatu riippuu monista eri tekijoista, kuten kuvasta 6 voidaan ndhda: markki-
nointiviestinnasta, yrityksen imagosta, asiakkaan tarpeista ja arvoista seké suusanalli-
sesta viestinnasta. Odotetun ja koetun laadun valinen kuilu vaikuttaa myds teknisen ja
toiminnallisen laadun ohella koettuun kokonaislaatuun. Asiakkaan odotuksilla on
merkittdva vaikutus hanen laatukokemuksiinsa. Markkinoinnin kannalta yrityksen
tulisi luvata liian vahan kuin liian paljon, jotta yritys varmasti tayttdd antamansa lupa-
ukset. (Gronroos 2001, 105 — 106.)

Yritysten tulisi pitadd tavoitteena hyvéa laatua. Se edellyttdd, ettd kokemukset ovat
vahintdan odotusten mukaisia tai ylittavat sen. Hyva laatu saattaa yllattdd asiakkaan
niin myonteisesti, ettd han kertoo saamastaan palvelusta myos muille. Asiakas kuiten-
kin oppii kokemuksistaan ja seuraavalla kerralla saattaa odottaa entista parempaa laa-
tua. Palveluntarjoaja ei kuitenkaan voi palata entiselle laatutasolle yllatettydan asiak-
kaan myonteisesti, koska muutoin asiakas kokee sen palvelun laskuna. (Grénroos
2001, 143 - 144.)

Kokonaistarjontaan kuuluu myds imagon edistdminen. Imago on yrityksen tuotteis-
taan ja palveluistaan antama tietoinen ja tavoitteellinen kuva, jonka tarkoituksena on
synnyttdd mielikuvia ja lisatd kiinnostusta ja ostohalukkuutta (Pesonen ym. 2002,
178). Imago vaikuttaa suodattavasti koettuun palveluun. Pitkélla aikavalilla markki-
nointiviestinnalla voidaan muokata imagoa. Myos suusanallisella viestinnalla on mer-

kittdva vaikutus imagoon. (Grénroos 2001, 234.)

Palvelun hintaa voidaan tarkastella suhteessa asiakkaiden aikaisempiin palvelukoke-
muksiin tai nykyisiin laatuodotuksiin. Hinta saattaa olla laatukriteeri. Jos palvelu on
aineeton, asiakkaat saattavat rinnastaa korkeamman hinnan parempaan laatuun. Ndin
on usein asiantuntijapalveluissa. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman Kriteeria
ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttadytyminen, lahestyttavyys ja jousta-
vuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sek& maine ja uskotta-
vuus. (Grénroos 2001, 124.)
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Asiakaspalvelussa tavoitteena on yhteydenoton tekeminen helpoksi ja sujuvaksi.
Asiakaspalautteita tulisi keratd ja hyodyntaé palvelun suunnittelussa. Palvelukuvauk-
silla vakioidaan palvelutasoa ja maaritetan sille tavoitteet. Palvelukuvauksessa palve-
luprosessi pilkotaan osiin ja osista laaditaan kuvaukset. Tdman tavoitteena on luoda
asiakkaan odotuksia vastaava korkea laatu. Taman jalkeen palveluprosessi tuotteiste-
taan ja tyOvaiheet kuvataan. TyOvaiheille tulisi mééritelld standardit ja tavoitteet, jotka
toimivat ohjeellisina kehyksiné. Palvelukuvauksista on hyotya henkildston koulutuk-

sessa, tehokkuudessa ja palvelun laadussa. (Lecklin 2006, 101 — 102.)

Palvelun laadun keskeiseksi mittariksi tulisi ottaa asiakkaan subjektiivinen mielipide
pidemmalla aikavalilla. Asiakkaan on vaikea arvioida palvelun laatua etukéateen, eika
jalkikateenkaan asiakas tiedd, saiko han niin hyvan palvelun kuin mahdollista. Asiakas
ratkaisee oman subjektiivisen mielipiteensa perusteella kenen kanssa hén jatkossa
asioi. Asiakas paattdd myos, millaista tietoa han kertoo kyseisen palveluorganisaation
toiminnasta. On tarkoituksenmukaista hyvéksyé asiakkaan mielipide keskeiseksi laa-
dun mittariksi. (Sipila 1996a, 212 — 213.)

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys syntyy asiakaskeskeisestd ajattelutavasta ja sitd tukevasta toi-
minnasta. Arvostus ja hyvéaksytyksi tuleminen merkitsevat kaikille ihmiselle paljon ja
asiakaspalvelutilanteen tulisi vahvistaa tata tunnetta. (Sipild 1996a, 226 - 227.) Asia-
kastyytyvéisyyteen vaikuttaa asiakkaan kokema laatu, palvelun yhteydessa hankitta-
van fyysisen tuotteen laatu, palvelutuotteen hinta, asiakkaan ominaisuudet ja tilanne-
tekijat (kuva 7).

Palvelun laatu voidaan jakaa viiteen eri osa-alueeseen silloin, kun halutaan tarkastella
asiakkaiden laatuarvioita tarkemmalla tasolla tai halutaan tietd& syyt, miksi asiakkai-
den kokonaisarvio on tietyll& tasolla. Naitd ovat varmuus eli lupausten tayttdminen ja
hyvan toiminnan jatkuvuus, palveluvalmius eli palvelunopeus, luottamus asiakkaa-
seen, asiakkaan henkildkohtainen huomioiminen ja yrityksen fyysiset puitteet. Asiak-
kaat kiinnittdvat huomion joissakin tilanteessa kaikkiin edelld mainittuihin tekijoihin
ja toisissa tilanteissa he saattavat kayttaa vain yhta tekijaa. Eri tekijoille voidaan antaa

erilainen painoarvo yrityksessa. Esimiehen tehtdva on huolehtia siit4, ettéd kaikilla pal-
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velun tuotantoon osallistuvilla henkil6illa on yrityksessé valmiudet ja mahdollisuudet
varmistaa omalta osaltaan palvelun laadun osa-alueiden toteutuminen. (L&ms& & Uu-
sitalo 2002, 60, 62.)

Varmuus — Palvelun laatu Tilannetekijat
Palveluvalmius

Luottamus l
Henkilbkohtainen Fyysisten

huomioiminen tuotteiden L |, Asiakastyyty-
Fyysiset puitteet laatu Vaisyys

T

Asiakkaaseen

Palvelusta liittyvat tekijat
maksettu hin-

ta

KUVA 7. Asiakkaan kokeman laadun ja tyytyvaisyyden muodostuminen (Zeit-
haml & Bitner 1996 mukaan, Lamsa & Uusitalo 2002, 62)

Leckilin (2006, 105) mukaan tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulma-
kivi. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan selvittad asiakaspalautteilla. N&iden liséksi on
tarpeellista suorittaa erillisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Mittaustekniikat voidaan
jakaa kahteen ryhmaan kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivisia
menetelmid ovat Kirje- ja puhelinkyselyt, palautelomakkeet ja haastattelut. Kvalitatii-
visia menetelmia ovat ryhmakeskustelut ja haastattelut. (Lecklin 2006, 105 — 107.)

Asiakaspalveluhenkil6t ovat keskeisessa roolissa yrityksen toiminnassa. Heidan kaut-
taan syntyy yrityksen ulkoinen kuva. (Lecklin 2006, 118.) Asiakkaan ja asiakaspalve-
lijan kohtaaminen on palveluorganisaation totuuden hetki. Tapaamisessa joko luodaan
laadukasta palvelua tai demonstroidaan laadun heikkoutta. Totuuden hetkelld asiakas-
palvelija on yksin. Silloin mitataan koko palveluntuotantojarjestelmén toimivuus seka
asiakaspalvelijan toiminta. Asiakkaan omalla toiminnalla on myds osuutta tilanteen
onnistumiseen tai epaonnistumiseen. Yleinen syy asiakassuhteiden katkeamiseen on

henkil6kohtaisten kemioiden sopimattomuus. (Sipild 1996a, 253, 255.)
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Asiakaspalvelussa tyoskentelevan tulee tuntea yrityksen tuotteet ja palvelut, tuntea
yrityksen arvomaailma ja laatupolitiikka, omata kommunikointitaitoa ja taitoa kuun-
nella asiakasta. Ystavallisyys, tunteiden hallinta, oma-aloitteisuus ja palautteen vas-
taanotto ja ongelmanratkaisutaito ovat myos asiakaspalvelijan myonteisida ominai-
suuksia. (Lecklin 2006, 118.)

Asiakas odottaa tietynlaista palvelun laatua yritykseltd. Siihen vaikuttavat asiakkaan
tarpeet, yrityksen markkinointiviestinta ja asiakkaan saama muu informaatio. (Lecklin
2006, 94.) Laadukkaasta palvelusta on tullut yrityksille merkittava kilpailukeino. Asi-
akkaiden kasitykset asiantuntijapalvelun arvosta muodostavat perustan palvelun hin-
noittelulle ja palvelutasolle. Térked osa palvelua on palvelun ostajan ja tarjoajan véli-
nen henkilokohtainen kontakti, jonka laadusta on huolehdittava. (Grénroos & Jarvinen
2001, 42 - 43.)

4.2 Auktorisointi

Tilitoimistoalalle on luotu laadunvarmistusjérjestelméa, joka on toimistotarkastus eli
auktorisointi. Sen tarkoituksena on tilitoimistojen pysyminen riippumattomana, nou-
dattaa hyvaa tilitoimistotapaa, on kannattava ja etta silla on edellytykset hoitaa toi-
meksiantoja. Tarkastuksia on toteutettu jo 1980- luvulta lahtien mutta sdannollisesti
vasta 1990- luvulta. Taloushallintoliiton jaseneksi padsee vasta toimistotarkastuksen
jalkeen. Tarkastusta tekevén on oltava huolellinen ja puolueeton, ratkaisuehdotusten ja
johtopéatdsten on perustuttava havaittuihin tosiasioihin. Tarkastuksen yhteydessa toi-
miston johdon on mahdollista keskustella luottamuksellisesti tilitoimistoalan ammatti-
laisen kanssa. (Akselin 2010, 38.) Auktorisoidun tilitoimiston vastuuhenkil6lla on

oltava KLT- tutkinto suoritettuna.

KLT- tutkinto

Suomen Taloushallintoliitolla on KLT- tutkinto, joka on tarkoitettu taloushallinnon
tehtavissd tyoskenteleville ammattilaisille. Tutkinnolla osoitetaan taloushallinnon
osaaminen ja jonka lapi paéssyt voi sanoa olevansa alansa asiantuntija. KLT- Kirja ei
ole kertasuoritus, vaan sen saanut joutuu kolmen vuoden vélein raportoimaan tyoéteh-

tavista ja kouluttautumisesta, jolloin kirja on voimassa seuraavat kolme vuotta. (Sep-
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pala 2009, 75.) Koulutustaso tilitoimistoalalla on noussut entisestédan, nykyaan halu-
taan yha korkeammin koulutettuja tyontekijoita seka pitk&da kokemusta kirjanpidon
alalta.

Palveludirektiivi

Vuonna 2006 hyvéksyttiin EU- lainsdadantdhanke, joka séadettiin palveludirektiivi.
Sen tarkoituksena on palveluiden vapaa liikkuminen (Holm 2010, 56.) Tilitoimistoille
silld ei ole suurempaa merkitystd, koska tilitoimistoala ei ole vield luvanvaraista. Lain
mukaan palveluntarjoajalla on yleinen tiedonantovelvollisuus, jossa on annettava ky-
syjalle mm. yhteystiedot, yritys- tai yhteisétunnus, hinnasto, jos se on ennakolta maa-

ritelty seka palvelun sisélt6. (Holm 2010, 59.)

5 KYSELY TILITOIMISTON ASIAKKAILLE

Tutkimuksen tavoitteena on selvittad, saavatko Yritys X:n asiakkaat haluamaansa pal-
velua tilitoimistossa. Tutkimuksen ongelma on useimmiten yleisluonteinen kysymys,
jossa koko tutkittava kokonaisuus hahmottuu. Alaongelmiin saadut vastaukset auttavat
vastaamaan myos padongelmaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 128.) Tutkimuksen padongelma
on: Kohtaako toimeksiantajan palveluiden saatavuus ja kysynta palvelujen tarjonnan?
Ja alakysymyksid: Onko tilitoimiston palveluiden laatu ja asiantuntemus asiakkaiden
mielestd hyvid? Mita kehitettavaa voisi olla? Mitd muita palveluja asiakkaat toivoisi-
vat saavansa? Mita palveluja yrittdja voisi lisdksi tarjota? Tassd luvussa kerromme
ensin yrityksestd. Tdman jalkeen kerromme tutkimusmenetelmistd, tutkimusaineistos-

ta ja tutkimuksen toteutuksesta.

5.1 Toimeksiantaja

Yritys X on vuonna 2006 perustettu tilitoimistopalveluihin ja vakuutusedustukseen
keskittynyt yksityisyritys. Yritys sijaitsee pienelld paikkakunnalla. Yrityksen omistaja
tyoskentelee yrityksessé yksin eli hanelld ei ole palkattua tydvoimaa. Kirjanpitopuo-
lella hdnell& on ollut vuosien varrella useita taloushallinnon opiskelijoita suorittamas-

sa opintoihin liittyvaa tyoharjoittelua. Yrittajalla on yli 30 vuoden kokemus erilaisista
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yrityshallinnon tehtdvistd, johtamisesta ja kouluttamisesta. Yrittdjalla on vankka am-

matillinen tausta taloushallinnosta, rahoituksesta, vakuutuspalveluista ja kirjanpidosta.

Yritys X:n palvelut muodostuvat tilitoimistopalveluista ja vakuutusedustuksesta. Va-
kuutusedustuksen olemme rajanneet opinnaytetydsté pois. Kirjanpitoon kuuluu koko-
naisvaltainen kirjanpitopalvelu kuten kausiveroilmoitus, joka siséltaa alv-laskelmat ja
tyonantajasuoritukset seka verosuunnittelu ja veroilmoituksen teko, neuvonta ja pal-
kanlaskenta. Liséksi tarked osa palvelua on johdon laskentatoimi kuten rahoitussuun-
nittelu, liiketoiminnan kannattavuuteen liittyvéa laskenta, neuvonta yhtiéoikeudellisissa
ja vero-oikeudellisissa asioissa sekd muu konsultointi. Yrityksen palveluihin kuuluu
lisaksi mm. osto- ja myyntireskontran yllapitoa, tiehoitokuntien osakaslistojen yllapi-
tamistd, osakkaiden laskuttamista, kokouspdytékirjojen puhtaaksikirjoittamista ja las-

kujen maksua.

Yritys X:n asiakkaat ovat kaikki pienia kirjanpitovelvollisia. Asiakasyritykset toimivat
eri yritys- ja yhtiomuodoissa kuten osakeyhtitind, kommandiittiyhtiéing, avoimina yhtioi-
nd, ammatin- ja liikkeenharjoittajina, yhdistyksina ja asunto-osakeyhtidind. Asiakkaista
suurin osa on paikkakuntalaisia, mutta asiakkaita on myds Eteld-Suomesta sek& muis-
ta osista Suomea. Yrittaja tyoskenteli aikaisemmin Eteld-Suomessa ja monet hanen
asiakkaistaan ovat silta ajalta. Asiakkaat lahettévat tositteensa joko postitse, sahkopos-

titse tai asiakkaat tuovat tositteensa suoraan yrittajalle.

Yritys X:n toimitilat sijaitsevat kunnan virastotalon yhteydessa, jossa odotustila on jo
valmiina. Ovelle on jdrjestetty liikennevalot, joita kayttamalla palvelu aikaisemman
asiakkaan kanssa voidaan kdyda rauhassa loppuun, seuraavan asiakkaan odottaessa
odotustilassa vuoroaan. Odotustilassa on lehtid, joita asiakas voi samalla lukea. Toi-
mistossa asiakkaiden kansiot ovat ovien takana kaapissa ja numeroin koodattuna, jotta
asiakkuudet pysyvaét toisilta salassa. Toimitilat ovat viihtyisat ja siistit, sinne on help-
po l0yt&4 ja aukioloaika on virastoaika, jossa joustetaan. Paikoitusalue on toimiston

vieressd, jossa on riittavasti tilaa.

Yritys X:n tavoitteena on olla ammattitaitoinen “tdydenpalvelun” tilitoimisto ja ndin
toimia arvostettuna ja luotettavana asiakkaita kunnioittavana yrityksend. Yrittajalla ei

ole halua kasvattaa toimintaansa, silla tyota on liikaakin yhdelle ihmiselle. Yritys on
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kasvua tavoittelematon yritys, josta kerroimme luvussa 3.2 Strateginen markkinointi

ja yrityksen kriittiset menestystekijét.

5.2 Tutkimusmenetelmat

Paatutkimusmenetelménd kaytimme kvantitatiivista eli maarallisté tutkimusta. Kvanti-
tatitvisen eli méérallisen tutkimuksen avulla selvitetddn ilmiditd numeerisen tiedon
pohjalta ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla. Méaaralli-
sessa tutkimuksessa saadaan usein kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta ei pysty-
té riittavasti selvittdméan asioiden syitd. (Heikkild 2002, 16 — 17.) Talle tutkimusme-
netelmélle keskeistd ovat aiemmat teoriat ja johtopdatokset aiemmista tutkimuksista,
késitteiden maarittely ja aineiston keruu niin, ettd se soveltuu maarélliseen mittaami-
seen (Hirsjarvi ym. 2009, 140).

Kyselytutkimuksen etuina on se, ettd sithen mahdollista ker&té laaja tutkimusaineisto.
Vastaajia voidaan saada paljon ja heiltd voidaan kysya monia eri asioita. Kyselymene-
telma on tehokas ja sdéstaé tutkijan aikaa ja vaivaa, koska kyselylomake voidaan la-
hettd4 kerralla koko kohderyhmalle. Huolellisesti suunniteltu aineisto, voidaan nope-
asti kasitell& ja analysoida tietokoneen ja valmiiden analysointi- ja raportointitapojen
avulla. (Hirsijarvi ym. 2009, 195.)

Kyselytutkimukseen liittyy myos haittoja. Aineisto saattaa olla pinnallinen ja tulokset
vaatimattomia. Tutkija ei voi aina olla varma siitd, ovatko vastaajat suhtautuneet kyse-
lyyn kuinka vakavasti ja vastanneet rehellisesi ja huolellisesti. Vastaaja on saattanut

myo6s ymmartaa kysymyksen vaarin. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kéytimme tutkimuksemme myo6s laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa
tdydentdmadn kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia seka laadullisen ja méaréllisen
tutkimuksen yhdistelmé&a. Laadullisella tutkimusmenetelmallda on mahdollista saada
kerattavasta aineistosta syvallisempié vastauksia. Laadullisella tutkimuksella tarkoite-
taan pelkistetyimmillaan aineistoa, mika on ilmiasultaan tekstid. Teksti voi olla synty-
nyt tutkijasta riippuen, kuten haastattelut ja havainnot, tai tutkijasta riippumatta, kuten
henkilokohtaiset paivékirjat tai elamankerrat. Yleisin tapa Suomessa kerata laadullista
aineistoa on haastattelut. (Eskola & Suoranta 1998, 15, 86.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei pyritéa tilastollisiin yleistyksiin vaan pyritddn Ku-
vaamaan jotakin tapahtumaa, ymmartamadn tiettyd toimintaa tai antamaan teoreetti-
sesti mielekas tulkinta jollekin ilmi6lle. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koolla
ei ole vilitonta vaikutusta eikd merkitysta tutkimuksen onnistumiseen. Aineiston teh-
tdva on toimia tutkijan apuna rakentaessa kasitteellistd ymmarrysta tutkittavasta ilmi-
ostd. (Eskola & Suoranta 1998, 61 — 62.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa lahtokohtana on tutkijan avoin subjektiviteetti ja sen
myontdminen, ettd tutkija on tutkimuksensa keskeinen tutkimusvéline. P&aasiallisin
luotettavuuden Kriteeri on tutkija itse ja luotettavuuden arviointi koskee koko tutki-
musprosessia. Uskottavuus luotettavuuden kriteerind tarkoittaa sité, ettd tutkijan on
tarkistettava vastaavatko hénen tulkintansa ja kasitteellisyytensa tutkittavien késityk-
sid. (Eskola & Suoranta 1998, 211 — 213.)

5.3 Tutkimusaineisto

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarvittavat tiedot voidaan hankkia erilaisista muiden
kerdamista tilastoista, rekistereistd tai tietokannoista. Tiedot voidaan myos keraté itse.
Valmiit aineistot ovat harvoin sellaisessa muodossa, etta niitd voitaisiin suoraan kayt-
tdd kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Valmiiden aineistojen tiedot eivat valttamatta
myo6skaan riitd tai tietojen yhteensovittaminen tutkimuksen kysymyksenasetteluihin
voi olla vaikeaa. Siksi valmiita tietoja kdytetédan vain itse kerdttyjen aineistojen vertai-
lutietoina. Oman aineiston kerddminen onkin varsin tavallista empiirisessd tutkimuk-
sessa. (Heikkila 2002, 18.)

Itse kerattdvissa aineistossa on paatettdva tutkimusongelman pohjalta, mika on kohde-
ryhmé ja mika tiedonkeruumenetelma parhaiten tdhan tutkimukseen soveltuisi. Mene-
telmi& ovat postikysely, puhelin- tai kdyntihaastattelu vai informoitu kysely, joka on
haastattelun ja kirjekyselyn valimuoto. Jokaisella tiedonkeruumenetelméall4d on omat
hyvét ja huonot puolensa. Menetelmdan valintaan vaikuttavia asioita ovat tutkittavan
asian luonne, tutkimuksen tavoite, aikataulu ja budjetti. Kirjekysely soveltuu silloin,
kun keratéan tietoja selvisté tosiasioista. (Heikkila 2002, 18 - 19.) Meidan tutkimuk-

seemme soveltuvin tapa oli laatia kirjekysely, koska talla menetelméll& saavutimme
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kohderyhmén eli kaikki toimeksiantajan asiakkaat. Tutkimuksemme oli tapaus- eli

casetutkimus, silla tutkimme yhta yritysta.

Tutkimuksen perusjoukko on se tutkimuksen kohteena oleva joukko, joiden tietoja
halutaan. Tutkimus voi olla kokonaistutkimus, jolloin tutkitaan koko perusjoukko tai
otantatutkimus, jolloin tutkitaan vain perusjoukon osajoukko eli otos. Kokonaistutki-
mus kannattaa tehda silloin, kun perusjoukko on pieni. Otantatutkimukseen paadytaéan
esimerkiksi silloin, kun tiedot halutaan nopeasti ja perusjoukko on suuri. Otoksen tu-
lee olla pienoiskuva perusjoukosta, jotta otantatutkimuksen tulokset ovat luotettavat.
(Heikkila 2002, 14, 33.) Kaytimme opinndytetydssamme kokonaistutkimusta ja lahe-
timme kyselyn kaikille toimeksiantajan asiakkaille.

5.4 Tutkimuksen toteutus

Tarkein vastaamiseen vaikuttava seikka on tutkimuksen aihe, mutta myos huolellisella
lomakkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla suunnittelulla, voidaan tehostaa tutki-
muksen onnistumista (Hirsjarvi ym. 2009, 198). Pyrimme laatimaan kyselyn niin, etta
tutkimusongelmaan saataisiin mahdollisin kattava vastaus ja kysymykset olisivat yksi-
selitteisid. Teimme postikyselyn ja kyselylomake l&hetettiin kaikille yrityksen 53 asi-
akkaille. Suurin osa vastaajista oli Yritys X:n nykyisia asiakkaita, mutta joukossa oli
muutama vanha asiakas. Vanhoista asiakkaista paatettiin ottaa mukaan ne, jotka ovat
hiljattain lopettaneet asiakkuuden. Kyselyn mukana oli lisdksi saatekirje ja palautus-
kuori, jonka postimaksu oli valmiiksi maksettu. Palautusaikaa kyselylle annoimme
kaksi viikkoa. Varauduimme lahettdméaan muistutuskirjeen, jos kyselyn vastausméaéara
jaisi vajaaksi. Saimme kuitenkin maaréaikaan mennessa vastauksia riittavasti, joten

muistutuskirjeille ei ollut tarvetta.

Saatekirjeessa kerroimme tutkimuksen tarkoituksesta ja ohjeistimme lomakkeen tayt-
tdmisessa ja palauttamisessa. Korostimme saatteessa kyselyyn vastaamisen luottamuk-
sellisuutta. Kyselyn alkuun olimme sijoittaneet taustakysymyksid, kyselyn keskivai-
heille monivalintakysymyksid ja lopussa oli hieman enemmé&n pohdintaa vaativia
avoimia kysymyksid. Taustakysymyksissa kysyimme sukupuolta, k&g, yritysmuotoa

ja yrityksen kayttamia tilitoimistopalveluja.
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Kyselyssa oli myos niin sanottuja sekakysymyksid, joissa osa vastausvaihtoehdosta oli
annettu ja yksi osa oli avoin. Naita sekakysymyksia kaytimme siksi, koska emme ol-
leet varmoja, keksimmekd kysymyksié laadittaessa kaikki mahdolliset vastausvaihto-
ehdot. Esimerkiksi yrityksen yhtiomuodolle olimme antaneet valmiita vaihtoehtoja,
mutta viimeiseksi lisdasimme avoimen kohdan ”’jokin muu, mika”, johon vastaaja saat-

toi kirjoittaa oman vastauksen.

Monivalintakysymysten tayttéon oli lomakkeessa selvat ohjeet asteikon ylapuolella.
Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot olivat: erittdin hyva (5), hyva (4), keski-
verto (3), tyydyttavéa (2) ja heikko (1). Jos vastaajalla ei ollut jostain asiasta kokemusta
tai mielipidettd, saattoi han valita vaihtoehdon, en osaa sanoa. Kysely oli ryhmitelty
aiheittain, joita olivat palvelu, saatavuus, asiantuntijuus ja hinta. Saate ja kysely ovat

liitteissa 1 ja 2.

Vahdinen vastausméaard avoimiin kysymyksiin aiheutti analysoitavan aineiston va-
hyyttd, mutta oli kuitenkin riittdvaa kvalitatiiviselle tutkimukselle. Aineisto analysoi-
tiin teemoittain kysymys kerrallaan ja vastauksia verrattiin tutkimusongelmaan ja teo-
riaan. Avointen kysymysten padteemat ovat kysymysten mukaisesti taloushallintopal-
velut, tilitoimistonpalveluiden tarjonta, asiakaspalvelu, yhteydenpito, asiantuntijuus,
kehittdmisehdotukset ja séahkoinen kirjanpito. Kaikkiin kysymyksiin haettiin vastaus

kyselylomakkeista.

Ensimmaisessé avoimessa kysymyksessa kysyimme yrityksen kayttdmia muita talo-
ushallintopalveluja, joita emme olleet edeltdvdassa monivalintakysymyksessa esitté-
neet. Seuraavalla avoimella kysymykselld tiedustelimme, mitd muita palveluja toi-
voisitte tilitoimiston tarjoavan. Naiden kysymysten vastausten perusteella pyrimme
tekemaédn johtopaatoksid vastaajien nykytilanteesta, kuinka paljon he kayttavéat talla
hetkell&d ulkopuolisia taloushallintopalveluja ja mitd palvelutoiveita heilld on esittaa

tilitoimistolle.

Kysyimme avoimella kysymykselld asiakkaiden mielipidettd asiakaspalvelusta. Edel-
tavalla monivalintakysymykselld olimme eritelleet eri palvelujen osa-alueita kuten
ystavallisyyttd ja palvelualttiutta. Avoimeen kysymykseen vastaajalla olisi mahdolli-

suus kommentoida vapaammin mielipiteitd&n. Seuraavassa saatavuuteen liittyvalla



50

avoimella kysymyksell& tiedustelimme vastaajan mielipidettd tavata tai olla yhteydes-
sé kirjanpitdjan kanssa useammin. Talla kysymyksell& halusimme selvittdd, onko ny-
kyinen kaytanto sopiva vai tulisiko yhteydenpitoa lisata.

Kyselylomakkeen lopussa oli vield kolme avointa kysymystd. Ensimmaéinen néista
kysymyksisté kuului asiantuntijuus-otsikon alle ja siind kysyttiin vastaajan mielipidet-
t4 yrityksen asiantuntijuudesta. Seuraavassa kysymyksessad tiedusteltiin vastaajalta
palvelujen kehittdmisehdotuksia ja viimeinen kysymys koski vastaajan mielipidetta
paperittomaan Kirjanpitoon siirtymisesté tulevaisuudessa. Talla viimeiselld kysymyk-
sella halusimme tiedustella vastaajien ajatuksia sahkdisestd kirjanpidosta. Vastausai-
kaa kyselyille annoimme noin kaksi viikkoa ja siind ajassa vastauksia palautui 60,4

prosenttia eli saimme hyvan vastausprosentin.

6 KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimustulosten analysointiin kdytimme SPSS-ohjelmaa, jonka avulla pystyimme
helposti muuntamaan saadut vastaukset numeeriseen muotoon. SPSS on tilastollinen
yleisohjelmisto, jonka avulla on voi tehd& perustilastoja ja tilastoanalyyseja. Mitta-
asteikkona kaytimme jarjestysasteikkoa, jossa arvot voidaan saada keskindiseen jarjes-
tykseen. Tassa luvussa teemme analyysia tulosten perusteella. Joidenkin tulosten ha-
vainnollistamisessa kdytdmme apuna taulukoita ja kuvia, mutta padasiassa kerromme
sanallisesti tulosten péadkohtia ja yhteenvetoja. Avoimet kysymykset analysoidaan

teemoittain, kysymys kerrallaan.

Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen alussa kysyimme vastaajilta taustakysymyksia kuten ikad, suku-
puolta ja yritysmuotoa (liite 3, taulukko 1). Sukupuolijakauma meni ldhes tasan. Kai-
kista 32 vastaajasta 43,8 prosenttia (14 kpl) oli naisia, 50 prosenttia (16 kpl) miehid ja
kaksi ei kertonut sukupuoltaan.

Suurin osa vastaajista eli 14 vastaajaa (43,8 %) oli vahintd&n 55-vuotias. Seuraavaksi

suurin ik&ryhma oli 45 — 54-vuotiaat ja heitd oli 11 kappaletta (34,4 %). Viisi vastaa-
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jaa (15,6 %) oli 35 — 44-vuotiaita. Ikaryhmaa 25 — 34 edusti yksi vastaajaa (3,1 %)
samoin kuin nuorinta ikdryhméaé 18 — 24-vuotiaat. (Taulukko 1; liite 3, taulukko 2.)

TAULUKKO 1. Vastaajien ikaryhmat
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Vastaajista kymmenen (31,3 %) edusti toiminimed, kymmenen (31,3 %) osakeyhtiota,
avointa yhtiota edusti kaksi (6,3 %) vastaajaa ja sama maara kaksi (6,3 %) komman-
diittiyhtiotd. Kohtaan jokin muu yritysmuoto saimme kahdeksan (25 %) vastausta

mm. tiehoitokunta ja tilayhtyma. (Taulukko 2; liite 3, taulukko 3.)

TAULUKKO 2. Vastaajien yritysmuodot
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Yrityksen kayttamat tilitoimistopalvelut

Seuraavana kysyimme, mité luetelluista tilitoimistopalveluista yritys kéyttda. Lahes
kaikki vastanneet kayttavat kirjanpitopalvelua. Hyvin suuri osa vastanneista kayttaa
tilinpdatospalvelua ja veroilmoituspalvelua. Yrityksen palkanlaskentapalvelua kayttaa
noin kolmannes vastanneista. Muita palveluja kuten pdytakirjanlaadinta- ja konsul-
tointipalveluja, laskunmaksupalvelua ja kustannuslaskentapalvelua, kdyttdd muutama
asiakas. (Kuva 8; liite 3, taulukko 4.)

Yritys kdyttaa kirjanpitopalvelua 30
y I N I I
Yritys kayttaa tilinpaatospalvelua 27
y I N I I
Yritys kdyttaa veroilmoituspalvelua 26
1|
Yritys kayttaad palkanlaskentapalvelua 7
Yritys kayttada konsultointipalvelua A

Yritys kayttaa
poytakirjanlaadintapalvelua

Yritys kdyttaé laskunmaksupalvelua 2

Yritys kayttaa
kustannuslaskentapalvelua

KUVA 8. Vastaajien kayttamat tilitoimistopalvelut

Kysyimme avoimella kysymyksell& vastaajilta, mit4d muita taloushallintopalveluja he
kayttavat. Tdhan kysymykseen saimme kaksi vastausta. Vastaajista toinen kayttaa

ulkopuolista laskutuspalvelua ja toinen vero- ja sijoituspalvelua.

Toisella avoimella kysymykselld kysyimme, mitd muita palveluja vastaajat toivoisivat

tilitoimiston tarjoavan. Tahan kysymykseen saimme my0s kaksi vastausta. Molemmat
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vastaajat toivoivat tilitoimiston tarjoavan enemmaéan neuvontaa. Toinen vastaaja ehdot-

ti neuvontapalvelua esimerkiksi asiakaskirjeiden muodossa.

Tilitoimiston valintaan vaikuttaneet tekijat

Seuraavana kysyimme tilitoimiston valintaan vaikuttaneita tekijoita (kuva 9; liite 3,
taulukko 5). Yleisin vastaus kysymykseen oli hinta ja yli puolet vastaajista oli tat4
mieltd. Lahes puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd ammattitaito ja suosittelu vaikutti-
vat valintaan. Tunnettavuus ja maine vaikuttivat 9,4 prosentin valintaan ja loppujen
28,1 prosentin mielestd jokin muu tekija vaikutti valintaan. Jokin muu kohtaan saim-
me vastauksiksi halun kokeilla, 1dheisen sijainnin, paikallisuuden, yrittdjan mukavan
ensivaikutelman ja keskindisen kemian, saatavuuden, paikallisuuden ja yrityksen per-

soonallisuuden.

Hinta vaikutti tilitoimiston valintaan 59 %

Ammattitaito vaikutti tilitoimiston

0
valintaan 41 %

Suosittelu vaikutti tilitoimiston

0,
valintaan 44

Jokin muu tekijé vaikutti tilitoimiston

0,
valintaan 28 %

Maine vaikutti tilitoimiston valintaan 9%

Tunnettavuus vaikutti tilitoimiston

0,
valintaan 9%

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

KUVA 9. Tilitoimiston valintaan vaikuttaneet tekijat
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Esitimme seuraavaksi kysymyksen suosittelusta eli kysyimme, suosittelisitko kyseista
yritysté tuttavillesi. 29 vastaajaa eli 90,6 prosenttia vastaajista suosittelisi yritysta.

Kolme vastaajaa ei ottanut kantaa kysymykseen. (Taulukko 3; liite 3, taulukko 6.)

TAULUKKO 3. Vastaaja suosittelee yritysta

Kylla

Ei
vastausta

Halusimme myos kartoittaa vastaajien mielipiteitd tilitoimiston toiminnasta. Pyysim-
me vastaajia arvioimaan tilitoimiston toimintaa esittamalla erilaisia alakohtia liittyen
palveluun, saatavuuteen, asiantuntijuuteen ja hintalaatusuhteeseen. Vastaajat valitsivat
sopivan vastausvaihtoehdon, joita olivat erittdin hyva (5), hyva (4), keskiverto (3),
tyydyttavé (2) ja heikko (1). Jos vastaajalla ei ollut kokemusta tai mielipidetté asiasta,
hén saattoi valita vaihtoehdon, en osaa sanoa. Pyysimme rastittamaan vain yhden

vaihtoehdon kustakin alakohdasta, esimerkiksi palvelun ystavallisyydesta.

Arvio palvelusta

Palvelun ystavallisyys on suurimman osan mielesta erittdin hyva ja neljannesosan
mielestd hyva. Puolet vastaajista arvioi palvelun nopeuden erittdin hyvéksi ja vajaa
puolet hyvaksi. Palvelun joustavuuden arvioi yli puolet vastaajista erittain hyvéksi,
vajaa puolet hyvéksi ja kaksi vastaajaa keskivertoiseksi. Yli puolet vastaajista oli sitd
mieltd, ettd yhteisty0 yrittdjan kanssa sujuu erittdin hyvin, vajaan 40 prosentin mieles-

t4 hyvin ja muutama vastaaja arvioi yhteistyon keskiverroksi tai ei osannut sanoa.
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Palvelun luottamuksellisuus on kaikkien arvion antaneiden mielesta erittdin hyva tai
hyva. Arvio palvelun ajantasaisuudesta on yli 80 prosentin mielesta joko erittdin hyva
tai hyva. Viimeinen palvelun aihepiiriin kuuluva rastitettava kohta oli palvelualttius,
jonka vastaajat arvioivat joko erittdin hyvaksi tai hyvéksi. (Kuva 10; liite 3, taulukko
8.)

Arvio palvelun ystavallisyydesté

Arvio palvelun joustavuudesta

Arvio yhteistyosta yrittdjan kanssa

Arvio palvelun luottamuksellisuudesta

Arvio palvelun ajantasaisuudesta

Arvio palvelualttiudesta

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

B Enosaasanoa ®™Heikko ™ Tyydyttdvéd ™ Keskiverto ®Hyva ™ Erittdin hyva

KUVA 10. Arvio palvelusta
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Palvelun aihepiiri sisalsi myds avoimen kysymyksen, jossa kysyimme vastaajan mie-
lipidetta yrityksen asiakaspalvelusta. VVastauksissa kerrottiin tilitoimiston muistuttavan
heitd tositteiden ldhettdmisesté seka kiiteltiin kirjanpidon nopeasta tekemisesté. Palve-
lu kerrottiin olevan hyvaa, ystavallista, ripedd, ammattitaitoista ja asiallista. Vastauk-
sissa todettiin lisaksi yhteistyon yrittdjan kanssa olevan mutkatonta ja palveluihin ol-
tiin tyytyvaisié. Yleisesti yrityksen asiakaspalvelun tasoa kommentoitiin vastauksissa
riittavaksi.

Arvio saatavuudesta

Kuvassa 11 (liite 3, taulukko 10) saatavuutta arvioitaessa esiintyi mielipiteissa enem-
méan hajontaa. Ensimmaisend pyysimme arvioita yrityksen sijainnista. Yli 70 prosentin
mielesté sijainti on erittdin hyva tai hyva. Kahden vastaajan mielesta sijainti on tyy-
dyttdva ja nelja vastaajaa ei osannut sanoa. Yrityksen aukioloaika on noin 30 prosen-
tin mielesté erittdin hyva, noin 47 prosentin mielesta hyva ja 12,5 prosenttia vastaajis-

ta ei osannut sanoa.

Yli 70 prosenttia vastaajista arvioi yrityksen paikoitustilat hyviksi tai erittdin hyviksi.
Noin 20 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa. Yrittdjan tavoitettavuus on suurimman
osan mielestd hyva tai erittdin hyva. Yhteydenottoon vastaamisen nopeus on lahes
kaikkien vastaajien mielesta hyva tai erittdin hyva. Sahkoisen asioinnin sujuvuuden
arvioinnissa oli hajontaa. Reilut puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd séhkoinen asi-
ointi sujuu hyvin tai erittdin hyvin. Vastaajista vajaa 40 prosenttia ei osannut sanoa,

kuinka séhkdinen asiointi sujuu.
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Arvio yrityksen sijainnista

Arvio yrityksen aukioloajasta

Arvio yrityksen paikoitustiloista

Arvio yrityksen tavoitettavuudesta

Arvio yrityksen yhteydenottoon
vastaamisen nopeudesta

Arvio sahkdisen asioinnin sujuvuudesta

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

BEn osaasanoa MHeikko B Tyydyttdvd B Keskiverto BHyva B Erittain hyva

KUVA 11. Arvio saatavuudesta

Saatavuutta koskevalla avoimella kysymykselld selvitimme asiakkaiden halua tavata
tai olla yhteydessa kirjanpitdjaan useammin. Suurimman osan mielesta yhteydenpidon
lisdédmiseen ei ole tarvetta ja tdmén hetkinen tilanne koettiin riittavaksi. Kolmessa vas-
tauksessa esitettiin toiveita tdhan kohtaan, haluttiin keskustella yrityksen taloudesta ja

tulevaisuuden asioista enemman sekéa tavata useamman kerran vuodessa.
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Arvio asiantuntijuudesta ja hinta-laatusuhteesta

Ongelmatilanteiden hoitamisen arvioi vajaa 70 prosenttia vastaajista erittdin hyvéksi
tai hyvaksi, noin kuusi prosenttia vastaajista keskiverroksi ja 25 prosenttia vastaajista
ei osannut sanoa (kuva 12; liite 3, taulukko 12). Neuvonnan taso on yli 80 prosentin
mielestd hyva tai erittdin hyva ja 12,5 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa. Ammat-
titaito ja aikataulussa pysyminen ovat kaikkien arvionsa antaneiden vastaajien mieles-
td hyva tai erittdin hyva. Paneutuminen liiketoimintaan on yli 60 prosentin mielesta
erittdin hyva tai hyva, 12,5 prosentin mielesta keskiverto ja reilut 12 prosenttia vas-

tanneista ei osannut sanoa.

Arvio ongelmatilanteiden hoitamisesta

Arvio neuvonnan tasosta

Arvio ammattitaidosta

Arvio aikataulussa pysymisessa

Arvio paneutumisesta liiketoimintaan

Arvio viestinndn ymmarrettavyydesta

Arvio raportoinnista

Arvio hintatasosta

Arvio palvelunlaadusta

Arvio hintalaatusuhteesta

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

B En osaa sanoa MHeikko BTyydyttdvad B Keskiverto BHyva B Erittdin hyva

KUVA 12. Arvio asiantuntijuudesta ja laatu-hintatasosta
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Viestinndn ymmarrettdvyys on vastaajista suurimman osan mielestd hyva tai erittdin
hyva. Raportointi on 28,1 prosentin mielestd erittain hyva, 56,3 prosentin mielesta
hyvd, 6,3 prosentin mielesta keskiverto ja 9,4 prosenttia vastanneista ei 0saa sanoa.
Hintatason arvioi vajaa puolet vastaajista erittdin hyvéksi, 25 prosenttia arvioi sen
hyvaksi, 21,9 prosentin mielesta hintataso on keskiverto ja muut vastausvaihtoehdot
tyydyttavé, heikko ja en osaa sanoa, saivat kaikki yhden vastaajan arvion. Palvelun
laatu on l&hes kaikkien vastaajien mielestd hyvé tai erittdin hyva. Puolet vastaajista
arvioi hintalaatusuhteen erittdin hyvéksi, yli 30 prosenttia vastanneista hyvéksi, 6,3
prosenttia vastaajista mielestd hintalaatusuhde on keskiverto ja 9,4 prosenttia ei 0saa
sanoa. Vastaajat arvioivat yrityksen asiantuntijuutta sanoilla: hyvg, riittava, asiallinen,

ok, asiantunteva, neuvova ja palveleva ja ongelmatilanteiden ratkaisija.

Palvelujen kehittamisehdotukset

Kysyimme vastaajilta, onko heilla ehdotuksia palvelujen kehittdmiseksi, jotta Yritys X
Voisi jatkossa vastata asiakasyrityksen tarpeisiin yha paremmin. Vastaajat ehdottivat
neuvontaa yksinkertaisemmaksi aloittaville yrittdjille ja neuvontaa yritystoiminnan
kannattavuuteen. Lisaksi ehdotettiin yrityskéynteja eli asiakasyrityksen toimintaan
tutustumista, ammattitaitoista ohjausta ja neuvontaa, jotta asiakkaalle tulisi tunne, etta
Kirjanpitdja pitaa yrittdjan puolia ja on Kiinnostunut yritystoiminnan kannattavuudesta.
Liséksi vastauksissa toivottiin paperitonta kirjanpitoa kéyttéon, ehdotettiin tieisén-

ndinnin kehittdmist ja siihen keskittymistd maaseudulla toimivana yritt4jana, asia-

Paperiton kirjanpito

Viimeinen avoin kysymys koski asiakkaan mielipidettd paperittomasta Kirjanpidosta ja
mahdollisuudesta siirtya siihen tulevaisuudessa. Tdma kysymys aiheutti hajontaa vas-
tauksissa kaikkein eniten. Osa vastaajista totesi, ettei 0saa sanoa, osa vastaajista kan-
natti paperitonta kirjanpitoa ja osa oli sitd vastaan. Saimme vastaukseksi mm. mahdol-
lisesti, ei onnistu, vaikka heti jos on teknisesti oikein toteutettu, todennékdisesti, ei
kannata, ehké, ei, en ole ajatellut asiaa, hyva asia, voisi harkita, hyvad mutta kasvattaa

asiakkaiden tyomaaraé, olisi helpompaa ja ei viela ajankohtaista.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tassé luvussa pohdimme tutkimuksen tuloksia ja vertaamme saatuja tuloksia viiteke-
hykseen. Esitimme vastauksia tutkimusongelmakysymyksiin ja tulosten avulla poh-
dimme myos kehittdmisehdotuksia. Kaytamme tulkinnassa apuna myds omaa tyoko-
kemustamme tilitoimistosta. Téassa luvussa perustelemme myds tutkimuksen luotetta-

vuutta.

Taustatiedot

Sukupuolijakauma vastanneiden kesken meni lahes tasan naisten ja miesten valilla.
Sukupuolijakauma poikkeaa keskiméaardisesta yrittdjien sukupuolijakaumasta Suo-
messa, jossa miesyrittdjien maara on naisyrittdjida suurempi. Syynad vastausmaéaaréan
tasaisuuteen voi tosin olla esimerkiksi se, ettd naisyrittajat vastasivat miehid innok-
kaammin kyselyyn. Ikdjakaumassa sen sijaan painottuu yli 45-vuotiaiden osuus, ja yli
40 prosenttia vastanneista on yli 55-vuotiaita. Ikdjakautumassa onkin nahtavissa ylei-
nen suunta yritysten omistajien vanhenemiseen. Vanhenevat yrittajat kuuluvat ns. suu-
reen iké&luokkaan, sodan jalkeen syntyneisiin, joille tulee eteen sukupolvenvaihdos tai
yrityksen lopettaminen. Tatd samaa asiaa on myo6s toimeksiantajamme pohtinut. Ny-
kyinen suuntaus tyduran pidentamiselle tosin saa vanhemmat yrittdjat jatkamaan tyo-

uraansa, jos yrityksella on jatkamisedellytykset.

Yhtiomuodoista eniten vastauksia saimme toiminimen ja osakeyhtion edustajilta. Vas-
taajista 25 prosenttia valitsi kohdan, jokin muu yritysmuoto. Vastauksina saimme mm.
tiehoitokunta ja asunto-osakeyhtid. Yritys X:n asiakkaat edustavat erittdin monipuoli-
sesti eri yhtiomuotoja. Suuri toiminimien ryhma (31,3 %) johtunee siitd, ettd yrityksen
perustaminen toiminimena on helpointa. Perustamisilmoituksen ldhettdminen patentti-
ja rekisteritoimistoon ja 65 euron (2011) maksaminen riittavat yrityksen rekisterdimi-
seen. Vastauspostissa asiakas saa Y-tunnuksen ja tiedon ennakonperintérekisteriin,
alv- rekisteriin ja mahdolliseen tyonantajarekisteriin merkinnastd. Toinen yhtiomuoto.
joka saa kannatusta on osakeyhtio, sen perustaminen suosii niitd, jotka voivat sijoittaa
osuuspddoman eivatkd halua menettdd koko omaisuuttaan mahdollisen konkurssin

sattuessa.
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Tilitoimistopalvelut

Tilitoimiston tarjoamista palveluista kayttaa suurin osa vastaajista kirjanpito-, tilinpaa-
tos- ja veroilmoituspalveluja. Nama ovatkin yrityksen ydinpalvelua. Kyselylomaketta
suunnitellessa toimeksiantajan ajatus oli, ettd vastaajat tarvitsevat vain kuukausittaisen
kirjanpidon laatimisen ja veroilmoituksen, jotka kuuluvatkin tilitoimiston ydinpalve-
luihin. Vastaukset olivat odotusten mukaiset.

Palkanlaskentapalvelua kayttaa vain seitseman vastaajaa, mika selittynee asiakasyri-
tysten pienuudella, joista suurimmalla osalla ei ole palkattua henkilokuntaa. Palkan-
laskennan lisd&minen toisi vaihtelua kirjanpitoihin mutta pienelld paikkakunnalla suu-

remmat yritykset laskevat itse palkat.

Konsultointi-, poytakirjanlaadinta- ja laskunmaksupalvelua kéyttdd muutama asiakas.
Konsultointi on hankala maarittdd ja toisaalta myds ymmartad, joten sanana se saattaa
herattdd negatiivisia ajatuksia, ja siksi sitd ei ole valittu useammin. Jokaiselle yrityk-
selle on jossain vaiheessa tehty konsultointia, kuten verolaskentaa. Ehké olisi parempi

puhua yritysneuvonnasta kuin konsultoinnista, niin jokainen tietéisi mita asia sisaltaa.

Tilitoimiston lisapalveluihin kuuluu poytakirjan laadinta, tai lahinnd neuvonta sen
oikein tekemiseen. Poytékirjojen kirjoitus on yleistd, silld monesti kokoukset ovat
Kiireisid, joissa kirjataan vain tarkeimmat paperilla ja joku muu hoitaa niiden puhtaak-
sikirjoituksen. Tata palvelua kayttavat tiehoitokunnat ja osakeyhti6t, joissa molem-

missa sadnnot maaraavat kasiteltavat asiat.

Kysymykseen, mitd muita taloushallintopalveluja vastaaja kayttad, saimme vain kaksi
vastausta. Maaran véahyys johtunee siitd, ettd vastaajat olivat edell& rastittaneet kayt-
tami&an tilitoimistopalveluja ja lista oli melko kattava. Talla kysymyksell& halusimme
kuitenkin kartoittaa ne muut asiakkaiden kayttdmat taloushallinnon palvelut, joita ei
ollut tullut meidéan mieleemme. Vastaajista toinen kaytti ulkopuolista laskutuspalvelua
ja toinen tilitoimiston vero- ja sijoituspalvelua, mika kuuluu toimeksiantajan edusta-
man vakuutusyhtion palveluihin. Taman vastauksen perusteella voisi palvelutarjontaa
laajentaa yleisesti myyntireskontran suuntaan, eli tilitoimisto hoitaisi yritysten lasku-

tusta. Tilitoimiston ohjelmistossa on mahdollisuus e-laskujen l&ahettdmiseen.
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Kysyimme vastaajilta myds, mitd muita palveluja toivoisitte tilitoimiston tarjoavan.
Kahdessa vastauksessa toivottiin lisdd neuvontaa, mika vastasi myods tutkimusongel-
maan. Toisessa vastauksessa oli ehdotus neuvonnasta esimerkiksi asiakaskirjeiden
muodossa, mika saattaisi tehokas tapa lahestyé ja informoida asiakkaita. Asiakaskirje
on palvelun laatuun vaikuttava tekija. Koska tilitoimiston palvelut ovat aineettomia
palveluja, asiakaskirje olisi fyysinen todiste asiakkaalle, jonka pohjalta han voisi
muodostaa késityksensé palvelusta. Muita palvelutoiveita ei vastauksissa esitetty, eli
tastd voidaan tehdd johtopaatds, ettd neuvontaa lukuun ottamatta nykyiset palvelut

riittavat asiakkaille.

Tilitoimiston valintaan vaikuttaneet tekijat

Hinta, ammattitaito ja suosittelu olivat merkittdvimmat tilitoimiston valintaan vaikut-
taneet tekijat. Hinta oli 1&hes 60 prosentin mielestd vaikuttanut valintaan. Yritys X
tunnetaan paikkakunnalla edullisena tilitoimistona. Sipilan (1998, 82) mukaan hinnoit-
telulla on oleellinen vaikutus yrityksen toimintaan. Koska Yritys X tunnetaan edulli-
sena tilitoimistona, on palveluiden kysynta kasvanut. Hintaa maariteltdessa on mietit-
tava, mité laskutusperustetta kaytetadan. Nykyinen hinnoittelu on perustunut tositemaa-
riin ja tuntiveloitukseen. Pienelld paikkakunnalla hinnoittelu on vaikeaa, koska kilpai-
lijoita on vahan, eikéd ndin ollen paasta hintatasoa vertailemaan. Tosin uudet asiakkaat
ovat niitd, jotka vaihtavat tilitoimistoa hinnan vuoksi tai heilla on ollut erimielisyyksia

kirjanpitajan kanssa.

Oikea palvelujen hinnoittelu on yritykselle strateginen asia. Hinta on osoitus palvelun
arvosta asiakkaalle, se on keino erottua kilpailijoista ja osoitus palveluntuottajan ar-
vostuksesta. (Sipila 1996a, 141.) Hintaa voidaan lisata sen perusteella, minké&laista
palvelua tilitoimisto antaa ja millainen on sen hinta-laatusuhde. Hinnan edullisuus
saattaa lisdtd tyomaarad ja kysyntad, mutta kannattaako tyénteko huonolla palkalla.
Monesti hinnalla voidaan karsia huonoja yrityksid” pois tydlistalta ja vaikuttaa nédin
tyonlaatuun. Toimeksiantajan kannattaa miettid hinnoittelua, silla tulosten pohjalta
olisi mahdollista nostaa hieman hintoja ilman, ettd asiakkaat vahenevét ja samalla saa-

taisiin tyolle sille kuuluva arvo.
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Ammattitaidon ja suosittelun oli puolet vastaajista ilmoittanut vaikuttaneen valintaan.
Yritys X:ll& on paikkakunnalla hyva maine ja yritt4ja tunnetaan ammattitaitoisena
taloushallinnon ammattilaisena. Ammattitaito ja suosittelu ovat hyvia kilpailutekij6ita
tilitoimistoalalla, mutta jos siihen lisatadn tyon edullisuus, niin ja& epaselvaksi kumpi
vie voiton. Saako hyvaa halvalla? Téssa tilitoimistossa tdma nayttéa toteutuvan ja olisi

siten hyva kilpailutekijé.

Suosittelu

Jopa reilu 90 prosenttia vastanneista suosittelisi yritysté tuttavilleen. Tdma on toimek-
siantajalle erittain suuri suosittelijaméaaré. Yritys on suositusmarkkinoinnin kohde, jota
tyytyvdiset asiakkaat mainostavat eteenpdin. Tama markkinointikanava on riittanyt
yrittdjéalle ja suosittelut vaikuttaneet monen asiakkaan valintaan. Yrityksen asiakas-
madra on kasvanut joka vuosi ja alkaa olla maksimissaan téalla hetkelld yhdelle kirjan-
pitajalle. Osa yrityksistd on tilitoimiston pitk&aikaisia kanta-asiakkaita, he ovat olleet
palveluun tyytyvaisia vaikka tilitoimisto ei ihan vieressa olekaan. Osaa heista voisi

kutsua yrityksen avainasiakkaiksi.

Tassé kohdassa Sipilan (1996a, 342) teoria suosittelusta on osoittanut paikkansapita-
vyyden. On helppoa markkinoida yritystaan suosittelijoiden avulla, jolloin yrityksen
markkinointikustannukset saadaan pysymaan kohtuullisina. Suosittelun merkitys eri-
tyisesti pienelld paikkakunnalla on todella suuri. Eivétké asiakkaat suosittelisi yritysté
tuttavilleen, elleivat he olisi tyytyvéisia yrityksen toimintaan, palveluun, saatavuuteen,

hintaan, laatuun ja yrittajaan itseensé.

Palvelu

Palveluun oltiin yleisesti erittdin tyytyvaisia. Erittdin hyva -vastausvaihtoehdon valitsi
vahintdan puolet vastanneista, ja lahes kaikki loput vastanneet valitsivat vaihtoehdon
hyva kaikissa palveluun kohdistuvissa alakohdissa. Ystavallisyys, palvelualttius ja
luottamuksellisuus arvioitiin erittdin hyvaksi. Yrityksen sanattomiin sopimuksiin kuu-
luu, ettei asiakastietoja kuulutella missaan. Tastd on tullut sopimus, johon asiakkaat
voivat luottaa. Se on samalla sopimus, joka syntyy automaattisesti uusien tyonteki-

joidenkin tullessa yrityksen palvelukseen. Yrityksessé vallitsee me-henki, jolloin
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mahdolliset tyontekijétkin “puhaltavat yhteen hiileen”. Samalla asenteella suhtaudu-
taan asiakkaisiin, jolloin heille saadaan tunne siitd, ettd he ovat osa yritysté ja heidan
yrityksen toiminnasta, kirjanpidosta ja muista julkisen vallan yrittdjaan kohdistuvista

muutoksista huolehditaan.

Yrityksen asiakaspalvelua koskevaan avoimeen kysymykseen saadut vastaukset olivat
kiitettdvid. Vastaajat olivat tyytyvaisia, asiakaspalvelua kuvailtiin ystavalliseksi, ripe-
aksi, ammattitaitoiseksi ja mutkattomaksi. Yksityisyrittdjalla asiakaspalvelu on térke-

assé roolissa, silla yrittdja itse luo yrityksensa yrityskuvaa ja imagoa.

Lecklin (2006, 105) pitad palvelun laatua yrityksen kulmakivend. Pienelle yritykselle
se onkin tarkein kilpailutekija. Ystavallinen kaytos ja hymy ammattitaidon lisaksi luo-
vat hyvéa laatua. Tilitoimistossa korostuu toiminnallisen laadun osuus eli se, miten
asiakas saa palvelun, ja kuinka ammattitaitoisesti ja palveluhenkisesti kirjanpitéja toi-
mii. Toiminnallisen laadun kehittdminen tuo yritykselle kilpailuetua ja lis&a asiakkai-
den saamaa arvoa (Grénroos 2001, 104). Mutta teknisté laatua ei saa unohtaa eli sita
mitd asiakas saa, kuten oikein tehty tilinpaatds tai arvonlisaverolaskelma. Mattisen
(2006, 26 - 27) kasitys yrityksen sokeasta pisteestd on myos tarked palveluyrityksessa,
asiakkaita on pystyttdva kuuntelemaan herkalld korvalla, jotta esimerkiksi mahdolli-
siin muutoksiin voidaan vastata heti. Yritys X:ssé on jaksettu kuunnella asiakkaita, ja

nain saatu luotua hyva asiakaspalvelukokonaisuus.

Saatavuus

Saatavuuteen liittyvat alakohdat saivat hyvia arviointeja oletettavasti etupaassa paik-
kakuntalaisilta, sill& vieraspaikkakuntalaisten saattoi olla vaikea arvioida mm. paikoi-
tustiloja. Asiakaskontaktit jaavat usein toisilla paikkakunnalla asuvien asiakkaiden
kanssa séhkopostin ja puhelimen varaan sek& kerran vuodessa tapahtuvaan tilinp&&tos-
tapaamiseen. Kun toimeksiantaja kdy Etel4&-Suomessa, han sopii talléin tapaamisia
sielld olevien asiakkaiden kanssa. Toimeksiantajalla ovat k&ytdssa kaikki kolme Lam-
sé ja Uusitalon (2002, 108) esittdmaa tapaa jarjestaa palvelun saavutettavuus eli asiak-
kaat tulevat hénen luokseen, han menee asiakkaiden luo ja palvelua tuotetaan myos

etdpalveluna eli puhelimitse, sdhkopostitse ja postin vélityksella.
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Yrityksen sijaintiin asiakkaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia. Yritys sijaitsee aivan
paikkakunnan keskustassa, joten sijainti on vaivaton asiakkaille. Yrityksen toimitilat
ovat kunnantalon ensimmaéisessa kerroksessa ja heti kunnantalon padoven tuntumassa.

Asiakkaiden on helppo I0ytéé4 ja saapua yrityksen toimitiloihin.

Aukioloaika aiheutti vastauksissa hajontaa. T&ma johtunee siitd, ettd kunnantalon ul-
ko-ovet ovat auki virastoajan eli yhdeksastd kolmeen. Yrityksen aukiolon rajoittavuus
saattaa haitata sellaisia asiakkaita, jotka eivat paase kaymaan yhdeksan ja kolmen va-
lilla vapaasti vaan joutuvat soittamaan ja sopimaan ajan erikseen. Suomalaiset oletta-
vat heitd palvelevien tahojen olevan aina tavoitettavissa, moni ei mydskaan muista,
ettd tilitoimistossa voidaan olla koulutuksessa tai asioilla, jotka nekin pitéé hoitaa vi-
rastoajalla. Pidemmista poissaoloista yrittdja pyrkii tiedottamaan ajoissa, jotta asiak-
kaat voivat hoitaa asiansa ajoissa. Suuri maaré en osaa sanoa -vastauksia selittyy sillg,

ettd ulkopaikkakuntalaiset asiakkaat eivét tiedd, mika on yrityksen aukioloaika.

Myos yrityksen paikoitustilojen arviointi oli vaikeaa muualla asuville asiakkaille, mut-
ta erittdin hyvien vastausten méaara kertonee sen, ettd paikkakuntalaiset ovat niihin
tyytyvéisid. Kunnantalon parkkipaikka on suuri ja siihen l&hes aina mahtuu ylimaa-
raisidkin autoja. Monesti tilitoimiston valintaan vaikuttaa sen sijainti, hankalaasti 16y-
dettava tai kaukana muista palveluista sijaitseva toimisto ei ole niin houkutteleva kuin

keskeisella paikalla oleva toimisto.

Vastaajat olivat tyytyvéisid tavoitettavuuteen ja yhteydenottoon vastaamisen nopeu-
teen. Toimeksiantajan tavoittaa puhelimitse ja sahkdpostitse myds iltaisin ja viikon-
loppuisin. Lamsa ja Uusitalon (2002, 109) mukaan asiakkaan rooli on keskeinen pal-
velun tuottamisessa, ja palveluyrityksen haasteena on tehda tasté itsepalvelusta asiak-
kaalle miellyttdvéa kokemus.

Séhkadisen asioinnin sujuvuuden arvioinnissa oli hajontaa. 11 vastaajaa ei osannut ar-
vioida séhkdoisté asiointia, mika selittynee silla, ettd kaikkien asiakkaiden kanssa ei ole
séhkoisté asiointia. S&hkoinen asiointi tulee tulevaisuudessa lisddntymaan myos toi-
meksiantajan yrityksessa. Kuitenkin osa asiakkaista haluaa edelleen asioida henkil6-
kohtaisesti yrityksen toimipisteessd. Namé asiakkaat arvostavat sosiaalista kontaktia

toimeksiantajan kanssa. Useissa kyselylomakkeissa toimeksiantajaa kuvailtiin muka-
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vaksi ja hyvéksi ystdvaksi. Asiantuntijapalveluissa suhde asiantuntijaan muodostuu
usein laheiseksi ja luottamukselliseksi. Asiakassuhteet ovat pitkié ja osapuolet tunte-
vat toisensa hyvin. Tall6in asiakkaan kynnys kysyd hantd askarruttavaa asiaa ei ole
korkea. Pitkaaikaisista asiakassuhteista on hyotya siind, etta Kirjanpitaja oppii tunte-
maan asiakkaan tavan jarjestaa ja merkita tositteensa. Se vahentda epaselvyyksia, vir-
heitd, vaarinymmarryksié ja kyselyja, kun Kirjanpitdja oppii tietdmaan, mita asiakas on
kulloisellakin merkinnalla tarkoittanut. Tama my0ds nopeuttaa Kirjanpitajan tyota. Asi-
akkaat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia nykyisiin tapaamiskertoihin kirjanpitajan kans-
sa. Muutamassa vastauksessa toivottiin keskustelua yrityksen tulevaisuudesta ja yh-

dessd vastauksessa tapaamista useamman kerran vuodessa.

Asiantuntijuus ja hinta-laatusuhde

Vastanneista 25 prosenttia ei osannut sanoa ongelmatilanteiden hoidosta arviota. Vas-
tauksen voi tulkita siten, ettd ongelmatilanteita ei ole sattunut kaikkien asiakkaiden
kohdalle. Kuitenkin yli 60 prosenttia vastanneista kokee, etta ongelmatilanteiden hoito
sujuu hyvin tai erittdin hyvin. Toimeksiantajalla on laaja kokemustausta kirjanpidosta,
joten han nopeasti selvittaa ja ratkaisee vastaan tulevat ongelmat. Verotili aiheutti joil-
lekin asiakkaista kysymyksié ja ongelmatilanteita vuoden alussa, mutta naista ongel-

mista selvittiin nopeasti.

Asiakassuhde syntyy, kun asiantuntija pystyy herattdmaan asiakkaassa luottamuksen
siitd, ettd han pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelman (Sipild 1998, 49). Luottamus
on asiakassuhteen keskeisin kulmakivi ja ehdoton edellytys (Ld&msa & Uusitalo 2002,
75). Asiakkaat luottavat tilitoimistoyrittdjaan ja ndin ei ongelmatilanteita ole paassyt
syntymaan. Yrittjan vankka ammattitaito ja taito epéselvien asioiden selvittdmiseen

ovat vahenténeet ongelmatilanteita.

Neuvonnan tasoon, ammattitaitoon ja aikataulussa pysymiseen ovat vastanneet tyyty-
vaisid. Yrittdjan paneutuminen asiakkaan liiketoimintaan sekd yrityksen viestinnan
ymmérrettdvyys ovat vastaajien arvion mukaan hyvad tasoa. Samoin ovat yrityksen

raportointi, hintataso, palvelun laatu ja hinta-laatusuhde.



67

Yrityksen asiantuntijuutta vastaajat kuvailivat sanoilla riittdva, hyva ja erittdin hyva.
Asiakkaat odottavat asiantuntijan pystyvan tunnistamaan heidén tarpeensa ja ratkai-
semaan nama asiat yrityksen tarjoamilla palveluilla. Tietotaitoon pohjaava osaaminen
on sen ymmartdmistd, miten asiat on tehtdva ja jolla luodaan asiantuntijalle tarpeelli-
nen uskottavuus. (Hamaldainen 1999, 50 — 51.) Yrittdjalla on vahva ammattitaito, jota
han pitad ylla ja kehittdmalld ammattitaitoaan kurssittamalla itsedén ja seuraamalla
alan tiedotteita ja julkaisuja. Erityisesti verotuksessa on pidettdva itsensé ajan tasalla,

sillda muutoksia tulee koko ajan.

Kehittamisehdotukset

Kysyimme vastaajilta ehdotuksia palvelujen kehittamiseksi, jotta Yritys X voisi jat-
kossa vastata asiakkaiden tarpeisiin yha paremmin. Vastauksena asiakkaat toivoivat
enemman neuvontaa, ohjausta ja paneutumista asiakkaan yrityksen toimintaan. Lis&ksi
saimme yksittéisia ehdotuksia kuten asiakaskirjeet ja keskustelutilaisuudet. Neuvontaa
ei tilitoimistolla voi olla liikaa, useissa vastauksissa toistui neuvonnan tarve. Erityises-
ti alkava yrittdja tarvitsee tietoa ja neuvoa yritystoiminnan aloittamiseen. Mutta myds

jo toiminnassa olevat yrittdjat kaipaavat tietoa yrityksen kehittdmiseen.

Yrittdjaa toivottiin tutustumaan asiakasyrityksen toimintaan ja vierailemaan yritykses-
sd. Naihin vastaajien yrityksiin toimeksiantajan konsultointi olisi tervetullut lisapalve-
lu. Mutta jos Yritys X ei halua laajentua, on lisépalveluiden tarjonta jatettavé vain
niitd kysyville, muuten joudutaan palkkaamaan lisahenkil6ita hoitamaan juokseva

Kirjanpitotyo.

Paperiton kirjanpito

Viimeisessd kysymyksessé tiedustelimme, mitd mieltd vastaajat ovat siirtymisesta
tulevaisuudessa paperittomaan kirjanpitoon. Sahkdinen Kirjanpito heratti eniten epéi-
lyjé vastaajissa. My0Os toimeksiantaja suhtautuu siihen hieman epéilevasti, han arveli
paperittoman kirjanpidon yleistymisen olevan vield usean vuoden pé&&ssa ja hanen
mahdollisesti elakkeelld siind vaiheessa. Osa vastaajista oli selvasti epdilevaisempia
paperitonta kirjanpitoa kohtaan ja nakivat muutokset hankalina. Osa taas odotti jo

sdhkoiseen Kirjanpitoon siirtymistd. Vastauksista on havaittavissa, etteivat kaikki asi-
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akkaat tieda tarpeeksi sédhkoisesté kirjanpidosta ja sen luonteesta. Ehdotuksena téhan,
yrittdja voisi jarjestad asiakasillan aiheesta tai informoida asiakkaita henkilokohtaisesti
aiheesta viimeistaan silloin, kun paperiton kirjanpito on ajankohtaista.

Pienille asiakasyrityksille voi sahkdiseen kirjanpitoon siirtyminen olla iso kustannus-
erd. Ohjelmahankinnat ja opettelut vaativat aikaa ja rahaa. Kaikilla yrittgjilla ei ole
resursseja ja kiinnostusta paneutua ohjelman opetteluun. Moni heistd kokee olevansa
jo sen verran idkaskin, ettei uuden opiskelu enda ole mielekastd. Mutta ehdotuksena,
jos tilitoimisto hoitaisi kaiken laskutuksesta tiliotteiden noutoon ja jopa laskujen mak-
suun (e-laskut), yrittajalle jaisi endé tyonteko. Silloin voisi sanoa, etta yritys on ulkois-
tanut kirjanpitonsa kokonaan ja mahdollisuus paperittomaan kirjanpitoon olisi olemas-
sa. Ndin tehtyna tilitoimisto tekisi siséistd laskentaa asiakasyritykselle, joka nain tie-

taisi yrityksen toiminnan tilan.

7.1 Yhteenveto

Yhteenvetona yrittdja voisi vastausten perusteella kehittdd toimintaansa enemmaén
neuvonnan suuntaan, yritykset haluavat kuitenkin numerotietoa yrityksistadn. Siséinen
laskenta auttaa yrityksia kartoittamaan, tehd&anké niissa kenties turhaa ty6té vai voi-
siko toimintatapaa muuttaa. Tulevaisuuden suunta tilitoimistoilla on lisatd neuvontaa

ja konsultaatiota. Tama asiakkaiden tarve yrittdjan kannattaa huomioida.

Toimeksiantajalla oli jo alussa hyvé tuntuma asiakkaisiinsa. Han arveli, etteivat asiak-
kaat halua toimistosta juurikaan muuta kuin juoksevan kirjanpidon ja veroilmoituksen.
Tama pitikin paikkansa ja oli tutkimuksesta myos nahtévissa. Suurimmalle osalle asi-
akkaista nykyinen tilitoimistotarjonta riittad eikd heilld ole toiveita toiminnan kehitta-
miselle. Se, kuinka asiakkaat tulisivat tietoiseksi mahdollisista muista palveluista, joita
he eivat vield kaytd, mutta tilitoimisto voisi tarjota, ja4 toimeksiantajan oman aktiivi-
suuden varaan. Useammat tilitoimistoasiakkaat ovat pitkaaikaisia ja palvelut ovat aset-
tuneet tiettyihin raameihin, mutta aina valilla voi olla hyva pysahtyd miettimaén asi-
akkaiden mahdollisia muita tarpeita ja keskustella niista yhdessd. Mielestamme hyvina
kehittdmisehdotuksina esitettiin asiakaskaynteja ja asiakas- ja keskustelutilaisuuksia.
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7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kun tutkimuksen tulokset on analysoitu, tulee niist4 saatuja tuloksia pohtia ja tulkita.
Kaikissa tutkimuksissa pyritddn arvioimaan tutkimuksen luotettavuutta. Luotettavuu-
den arviointiin voidaan kayttaa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reli-
aabelius eli mittaustulosten toistettavuus voidaan todeta esimerkiksi niin, ettd jos kaksi
arvioijaa padtyy samaan tuloksen, tulosta voidaan pitdd reliaabelina. Tutkimuksen
validius tarkoittaa tutkimusmenetelméan kykyd mitata sitd, mitd on tarkoitus mitata.
Esimerkiksi jos vastaajat ovat ymmartaneet useat kysymykset toisin kuin tutkija on
ajatellut ja jos tutkija edelleen kasittelee tuloksia oman ajattelumallin mukaisesti, saat-
tavat tulokset olla epapatevia. (Hirsijarvi ym. 2009, 229, 231 — 232.)

Tutkimuksemme tulokset ovat mielestdamme valideja, silla kyselymme kysymykset
kattoivat tutkimusongelman aihealueen ja kysymykset olivat yksiselitteisesti laadittuja
ja jaoteltu selkeisiin aiheryhmiin. Tutkimus oli kokonaistutkimus eli lahetimme kyse-
lyn kaikille Yritys X:n nykyisille asiakkaille ja hiljattain yritystoiminnan lopettaneille

asiakkaille. Vastausprosenttimme oli 60,4 ja tuki validin tutkimuksen toteutumista.

Vastausméaarad tuki myos tutkimuksen reliabiliteettia eli tutkimuksen luotettavuutta.
Heikkila (2002, 187) maéérittelee mittauksen reliabiliteetin kyvyksi tuottaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen luotettavuutta tukee myds se, ettd kyselyn
saivat kaikki asiakkaat. Uskomme, ettd vastaukset olisivat samankaltaisia, jos joku
toinen taho tekisi saman kyselyn samalle kohderyhmalle.

Tutkimuksessa pyrimme luottamuksellisuuteen. Eli vastaukset esitetdan yhteenvetona
ja yksittdista vastaajaa ei tuloksista tunnisteta. Kohtasimme téssé eettisen ongelman,
sillda me molemmat opinnéytetyon tekijat olimme olleet Yritys X:ssa ty6harjoittelussa
ja asiakkaiden yritykset ovat periaatteessa tunnistettavissa. Pyrimme asettamaan taus-
takysymykset niin, etteivat vastaajat kokisi, ettd heidat vastausten perusteella tunnis-
tettaisiin. Myos tuloksia raportoitaessa olemme huolehtineet parhaamme mukaan siité,
ettei kenenké&an yksityisyys vaarantuisi. Kysymykset pyysimme palauttamaan kyselyn
laatijoiden osoitteeseen, siis ei toimeksiantajan, jotta hén ei vahingossakaan nakisi

vastauksia. Toimeksiantajalle esitimme ainoastaan yhteenvedon. Pyrimme myds ob-
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jektiivisuuteen eli puolueettomuuteen tutkimusta tehdessamme. Tutkimuksen tulokset
eivat riipu tutkijoista (Heikkilad 2002, 30).

Kyselylomakkeessa olevat kysymykset olivat kaikki olennaisia tutkittaessa asiakkai-
den mielipidettd palvelujen riittavyydestd. Kavimme kysymykset 1api toimeksiantajan
kanssa, nédin varmistimme, ettd kaikki oleelliset kysymykset tulee esitettyd. Lisaksi
kyselylomakkeen taytti etukéteen ulkopuolinen henkild, jolla testasimme kysymysten

ymmarrettavyytta, selkeytta ja yksiselitteisyytta.

Huolimatta yrityksesta tdysin puolueettomaan ja luotettavaan tutkimukseen, jattivat
muutamat vastaajat rastittamatta yrityksen toimialan, jolloin jaa epdilys, ettd joko yrit-
tajat eivat tiedd yritysmuotoaan tai eivat ole halunneet sita rastittaa, jotta heita ei tun-
nistettaisi. Kaksi vastaajaa jatti rastittamatta myos sukupuolen. Tutkimuksessa on ha-
vaittavissa, etteivat kaikki halunneet ilmaista mielipiteitddn avoimiin kysymyksiin,
vaan heille riitti pelkkd kysymysten rastittaminen.

8 PAATANTO

Opinnaytetyon tekeminen on ollut meille sekd antoisa ja opettavainen, mutta myds
pitka ja aikaa vieva projekti. Lokakuussa 2010 aloimme lukea aiheeseen liittyvaa teo-
riakirjallisuutta. Viitekehys oli valmis helmikuussa 2011. Kyselyn ldhetimme asiak-
kaille tammikuun puolivalissa. Ajoitus oli harkittu, silla sithen mennessa ajattelimme
asiakkaiden toipuneen joulusta ja heilld olisi energiaa vastata kyselyyn. Ajoitus kan-
nattikin, silla saimme hyvan vastausmaaran. Maaliskuun lopussa tulokset oli analysoi-
tu. Pysyimme hyvin aikataulussa, vaikka se vaati muiden koulu- ja pdivatdiden seka
perhe-eldman ohessa tehtyna rautaista itsekuria.

Yhteistyomme sujui koko projektin ajan hyvin ja opinnaytetyd litkkui séhkopostin
valitykselld toiselta toiselle. Tiina keskittyi heti alussa teoriaan ja Jaana suunnitteli
kyselylomaketta. Kyselylomake viimeisteltiin silloin, kun teoria alkoi olla péé&piirteis-
sé&an selvilla. Teorian pohjalta oli helppo pohtia kyselyyn mukaan otettavia kysymyk-
sid. Analysoinnissa kaytettyyn SPSS-taulukointiin saimme paljon apua tutkimusmene-

telmdopettajalta, ilman hanen apuaan olisi taulukointi kestanyt kauan. Tutkimusmene-
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telmakurssi tuki paljon opinndytetyon tekemistd, se auttoi hahmottamaan kokonaisuut-
ta, ja sitd mit4 kaikkea opinnéytetydssa tarvitaan seka varsinkin sitd mihin kannattaa
keskittya.

Kysymyslomakkeiden monivalintakysymyksiin laitoimme vaihtoehdon, en osaa sa-
noa. Pidimme sitd aiheellisena, silla esimerkiksi vieraspaikkakuntalaisen on mahdo-
tonta arvioida yrityksen parkkipaikkoja, jos han ei kdy koskaan kirjanpitgjan luona.
Vaihtoehto oli siis aiheellinen saatavuuteen liittyvissa kohdissa, mutta palvelun ja
asiantuntijuuden kohdalla vaihtoehtoa ei olisi pitanyt olla, silla vastaaja helposti valit-
see tdman vaihtoehdon, jos ei osaa paattdd muuta vaihtoehtoa. Kyselya analysoitaessa
mieleemme tuli, ettd olisimme voineet kysya asiakkuuden pituutta vastaajilta. Talléin

olisimme voineet pohtia vastauksia asiakkuuden keston pohjalta.

Mielestdamme onnistuimme tutkimuksessa hyvin kattavasti késittelemaan teoriakehyk-
seen liittyvat padkohdat sekda toimeksiantajan nékokulmasta olennaisimmat asiat.
Opinnaytetyon aihepiiri kiinnosti meita tekijoita ja teki tydsta kiinnostavan. Toisaalta
oli vaikea rajata aihepiirid, silla varsinkin markkinoinnista on Kirjallisuutta erittéin
paljon tarjolla. Kéytimme l&hteend paljon Jorma Sipilan teoksia, jotka ovat vanhempia
teoksia, mutta niiden siséltd on ajankohtainen tanédkin péivana. Tarjonta ja saatavuus
aiheina pitavat myos sisallaan valtavan tietomadaréan, josta otimme mukaan mieles-
tdmme olennaisia osia. Ndkdkulma on koko tydn ajan ollut pienen tilitoimistoyrittajan,

jonka pohjalta aihealueita on valittu ja kasitelty.

Uskomme, ettd tuloksista on hydtya yrittajalle. Tutkimus oli yrityksessa ensimmainen,
ja se antoi toimeksiantajalle kauan kaivattua tietoa asiakkaidensa mielipiteista, toiveis-
ta ja kehittdmisehdotuksista. Tutkimustuloksena asiakkaat ovat tyytyvéisia Yritys X:n
toimintaan ja palveluun. Asiantuntijuutta ja hinta-laatutasoa pidetdan hyvéna. Asiak-
kaat suosittelisivat yritysta tuttavilleen ja pitdvat asiakaspalvelua hyvana ja ystavélli-

sena.

Kysymykseen, kohtaako tilitoimistopalvelujen saatavuus ja tarjonta, voimme vastata
tutkimuksen pohjalta niiden kohtaavan. Tarjonta on riittdvdn monipuolinen pienelle
tilitoimistolle, johtuen toimeksiantajan monipuolisesta yritys- ja rahoitusalan tunte-

muksesta. Asiakkaat ovat tyytyvaisié palveluiden saatavuuteen ja tilitoimiston tarjonta
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vastaa asiakkaiden kysyntdaan. Usein tuloksissa ja johtopaatdksissa toistuva neuvonnan

lisédminen on selkea kehittamiskohde tilitoimistolle.

Kiitimme opinnaytetydtdamme ohjanneita opettajia. Kiitimme myds toimeksianta-
jaamme, ettd saimme mahdollisuuden tehdd tutkimuksen hanen asiakkailleen ja yri-

tykselleen. Toivomme, etta tuloksista on hanelle hyotya.
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LITE 1(2).
Saate

Saate

Hyvé vastaanottaja,

Oheisen kyselylomakkeen avulla toteutamme Yritys X:n tilitoimistopalvelujen kartoi-
tuksen. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, mitd mieltd Yritys X:n asiakkaat ovat
tilitoimistopalvelujen tarjonnasta ja saatavuudesta. Vastaamalla kysymyksiin annatte
tarkeaa tietoa seka yritykselle ettd meille tradenomiopiskelijoille. Tutkimus on osa
opinndytetyotdamme Mikkelin ammattikorkeakoulussa.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettémana ja vastaukset késitelladn ehdottoman
luottamuksellisesti. Kyselyn vastauksia ei yksildida, vaan vastaukset esitetdan yh-
teenvetona. Kyselylomakkeessa oleviin kysymyksiin vastataan joko rastittamalla itsel-
le sopivin vaihtoehto tai kirjoittamalla vastaus. Ohessa on myos kyselylomakkeen
vastauskuori, jolla voitte palauttaa lomakkeen maksutta. Taytetyn lomakkeen voitte
palauttaa myos sédhkdpostitse alla oleviin séhkdpostiosoitteisiin.

Pyydamme palauttamaan vastauksenne 31.01.2011 mennessa.
Vastaamme mielelldamme tutkimusta ja lomaketta koskeviin kysymyksiin. Kiitimme

jo etukateen tutkimukseen vastanneita.

Ystavallisin terveisin

Tiina Hamalainen Jaana Jukarainen

tiina.hamalainen@mail.mamk.fi jaana.jukarainen@mail.mamk_fi
tutkimuksen suorittaja tutkimuksen suorittaja



LITE 2(1).
Kyselylomake

KYSELYLOMAKE (vastaa rastittamalla ruutu)

1. Sukupuoli nainen [ ] mies [ ]

2. 1ka 18-24 [] 45-54 [ ]
25-34 [] 55 - []
35-44 [ ]

3. Miké& on yrityksenne yhtiomuoto?

Tmi [] Ayl Ky []
Oy [] yhdistys []
jokin muu, mika []

4. Mita seuraavista tilitoimistopalveluista yrityksenne kéayttaa?
Kirjanpito ] Tilinpaatos ]
Veroilmoitus [] Palkanlaskenta []
Konsultointi [] Poytakirjanlaadinta []
Laskunmaksu [] Kustannuslaskenta []

5. Mita muita taloushallintopalveluja kaytétte?

6. Mita muita palveluja toivoisitte tilitoimiston tarjoavan?

7. Mitka tekijat vaikuttivat tilitoimiston valintaan?

Hinta

Maine
Ammattitaito
Suosittelu
Tunnettavuus

Oodogn

Jokin muu, mika
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Kyselylomake

8. Suosittelisitko kyseisté yritysta tuttavillesi?

Kylla [ Ei []

Arvioikaa seuraavissa Kysymyksissa Yritys X:n toimintaa

Vastausvaihtoehdot ovat:

erittéin hyva (5), hyva (4), keskiverto (3), tyydyttava (2) ja heikko (1).

Jos Teilla ei ole jostain asiasta kokemusta tai mielipidetta, valitkaa vaihtoehto
En osaa sanoa. Vastatkaa rastittamalla yksi vaihtoehto.

Palvelu 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
9. Palvelun ystavéllisyys HERREN

10. Palvelun nopeus HERREN

11. Palvelun joustavuus HREEEN

12. Yhteistyo yrittajan kanssa HENEEN

13. Palvelun luottamuksellisuus HENEEN

14. Palvelun ajantasaisuus HREEEN

15. Palvelualttius HREEEN

16. Mita mielta olette yrityksen asiakaspalvelusta?

Saatavuus 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
17. Sijainti HEE RN

18. Aukioloaika HREEEN

19. Paikoitustilat HREEEN

20. Tavoitettavuus HREEEN

21. Yhteydenottoon vastaamisen nopeus HERREN

22. Sahkaisen asioinnin sujuvuus HEEEE

23.

Haluaisitko tavata/olla yhteydessa useammin kirjanpitajanne kanssa?




LIITE 2(3).
Kyselylomake

Vastausvaihtoehdot ovat:

erittain hyva (5), hyva (4), keskiverto (3), tyydyttava (2) ja heikko (1).

Jos Teilla ei ole jostain asiasta kokemusta tai mielipidetta, valitkaa vaihtoehto
En osaa sanoa. Vastatkaa rastittamalla yksi vaihtoehto

Asiantuntijuus ja laatu-hintataso 5 4 3 2 1 Enosaasanoa
24. Ongelmatilanteiden hoitaminen IOICCed
25. Neuvonnan taso HREEEN
26. Ammattitaito HREEEN
26. Aikataulussa pysyminen HERREN
27. Paneutuminen liiketoimintaan HENEEN
28. Viestinndn ymmarrettavyys HEREREN
29. Raportointi HREEEN
30. Hintataso HREEEN
31. Palvelun laatu HREEEN
32. Hinta-laatusuhde HREEEN

33. Mité mielté olette yrityksen asiantuntijuudesta?

34. Onko mielesséanne ehdotuksia palvelujen kehittdmiseksi, jotta Yritys X voisi jat-
kossa vastata yrityksenne tarpeisiin yha paremmin?

35. Mit& mielta olette yrityksenne mahdollisesta siirtymisesté tulevaisuudessa paperit-
tomaan kirjanpitoon?

Kiitos vastauksistanne.



LIITE 3(2).
SPSS-taulukot

1. Vastaajan sukupuoli

Luku- Prosenttia vas-
maard tanneista
Nainen 14 46,7
Mies 16 53,3
Vastanneita 30 100,0
Ei vastausta 2
Vastaajat yhteensa 32

2. Vastaajan ikaryhma

Prosenttia vastan-
Lukumaara neista
18-24 v 1 3,1
25-34 v 1 3,1
35-44 v 5 15,6
45-54 v 11 34,4
Véhintdan 55 v 14 43,8
Vastaajat yhteensa 32 100,0
3. Yrityksen yhtiomuoto
Lukumaara Prosenttia vastanneista
Toiminimi 10 31,3
Oy 10 31,3
Ay/Ky 2 6,3
Yhdistys 2 6,3
Jokin muu 8 25,0
Vastaajat yhteensé 32 100,0




4. Yritysten kayttamat tilitoimistopalvelut

LIITE 3(2).
SPSS-taulukot

Vastauksia | prosenttia vastanneista
Kpl (32)
Yritys kayttaé kirjanpitopalvelua 30 93,8%
Yritys kayttdé veroilmoituspalvelua 26 81,3%
Yritys kayttaa konsultointipalvelua 4 12,5%
Yritys kayttdd laskunmaksupalvelua 2 6,3%
Yritys kayttaa tilinpaatdspalvelua 27 84,4%
Yritys kéyttaa palkanlaskentapalvelua 7 21,9%
Yritys kayttad poytékirjanlaadintapalvelua 4 12,5%
Yritys kayttad kustannuslaskentapalvelua 1 3,1%
Vastauksia yhteensa 101
5. Tilitoimiston valintatekijat
Lukumaéré
Kpl Prosenttia vastanneista
Hinta vaikutti tilitoimiston valintaan 19 59,4%
Maine vaikutti tilitoimiston valintaan 3 9,4%
Ammattitaito vaikutti tilitoimiston valintaan 15 46,9%
Suosittelu vaikutti tilitoimiston valintaan 14 43,8%
Tunnettavuus vaikutti tilitoimiston valintaan 3 9,4%
Jokin muu tekijé vaikutti tilitoimiston valintaan 9 28,1%
Vastauksia yhteensa 63

6. Vastaaja suosittelee yritysta tuttavilleen

Lukumaara Prosenttia vastanneista
Kylla 29 90,6
Ei vastausta 3 9,4
Vastauksia yhteensa 32 100,0




7. Vastaajien arviot palvelusta: lukumaarajakaumat

LIITE 3(3).
SPSS-taulukot

En osaa
sanoa | Heikko | Tyydyttavd | Keskiverto Hyva Erittdin hyva

Avrvio palvelun ystavallisyydesta 1 0 0 0 8 23
Arvio palvelun nopeudesta 1 0 0 0 15 16
Arvio palvelun joustavuudesta 0 0 0 2 13 17
Arvio yhteistyosta yrittdjan 1 0 0 1 12 18
kanssa

Arvio palvelun luottamukselli- 2 0 0 0 9 21
suudesta

Arvio palvelun ajantasaisuudesta 2 0 0 0 11 19
Arvio palvelualttiudesta 0 0 0 0 6 26
8. Vastaajien arviot palvelusta: prosenttijakauma

En
o0saa
sanoa | Heikko | Tyydyttavd | Keskiverto Hyva Erittdin hyva
Arvio palvelun ystavéllisyydesta 3,1% ,0% ,0% ,0% 25,0% 71,9%
Avrvio palvelun nopeudesta 3,1% ,0% ,0% ,0% 46,9% 50,0%
Arvio palvelun joustavuudesta ,0% ,0% ,0% 6,3% 40,6% 53,1%
Arvio yhteistydsta yrittajan kanssa 3,1% ,0% ,0% 3,1% 37,5% 56,3%
Arvio palvelun luottamuksellisuudesta | 6,3% ,0% ,0% ,0% 28,1% 65,6%
Arvio palvelun ajantasaisuudesta 6,3% ,0% ,0% ,0% 34,4% 59,4%
Arvio palvelualttiudesta ,0% ,0% ,0% ,0% 18,8% 81,3%
9. Vastaajien arviot palvelujen saatavuudesta: lukumaarajakaumat
En osaa
sanoa | Heikko | Tyydyttavd | Keskiverto | Hyva | Erittdin hyvd

Arvio yrityksen sijainnista 4 1 2 1 11 13
Arvio yrityksen aukioloajasta 4 1 1 1 15 10
Arvio yrityksen paikoitustiloista 7 1 0 0 10 14
Arvio yrityksen tavoitettavuudesta 0 0 0 1 17 14
Arvio yrityksen yhteydenottoon vastaa- 1 0 0 1 15 14
misen nopeudesta

Arvio sdhkdisen asioinnin sujuvuudesta 11 0 0 1 12 5
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SPSS-taulukot

10. Vastaajien arviot saatavuudesta: prosenttijakauma

En osaa

sanoa | Heikko | Tyydyttdvd | Keskiverto Hyva Erittain hyvé

Avrvio yrityksen sijainnista 12,5% 3,1% 6,3% 3,1% 34,4% 40,6%
Arvio yrityksen aukioloajasta 12,5% 3,1% 3,1% 3,1% 46,9% 31,3%
Avrvio yrityksen paikoitustiloista 21,9% 3,1% ,0% ,0% 31,3% 43,8%
Arvio yrityksen tavoitettavuudesta ,0% ,0% ,0% 3,1% 53,1% 43,8%
Arvio yrityksen yhteydenottoon 3,2% ,0% ,0% 3,2% 48,4% 45,2%

vastaamisen nopeudesta

Arvio sahkdisen asioinnin suju-| 37,9% ,0% ,0% 3,4% 41,4% 17,2%

vuudesta

11. Vastaajien arviot palvelujen hinta-laatusuhteesta: lukumaaraja-
kaumat

En osaa

sanoa | Heikko | Tyydyttdva | Keskiverto | Hyvé | Erittdin hyva
Arvio ongelmatilanteiden hoitamisesta 8 0 0 2 11 11
Arvio neuvonnan tasosta 4 0 1 1 16 10
Arvio ammattitaidosta 1 0 0 1 16 14
Arvio aikataulussa pysymisessa 2 0 0 0 16 14
Arvio paneutumisesta liiketoimintaan 7 0 0 4 11 10
Arvio viestinndn ymmarrettavyydesta 3 0 0 2 16 11
Arvio raportoinnista 3 0 0 2 18 9
Arvio hintatasosta 1 1 1 7 8 14
Arvio palvelunlaadusta 1 1 0 0 15 15
Arvio hintalaatusuhteesta 3 0 0 2 11 16
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SPSS-taulukot

12. Vastaajien arviot asiantuntijuudesta ja hinta-laatusuhteesta: prosenttija-
kauma

En osaa

sanoa | Heikko | Tyydyttdva | Keskiverto | Hyvé | Erittdin hyva
Arvio ongelmatilanteiden hoitamisesta 25,0% ,0% ,0% 6,3% 34,4% 34,4%
Arvio neuvonnan tasosta 12,5% ,0% 3,1% 3,1% 50,0% 31,3%
Arvio ammattitaidosta 3,1% ,0% ,0% 3,1% 50,0% 43,8%
Arvio aikataulussa pysymisessa 6,3% ,0% ,0% ,0% 50,0% 43,8%
Arvio paneutumisesta liiketoimintaan 21,9% ,0% ,0% 12,5% 34,4% 31,3%
Arvio viestinndn ymmarrettavyydesta 9,4% ,0% ,0% 6,3% 50,0% 34,4%
Arvio raportoinnista 9,4% ,0% ,0% 6,3% 56,3% 28,1%
Arvio hintatasosta 3,1% 3,1% 3,1% 21,9% 25,0% 43,8%
Arvio palvelunlaadusta 3,1% 3,1% ,0% ,0% 46,9% 46,9%
Arvio hintalaatusuhteesta 9,4% ,0% ,0% 6,3% 34,4% 50,0%




