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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa opinnaytetyon toimeksiantajan Tilitoimisto Le-
mon Tree Oy:n tamanhetkista asiakastyytyvaisyytta, kiinnostusta tilitoimiston oman ohjelmis-
ton Lemonaidin suunnitelmissa olevia uusia ominaisuuksia kohtaan sen kehittamista varten
seka sita, miksi uudet asiakkaat valitsevat juuri heidat ja miten tilitoimisto voi parantaa hou-
kuttavuuttaan uusille asiakkaille. Toimin itse toimeksiantajalla paatoimisena kirjanpitajana.

Opinnaytetyon viitekehyksena toimii kaksi tutkimukseen olennaisesti liittyvaa osaa, sahkoinen
taloushallinto ja asiakastyytyvaisyys. Sahkoisen taloushallinnon osalta kaydaan lapi sita, mita
sahkoinen taloushallinto on ja mitka sen hyodyt ja haasteet ovat. Osiossa kaydaan tarkemmin
myos lapi ohjelmistojen rooli sahkoisessa taloushallinnossa. Asiakastyytyvaisyyden teoriaosuu-
dessa kaydaan lapi asiakastyytyvaisyytta, mitka siihen vaikuttavat, miten sita mitataan, seka
miten asiakaspalvelu on yksi tilitoimiston tarkeimmista kilpailukeinoista.

Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyna, joka on toteutettu kvantita-
tiivisena tutkimuksena. Asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin Google Formsilla elokuussa 2020,
jolloin 500 asiakkaalle lahetettiin sahkopostitse linkki, jolla he paasivat kyselylomakkeelle
vastaamaan kyselyyn. Lopullisia vastaajia 500:n vastaajan joukosta oli 488, joista 180 vastasi
kyselyyn. Vastausprosentiksi muodostui siis 36,9%.

Asiakastyytyvaisyyskyselysta tuli ilmi, etta tilitoimiston tamanhetkinen asiakastyytyvaisyys on
erittain hyvaa niin asiakaspalvelun kuin tamanhetkisten ohjelmiston ominaisuuksienkin osalta.
Vastanneet asiakkaat kuitenkin kaipaisivat hieman lisaa selkeytta tilitoimiston ja asiakkaan
valisiin rooleihin ja niita taytyisi jatkossa tuoda esille yha enemman. Kiinnostusta tilitoimiston
oman ohjelmiston uusiin ominaisuuksiin kyselyn mukaan loytyy, joskin vaihtelevasti. Tarkeinta
asiakkaille kuitenkin on se, etta kaikki ohjelmiston ominaisuudet toimivat myos mobiiliversi-
ossa. Seuraavaksi kehityslistalle nousivat vastausten perusteella automaattinen myyntires-
kontra, reaaliaikaiset raportit, seka laskujen maksaminen ohjelmasta ja niiden vastaanottami-
nen ohjelmaan. Tilitoimisto sai kyselyn perusteella myos vahvistusta siihen, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia tamanhetkisiin toimintamalleihin, ja etta ne vaikuttavat positiivisesti myos
uusien asiakkaiden hankintaan ja niista tulee pitaa kiinni. Kokonaisuudessaan tutkimus antoi
toimeksiantajalle erittain hyodyllista ja arvokasta tietoa, jota tullaan varmasti hyodyntamaan
tulevaisuuden markkinoinnissa ja kehitystyossa.

Asiasanat: Tilitoimisto, Asiakastyytyvaisyys, Kyselytutkimus
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The goal of this thesis was to clarify the current state of customer satisfaction at an
accounting firm, Tilitoimisto Lemon Tree Oy’s and to gauge interest towards the new features
of the accounting firm’s own software Lemonaid in order to develop it further. In addiciton,
the thesis project aimed to determind the reasons why new customers choose this accounting
firm and how the accounting firm can make itself more attractive for new customers. The
author works as a full-time accountant at this accounting firm.

The theoretical framework of reference of the thesis consists of two components that are
essentially related to the research: electronic financial management and customer
satisfaction. The chapter on electronic financial management explains what electronic
financial management is and what are its benefits and challenges. The role of software in
electronic financial management is also discussed in more detail in this section. The
theoretical part of customer satisfaction examines customer satisfaction, what affects it, how
it is measured, and how customer service is one of the most important means of competition
for an accounting firm.

The empiricla research of the thesis was carried out as a customer satisfaction survey, which
has been carried out as a quantitative survey. The Customer Satisfaction Survey was
conducted on Google Forms in August 2020, when 500 customers were emailed a link to the
questionnaire to respond to the survey. There were 488 final respondents out of 500
respondents, of whom 180 responded to the survey. The response rate was thus 36.9%.

The customer satisfaction survey showed that the accounting firm's current customer
satisfaction is very good in terms of both customer service and current software features.
However, the survey respondents would need a little more clarity about the roles between
the accounting firm and the customer and they would have to be highlighted more in the
future. Interest in the new features of the accounting firm's own software, according to the
survey, can be found, though this interest varies. However, the most important thing for
customers is that all the features of the software also work in the mobile version. Next, based
on the responses, an automatic sales ledger, real-time reports, and paying invoices from the
program and receiving them in the program were added to the development list. Based on the
survey, the accounting firm also received confirmation that customers are satisfied with the
current operating models, and that they also have a positive effect on the acquisition of new
customers and should be adhered to. Overall, the study provided the client with very useful
and valuable information that will certainly be utilized in future marketing and development
work.

Keywords: Accounting firm, Customer satisfaction, Survey
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Tilitoimisto Lemon Tree Oy:lle. Yritys on perus-
tettu vuonna 2014 ja silla on talla hetkella yksi toimisto Annankadulla ja toinen ollaan pian
avaamassa Hakaniemeen. Yritys on kasvanut nopeaa vauhtia ja myos taman opinnaytetyon ai-

kana tyontekijoita on rekrytty lisaa. Talla hetkella tyontekijoita on 31 ja asiakkaita yli 1400.

Tilitoimisto tarjoaa asiakkailleen sahkoisen taloushallinnon palveluita edulliseen kiinteaan
kuukausihintaan, joka sisaltaa oman henkilokohtaisen kirjanpitajan tekeman kirjanpidon,
myos tilinpaatoksen ja veroilmoituksen, seka oman ohjelmiston. Jokainen asiakas saa siis
oman henkilokohtaisen kirjanpitajan, joka pitaa huolta asiakasyrityksen lainmukaisista rapor-
toinneista ja velvollisuuksista seka hoitaa myos konsultoinnin laajasti sisaltyen kuukausihin-
taan. Tilitoimistosta on myos mahdollista ostaa erillisella veloituksella palkanlaskentapalve-
luita ja muita laajempia konsultointipalveluita liittyen esimerkiksi verosuunnitteluun. Tilitoi-
mistolla on suhteita myos tilintarkastuspuoleen ja veroasiantuntijoihin eri yrityksista ja palve-

luista.

Olen itse ollut tilitoimistossa paatoimisena kirjanpitajana toissa helmikuusta 2020 asti ja jo
rekrytointivaiheessa oli selvaa, etta voisin suorittaa harjoitteluni tilitoimistolle ja opinnayte-
tyoni yhteistyossa tilitoimiston kanssa, silla heilla oli kiinnostusta sita kohtaan. Tama opinnay-
tetyo on tehty huomioiden muut kuin omat asiakkaani, silla halusin pysya opinnaytetyon teki-
jana mahdollisimman ulkopuolisena tutkijana. Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa
tilitoimiston tamanhetkista asiakastyytyvaisyytta, seka kehittaa tilitoimiston omaa ohjelmis-
toa, Lemonaidia, tulevaisuutta varten, jotta se palvelisi asiakkaiden tarpeita entista parem-

min.

Tama opinnaytetyo on ensimmainen kerta, kun yritys keraa perustamisensa jalkeen nain laa-
jasti tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Kyselytutkimuksella kerataan siis pohja-aineistoa asiakas-
tyytyvaisyydesta ja asiakkaiden tarpeista ohjelmistoa koskien. Tutkimuksen avulla selvitetaan
taman hetkista asiakastyytyvaisyytta asiakaspalvelun ja ohjelmiston eri osa-alueisiin, asiakkai-
den kokemaa ohjelmiston eri ominaisuuksien tarkeytta ohjelmiston kehittamista varten, syita
miksi asiakkaat valitsivat tilitoimiston seka kuinka mielellaan he suosittelisivat tilitoimistoa

ystavalleen.



2  Sahkoinen taloushallinto

Taloushallinto on laaja kasite ja se koostuu monista eri tehtavista, kuten laskutuksesta, lasku-
jen maksusta, palkanlaskennasta, kirjanpidosta ja viranomaisvelvotteiden huolehtimisesta.
Nain ollen myos sahkoinen taloushallinto on kattava kokonaisuus, joka sisaltaa myynti- ja os-
tolaskujen kasittelyn, palkanlaskennan, matka- ja kululaskut, viranomaisilmoitukset, maksu-

lilkkenteen seka kirjanpidon. (Helanto, Kaisaniemi, Koskinen, Kuntola & Siivola 2013, 4-5.)

Sahkoinen taloushallinto on ollut Suomessa kaytossa jo vuodesta 1997, jolloin Suomi ensim-
maisena maana maailmassa, ollen siten globaali edellakavija, lainsaadannollaan mahdollisti
siirtymisen sahkoiseen taloushallintoon (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 11). Sahkoisen talous-
hallinnon nousuun vaikutti myos se, etta Suomi oli internetin kayton ykkosmaa ja luottamusta
internet-palveluihin lisasi maksujen internetissa maksamisen yleistyminen (Lahti & Salminen
2014, 28).

Sahkoisesta taloushallinnosta puhutaan usein myos digitaalisena taloushallintona, silla ter-
meina ne usein sekoitetaan ja niilla tarkoitetaan yleisessa keskustelussa yleensa samaa asiaa
(Lahti & Salminen 2014, 15). Myos termi paperiton kirjanpito on ollut aktiivisessa kaytossa
viela vuosituhannen vaihteessa. Termien epaselvyys osoittaa, miten valtavassa muutoksessa
taloushallinto on viime vuosina ollut. Digitaalinen taloushallinto on kuitenkin oma terminsa ja
sen maaritelma on se, etta taloushallinnon kaikki tapahtumat on automatisoitu eli ne syntyvat
mahdollisimman automaattisesti ja ne kasitellaan digitalisessa muodossa eli ilman paperia.
Tasta saadaankin viela uusi, tarkempi termi kayttoon, automaattinen taloushallinto. (Lahti-
nen & Salminen 2014, 23-24.)

Sahkoisessa kirjanpidossa niin ikaan tarkeassa asemassa ovat sahkoiset tositteet ja aineisto ja
niiden siirto ja kasittely sahkoisesti, ilman paperia. Sahkoinen kirjanpito pitaa sisallaan verk-
kolaskutuksen, automatisoidut tilidinnit, sahkoisen arkiston seka tilitoimiston ja asiakkaan yh-

teiskayttoisen jarjestelman, joka toimii selaimessa. (Helanto ym. 2013, 28.)

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan tarkastelemaan sahkoista taloushallintoa ja nimenomaan
tilitoimiston nakokulmasta, silla se on jo suurimmaksi osaksi kaytossa toimeksiantoyrityksessa,

jossa paperista materiaalia ei oteta enaa vastaan lainkaan.

2.1 Sahkoisen taloushallinnon vaatimukset ja haasteet

Sahkoinen taloushallinto ei ole sahkoista, mikali laskut ja muu aineisto kasitellaan paperisena.
Yksi tarkea sahkoisen taloushallinnon vaatimuksista onkin ottaa kayttoon verkkolaskujen vas-

taanotto ja lahettaminen. Myyntilaskut taytyy voida lahettaa verkkolaskuina ja ostolaskut tay-



tyy pyytaa ja vastaanottaa verkkolaskuina. Jos verkkolasku ei ole mahdollinen, taytyy ostolas-
kut ohjata skannauspalveluun, jolloin nekin kasitellaan samalla tavalla. (Helanto ym. 2013,
32))

Isoimpia haasteita sahkoisen taloushallinnon kayttoonotossa on sen uudet prosessit, jotka
luonnollisesti vaativat kokeneimmiltakin kirjanpitajilta uusien tyotapojen ja ohjelmistojen
opettelua. Uudet tyotavat voivat tarkoittaa myos koko tyokuvan uudistumista asiakaspalve-
lusta lahtien. Haasteena voi olla my0s saada asiakkaat, varsinkin pienemmat, tajuamaan sah-
koisen taloushallinnon hyodyt. Tama voi haastaa tilitoimiston palvelumallin kokonaan. (He-
lanto ym. 2013, 17-18.)

Tilitoimisto voi myos kohdata ongelman uuden tehokkaamman tyon hinnoittelussa. On tar-
keaa, etta kun tyo tehostuu, sen hyoty ei valu hukkaan alenevien tuntihintojen myota. Taytyy
loytaa siis uusi oikea hinnoittelumalli. Usein tama tarkoittaakin siirtymista kiinteaan kuukausi-

hintaan tai laskuttamiseen tositemaarien perusteella. (Helanto ym. 2013, 18-19, 22.)

Tilitoimisto Lemon Tree on paattanyt hinnoitella tyonsa kuukausihinnalla, johon sisaltyy niin
tilinpaatos kuin veroilmoituskin. Tama on yksi tilitoimiston ehdottomista kilpailuvalteista,
silla asiakas on nain tietoinen laskun suuruudesta kuukausittain, eika yllatyksia asiakkaalle
pain synny. Myos tilitoimiston kassavirta on nain ollen tasaisempaa ja sita voidaan arvioida

etukateen.

2.2 Sahkoisen taloushallinnon hyodyt

Sahkoisella taloushallinnolla kuitenkin on paljon hyotyja, hyvin monelle osapuolelle, niin kir-
janpitajalle, asiakkaalle kuin muillekin sidosryhmille. Itse kirjanpitajan arki helpottuu ja te-
hostuu huomattavasti, kun yksi tyovaihe, tallennus, jaa kokonaan pois kaiken tiedon tullessa
automaattisesti taloushallinnon eri osa-alueista ja kaikki tilioinnit on mahdollista automati-
soida. Materiaalia tulee nain ollen my0s tasaisemmin, joten tyomaaraa on helpompi jakaa ta-
saisemmin koko kuun ajalle, sen sijaan, etta aina kuun lopussa tai alussa kaytaisiin koko ma-
teriaali lapi. Tehokkuutta lisaa myos paallekkaisten tyovaiheiden poistuminen, kun materiaali
tallentuu samaan aikaan niin reskontraan, kirjanpitoon, viranomaisilmoituksille kuin arkis-
toonkin. Nain viranomaiset ja muut tarvittavat tahot saavat tiedot myos ajantasaisesti ja no-
peasti. (Helanto ym. 2013, 14.)

Kirjanpitaja myos varmasti arvostaa monipuolisempia tyotehtavia, jota sahkoinen taloushal-
linto tuo mukanaan. Kirjanpitaja voi keskittya paljon paremmin asiantuntijuuteen ja asiakas-
palveluun. Tassa kohtaa onkin tilitoimistolla hyva mahdollisuus tarjota asiakkailleen lisapalve-

luina erilaisia konsultointi- ja neuvontapalveluita. (Helanto ym. 2013, 23.)



Kirjanpitaja voi myos vapaasti tyoskennella missa vain ja milloin vain sahkoisen taloushallin-
non tuomien etatyomahdollisuuksien ansiosta ja kun ohjelmistoon ja asiakkaisiin paasevat ka-
siksi myos muut tyontekijat katevasti omalta koneeltaan, yllattavammatkin lomat on helpom-

pia sopia ja tyot jakaa talon sisalla. (Helanto ym. 2013, 16, 22.)

Asiakas on varmasti mielissaan siita, etta sahkoinen taloushallinto mahdollistaa talouden
ajantasaisen seurannan myos itse, ohjelmistossa, johon hanellakin on paasy, toisin kuin pape-
rinen kirjanpito, jossa tilanne saadaan selville kirjanpitajalta vasta kun kaikki materiaali on
kasitelty aikaisintaan seuraavan kuun alussa. Kassan tilannetta ja reskontraa voidaan tarkas-

tella sahkoisen taloushallinnon avulla myos kesken kuuta. (Helanto ym. 2013, 14.)

Sahkoisella kirjanpidolla on myos suurempaa yhteiskunnallista merkitysta, silla se on ekologi-
sempaa kuin paperinen kirjanpito, silla paperin kaytto vahenee merkittavasti, kun aineisto ka-

sitellaan ja sailytetaan sahkoisesti. (Helanto ym. 2013, 17.)
2.3 Ohjelmistot

Sahkoinen taloushallinto on paljon muutakin kuin ohjelmisto, mutta ohjelmistot ovat erittain
tarkeassa asemassa sahkoisessa taloushallinnossa ja ne luovatkin kaiken pohjan sille. Ilman

ohjelmistoja, ei aineistoa voida kasitella ja sailyttaa sahkoisesti. (Helanto ym. 2013, 35.)

Ohjelmistotoimittajasta tulee nain ollen erittain tarkea kumppani tilitoimistolle ja sen valinta
on merkittava strateginen valinta, jota on syyta miettia kunnolla. On tarkeaa, etta ohjelmisto
on laajassa kaytossa ja sen toimittaja on sitoutunut sita kehittamaan. Luotettava toimittaja

on myos miettinyt tietoturvariskit ja huomioinut ne. (Helanto ym. 2013, 19.)

Ohjelmisto on mahdollista hankkia talon ulkopuolelta katevasti kuukausimaksullisena interne-
tin kautta toimivana pilvipalveluna tai kuten sita kutsutaan toisella nimella, SaaS eli Software
as a Service-palveluna. Kuten nimi kertoo, talloin tilitoimiston ei tarvitse itse huolehtia ohjel-
mistopaivityksista, varmuuskopioinneista ym. teknisesta yllapidosta vaan ne sisaltyvat palve-
luun eika niista tarvitse maksaa erikseen. Kuukausimaksu ei myoskaan sisalla kalliita lisenssi-

maksuja. (Helanto ym. 2013, 17.)

Tilitoimisto Lemon Tree Oy erottuu useista tilitoimistoista siina, etta se ei ole taysin riippu-
vainen talon ulkopuolisista ohjelmistoista, vaan se on kehittanyt oman kirjanpito-ohjelmansa,
Lemonatorin kirjanpitajille ja asiakkaan puolen Lemonaidin. Lemonatoriin on ajan mittaan
tarkoitus kaikkien asiakkaiden siirtya. Tama on tilitoimistolle ehdottomasti yksi tarkeimmista
erottautumis- ja kilpailutekijoista markkinoilla. Talla hetkella ohjelmistossa on mahdollista

tehda asiakkaita, joilla on tili Holvissa tai Osuuspankissa. (Lemon Tree 2020.)
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Lemonaid on yrityksen IT-puolen itsekehittama ohjelmisto, jolla asiakkaat toimittavat kaiken
materiaalin sahkoisesti kirjanpitajalleen. Ohjelmisto toimii seka selaimessa, etta mobiiliver-
siona. Ohjelmistossa on myos sisaanrakennettu laskutusominaisuus, jolla asiakkaat voivat la-
hettaa myyntilaskuja niin suomeksi kuin englanniksi, niin Suomeen kuin ulkomaille ja siina on
huomioitu kaikki arvonlisaveroon liittyvat lakipykalat valmiiksi asiakkaalle. Esimerkiksi EU:n
sisaisista myyntilaskuista yrityksille ohjelma pyytaa valmiiksi tarvittavat laskutustiedot ja lait-

taa arvonlisaprosentit ja tekstit laskulle oikein. (Lemon Tree 2020.)

Tilitoimisto Lemon Treen sahkoisen taloushallinnon haasteet keskittyvatkin talla hetkella la-
hinna tahan omaan ohjelmistoon, joka on jatkuvasti kehitteilla, silla tilitoimisto kayttaa kylla
myos toista kirjanpito-ohjelmaa, mutta vain kirjanpitotositteiden tallennukseen ja arvonli-
saveroilmoitusten lahettamiseen melko manuaalisesti. On paljon ominaisuuksia, jotka taytyy
viela saada kuntoon Lemonaidissa, jotta sahkoinen taloushallinto toimii taysin hyoddyin ja nii-

den kehittamiseen tassa opinnaytetyossa paneudutaan.

3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkeaa ja se vaikuttaa pitkalle, joten siihen kannattaa pa-
nostaa. Mikaan yritys ei menesty pidemman paalle ilman tyytyvaisia asiakkaita. Tyytyvaiset
asiakkaat ovat sitoutuneempia, silla he luottavat yritykseen ja sen palveluihin. Sidokset voivat
olla sosiaalisia, kulttuurisia, psykologisia, ideologisia, tietamykseen perustuvia, maantieteelli-
sia, ajallisia, teknisia, juridisia tai taloudellisia ja tekevat asioinnista jatkossa helpompaa,

mukavampaa tai taloudellisempaa. (Gronroos 2015, 202; Hamalainen & Patjas 2018, 132.)

Asiakastyytyvaisyys myos lujittaa asiakassuhdetta. Tyytyvaisyyden taytyy kuitenkin olla to-
della hyvalla tasolla, jotta luja suhde muodostuu. Pelkka tyytyvaisyys ei valttamatta riita,
vaan tyytyvaisyyden taytyy olla erittain hyvalla tasolla. Jotta muodostuminen paasee tapahtu-
maan, on kriittisia kohtaamisia taytynyt tapahtua hyvin vahan tai ei lainkaan. Jos nain on, lu-
jasta asiakassuhteesta on hyotya, silla se taas lieventaa mahdollisia tulevia kriittisia kohtaa-

misia ja niiden haitallisia vaikutuksia. (Gronroos 2015, 203.)

Kun asiakassuhde on luja, vaikuttaa se myos suoraan suhteen pituuteen. Mita lujempi suhde,
sita pidempi se on, silla asiakkaat eivat koe tarvetta lopettaa yrityksen tarjoamien hyvien pal-
velujen kayttamista ollessaan tyytyvaisia niihin. Pitka suhde taas johtaa siihen, etta sitoutu-
neet asiakkaat ovat alttiimpia ostamaan enemman, esimerkiksi lisapalveluja. Pitka asiakas-
suhde on myos tehokas niin palvelun tarjoajalle kuin asiakkaallekin, silla kun luottamus on
syntynyt ja suhde on vakaa ja pysyva, on asiakkaalle helpompi tarjota uusia kustannustehok-

kaampia tyotapoja aina kun niita muodostuu. Nain asiakassuhteen kannattavuus kasvaa myos
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palvelun tarjoajalle. Vakiintuneet ja tyytyvaiset asiakkaat usein myos toimivat yrityksen suo-
sittelijana ja toimivat arvokkaana markkinointikanavana yritykselle, ihmiset kun usein uskovat
ystaviaan. (Gronroos 2015, 203; Hamalainen & Patjas 2018, 138.)

Asiakastyytyvaisyys nakyykin ulos pain helpoiten asiakkaissa, jotka ovat ns. aaripaan asiak-
kaita eli joko erittain tyytyvaisia asiakkaita tai erittain tyytymattomia asiakkaita. Jos asiakas
on erittain tyytymaton, han lopettaa asiakassuhteen usein hyvin nopeasti ja kertoo tyytymat-
tomyydestaan helposti monille seka kirjoittaa keskustelupalstoille, mutta ei valttamatta viesti
suoraan yritykselle tyytymattomyydestaan. Erittain tyytyvaiset asiakkaat taas antavat herkasti
palautetta ja kertovat saamastaan hyvasta palvelusta myos muille. (Bergstrom & Leppanen
2018.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Kirjallisuudessa ei ole ollut aina selvaa, onko palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla
eroa ja mikali on, kumpi koetaan ensin. Tama on Gronroosin (2015) mukaan turhaa, silla ku-
ten fyysisen tuotteen kohdalla, myos palvelun kohdalla asiakas havaitsee ensin palvelun laa-
dun ja vasta sitten on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Laadun kokemus tapahtuu siis ensin ja

asiakastyytyvaisyys tai tyytymattomyys on reaktio tahan laatuun. (Gronroos 2015, 120-121.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa siis palvelun laatu. Laatu on alan kirjallisuuden mukaan
”mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan” (Gronroos 2015, 100). Palvelun maaritel-
masta taas ei ole paasty yhteissopuun, ja sita on seka nakyvaa etta nakymatonta. Gummesson
(1987) esitti, etta ”palvelu on jotain, mita voi ostaa ja myyda, mutta mita ei voi pudottaa
varpailleen.” Yleisesti ottaen kaikki palvelut kuitenkin ovat prosesseja, jotka koostuvat toi-
minnoista, ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti ja asiakas on

osallisena tuotantoprosessissa ainakin jossain maarin. (Gronroos 2015, 79.)

Asiakkaan odotukset ovat myos isossa osassa tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden muodostu-
misessa. Odotuksiin vaikuttaa esimerkiksi asiakkaan aiemmat kokemukset ja markkinointivies-
tinta. Mikali asiakkaan odotukset alittuvat, han pettyy ja on tyytymaton. Jos taas asiakkaan

odotuksiin pystytaan vastaamaan, on asiakas tyytyvainen. (Hamalainen & Patjas 2018, 134.)

Asiakastyytyvaisyytta synnyttaa myos asiakkaan kokema arvo palvelusta (Tirkkonen 2013).
Arvo on henkilokohtainen ja se syntyy, kun asiakkaan kokemista hyodyista vahennetaan asiak-
kaan kokemat uhraukset (raha, aika ja vaiva) eli arvo syntyy, jos asiakas kokee saavansa yri-

tyksesta enemman hyoyta kuin joutuu tekemaan uhrauksia. (Bergstrom & Leppanen 2018.)

Hyodyt voidaan jakaa neljaan kategoriaan, taloudellisiin, toiminnallisiin, emotionaalisiin ja
symbolisiin ja ne voidaan luokitella seuraavasti: saastaminen, tuotteen hyva laatu, helppous,

turvallisuus ja terveellisyys, omien arvojen ilmaisu, seikkailu seka viihteellisyys (Tirkkonen
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2013; Bergstrom ja Leppanen 2018.) Yrityksen arvolupaus kiteyttaa asiakkaan saaman hyodyn
ja vastaa kohderyhman tarpeeseen. Kohderyhmalle merkityksellinen arvolupaus on menesty-

van brandin perusta. (Tirkkonen 2013)
3.2 Asiakaspalvelu tilitoimiston kilpailukeinona

4P:n malli on amerikkalaisten Harvard Business Schoolin professoreiden Neil Borderin ja Je-
rome McCarthyn 1960-luvulla kehittama markkinointimix, joka muodostuu yrityksen tarkeim-
mista peruskilpailukeinoista ja se sisaltaa tuotteen (product), hinnan (price), jakelun/saata-
vuuden (place) ja markkinointiviestinnan (promotion). Sen jalkeen on esitetty useita muita
markkinointimixeja, mutta Bergstromin ja Leppasen (2018) mukaan perus 4P:n malli tayden-
nettyna yhdella P:lla eli henkilostolla (personnel) ja asiakaspalvelulla on hyva perusta. (Berg-

strom & Leppanen 2018.)

Asiakaspalvelu on tarkea kilpailukeino ja erityisesti aloilla, joilla tuotteet ovat lahtokohtai-
sesti hyvin samanlaisia, paremmalla asiakaspalvelulla voi luoda lisaarvoa asiakkaalle ja erot-
tua edukseen markkinoilla. Palvelun taso ja hyodyntaminen kilpailukeinona tulee maaritella

jo litkeideassa. (Bergstrom & Leppanen 2018.)

Tilitoimisto on yksi naista aloista, ja asiakaspalvelu onkin tilitoimistojen suurin kilpailukeino
ohjelmistojen lisaksi. Sahkoinen taloushallinto on isossa osassa vaikuttamassa siihen, miten
asiakaspalvelu tilitoimistoissa nykypaivana voidaan hoitaa. Kun mekaanisia tyovaiheita siirtyy
syrjaan, korostuu asiakaspalvelun merkitys tilitoimiston kilpailukeinona entisestaan. Asiakas-
tyytyvaisyyden takaamiseksi asiakaspalvelun on oltava nopeaa ja henkilokohtaista. Jos tilitoi-
miston henkilokunnalla ei riita aikaa tyotehtaviltaan palvelemaan asiakasta, han varmasti loy-

taa toisen tilitoimiston, jossa aikaa on. (Simila 2015.)

Asiakaspalvelu tilitoimistossa lahtee liikkeelle ensikohtaamisesta, joka luo pohjan pitkalle ja
tiiviille suhteelle tilitoimiston ja asiakkaan valilla. Ensivaikutelman voi muodostaa vain ker-
ran, joten siihen on syyta panostaa. Ennen ensitapaamista, on hyva tutustua uuteen asiakkaa-
seen ja sen toimialaan perusteellisesti, silla asiakkaan tunteminen on yksi asiakaspalvelun kul-
makivista ja se saa asiakkaan tuntemaan itsensa tarkeaksi. Kun ensivaikutelma on hyva, on

sujuvaa yhteistyota helppo lahtea rakentamaan. (Svard 2016.)

Nykyaan vuorovaikutus asiakkaiden kanssa tapahtuu paaosin sahkopostitse tai puhelimitse, ei-
vatka asiakastapaamiset ole enaa yhta yleisia kuin aikaisemmin. Siksi oman kirjanpitajan ta-
paaminen jopa heti tarjousneuvotteluissa, saattaa olla hyva markkinointikeino ja tapa erottua
kilpailijoista. (Svard 2016.)
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Itse tapaamisessa tarkeaa on lasnaolo ja kuuntelu seka yhteinen kieli. Kuuntelemalla ja tar-
kentavilla kysymyksilla kirjanpitaja voi varmistaa, etta on ymmartanyt asiakastaan. Asiak-
kailla on myos erilaisia taloushallinnon osaamistaustoja, joten on tarkea varmistaa, etta myos
asiakas ymmartaa mista puhutaan. Avoimuus ja rehellisyys ovat myos asioita, joita asiakas ar-
vostaa ja ilman luottamusta tai uskottavuutta tilitoimistoyrittajalla ei ole pohjaa toiminnal-

leen. Tilitoimiston paras markkinointikeino onkin tyytyvainen asiakas. (Svard 2016.)

Tilitoimisto Lemon Treella yksi tarkea pala asiakaspalvelun kokonaisuutta ja prosessia on juuri
aloituspalaveri kirjanpitajan kanssa, jossa lahdetaan rakentamaan hyvaa yhteistyota tutustu-
malla asiakkaaseen kasvotusten, puhelimitse tai Google Meetin kautta, miten he haluavatkin
ja kaymalla lapi tarkeita niin Lemon Treen kuin asiakkaan yrityksen pyorittamisen toimintata-
poihin liittyvia asioita. Palaverissa ollaan lasna ja kuunnellaan asiakkaat mieleentulevat kysy-

mykset ja vastaillaan niihin. (Lemon Tree 2020.)
3.3  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle erittain tarkea asia, joten sen mittaaminen ja seuranta ovat
tarkeita asioita. Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata spontaanin palautteen avulla seka suosit-
telumaaran perusteella. Myos tyytyvaisyystutkimukset ovat tarkea tapa seurata ja mitata

asiakastyytyvaisyytta. (Bergstrom & Leppanen 2018.)

Spontaania palautetta asiakas voi antaa sahkopostitse, puhelun yhteydessa tai viestia so-
messa. Tarkeaa on, etta palautekanavia on useita ja yritys houkuttelee asiakkaita spontaanin
palautteen antamiseen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella taas mitataan erikseen asiakaskun-
nan seka kokonaistyytyvaisyytta, etta tyytyvaisyytta yrityksen ja palvelun eri osa-alueisiin (yk-
sittaiset tuotteet/palvelut, hinnoittelu, laatu, asiakaspalvelu, oman yhteyshenkilon toiminta).
(Bergstrom & Leppanen 2018.) Asiakastyytyvaisyyskysely on myos tarkea tapa selvittaa, vas-
taako palvelu asiakkaan odotuksia. Sen avulla voidaan kerata ideoita toiminnan kehittami-
seen. (Hamalainen & Patjas 2018, 132.)

Tyypillisin tapa mitata ja tutkia asiakastyytyvaisyytta ovat erilaiset kyselyt. Asiakas saa
yleensa asioinnin jalkeen paperisen tai sahkoisen kyselylomakkeen, jolla kysellaan asioinnin

sujuvuutta (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 26).

Tyytyvaisyyden seurantaan ja mittaamiseen on tarkea valita luotettavat mittarit ja toistaa
tutkimus samoilla mittareilla riittavan usein, jotta tuloksia ja kehitysta voidaan seurata ja
vertailla. Vertailu on tarkeaa, jotta asiakastyytyvaisyyden kehitys nahdaan pitkalla aikavalilla
ja tarvittaessa voidaan tehda toimia uusien toimintatapojen kehittamiseksi ja ongelmien rat-

kaisemiseksi. (Bergstrom & Leppanen 2018.)
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Asiakastyytyvaisyyskyselyssa hyvia kohteita selvittaa ja mitata ovat esimerkiksi asiakaskoke-

muksen helppous, aarimmainen tyytyvaisyys ja tyytymattomyys ja yleinen tyytyvaisyys. Nama
kaikki ovat tarkeita arvoja, silla 94 % yrityksista, jotka kokevat asioinnin vaivattomaksi, ostai-
sivat uudelleen ja tyytyvaisten asiakkaiden merkitysta ei missaan nimessa kannata aliarvioida,
silla he kertovat muille kokemuksistaan ja kayttamastaan palvelusta. Mita tyytyvaisempia asi-

akkaat ovat, sita todennakoisemmin yritys menestyy. (Survey Monkey 2020.)

4 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi on yksi kokonaisuus, joka sisaltaa monia eri vaiheita. Tutkimusongelman
maarittaminen ja perehtyminen samasta aiheesta aiemmin tehtyihin tutkimuksiin ja tutkimus-
tuloksiin ovat tutkimusprosessin lahtokohta. On myos tarkeaa tutustua jo olemassa olevaan
teoriatietoon. Tutkimussuunnitelmasta tulee kayda ilmi mita ja miksi tutkitaan, mita aineis-
toa kaytetaan ja miten tiedot hankitaan, miten saatua tietoa kasitellaan ja miten tutkimustu-
lokset raportoidaan. (Heikkila 2014, 20.)

4.1  Empiirinen tutkimus

Empiirinen tutkimus eli havainnoiva tutkimus on hyvin monikayttoinen. Sen avulla voidaan
testata teoriaan pohjautuvan hypoteesin toteutumista kaytannossa, selvittaa syita jonkin il-
mion tai kayttaytymisen takana tai loytaa ratkaisuja siihen, miten jokin asia kannattaa to-
teuttaa. Nama kaikki ovat vain esimerkkeja, joiden valiin mahtuu viela paljon erilaisia muita
vaihtoehtoja. Yhteista niille kaikille kuitenkin on empiirisen tutkimuksen tavoite: ne pyrkivat

saamaan vastauksen tutkimusongelmasta johdettuihin kysymyksiin. (Heikkila 2014, 12.)

Tutkimuksen onnistuminen edellyttaa oikean tutkimusmenetelman ja jarkevan kohderyhman
valintaa. Sopivan tutkimusmenetelman valitsemisessa huomioidaan tutkimusongelma ja tutki-
muksen tavoitteet. Tutkimuksen kohteena olevaa joukkoa kutsutaan perusjoukoksi. Kohderyh-
man valintaan on kaksi vaihtoehtoa, jotka ovat kokonaistutkimus ja otantatutkimus. Kokonais-
tutkimuksessa luonnollisesti koko perusjoukko tutkitaan, kun taas otantatutkimuksessa tietty
osa perusjoukosta tutkitaan. (Heikkila 2014, 12-13.)

Empiirista tutkimusta varten kerataan tutkimusaineisto, joka tarkoittaa kasittelemattomia
tietoja. Tutkimusaineisto sisaltaa tutkimuksen kohderyhman tietoja, jotka ovat vastauksia tai
mielipiteita tutkimuksen kysymyksiin. Naita vastauksia kutsutaan myos muuttujiksi. Muuttuja
voi olla mika tahansa mitattava asia, jonka arvot voivat vaihdella, kuten esimerkiksi vastaajan

sukupuoli, paikkakunta, ika tai tyytyvaisyys yrityksen palveluun. (Heikkila 2014, 13.)
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4.2  Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimus voi olla joko kvalitatiivinen eli laadullinen tai kvantitatiivinen eli maarallinen. Tut-
kimus voi myo0s sisaltaa molempia naista, mutta yleensa toista menetelmaa kaytetaan enem-
man. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus soveltuvat kaytettavaksi yhdessa, koska nii-

den tuottamat aineistot tukevat toisiaan. (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivinen tutkimus keskittyy pieneen ja huolellisesti valikoituun kohderyhmaan. Laadulli-
nen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohdetta mahdollisimman tarkasti ja selittamaan
sen paatosten ja kayttaytymisen syita. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii karsimaan pois tilastolli-
set yleistykset, ja vastausten analysointi toteutetaan suurella tarkkuudella. Kvalitatiivinen
tutkimus soveltuu esimerkiksi markkinoinnin tai tuotekehittelyn pohjaksi seka uusien vaihto-
ehtojen etsimiseen. (Heikkila 2014, 15.)

Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii kuvaamaan ilmiota numeerisen tiedon pohjalta eli se vastaa
parhaiten lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyviin kysymyksiin. Maarallinen tutkimus tunne-
taan myos nimella tilastollinen tutkimus. Kvantitatiivisen tutkimuksen edellytys on riittavan
suuri ja kattava kohderyhma, jotta kysymyksiin saadaan paljon realistisia vastauksia. Yleensa
kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan valmiiksi suunniteltuja tutkimuslomakkeita, jotka
sisaltavat valmiit vastausvaihtoehdot. Keratysta tutkimusaineistosta pystytaan tekemaan ha-
vainnollistavia taulukoita tai kuvioita, ja niiden perusteella voidaan myos tehda yleistyksia

laajempaan joukkoon. (Heikkila 2014, 15.)

Haluamme toimeksiantajani kanssa saada mahdollisimman laajan tutkimusaineiston ja kysya
suurelta maaralta ihmisia monia asioita. Tahan tarkoitukseen sopii siis maarallinen eli kvanti-
tatiivinen tutkimus ja tarkemmin kvantitatiivinen kyselytutkimus, joka on menetelmana myos
nopea ja tehokas. Silla voidaan tutkia suurta joukkoa ihmisia ja heidan mielipiteitaan (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2018, 121.)

4.3 Lahtotilanne

Toimeksiantajayrityksessani Lemon Treella on kaytossa sahkoinen taloushallinto, mutta siina
ollaan viela hieman vaiheessa. Tilitoimisto ei esimerkiksi ota enaa lainkaan paperista materi-
aalia vastaan, vaan kaikki aineisto tulee toimittaa sahkoisessa muodossa. On kuitenkin asioita,
jotka ovat viela tyon alla. Hyvana esimerkkina, Lemon Tree ja sen asiakkaat voivat lahettaa
myyntilaskunsa verkkolaskuina tilitoimiston itse kehitteleman tilitoimiston ja asiakkaan yh-
teiskayttoohjelmiston Lemonaidin kautta, mutta monet muut toiminnot, kuten ostolaskujen

vastaanotto ja reaaliaikaiset raportit ovat ohjelmistossa viela tyon alla.

Koska tilitoimistolla on vahva tahto olla asiakaslahtoinen, tama asiakastyytyvaisyyskysely

edesauttaa tavoitetta ja sita kautta saadaan tarkeaa tietoa siita, mihin asiakkaat ovat talla
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hetkella tyytyvaisia vai ovatko ollenkaan, ja mika on tamanhetkisille asiakkaille tarkeinta sah-
koisessa taloushallinnossa ja ohjelmistossa. Nailla tiedoilla ohjelmistoa ja palvelua voidaan
tulevaisuudessa kehittaa yha asiakasystavallisempaan suuntaan ja tyoskentelya muuttaa yha
sahkoisempaan ja tehokkaampaan muotoon. Tilitoimistoa kiinnostaa myos se, miksi uudet asi-
akkaat valitsevat juuri heidat ja miten tilitoimisto voi parantaa houkuttavuuttaan. Tavoit-

teena tassa tutkimuksissa oli loytaa seuraaviin kysymyksiin vastaukset.

Miten asiakaspalvelua ja ohjelmistoa voisi kehittaa
asiakastyytyvaisyyden ja uusasiakashankinnan
parantamiseksi?

Mitka Lemonaid- | Mitka seikat saavat
Mika on ohjelmiston asiakkaat
tilitoimiston kehittamiskohteista | valitsemaan Lemon
asiakastyytyvaisyys | ovat tarkeimmat ja Treen ja kuinka
talla hetkella ja mitka ominaisuudet mielellaan he
miten sita voisi eivat ole suosittelisivat
kehittaa? ensimmaisena Lemon Treeta
kehityslistalla? ystavilleen?

Kuva 1 Opinnaytetyon ongelmat ja kysymykset

Naita kysymyksia lahdettiin selvittamaan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Tama on toimeksi-

antajan ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely, joka antaa pohjaa myos tuleville kyselyille.
4.4  Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen

Kuten Lahtinen ja Salminen toteavat, taloushallinnon ytimessa on paakirjanpito (Lahtinen &
Salminen 2014, 19). Tassa tilitoimistossa asiakkaat ovat sen verran pienia, etta lahes kaikki
taloushallinto on keskittynyt tahan paakirjanpitoon. Sen vuoksi tassa tutkimuksessa rajataan

tarkastelun kohteeksi kirjanpito.

Toimeksiannon alussa pidimme palaverin toimeksiantajan kanssa ja varmistimme, etta tutki-
muskysymys ja kyselyn tavoitteet ovat selvilla. Heti ensimmaisena oli selvaa, etta tutkimusky-
symys keskittyi siihen, miten palvelua tulisi kehittaa asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi ja
uusasiakashankinnan lisaamiseksi. Tyon tavoitteena oli kerata tietoa tamanhetkisesta asiakas-
tyytyvaisyydesta seka asioista, jotka ovat tarkeita yrityksen asiakkaille kirjanpitopalvelussa

tulevaisuuden kehitysta ajatellen. Asiakastyytyvaisyys jaettiin palveluun ja ohjelmistoon.
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Ennen ensimmaisen kyselyversion laatimista, kavimme tarkemmin lapi asiakastyytyvaisyyden
eri osa-alueet ja mista kaikesta haluaisimme tietaa. Paatimme heti, etta emme tarvitse juuri
mitaan taustatietoja, silla tarkoitus on kehittaa ohjelmistoa kaikille asiakkaille ja halusimme
pitaa kyselyn niin anonyymina kuin mahdollista. Ainoa taustatieto, joka kyselyssa kerattiin, on
yritysmuoto, silla se kertoo hieman vastaajien yritysmuotojen jakautumisesta ja eri yritys-
muotojen erilaisista tarpeista. Paatimme, etta haluamme mitata asiakastyytyvaisyytta seka
eri osa-alueiden tarkeytta erikseen. Lisaksi halusimme viela kuulla, miksi asiakkaat valitsivat

juuri toimeksiantajatilitoimiston kumppanikseen.

Kun kysely oli laadittu sisaltaen kaikki nama asiat, huomasimme nopeasti kyselyn olevan aivan
liian pitka ja itsedan toistava, joten karsimme sita huomattavasti lyhyemmaksi ja tiiviim-
maksi. Halusimme etta kyselyyn olisi mahdollisimman nopea ja helppo vastata, mutta etta
silti saisimme kyselysta myos mahdollisimman paljon palautetta kerattya. Paatimme keskittya
nykyiseen asiakastyytyvaisyyteen ja ohjelmiston kehittamiseen. Jatimme kyselyyn jaljelle viisi

isoa osiota, joissa jokaisessa sen osion kysymyksia yhdistaa sama otsikko.

Ensimmainen osio on taustatieto-osio kysyen yhden taustatietokysymyksen, yritysmuodon.
Toinen osio on taman hetkista asiakastyytyvaisyytta mittaava osio keskittyen palveluun seka
myos sivuten ohjelmistoa. Sen otsikkona on ”Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella?” Kolmas
osio keskittyy Lemonaid-ohjelmiston kehittamiseen ja mittaa sita, kuinka tarkeana asiakkaat
kokisivat sen eri osa-alueiden kehittamisen. Sen otsikkona on ”Kuinka tarkeita sinulle olisivat
seuraavat ominaisuudet?”. Neljannessa osiossa halusimme tietaa ja kysya, mitka syyt vaikutti-
vat siihen, etta asiakkaat valitsivat juuri Lemon Treen tilitoimistokseen. Viidennessa ja vii-
meisessa osiossa halusimme viela keskittya asiakastyytyvaisyyden ultimaattiseen mittariin,
suositteluhalukkuuteen eli siihen, kuinka mielellaan vastaajat suosittelisivat Lemon Treeta ys-
tavalleen. Otsikkona on yksinkertaisesti "Kuinka mielellaan suosittelisit Lemon Treeta ystaval-

lesi?”.

Kun kysely oli hiottu, testasin sita tyokavereillani ja sain sita kautta saatekirjeeseen tarkean
tiedon, sopivan aika-arvion kyselyn tayttamiseen. Heidan mielestaan kysely myos oli selkea,

yksinkertainen ja helppo. Taman varmistuksen saadessani, lahetin kyselyn asiakkaillemme.

Alun perin otimme otosmaaraksi sata asiakasta, mutta paatimme kasvattaa sita roimasti vii-
teensataan saadaksemme mahdollisimman suuren otoksen. Rajasimme tilitoimiston 1400 asi-
akkaan joukosta ne asiakkaat, jotka ovat yksinyrittajia eli eivat kayta ulkoistettuja palkkapal-
veluita, silla heita on joka tapauksessa asiakaskunnasta suurin osa ja ulkoistetut palkkapalve-
lut eivat kuulu perus kuukausihintaan. Olen itse tilitoimistossa tyontekijana, joten rajasimme
kyselysta pois myos minun asiakkaani, jotta pysyisin itse mahdollisimman ulkopuolisena tutki-
jana. Lisaksi keskityimme rajauksessa viela yrityksen suurimpiin yritysmuotoihin, osakeyhtioon

ja toiminimeen.
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Asiakasrekisterista rajattiin siis pois minun asiakkaani, ulkoistettuja palkkapalveluja kayttavat
asiakkaat seka kaikki muut yritysmuodot kuin osakeyhtio ja toiminimi pois. Kun nama asiak-
kaat jaivat jaljelle, jaljelle jaaneesta asiakasrekisterista IT-puolemme otti 500 asiakkaan

otoskoon Exceliin satunnaisesti.

Sain siis tilitoimiston IT-puolelta Excel-taulukon, jossa oli asiakkaita ja heidan sahkoposti-
osoitteitaan. Lahetin meililla kyselyn saatekirjeen ja linkin kyselyyn kuudessa osassa eri mei-
leissa keskiviikkona 19.8. aamupaivalla, silla 500 meiliosoitetta ei mahtunut yhteen meiliin.
Sain lahes heti pari suoraa palautetta sahkopostiin asiakkailta kyselysta ja sen kysymyksien
pakollisuudesta ja naiden palautteiden pohjalta muutin kyselya viela nopeasti niin, etta kaikki
osat eivat ole pakollisia, silla kaikki asiakkaat eivat kayta molempia Lemonaidin puolia viela
tanakaan paivana. Lisasin tasta kyselyyn myos ohjeen, etta kohdat jotka eivat koske itsea, voi
jattaa tyhjaksi. Nain niista ei saada virheellista palautetta asiakkailta, joita kohdat eivat edes
kosketa. Kun tein muutoksen, kolme asiakasta oli ehtinyt vastata. Vastauksia on kuitenkin

180, joten en usko taman vaarantavan kyselyn luotettavuutta.

Vastausaikaa oli 31.8. ja muistutussahkopostit lahetin porrastetusti 24.8.-26.8. Vastausaikaa

oli kaksi paivaa vajaa kaksi viikkoa. Meileja lahettaessani mukana oli jo vanhentuneita sahko-
postiosoitteita, joista tuli takaisin herjaviesteja, seka sain vastauksena muutamalta, etta he

eivat halua tai voi vastata kyselyyn sen hetkisella tietotaidolla, joten sahkopostin puolesta

mahdollisia vastaajia oli loppujen lopuksi 488. Vastausprosentti on siis n. 36,9%.

5  Tutkimustulokset

Kyselysta saatiin kattava tutkimusaineisto, silla vastauksia tuli 180 kappaletta. Vastauspro-
sentti on n. 36.9%. Tutkimus meni hyvin aikataulun mukaisesti, muutamia ongelmia tuli en-
simmaisten sahkopostiviestien kanssa, kun linkki kyselyyn katkesi matkalla, mutta asiakkaat
olivat siita minuun suoraan yhteydessa ja laitoin heille uutta linkkia menemaan. Viimeistaan

muistutusmeileissa varmistin, etta kaikille meni oikea linkki.

Ensimmaiset vastaukset kyselyyn tulivat jo minuutteja linkin lahettamisen jalkeen ja vastauk-
sista tuli ensimmaisen paivan aikana eli 19.8. jo melkein puolet eli 83 kappaletta. Puolet eli
90 vastauksista oli kasassa jo seuraavan paivan aamuna. Vastauksia tuli melko tasaisesti ja
75% vastauksista eli 135 vastausta oli kasassa 25.8. eli muistutussahkopostipaivien puolessa

valissa. Viimeiset vastaukset tulivat kyselyn viimeisena paivana hyvissa ajoin paivalla.

Analysoin tutkimustulokset kayttaen Google Formsin valmiita taulukoita, joiden lisaksi tein
my0s omia taulukoita Excelilla. Google Formsin taulukot auttoivat analysoimaan vastauksia
kysymyskohtaisesti ja tuomaan esille asiakkaiden aarimielipiteita mutta ne eivat kertoneet

vastausten keskiarvoja tai antaneet mitaan vertailutietoja saman osion kysymysten valilla eli
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ne eivat olleet suoraan mitenkaan vertailukelpoisia. Naita analysoidakseni tein Excelilla viela
taulukoita, joihin kokosin tiedot osioiden sisaisten vastausten vertailua varten, seka vastaus-

ten keskiarvon selvittamiseksi.

Mielestani keskiarvojen vertailu on hyva ja hyodyllinen analysointikeino, koska silla saa yleis-
tettavissa olevaa ja helposti tulkittavaa kuvaa ja tietoa yrityksen asiakastyytyvaisyydesta ja
siita, mitka Lemonaid-ohjelmiston kehittamiskohteista kiinnostavat asiakkaita eniten. Olisin
voinut analysoida enemman yritysmuotojen vaikuttavuutta vastausvaihtoehtoihin, mutta lop-
pujen lopuksi kyselyssa oli tarkoitus selvittaa yleista asiakastyytyvaisyytta ja kehittaa ohjel-
mistoa kaikille asiakkaille.

5.1  Vastaajien taustatiedot

Kyselyn ensimmaisessa osiossa selvitettiin vastaajien taustatietoja. Emme keranneet vastaa-
jilta muita taustatietoja kuin yritysmuodon, silla halusimme pitaa kyselyn mahdollisimman
anonyymina. Koimme myos, etta tarvittaessa saamme lisatietoa meiliosoitteiden pohjalta.
Halusimme toimeksiantajan kanssa tietaa yritysmuodon, silla se on hyvaa pohjatietoa tiettyi-

hin vastauksiin, koska eri yritysmuodoilla on erilaisia vaatimuksia kirjanpidon suhteen.

Yritysmuoto

180 vastausta

@ Osakeyhtid
@® Toiminimi

Kuvio 1 Yritysmuoto

Yritysmuoto oli pakollinen kysymys, joten siihen vastasivat kaikki 180 asiakasta. Toimi-
nimiyrittajia vastaajista oli 105 kappaletta eli 58,3% ja osakeyhtioyrittajia 75 kappaletta eli
41,7%. Yritysmuodot jakautuivat kyselyssa siis melko tasaisesti. Nain tilitoimiston koko asia-

kasmaara myos paaosin jakautuu naiden kahden yritysmuodon valilla.
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5.2 Asiakastyytyvaisyys

Kyselyn toisessa osiossa keskityttiin selvittamaan asiakastyytyvaisyytta. Osion paakysymyksena
oli ”Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella seuraaviin asioihin?” ja siihen liittyi seitseman eri-
laista kysymysta. Nain kyselya saatiin tiivistettya ja siita saatiin selkea. Tyytyvaisyytta mitat-
tiin mielipidetta mittaavissa kysymyksissa usein kaytetylla 4- tai 5-portaisella Likertin as-
teikolla, jossa toinen aaripaa on useimmiten taysin samaa mielta ja toinen aaripaa taysin eri
mielta (Heikkila 2014, 51). Tassa kyselyssa 1 tarkoitti ”En lainkaan tyytyvainen” ja 5 "Erittain
tyytyvainen”. ”En osaa sanoa”-vaihtoehtoa ei kyselyssa ollut, vaan osiossa kaikki palvelua kos-
kevat kysymykset olivat pakollisia ja Lemonaid-ohjelmistoa koskevat kysymykset ”Laskujen
lahetys Lemonaid-ohjelmalla” seka ”Kuittien toimitus Lemonaid-ohjelmalla” olivat vapaaeh-
toisia, silla ne eivat koske kaikkia. Osa asiakkaista ei nimittain kayta Lemonaidia laskujen la-

hettamiseen tai kuitten toimittamiseen, vaikka suurin osa niin tekeekin.

Ensiksi laskin keskiarvon kaikista osion kysymysten vastauksista. Tassa kaaviossa on mukana
kaikki vastaukset kaikkiin ensimmaisen osion kysymyksiin. Kaikkiin kysymyksiin tuli 180 vas-
tausta, paitsi ”Laskujen lahetys Lemonaid-ohjelmalla” kerasi 176 vastausta ja ”Kuittien toimi-

tus Lemonaid-ohjelmalla” kerasi 160 vastausta.

Kuinka tyytyvainen olet talla hetkelld seuraaviin asioihin?

5,00
462
3y 44T 480 454 456 448
m Palvelun aloitus ja likkeelle |ahteminen
4,00
m Mitd siné teet ja mita kirjanpitjasi tekee
Kirjanpitdjéni asiantuntevuus ja
luotettavuus
3,00 B Kirjanpitdjani vastausnopeus
B Laskujen lahetys Lemonaid-ohjelmalla
u Kirjanpitdjan kanssa tyoskentelyn
2.00 mukavuus
m Kuittien toimitus Lemonaid-ohjelmalla
1,00

Total

Kuvio 2 Keskiarvoinen tyytyvaisyys kaikkiin osa-alueisiin
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Kuviosta voi todeta, etta tyytyvaisyys vastanneiden asiakkaiden kesken on talla hetkella erit-
tain hyvaa kaikilla osa-alueilla ja vielapa erittain tasaisesti. Tyytyvaisimpia vastanneet asiak-
kaat ovat talla hetkella palvelun aloittamiseen ja liikkeelle lahtemiseen, josta tulikin myos
avoimia kommentteja. Toiseksi korkeimman arvosanan sai kirjanpitajan kanssa tyoskentelyn
mukavuus ja erittain lahella kolmannella sijalla on laskujen lahetys Lemonaid-ohjelmalla.
Huonoimman arvosanat vastaajat antoivat vaihtoehdolle ”mita sina teet ja mita kirjanpitajasi
tekee”. Keskiarvo ei kuitenkaan nayta kaikkia vastauksia, joten selvitin viela kaikkien kysy-

myksien osalta niiden vastausarvojen jakautumisen.

Ensimmainen kysymys liittyi palvelun aloitukseen ja liikkeelle lahtemiseen ja siihen vastan-
neet asiakkaat ovat talla hetkella eniten tyytyvaisia. Palvelun aloitus on yrityksen alusta asti
keskittynyt aloituspalaveriin, joka pidetaan asiakkaan kanssa yhdessa lasnapalaverina toimis-
tolla tai nykyaan yha enemmissa maarin Google Meetissa tai puhelimitse, varsinkin nyt ko-
rona-aikana. Tassa palaverissa on tarkoitus tutustua yrittajaan ja hanen yritykseensa, kayda
lapi Lemon Treen kaytantoja seka vastailla yrittajan kysymyksiin, joita heraa yritystoiminnan
alussa. Aikaisemmin myos sopimus on taytetty ja hinta maaritelty aloituspalaverissa, mutta
toiminnan laajentuessa on siirrytty siihen, etta sopimus on allekirjoitettu ja hinta maaritelty
jo ennen aloituspalaveria ja aloituspalaveri keskittyy yha enemman tutustumiseen ja yrittajan

kysymyksiin vastailemiseen.

Palvelun aloitus ja liikkeelle lahteminen

180 vastausta

150
123 (68,3 %)
100
50
49 (27 2 %)
0 (0 %) 3(1,7 %) 5(2,8%)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 3 Tyytyvaisyys palvelun aloitukseen ja liikkeelle lahtemiseen

Kysymys oli pakollinen, joten siihen vastasivat kaikki. Ehdottomasti suurin osa asiakkaista on
ollut erittain tyytyvaisia palvelun aloitukseen ja liikkeelle lahtemiseen, jopa 68,3%. 95,5% vas-
taajista oli tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia aloitukseen ja yhteensa alle 5% vastaajista oli
vahemman tyytyvaisia palvelun aloitukseen, kukaan ei vastannut, etta olisi erittain tyytyma-

ton aloitukseen. Nama korkeat arvosanat nakyvat myos kokonaisarvosanassa, joka on 4,62.
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Kysymykseen liittyen tuli lisaksi paljon positiivisia avoimia palautteita, joista lisaa kohdassa,

jossa kasitellaan tilitoimistoon valintaan liittyvia kriteereita. Palvelun aloitukseen ovat siis ky-

selyyn vastanneet asiakkaat erittain tyytyvaisia.

Tyonjaon selkeys: Mita sina teet ja mita kirjanpitajasi tekee

180 vastausta

100
87 (42,3 %)
TE
' 76 (422 %)
50
25
0 {0 %) 301,7%) 14 (7,8 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 4 Tyytyvaisyys tyonjaon selkeyteen

Tama kysymys oli myos pakollinen. Se jakaa vastaajien mielipiteita hieman enemman ja mel-

kein puolet vastanneista on erittain tyytyvaisia tyonjaon selkeyteen, mutta vahan alle puo-

lelle ei kaikki ole aivan taysin selvaa, mutta he ovat silti asteikolla yhdesta viiteen tyytyvai-

sia. Tama kuitenkin laskee kokonaisarvosanaa ja kokonaisvertailussa tahan kohtaan vastan-

neet asiakkaat ovat tyytymattomimpia. Muutama vastaaja on hieman enemman tietamaton,

joka yha laskee arvosanaa, mutta kukaan ei ole taysin tyytymaton tyonjaon selkeyteen. Tama

kohta ei siis ole niin heikko, kuin milta se kokonaisarviossa nayttaa verrattuna muihin, kun se

sai arvosanan 4,37, mutta ideaali tilanne olisi toki, etta kaikki olisivat taysin kartalla tyonja-

osta.

Kirjanpitajan kanssa tyoskentelyn mukavuus

180 vastausta

150
120 (66,7 %)
100
50
43 (239 %)
0(0%) 3(1,7 %)
0 14 (7,8 %)
1 2 3 4 5

Kuvio 5 Tyytyvaisyys kirjanpitajan kanssa tyoskentelyyn
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Tama pakollinen kysymys sai niukasti toisen sijan siina, mihin vastanneet asiakkaat talla het-
kella ovat tyytyvaisimpia, saaden kokonaisarvosanan 4,56. Kukaan ei ole taysin tyytymaton
kirjanpitajan kanssa tyoskentelyyn, mika on toki toivottavaa mutta myos tarkea pointti. Muu-
tama oli sita mielta, etta parannettavaa olisi paljon, mutta yhdeksan kymmenesta vastaajasta

on erittain tyytyvainen tai tyytyvainen kirjanpitajan kanssa tyoskentelyyn.

Kirjanpitajani asiantuntevuus ja luotettavuus

180 vastausta

150
100 108 (60 %)
50 53 (29,4 %)
4(22 %)
0 0(0%) 15 (8,3 %)
1 2 3 4 5

Kuvio 6 Tyytyvaisyys kirjanpitajan asiantuntevuuteen ja luotettavuuteen

Neljas pakollinen kysymys nayttaa myos hyvaa tulosta. Verrattuna aiempaan kysymykseen,
nayttaisi silta, etta asiantuntevuus ja luotettavuus ei vastaajien silmissa ole yhta korkealla
tasolla kuin kirjanpitajan kanssa tyoskentelyn mukavuus, silla suhde erittain tyytyvaisten ja
tyytyvaisten keskella on jakautunut hieman eri tavalla ja se laski keskiarvoa myos hieman.
Vastaajista 89,4% on tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia kirjanpitajan asiantuntevuuteen ja
luotettavuuteen. Kokonaistyytyvaisyys tahan kysymykseen oli vastaajien kesken 4,47, joten
vastausten jakautuminen nakyy tassa. Kukaan vastaajista ei kuitenkaan ole taysin tyytymaton

kirjanpitajan asiantuntevuuteen ja luotettavuuteen.

Kirjanpitajani vastausnopeus

180 vastausta

150
100 115 (63,9 %)
50
44 (24,4 %)
4(2.2%)
; 010 9%) 17 (9.4 %)
1 2 3 4 5

Kuvio 7 Tyytyvaisyys kirjanpitajan vastausnopeuteen
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Taman osion viimeinen pakollinen kysymys keskittyi kirjanpitajan vastausnopeuteen, ja tassa
vastaajat ovat taas jakautuneet enemman erittain tyytyvaisin kuin tyytyvaisiin. Muutama ei
ole tyytyvainen, mutta ei taysin tyytymatonkaan. Kokonaisarvosana tyytyvaisyydelle kirjanpi-
tajan vastausnopeutta kohtaan on 4,50 eli siihen ollaan tyytyvaisempia kuin kirjanpitajan asi-
antuntevuuteen ja luotettavuuteen. Kukaan vastaajista ei ole taysin tyytymaton vastausno-
peuteen.

Kuittien toimitus Lemonaid-ohjelmalla

176 vastausta

150
100 108 (61,4 %)
50
AT (26,7 %)
0% 2(1.,1%) 19 (10,8 %)
0
1 2 3 : -
Laskujen lahetys Lemonaid-chjelmalla
160 vastausta
150
- 105 (65,6 %)
50
42 (26,3 %)
1 (0,6 %) 4(2,5%) 8 (5 %)
0
1 2 3 . -

Kuvio 8 Tyytyvaisyys Lemonaid-ohjelmaan

Tyytyvaisyysosion kaksi viimeista kysymysta keskittyivat Lemonaid-ohjelman taman hetkisiin
kahteen ominaisuuteen, jotka ovat kaytossa kaikilla yrittajilla: kuittien toimitus ja laskujen
lahetys. Nama kaksi kysymysta olivat vapaaehtoisia ja nayttaa vastausten perusteella silta,
etta kuittien toimitus koskee taman kyselyn vastaajista suurempaa osaa kuin laskujen lahetys
Lemonaid-ohjelmalla, mutta on viela yrittajia, jotka eivat toimita kuitteja Lemonaidilla. Ta-

han taytyisi kylla tulla muutosta, jotta kaikilla asiakkailla olisi samat kaytannot kaytossaan.

Kokonaisarvosana kuittien toimitukselle on 4,48 ja laskujen lahetykselle 4,54. Keskiarvollisesti
laskujen lahettamiseen ollaan siis tyytyvaisempia kuin kuittien toimittamiseen, vaikka vas-

tausmaarallisesti enemman ihmisia on antanut kuittien toimittamiselle korkeimman arvosanan
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eli he ovat siihen erittain tyytyvaisia. Vastausmaara vaikuttaa siis tahan kohtaan. Yli 90% pro-
senttia vastaajista on tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia laskujen lahettamiseen, kun kuittien
toimitukseen vastaavat prosentti on hieman alle 90%. Toisaalta taas pari henkiloa enemman
on tyytymattomia laskujen lahettamiseen ja yksi henkilo on jopa taysin tyytymaton eli joku
siella tokkii heille. Kuittien toimittamisessa vain pari henkilo on tyytymattomia ja kukaan ei

ole taysin tyytymaton.
5.3 Ohjelmiston kehittaminen

Kyselyn kolmas osio keskittyi Lemonaid-ohjelmiston kehittamiseen. Osiossa kaytettiin myos
Likertin asteikkoa ja paakysymys, johon vastaajat vastasivat oli ”Kehitamme Lemonaid-ohjel-
mistoamme jatkuvasti. Kuinka tarkeita sinulle olisivat seuraavat ominaisuudet:”. Asteikko oli
1-5, jossa 1 oli ”Ei lainkaan tarkeaa” ja 5 ”Erittain tarkeaa”. Talla pyrittiin saamaan selvyytta
IT-puolen listalla olevien kehityskohteiden tarkeyteen asiakkaille eli missa jarjestyksessa oh-
jelmistoa tulisi kehittaa ja onko joku kehittamisen alla oleva ominaisuus tosiasiassa asiakkail-
lemme tarpeeton tai turha. Tassa osiossa mitkaan kysymykset eivat olleet pakollisia, silla
talla saatiin karsittua pois ”En osaa sanoa” tai "En kayta”-vaihtoehdot kun ohjeistettiin, etta

mikali kohta ei koske itsea, voi jattaa vastaamatta.

Tama osio oli taysin vapaaehtoinen, joten vastausten maara kysymyksien valilla vaihteli 168-
175 vastauksen valilla. Kyselyssa kaikki kohdat oli selitetty paremmin auki, jotta vastaajat
varmasti ymmarsivat mihin vastasivat. Tasta ensimmaisesta kuviosta jatin selitykset pituuden

vuoksi pois, ne nakyvat myohemmissa kuvioissa.
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Kehitamme Lemonaid-ohjelmistoamme jatkuvasti. Kuinka
tarkeita sinulle olisivat seuraavat ominaisuudet:

5,00
m | askujen vastaanottaminen
Lemonaidiin ja laskujen maksaminen
Lemonaidista
4,00 B Automaattinen myyntireskontra
Saisit yhteyden kirjanpitédjéasi suoraan
3,00 chatilla Lemenaidin kautta
m Yrityksen pankkitilin tapahtumat
nakyisivat Lemonaidissa
2,00
m Kaikki Lemonaidin ominaisuudet
kaytettavissa myos mobiiliversiossa
1,00 e -
m Taytettdva ajopéivakirja Lemonaidissa
0.00 m Kassavirtaennuste Lemonaidissa

Kuvio 9 Kehityskohteiden tarkeys

Innostus kaikkiin ominaisuuksiin on aika keskitasoa, vahiten on kiinnostanut keskiarvollisesti
taytettava ajopaivakirja, joka sai arvosanan 2,72, seka chat-yhteys kirjanpitajaan Lemonaidin
kautta, joka sai arvosanan 2,91. Eniten taas kiinnostivat Lemonaidin mobiiliversio, 3,87 seka
automaattinen myyntireskontra, 3,63. Kuviossa tummanpunaisena nakyy reaaliaikaiset rapor-

tit Lemonaidissa, 3,43 jonka selitys ei mahtunut kuvioon.

Keskiarvo yllatti minut hieman, silla taytettavaa ajopaivakirjaa on kyselty monesti minulta.
Toisaalta kysymykseen eivat vastanneet juuri minun asiakkaani. Keskiarvo ei myoskaan kerro

kaikkea totuutta, joten on tarkea tarkastella myos yksittaisia vastauksia.
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Laskujen vastaanottaminen Lemonaidiin ja laskujen maksaminen Lemonaidista

168 vastausta

&0
52 (31 %)
40
40 (23,8 %)

o 26 (15,5 %) 28 (16,7 %)
20 22 (13,1 %)

0

1 2 3 4 5

Kuvio 10 Laskujen vastaanottamisen ja maksamisen tarkeys

Ensimmaiseen kysymykseen vastauksia kertyi 168 kappaletta. Kuten tasta kuviosta nahdaan,
vastaukset jakautuivat hyvin paljon, 40,5% vastaajista piti laskujen vastaanottamista ja mak-
samista Lemonaidista tarkeana tai erittain tarkeana, kun taas 28,6% vastaajista ei pitanyt sita
lainkaan tarkeana tai juurikaan tarkeana. Noin joka kolmas vastaaja on sita mielta, etta omi-
naisuus voisi tulla, mutta se ei olisi erityisen tarkea. Kokonaisarvosana talle kysymykselle on
3,23, eli alhainen verrattuna muihin ja aika keskitasoa kiinnostusasteikolla 1-5. Tahan vaikut-

taa vastausten jakautuminen.

Automaattinen myyntireskontra (Kun myyntilasku maksetaan oikealla viitteelld, lasku menee
automaattisesti maksettu-tilaan Lemonaidissa)

169 vastausta

B0
59 (34,9 %)
40 44 (26 %)
35 (20,7 %)
20 21 (12,4 %)
10 (5,9 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 11 Myyntireskontran tarkeys

Tahan kysymykseen vastauksia tuli 169 kappaletta. Painopiste on taman kaavion mukaan sel-
keasti tarkean ja erittain tarkean puolella, mutta jalleen keskiarvoon vaikuttavat myos muut
vastaukset. Kuitenkin yli 60% vastaajista pitaisi tata tarkeana tai erittain tarkeana, joten ky-
syntaa talle ehdottomasti olisi. Automaattinen myyntireskontra sijoittui myos kokonaisarvosa-

nassa toiseksi saaden arvosanan 3,63.
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Yrityksen pankkitilin tapahtumat nakyisivat Lemonaidissa

173 vastausta

B0
57 (32,9 %)
40 43 (24,9 %)
A 26 (15 %) 26 (15 %)
20 21121 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 12 Pankkitapahtumien nakymisen tarkeys

Tama kysymys kerasi vastauksia hieman enemman kuin aikaisemmat, 173 kappaletta. Kolmas-
osalle vastaajista tama ei ole kovin tarkea, 39,9% pitaa pankkitilin tapahtumien nakymista Le-
monaidissa tarkeana tai erittain tarkeana ja 27,1%:lle tama ei ole tarkeaa. Tassa kysymyk-
sessa vastaukset jakautuivat siis hyvin tasaisesti. Hieman useampi kuitenkin kokisi taman tar-
keaksi kuin turhaksi. Tasainen jakautuminen piti vastausten keskiarvon myos lahella keskiar-

voa, tama vastaus sai keskiarvon 3,16.

Saisit yhteyden kirjanpitajaasi suoraan chatilla Lemonaidin kautta

176 vastausta

&0
55 (31,3 %)
40 43 (244 %
(24,4 %) 40 (227 %)
20 22 (12,5 %)
16 (9,1 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 13 Chatin tarkeys

Tama kysymys kiinnosti vastaajia selkeasti eniten ja siihen vastasi 176 vastaajaa 180:sta. Joka
kolmas, 36,9% ei koe tarkeaksi tai kovinkaan tarkeaksi sita, etta saisi yhteyden kirjanpita-

jaansa suoraan chatilla Lemonaidin kautta ja 31,8% kokisi sen erittain tarkeaksi tai tarkeaksi.

My0s tassa kysymyksessa vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti, mutta kehittamiskohteista
tama kiinnosti toisiksi vahiten ja sai keskiarvosanan 2,91. Tama on myos hyvin linjassa aikai-

sempien tyytyvaisyyskysymysten kanssa, joista kavi ilmi, etta vastanneet asiakkaat ovat jo



29

talla hetkella tyytyvaisia kirjanpitajan vastausnopeuteen ja asiakaspalveluun eli tallaista lisa-
toimintoa he eivat juurikaan kaipaile.

Taytettava ajopaivakirja Lemonaidissa

171 vastausta

B0
50 (29,2 %) 48 (281 %)
40
31 (18,1 %)
20 21(12,3 %) 21(12,3 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 14 Taytettavan ajopaivakirjan tarkeys

Taytettava ajopaivakirja kerasi keskiarvoisesti vahiten kiinnostusta, vain 2,72 viidesta. Sen
nakee myos tassa erittelyssa. Vastaajia oli kuitenkin 171 eli kaikki eivat vastanneet kysymyk-
seen. Melkein kolmasosa oli sita mielta, etta taytettava ajopaivakirja ei olisi lainkaan tarkea
ja lisat 12,3% piti sita melko turhana, tama kysymys heratti siis ehdottomasti vahiten kiinnos-
tusta kaikista kohdista.

Kyselyssa tama kohta ei ollut pakollinen, mikali ajopaivakirjaa ei kayta, eli ilmeisesti vastan-
neet asiakkaat ovat loytaneet muualta hyvan pohjan. Toisaalta, kuitenkin lahes kolmasosa
vastaajista, 30,4% piti ajopaivakirjaa erittain tarkeana tai melko tarkeana ja se tieto hukkuu

hieman tuohon keskiarvoon.

Reaaliaikaiset raportit Lemonaidissa (Kun lahetat myyntilaskun tai lisaat kulun, ne kirjautuvat
heti tuloslaskelmalle ja ndet raportit suoraan Lemonaidissa)

172 vastausta

B0
57 (33,1 %) 58 (33,7 %)
40
28 (16,3 %)
20
18 (10,5 %)
11 (6,4 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 15 Reaaliaikaisten raporttien tarkeys
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Taman kysymyksen vastausten painotus nayttaisi olevan tarkeyden puolella. 172:sta vastaa-
jasta kolmannes koki reaaliaikaiset raportit melko tarkeina ja toinen kolmannes oli asian suh-
teen melko neutraali. 16,3% koki reaaliaikaiset raportit erittain tarkeina ja 16,9% ei kokenut
niita lainkaan tarkeina. Painotus on kuitenkin tarkeyden puolella. Kokonaisarvosanaksi tama
kohta sai 3,43. Tama kohta vaatii myos asiakkailta tyOpanosta, silla jotta kulut tai myynnit

kirjautuvat automaattisesti mihinkaan, ne taytyy tilioida.

Kassavirtaennuste Lemonaidissa (Kuvaaja, joka nayttaa pankkitilin saldon historian ja
ennusteen)

175 vastausta

80

&0 65 (37,1 %)

40 44 (25,1 %)

31 (17,7 %)
20
17 (9,7 %) 18 (10,3 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 16 Kassavirtaennusteen tarkeys

Tama toiseksi viimeinen vastaus kerasi vastauksia 175 eli melkein jokainen vastasi siihen.
Tama vastaus sai eniten keskikohdan vastauksia. Iso osa ihmista ei koe sita tarkeana tai taysin
turhana vaan jotain siita valista. Tarkean puolen vastauksia on kuitenkin enemman kuin tur-
han puolen. Kokonaisarvosanaksi tama sai 3,09 eli tama kohta on melko alhaalla vastaajien

kiinnostuksissa. Suuri maara keskitason vastauksia vaikutti tahan.

Kaikki Lemonaidin ominaisuudet kaytettavissa myods mobiiliversiossa

175 vastausta

80
70 (40 %)
60
40 45 (25,7 %)
32(18,3 %)
20 23 (13,1 %)
5(2,9 %)
0
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Kuvio 17 Mobiiliversion tarkeys
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Tama viimeinen kysymys kerasi myos paljon vastauksia, 175 ja on selkeasti kehitettavista omi-
naisuuksista tarkein koska kuvio nayttaa noususuhdannetta eli tarkeys on nahtavissa suoraan
kuviosta. Se sai myos korkeimman keskiarvon, 3,87. Jopa 65,7% pitaa tata erittain tarkeana
tai tarkeana ja vain 2,9% vastaajista pitaa sita aivan turhana, mika on tassa vertailussa hyvin
pieni luki. Asiakkaat siis selkeasti haluaisivat kayttaa Lemonaidia ja kaikkia sen ominaisuuksia
myos mobiiliversiona, se on heille ykkoskriteeri. Talla hetkella mobiiliversiossa pystyy ainoas-

taan toimittamaan kuitteja.
5.4  Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat

Kyselyn neljannessa osiossa selvitettiin syita, jotka vaikuttivat siihen, etta asiakkaat paatyivat
valitsemaan suuresta tilitoimistomaailman tarjonnasta juuri Lemon Treen. Tahan kysymyk-
seen paadyttiin valitsemaan sekamuotoinen kysymys, jossa osa vastausvaihtoehdoista on an-
nettu ja osa, yleensa yksi, on avoimia. Tahan paadyttiin, koska kuten Heikkila (2014, 50) to-
teaa, se on paras vaihtoehto silloin kun on epavarmaa, tuleeko kysymyksessa esiteltya kaikki
mahdolliset vastausvaihtoehdot. Koska tama oli kyselyn ainoa kohta, jossa oli avoin kysymys,
muutama asiakas antoi tahan kohtaan myos muuta palautetta. Sain avointen kysymysten
puutteesta myos sahkopostilla palautetta, mutta koska kyselyn otoskoko oli niin suuri, eivat

avoimet kysymykset olleet tassa kohtaa vaihtoehto.

Mitka naista vaikuttivat sithen, ettd valitsit Lemon Treen tilitoimistoksesi?

180 vastausta

Edullisuus 86 (47,8 %)
Kiinted kk-hinta 140 (77,8 %)
Helppous 130 (72,2 %)
Henkildkohtainen kirjanpitdja 114 (63,3 %)
Ohjelmistot 85 (47,2 %)
Suositus 87 (48,3 %)
Yrityksen brandi 40 (22,2 %)
Toimiston sijainti 9 (5 %)
Nuppu 26 (14,4 %)
1 (0,6 %)
Holvi-yhteensopivuus|—1 (0,6 %)
Mielesténi korona aikana 1(0,6 %)
1(0,6 %)
plussaa on oll... 1(0,6 %)
Tarkeinta mulle oli ettd he '
tyoskentele 1(0.6%)
1 (0,6 %)
NUPPUKOIRAN! T 11—1 (0,6 %)
0,
Puskaradio toimi suhteenne 1(0,6 %)
todella hyvi 1(06%)
10,6 %)
Maija|—1 (0,6 %)
0,
Sahkoéinen materiaalien 1(06%)
o 1 (0,6 %)
toimitus 1(0,6 %)
Loistava asiakaspalvelu '
palvelun kayttd 1(0,6 %)
"1 (0,6 %)
0 50 100 150

Kuvio 18 Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat
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Tama kysymys oli myos pakollinen, joten kaikki vastasivat siihen. Vastausmaaraa ei rajattu,
vaan asiakkaat pystyivat valitsemaan niin monta kohtaa kuin halusivat. Kolme eniten vastauk-
sia kerannytta valintakriteeria saivat selvasti enemman vastauksia kuin muut. Kyselyn mukaan
asiakkaiden tilitoimiston valintaan vaikuttivat kiintea kuukausihinta, jonka valitsi lahes 78%
vastaajista, helppous, jonka valitsi 72,2% vastaajista seka henkilokohtainen kirjanpitaja,
jonka valitsi 63,3% prosenttia vastaajista. Vaikka kiintea kuukausihinta oli asiakkaille tarkeaa,
he eivat koe sita erityisen edullisena, silla edullisuuden vastasi alle puolet vastaajista eli la-
hes puolet vahemman kuin kiintean kuukausihinnan. Eras vastaaja, joka oli vastannut kiintean
kuukausihinnan muttei edullisuutta, kommentoi kuitenkin nain: ”Nettisivujen ja sieltd saatu-
jen (hinta)tietojen selkeys.”. Helppous ja selkeys on siis tassakin selkeasti noussut halvan hin-

nan edelle.

Henkilokohtainen kirjanpitaja oli kolmanneksi eniten vastauksia kerannyt vaihtoehto. Myos

muutama kirjanpitaja oli saanut omia nostoja ja eras vastaaja oli vastannut kohtaan pelkas-
taan kirjanpitajansa nimen. Han olikin erittain tyytyvainen kaikkiin tyytyvaisyys-kysymyksen
kohtiin ja han myos suosittelisi tilitoimistoa erittain mielellaan eteenpain. Henkilokohtainen

kirjanpitaja on siis tehnyt haneen lahtemattoman vaikutuksen.

Toimistokoira Nuppu sai yllattavan paljon mainintoja ja se oli asiakkaille tarkeampaa kuin esi-
merkiksi toimiston sijainti. Joku jopa halusi nostaa Nupun viela erikseen esille avoimessa koh-
dassa huutomerkkien kera. Nuppu on mainittu Lemon Treen nettisivuilla yhtena tiimista ja
sille on luotu jopa oma sahkoposti, joka ohjautuu Nupun omistajalle eli yrityksen toimitusjoh-
tajalle, mika tuo ilmi yrityksen rentoutta ja liittyy myos brandiin, jonka 22,2% vastaajista on

kokenut valintakriteeriksi.

PALVELUT HINNASTO OHJELMISTOT REFERENSSIT TIMI YHTEYSTIEDOT

nuppu@lemontree fi

Kuva 2 Nuppu yrityksen nettisivuilla
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Ohjelmisto oli valintakriteeri alle puolelle eli yllattavan vahalle. Eras vastaaja, joka ei ollut
valinnut ohjelmistoa, kommentoi kuitenkin nain ”Ohjelmisto ei vaikuttanut aikoinaan valin-
taan mutta on nykyisin kylld tdrked tekijd.” Toinen ohjelmistovaihtoehdon valitsematon taas
kommentoi "Ohjelmistoja ei vield ollut, kun valitsin Lemon Treen vuosia sitten. Ne ovat kui-
tenkin olleet hyvd ja tervetullut lisd ja varmasti tdlld hetkelld vaikuttaisi valintaan.” Ohjel-
mistot ovat siis kehittyneet Lemon Treen toiminnan aikana tuoden lisaa asiakkaita ja ohjel-
mistojen kehittaminen tuo varmasti myos tulevaisuudessa lisaa asiakkaita yritykselle ja vai-
kuttaa tulevien asiakkaiden ostopaatokseen. Niiden kehittaminen on siis perusteltua ja tar-

keaa.

Eras vastaaja kirjoitti avoimeen kohtaan ”Sdhkdinen materiaalien toimitus”. Tama liittyy
myos vahvasti ohjelmistoon, silla materiaali toimitetaan sita kautta meille. Toki kyseessa voi
olla viela joku harvoista asiakkaista, joka toimittaa materiaalin Dropboxin kautta, mutta kun
tutkii hanen koko vastaustaan, on han ollut erittain tyytyvainen Lemonadin toimintaan niin
laskutuksen kuin tositteiden toimittamisen puolella, joten tama vastaus liittyy vahvasti ohjel-
mistoon. Samaa toteaa toinen vastaaja: “Nykyaikainen ote, sdhkdiset systeemit”. Tama var-
masti erottaa Lemon Treen monesta muusta tilitoimistosta, myos monesta jossa olen itse

tyoskennellyt.

Myos tama kommentti sivuaa Lemonadia. "Mielestdni korona aikana plussaa on ollut tiedotus.
Mikddn jakamanne tieto ei tosin itselleni ole ollut uutta, mutta tiedon jakaminen on luonut
positiivista brdndimielikuvaa. My6s aikanaan Lemonaidin tuleminen lisdsi saatavaa palvelua,
mutta hinta pysyi samana.” Tama kommentti koskee myos kiintea kuukausihintaa, joka on
tassa kohtaa etu asiakkaille ja sita myota kilpailuetu tilitoimistolle, silla tosiaan siihen on las-
kettu sisalle jo asioita, kuten Lemonaidin kayttaminen. Asiakaspalvelu ja brandi on myos vai-
kuttanut tahan kommenttiin, silla asiakas nostaa esiin korona-ajan tiedottamisen ja sen vaiku-

tuksen brandiin.

Suosittelu oli neljanneksi tarkein kriteeri ja melkein puolet vastaajista mainitsi sen valintakri-
teerina. Eras asiakas kommentoi nain: ”Puskaradio toimi suhteenne todella hyvin. En harkin-
nut edes muita kun olin jo pidempddn seurannut ystdvéni kirjanpidon helppoutta kanssanne.”
Tama on yritykselle erittain hyva kommentti ja tama valintakriteeri nakyy myos kyselyn vii-

meisen kohdan vastauksissa.

Eniten vapaita kommentteja tuli liittyen palvelun aloitukseen, joka on jo aiemmissa kohdissa
noussut esille positiivisesti ja johon yrittajat tuntuivat olevan erityisen tyytyvaisia, tassa muu-

tama suora sitaatti vapaasta kohdasta:

"Tarkeinta mulle oli ettd he tyoskentelevat pienyrittdjen kanssa ja voin kyselld tarvitaessa
apua. Viimeisessa kirjanpitofirmassa tuntui, ettd olin pieni asikas, joka ei ollut arvokas. Eka

tapaamisessa lemon treessa sain heti tdrkedt tietoja, siitd mitd tarvitsen ja en.”
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”Loistava asiakaspalvelu palvelun kdyttoonottovaiheessa”

”Tapasin Valtteri Virtasen ennen pddtostd ryhtyd asiakkaaksi, ja sain hyvin vastauksia aloit-

televan yrittdjdn akuutteihin kysymyksiin.”

Erityisnostona kommentti, joka ei liittynyt mihinkaan vastausvaihtoehdoista. ”Jostain syystd
koin Lemon Treen luotettavaksi. Pienikin yritys otetaan vakavasti. Yrittdjdlle itselleen pieni
yirtys on tietenkin valtavan tdrked.” Lemon Tree on siis tehnyt hyvaa tyota brandinsa eteen
ja yrityksen myos nettisivuilla nakyva mottonsa onkin ”Pienen yrityksen ystava” (Lemon Tree
2020).

5.5 Tilitoimiston suositteluhalukkuus

Kyselyn viidennessa ja viimeisessa osiossa kysyttiin asiakkailta viela, kuinka mielellaan he suo-
sittelisivat Lemon Treeta ystavalleen. Tama kysymys oli kaikille pakollinen, joten siihen tuli
taydet 180 vastausta. Asteikko oli 1-5, jolla 1 oli ”En missaan nimessa” ja 5 ”Erittain mielel-

lani”.

Kuinka mielellasi suosittelisit Lemon Treeta ystavallesi?

180 vastausta

150
134 (74,4 %)
100
50
00 %) 5(2.8%) 8 (4,4 %) 33 (18,3 %)
(0 % o
0
1 2 3 4 5

Kuvio 19 Suositusvalmius

Tulokset nayttavat erittain positiivisilta ja tulos on uskomattoman hyva. Melkein kolme nel-
jasta vastaaja-asiakkaasta suosittelisi Lemon Treeta erittain mielellaan ystavalleen ja koko-
naisuudessaan Lemon Treeta suosittelisi mielellaan tai erittain mielellaan 92,7% vastaajista.
Kukaan ei vastannut, etta ei missaan nimessa suosittelisi Lemon Treeta ystavalleen. Tama na-
kyy my0s kyselyn korkeassa vastausprosentissa ja hyvissa tuloksissa kyselyn muissa osioissa.
Lemon Tree on selkeasti saanut asiakkaat sitoutettua yritykseen ja tayttanyt heidan odotuk-
sensa. Toki kaikki asiakkaat eivat ole viela taysin messissa, eli parannusta on mahdollista
tehda keskittymalla asioihin, joihin asiakkaat eivat olleet taysin tyytyvaisia ja tekemalla heita

kiinnostavia ohjelmistokehityksia Lemonaidiin.
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Kuinka mielellasi suosittelisit Lemon Treeta

ystavallesi?
5,00 4,65 4,64
4,00
3,00 u Osakeyhtid
m Toiminimi
2,00
1,00

Osakeyhtid Toiminimi

Kuvio 20 Suositteluvalmius yhtiomuotojen valilla

Tarkistin viela, etta yritysmuotojen valilla ei ole suurta muutosta, mutta muutosta ei nay,
vaan molempien yritysmuotojen vastaaja-asiakkaat suosittelevat Lemon Treeta ystavilleen

yhta mielellaan, keskiarvona osakeyhtioilla 4,65 ja toiminimilla 4,64.
5.6  Tutkimustulosten luotettavuus

Valitettavasti kolmessa ensimmaisessa meilissa oli rikkinainen vastauslinkki kyselyyn, joka
toimi vain osittain. Asiakkaista kuitenkin X ilmoitti tasta heti ja pystyin laittamaan heille uu-
den linkin valittomasti. Myos viimeistaan muistutusmeilissa pahoittelin kaikkia rikkinaisen lin-
kin saaneita ja pyysin vastaamaan uuden linkin kautta. Kaikilla on siis ollut mahdollisuus linkin

puolesta vastata.

Valitettavasti otoksessa oli kuitenkin mukana myos englanninkielisia asiakkaita, joilla ei ollut
mahdollisuutta talla kertaa vastata kyselyyn. Tama kavi ilmi, kun kolme asiakasta laittoi mi-

nulle sahkopostilla tiedon, etta he tarvitsisivat kyselyn englanniksi, jotta voisivat vastata. Mi-
nulla ei ole tarkkaa tietoa kuinka iso osa otoksen vastaajista ei puhu suomea, silla sita ei voi-

nut mitenkaan otoksen otosvaiheessa rajata pois.

Otoksessa on mukana myos Holvi-asiakkaita, jotka eivat kayta Lemonaidia lainkaan ja heita-
kaan tama kysely ei koske. Heita ei myoskaan voitu rajata otoksesta pois, eika minulla ole tie-

toa heidan maarastaan.

Yksi asiakas myos vastasi minulle sahkopostilla, ettei kerkea millaan vastaamaan maaraaikaan
mennessa ja toinen, etta han on niin uusi asiakas, etta hanella ei ole viela ehtinyt kertymaan
kokemusta. Naita asiakkaita saattaa olla myos lisaa, mutta kaikki eivat vain halunneet tuoda

ilmi tata.
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Muutin myos kyselya hieman viela siina vaiheessa, kun kolme asiakasta oli ehtinyt vastata ky-
selyyn, silla sain asiakkaalta tarkean pointin kysymysten vastaukseen liittyen. Vastauksia on
kuitenkin 180, joten en usko taman vaarantavan kyselyn luotettavuutta. Vastausmaara on
suuri ja se edustaa hyvin otosta ja tilitoimiston kaikkia asiakkaita myos yritysmuotojen osuu-

den osalta.

5.7 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Vastauksia tuli paljon, ne antavat tilitoimistolle hyvaa dataa ja niiden pohjalta saa kehitettya
myos konkreettisia kehitysehdotuksia. Ensimmainen tutkimuskysymys oli ”Mika on tilitoimis-
ton asiakastyytyvaisyys talla hetkella ja miten sita voisi kehittaa?” Asiakastyytyvaisyys on tili-
toimistossa erittain hyvalla tasolla kaikilla osa-alueilla eli merkitettavasti kehitettavia asioita
palvelun laadussa tai olemassa olevien Lemonaid-ominaisuuksissa ei taman tutkimuksen perus-
teella juurikaan loytynyt. Seuraavaksi suosittelisinkin asiakastyytyvaisyystutkimusta, jolla saa-
taisiin sanallista ja laajempaa palautetta asiakkailta. Nain esiin voisi nousta viela lisaa kehi-

tettavaa, jolla asiakastyytyvaisyys saataisiin yha paremmaksi.

Asiakaspalveluun liittyvista kohdista vastanneet asiakkaat olivat kuitenkin vahiten tyytyvaisia
tyonjaon selkeyteen. Tata voitaisiin siis viela parantaa tuomalla paremmin esiin, mita asioita
kirjanpitaja hoitaa ja mita asioita asiakkaan taytyy itse hoitaa. Myos kirjanpitdjan ja asiak-

kaan vastuut olisi hyva tuoda asiakkaalle paremmin esille.

Mika on tilitoimiston asiakastyytyvaisyys talla hetkella ja miten
sita voisi kehittaa?

Asiakastyytyvaisyys vastaajien osalta erittdin hyvalla tasolla,
kehitettavaa ei loytynyt paljon, mutta tydnjaon selkeyteen
oltiin vahiten tyytyvaisia.

Uusi asiakastyytyvaisyyskysely, jolla saadaan enemman
tarkempaa dataa eli jossa painotetaan laadullista tutkimista eli
joko paljon avoimia vastausvaihtoehtoja tai toinen
tutkimusmuoto, esim. haastattelu.

Tyonjaon selkeytta asiakkaan ja kirjanpitajan valilla tuotava
esille enemman aloituspalaverissa ja ennen sopimuksen
allekirjoittamista, jo myyntivaiheessa.

Kuva 3 Kysymys 1, sen tulokset ja tulosten pohjalta tehdyt kehitysehdotukset
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Lemonaidin kehittamisen osalta tutkimuksessa mikaan ominaisuus ei vastaajien hajanaisten
mielipiteiden takia noussut keskiarvoltaan vastaajille erittain tarkeaksi eli ominaisuudeksi,
joka taytyy valittomasti saada, mutta ominaisuudet kiinnostivat silti selkeasti. Tarkeinta vas-
taajille on se, etta kaikki ohjelmiston toiminnot toimivat myos mobiiliversiossa. Talla hetkella
nain on, mutta tulevaisuutta ajatellen ei siis kannata lanseerata uusia toimintoja, jos ne eivat
toimi saman tien myos mobiiliversiossa. Tama on varmasti tarkea pointti ohjelmakehityksen

kannalta.

Seuraavaksi tarkeimpana vastaajat kokivat automaattisen myyntireskontran, joka kasittelisi
maksetut laskut automaattisesti. Jopa 60% vastaajista pitaisi sita erittain tarkeana tai tar-
keana. Se linkittyy aika vahvasti seuraavaksi tarkeimpiin reaaliaikaisiin raportteihin Le-
monaidissa seka myyntilaskujen vastaanottamiseen Lemonaidiin ja laskujen maksamiseen Le-
monaidista. Naiden kehittamiseen kannattaa siis keskittya seuraavaksi ja jattaa taytettavan

ajopaivakirjan ja chatin kehittaminen myohemmalle.

Mitka Lemonaid-ohjelmiston kehittamiskohteista ovat
tarkeimmat ja mitka ominaisuudet eivat ole ensimmaisena
kehityslistalla?

Kehittamiskohteiden arviointi hajaantui paljon, minka vuoksi
kaikki kehittamiskohteet saivat melko tasavertaisen
tuloksen. Eniten kuitenkin kiinnosti Lemonaidin
mobiiliversio, automaattinen myyntireskontra ja
reaaliaikaiset raportit.

Lemonaidin mobiilisovelluksen ominaisuuksien, myos
vanhojen, taytyy toimia myos ennen uusien ominaisuuksien
lanseeraamista.

Ensimmaisenad ominaisuuksista kannattaa keskittya
automaattisen myyntireskontran kehittamiseen,
reaaliaikaisiin raportteihin seka myyntilaskujen
vastaanottamiseen ja maksamiseen Lemonaidista. Chat ja
taytettava ajopaivakirja voidaan kehittdd myéhemmin.

Kuva 4 Kysymys 2, sen tulokset ja tulosten pohjalta tehdyt kehitysehdotukset
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Tilitoimisto Lemon Tree on selkeasti oikealla tiella sahkoisen kirjanpitonsa kanssa ja korkeim-
mat arvosanat valintakriteereissa saaneet ja myos yrityksen toimintaa ohjaavat kiintea kuu-
kausihinta, helppous yrittajalle ja henkilokohtaiset kirjanpitajat ovat olleet onnistuneita va-
lintoja, silla 92,7% vastaajista suosittelisi tilitoimistoa ystavalleen mielellaan tai erittain mie-
lellaan. Oman ohjelmiston kayttoonotto on tuonut lisaa asiakkaita ja asiakastyytyvaisyytta
yritykselle eli myos se valinta oli oikea. Ohjelmistoa kannattaa siis kehittaa yha parempaan
suuntaan. Vastauksista nakee myos, etta tilitoimisto on pitanyt sivuillaan olevan lupauksensa
siita, etta se on pienen yrittajan puolella tehden taman yrittamisesta mahdollisimman help-

poa.

Mitka seikat saavat asiakkaat valitsemaan Lemon Treen
ja kuinka mielellaan he suosittelisivat Lemon Treeta
ystavilleen?

Kiintea kuukausihinta, helppous ja henkilokohtainen
kirjanpitaja. Myos edullisuus, ohjelmisto ja suositus.
92,7% vastaajista suosittelee tilitoimistoa ystavalleen
mielelldan tai erittdin mielellaan.

Kiinteasta kuukausihinnasta ja henkilokohtaisesta
kirjanpitajan mallista pidettava kiinni. Toimiston
sijainnilla ei ole juurikaan merkitysta asiakkaille.
Edullisuus ei ole niin iso tekija, eli kuukausihintaan voisi
mahdollisesti leipoa sisddn uusia asioita ja korottaa sita.

Lemonaidin kehittdminen ja ominaisuuksien
kehittaminen tuo yritykselle varmasti lisda tyytyvaisia
asiakkaita.

Kuva 5 Kysymys 3, sen tulokset ja tulosten pohjalta tehdyt kehitysehdotukset

Vastaus tutkimuskysymykseenkin siis loytyi. Asiakastyytyvaisyyden ja uusasiakashankinnan pa-
rantamiseksi tilitoimiston tulee viestia tarkemmin siita, mita kuuluu heidan kiinteaan kuukau-
sihintaansa, pitaa asiakaspalvelu nykyisella hyvalla tasolla ja ohjelmistot ajan tasalla ja sah-
koisen taloushallinnon kehityksessa mukana. Silloin asiakkaat tekevat uusasiakashankinnan

aika hyvin yrityksen puolesta, mika onkin ideaali tilanne.
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6  Yhteenveto

Sain opinnaytetyon aiheen toimeksiantajalta, joka halusi selvittaa tilitoimiston asiakastyyty-
vaisyytta ensimmaisen kerran sitten sen perustamisen viisi vuotta sitten. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyssa selvitettiin yrityksen asiakkaiden taman hetkista tyytyvaisyytta palveluun ja ohjel-
mistoon, ohjelmiston kehittamista varten eri ominaisuuksien tarkeytta, syita miksi asiakkaat
valitsivat tilitoimiston seka kuinka mielellaan he suosittelisivat tilitoimistoa ystavalleen. Opin-
naytetyon tekeminen oli mielenkiintoista, kun toimeksiantajatilitoimistossa tyoskentelevana
tunnen ohjelmiston ja tilitoimiston tyoskentelytavat. Voin myos itse ottaa vinkkia asiakaspal-

veluun liittyvasta palautteesta.

Opinnaytetyo eteni aikataulun ja tavoitteiden mukaan hyvin ja sain tutkimuksen ajallaan teh-
tya. Opinnaytetyo valmistui itselleni ja toimeksiantajalleni sopivaan aikaan. Tutkimuksen
avulla saatiin selvitettya tilitoimiston asiakastyytyvaisyytta ja sita, onko tunne siita, etta
kaikki sujuu hyvin, totta vai nouseeko esille jotain yllatyksia. Toimeksiantaja sai myos hyvia
tuloksia tulevaisuuden asiakaspalvelun ja ohjelmiston kehitysta varten ja pitaa tutkimusta
kaikin puolin onnistuneena ja hedelmallisena. Tuloksia tullaan ehdottomasti hyodyntamaan,
mika on mielestani mahtava asia ja tama tutkimus oli hyva avaus yritykselta asiakastyytyvai-
syyden mittaamisen maailmaan. Jatkossa tullaan varmasti seuraamaan tilannetta ja tutki-
maan viela tarkentavia kysymyksia. Kokonaisuudessaan tekemani opinnaytetyo oli siis erittain

antoisa, onnistunut ja opettava seka itselleni etta toimeksiantajalleni.
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Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely

Tilitoimisto Lemon Tree Oy

Jos sinulla ei ole kokemusta kysymyksen aihealueesta tai se ei koske sinua, voit jattda vastauksen tyhjaksi.

45

Yritysmuoto

Osakeyhtio

Toiminimi

Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella seuraaviin asioihin?

1 = En lainkaan tyytyvainen, 5 = Todella tyytyvéinen

Palvelun aloitus ja liikkeelle lahteminen *

En lainkaan tyytyvéinen O O O O O Todella tyytyvainen

Tyénjaon selkeys: Mita sina teet ja mita kirjanpitajasi tekee *

En lainkaan tyytyvainen O O O O O Todella tyytyvainen

Kirjanpitajan kanssa tyéskentelyn mukavuus *

En lainkaan tyytyvainen O O O O O Todella tyytyvainen



Kirjanpitajani asiantuntevuus ja luotettavuus *

En lainkaan tyytyvdinen O O O O O Todella tyytyvainen

Kirjanpitajani vastausnopeus *

En lainkaan tyytyvdinen O O O O O Todella tyytyvainen

Kuittien toimitus Lemonaid-ohjelmalla

En lainkaan tyytyvdinen O O O O O Todella tyytyvainen

Laskujen léhetys Lemonaid-ohjelmalla

En lainkaan tyytyvdinen O O O O O Todella tyytyvdinen

Kehitamme Lemonaid-ohjelmistoamme jatkuvasti. Kuinka térkeita sinulle olisivat seuraavat
ominaisuudet:

1 = Ei lainkaan tarkeita, 5 = Erittain térkeita

Laskujen vastaanottaminen Lemonaidiin ja laskujen maksaminen Lemonaidista

Ei lainkaan tarkeita O O O O O Erittdin tarkeita
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Automaattinen myyntireskontra (Kun myyntilasku maksetaan oikealla viitteelld, lasku menee
automaattisesti maksettu-tilaan Lemonaidissa)

Ei lainkaan tarkeda O O O O O Erittdin tarkeda

Yrityksen pankkitilin tapahtumat nakyisivat Lemonaidissa

Ei lainkaan tarkeda O O O O O Erittdin tarkeaa

Saisit yhteyden kirjanpitajaasi suoraan chatilla Lemonaidin kautta

Ei lainkaan tarkeda O O O O O Erittdin tarkeas



Taytettava ajopaivakirja Lemonaidissa

Ei lainkaan térkeda O O O O O Erittdin tarkeda

Reaaliaikaiset raportit Lemonaidissa (Kun l8hetat myyntilaskun tai lisdat kulun, ne kirjautuvat heti
tuloslaskelmalle ja ndet raportit suoraan Lemonaidissa)

Ei lainkaan tarkeda O O O O O Erittéin tarkead

Kassavirtaennuste Lemonaidissa (Kuvaaja, joka nayttaa pankkitilin saldon historian ja ennusteen)

Ei lainkaan tarkeaa O O O O O Erittdin tarkeaa

Kaikki Lemonaidin ominaisuudet kéaytettavissa myds mobiiliversiossa

Ei lainkaan térkeda O O O O O Erittéin tarkeaa

Kuinka mielellasi suosittelisit Lemon Treeté ystavallesi? *

En missdan nimessa O O O O O Erittdin mielellani
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Liite 2: Saatekirje
Hei,

Osana Laurea-ammattikorkeakoulun opinnaytetyotani selvitan Tilitoimisto Lemon Tree Oy:n
asiakastyytyvaisyytta seka keraan mielipiteita Lemonaid-ohjelman kehittamista varten. Sinut
on valittu satunnaisotannalla vastaajaksi. Vastaamalla kyselyyn autat meita kehittamaan Le-

monaid-ohjelmistoamme seka palvelumme laatua.

Kyselyyn vastaaminen on meille tarkeaa ja se vie noin viisi minuuttia. Kysely on taysin ano-
nyymi emmeka keraa tunnistettavaa dataa. Kaikkea kerattyja tietoa pidetaan taysin luotta-
muksellisena ja kaytetaan ainoastaan tilitoimistomme palveluiden kehittamiseen. Opinnayte-

tyossa vastauksia tullaan kasittelemaan taysin nimettomasti.
Kyselyyn paaset vastaamaan tasta linkista: https://forms.gle/S6tD55Ziis1adtbx7
Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn 31.8.2020 mennessa.

Mikali sinulle heraa kysymyksia kyselyyn liittyen, voit ottaa yhteytta minuun. Kiitos jo etuka-

teen vastauksestasi!

Ystavallisin terveisin,

Maria Rasanen

Tilitoimisto Lemon Tree Oy

040 xxx xxxxx | maria.rasanen(at)lemontree.fi
www.lemontree.fi

Annankatu 19, 00120 Helsinki
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Liite 3: Muistutusviesti
Hei,

Muistathan vastata asiakastyytyvaisyyskyselyymme, se olisi meille tarkeaa. Vastausaikaa on
viela 31.8.2020 asti. Tassa on linkki uudestaan: https://forms.gle/1gZtvuvKwIMNTDFa9

Mikali olet jo vastannut kyselyyn, suurkiitokset! Kysely on taysin anonyymi, joten minulla ei
ole yksityiskohtaista tietoa siita, oletko juuri sina jo vastannut. Pahoittelut siis mahdollisesta

tuplaviestista.

Mukavaa viikon jatkoa!

Ystavallisin terveisin,

Maria Rasanen

Tilitoimisto Lemon Tree Oy

040 xxx xxx| maria.rasanen(at)lemontree.fi
www.lemontree.fi

Annankatu 19, 00120 Helsinki



