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Tassa opinnadytetydssa tutkitaan Hameenlinnan MK-Tili Oy:n asiakastyytyvaisyytta, ja
tutkimustulosten pohjalta pyritdadn parantamaan palveluvalikoimaa ja asiakaspalvelun
laatua. Hameenlinnan MK-Tili Oy on vuonna 1991 perustettu tilitoimisto, jonka toimi-
tusjohtajana toimii Maarit Kuusela. Yrityksen palveluihin kuuluvat kaikki tilitoimisto-
palvelut kirjanpidosta ja tilinpaatoksista konsultointiin. Opinnaytetyolle oli selva tarve,
silla asiakastyytyvaisyys on nykyadn merkittdvassa roolissa tilitoimistoalalla, eika sita
ollut tutkittu aiemmin.

Tyon teoriaosuudessa kaydaan lapi yritysten taloushallintoa ja esitellaén tilitoimistojen
prosesseja. Esilla ovat tilitoimistojen tarjoamat palvelut, taloushallinnon digitalisoitu-
minen, ulkoistaminen ja talouspalvelukeskukset. Asiakastyytyvéisyydestd selvitetaan
monipuolisesti omassa osiossaan. Tutkimusosiossa analysoidaan asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen tuloksia, jotka avataan selkeésti kuvioiden avulla seké sanallisesti. Tutki-
mus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, mutta siind oli myo6s kvalitatiivisen tut-
kimuksen piirteitd avoimien kysymysten osalta. Menetelmana kaytettiin tapaustutki-
musta. Kyselylomake toteutettiin sahkoisena e-lomakeohjelmaa kéyttéden, johon kysy-
mykset luotiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta vastaamaan opinnaytetyon tutkimus-
ongelmaan.

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen toteutusajankohtana oli lokakuu 2013. Kyselylomak-
keen vastaanotti sahkdpostitse tavoitettavat Hameenlinnan MK-Tili Oy:n asiakasyrityk-
sistd, ja lopulliseksi vastausprosentiksi muodostui 65. Tutkimuksen tulokset osoittavat,
ettd Hameenlinnan MK-Tili Oy:hyn ollaan paéosin erittdin tyytyvéisia, henkilékunta on
ystavéllistd ja paatoiminnot sujuvat hyvin. Yritysten tulosten analysointia ja neuvontaa
tilitoimiston taholta toivottiin kuitenkin lisdd. Opinndytetytssa késitellddn omassa
osiossaan niité esille tulleita asioita, joihin Hameenlinnan MK-Tili Oy voisi tulevaisuu-
dessa kiinnittad huomiota kehittdessaan toimintaansa.
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The purpose of this thesis is to study customer satisfaction levels at Himeenlinnan MK-
Tili Oy and to develop the company’s operations and quality of customer service based
on the results. Hameenlinnan MK-Tili Oy is an accounting firm established in 1991, and
its CEO is Maarit Kuusela. The company offers all the services of an accounting firm
from accounting and financial statements to consulting. There was a need for this study
because of the significance of customer satisfaction for all businesses today and the fact
that MK-Tili Oy had not had research of this field before.

The theoretical section of this thesis examines the field of the company’s financial man-
agement and reviews the services of an accounting company. On display are the ser-
vices which the accounting company offers, the digitalization of financial management,
outsourcing and financial service centres. The theoretical section also reviews customer
satisfaction in a versatile manner. The empirical section presents the results of this sur-
vey, which are analysed verbally and illustrated with figures. The survey was imple-
mented quantitatively but it also included features of a qualitative study with regard to
open questions. The used survey method was a case study. A gquestionnaire was imple-
mented electronically with e-form program, in which all the questions were created
based on the theoretical section to answer to the research problem of the thesis.

The customer satisfaction survey was implemented in October 2013. The questionnaire
was received by most of the client companies of Hameenlinnan MK-Tili Oy, and the
final response rate was 65 per cent. The results of the customer satisfaction survey indi-
cate that customers are mainly very satisfied, the personnel are kind and main functions
are adequate. There were expressed wishes to the accounting firm for more analyses
and councelling. A separate section discusses the main issues that the company can
concentrate on in developing their operations.

Key words: accounting company, customer satisfaction, financial management
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1 JOHDANTO

Nykypaivéana taloushallinnon sahkdistyminen on tarjonnut tilitoimistoille mahdollisuu-
den vapauttaa tyontekijansa aiempaa tuottavampiin toihin rutiininomaisten tdiden va-
hentymisen johdosta. Tilitoimistot hoitavat laaja-alaisesti yritysten taloushallintoa, ja
alalla yhdistetd&dn vahva talousosaaminen ja digitaalinen taloushallinto. (Tilisanomat
2013.) Asiakastyytyvaisyys tilitoimistoissa on korkealla tasolla ja kilpailu kovaa. Kon-
sultointiin liittyvat palvelut ovat avainasemassa tilitoimistojen valisessé kilpailussa ja

tarjoavat niille myds suurimman haasteen. (Tilisanomat 2005.)

Taman opinnaytetydn aiheena on Hameenlinnan MK — Tili Oy:n asiakastyytyvaisyyden
tutkiminen. Hameenlinnan MK — Tili Oy on vuonna 1991 perustettu tilitoimisto, joka
tarjoaa taloushallinnon palveluita kaikenkokoisille yrityksille. Valitsin asiakastyytyvéi-
syyden tutkimisen opinnéytetyoni aiheeksi oman kiinnostukseni pohjalta, olin jo aivan
opintojen alusta asti ajatellut tata sopivaksi aiheeksi, jossa voin haastaa itseni ja joka
tarjoaa samalla konkreettista hyotya yritykselle. MK — Tili Oy:n asiakastyytyvaisyytta
ei ole aiemmin tutkittu, joten télle tydlle oli selva tarve, jonka pohjalta tutkimusta lah-
dettiin toteuttamaan.

Opinnaytetyon tavoitteena on saada mahdollisimman kattavasti tietoa asiakkaiden tyy-
tyvéaisyydestd seka tutkimustulosten pohjalta parantaa palveluvalikoimaa ja asiakaspal-
velun laatua. Tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvéisyyttd MK - Tili Oy:hyn.
Tutkimusongelmaksi muodostui se, kuinka tyytyvéisia Hameenlinnan MK-Tili Oy:n
asiakkaat ovat tilitoimistoon ja sen palveluihin. Tdméa opinnédytety6 koostuu kahdeksasta
luvusta, jotka sisdltdavat johdannon, teoriaosuuden, tutkimuksen esittelyn, tutkimustu-
lokset ja lopuksi pohdintaosuuden. Teoriaosuudessa on késitelty aiheita, jotka tukevat ja

pohjustavat tutkimusta.

Tutkimus toteutettiin lokakuussa 2013 sahkoiselld kyselylomakkeella. Menetelména
kaytettiin tapaustutkimusta. Lomake koostui 15 strukturoidusta kysymyksesta ja kah-
desta lisdkohdasta, joissa sai antaa vapaamuotoista palautetta ja kehitysehdotuksia. vas-
tausaikaa. Vastauksia saatiin varsin paljon, kyselylomakkeen vastaanottaneista 65 %

vastasi méaaraajassa.



2 YRITYSESITTELY

Hé&meenlinnan MK - Tili Oy on Hameenlinnan keskustassa sijaitseva tilitoimisto, ja se
on perustettu 22.5.1991. Perustaja on yrityksen toimitusjohtaja Maarit Kuusela (KLT),
joka omistaa edelleen koko osakekannan. MK - Tili Oy on auktorisoitu Taloushallinto-
liiton jasen, jonka hallituksessa Maarit Kuusela on. Taloushallintoliiton auktorisointi
myonnettiin vuonna 2000. Dun & Bradstreet, joka on maailman johtava yritys — ja luot-
totietojen tarjoaja, on myontanyt korkeimman AAA — luottoluokituksen MK - Tili
Oy:lle (MK- Tili Oy: Palvelut 2011). Aputoiminimend MK — tili Oy:1l1a on Hameenlin-
nan Tilintarkastustoimisto (Kuusela, toimitusjohtaja, KLT 2013).

1990-luvun alkupuolella toimitusjohtaja Maarit Kuusela osti kahden eri tilitoimiston
lilketoiminnan, joissa molemmissa tyoskenteli 1-2 tyontekijdd. NyKkyisin henkildsto
koostuu 19 taloushallinnon ammattilaisesta, joista viisi on KLT -tutkinnon suorittaneita
yritysneuvojia. Liséksi henkilostoon kuuluu 10 yritysneuvojaa, kolme palkanlaskijaa
sekd toimistosihteeri. MK — Tili Oy:n henkil6std varmistaa osaamisensa seuraamalla
alan kehitysta sekd kouluttautumalla saannollisesti. Henkilokuntaa on palkattu lisaa
melko tasaisesti noin yhden tyontekijan vuosivauhdilla. Tilikauden 31.12.2012 liike-
vaihto oli yhteensa 1.027.000 euroa, ja verrattaessa aikaisempaan tilikauteen kasvua on
tullut noin 8-9 % (Kuusela 2013).

MK — Tili Oy on asiakkaan etuja ajava tilitoimisto, joka tarjoaa palveluita muun muassa
seuraavilla osa-alueilla: Kirjanpito, tilinpaatos, palkanlaskenta, verotus, maksuliikenne,
laskutus ja budjetointi. Lisaksi tilitoimistolla on huippuosaamista liittyen yrityksen pe-
rustamiseen, rahoitus — ja investointisuunnitteluun, yrityssaneeraukseen, liiketoiminta-
jarjestelyyn, yrityskauppaan seka analysointiin (MK- Tili Oy: Palvelut 2011). Henkil@s-
to kayttaa kirjanpidon ja palkanlaskennan puolella Adiron Tikon — ohjelmistoa sek&
Talgraf — raportointiohjelmaa. Asiakkaat ovat Eteld-Suomen alueelta, ja niitd on noin
350. Yhtiomuodoiltaan asiakkaat ovat osakeyhtiditd, kommandiittiyhtioitd, toiminimia,
s&atioita, yhdistyksid, avoimia yhtioité ja osuuskuntia. Tyypillinen asiakas on perheyri-
tystaustainen osakeyhtid, jossa on 5-9 tyontekijdd. Suurimmissa asiakasyrityksissd on
yli 50 tyontekijaéd. Asiakasyrityksid on l&hes kaikilta toimialoilta, etenkin palvelualan
yrityksid on runsaasti. Myds rakentamiseen liittyvia ja ravintolatoimintaan liittyvia yri-

tyksié on paljon. (Kuusela, 2013.)
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MK — Tili Oy:n suurimmat Kilpailijat ovat samankokoiset auktorisoidut tilitoimistot
H&meenlinnan alueella ja sen ympdristokunnissa. Yhteistyokumppaneita on monta:
Hameen uusyrityskeskus, Taloushallintoliitto, Suomen yrittajanaiset ja Hameenlinnan
Seudun yrittajanaiset. Lisaksi MK — Tili Oy tekee yhteistyota Hameen Ammattikorkea-
koulun kanssa muun muassa opinndytetdiden, yritysesittelyiden, projektien ja tydhar-
joitteluiden muodossa (Kuusela, 2013). Yhteisty6kumppaneista Hameenlinnan Seudun
Yrittajanaiset ry on nimennyt Maarit Kuuselan ensimmaiseksi vuoden yrittajanaiseksi
25-vuotisjuhlassaan lokakuussa 2011 (MK- Tili Oy: Palvelut 2011).

Tulevaisuudessa MK — Tili Oy:ll4 on tavoitteena saada henkilostéonsé 3-4 uutta KLT —
Kirjanpitdjad joko nykyisen henkiloston sisalta tai ulkopuolelta. My6s palkanlaskennan
puolella on suunniteltu henkiléstélle PHT — koulutuksen suorittamista. Asiakkaita ote-

taan tulevaisuudessa lisa4 tyotilanteen mukaan. (Kuusela, 2013.)



3 YRITYSTEN TALOUSHALLINTO

Taloushallintoon kuuluu monenlaisia tietotekniikan avulla hoidettavia tehtdvia, kuten
laskutus, palkanlaskenta, reskontra, kirjanpito seka verotukseen liittyvat asiat (Aalto,
Peltomaki & Westermark 2007: 96). Taloushallinnon tehtdvénad on tuottaa yritykselle
sen taloudellista tilaa kuvaavia tietoja. Yritys tarvitsee tietoja paatoksentekoa varten, ja
mitd suuremmasta yrityksestd on kysymys, sitd enemméan padtoksentekoon kaytetdan
muodollisia paatoksentekomenetelmid. Paatostenteossa kéytetddn taloutta kuvaavia ra-
portteja, kuten tilinpadtosté ja osavuosikatsauksia. Tilinpaatostd voidaan pitdd merkitta-
vampana taloushallinnon raporttina, ja sen tuottaminen kirjanpidon ohella ovatkin yri-
tyksille lakiséateisia velvollisuuksia. (Kinnunen, Laitinen, Laitinen, Leppiniemi & Put-
tonen 2006: 11.)

3.1 Digitaalinen taloushallinto

Digitaalisen taloushallinnon nahdéén yleensa olevan taloushallinnon prosessien hoita-
mista séhkoisesti tietokoneilla esimerkiksi verkkolaskujen ja reskontran muodossa tay-
sin ilman paperia. Se kattaa kuitenkin kaikki talouden prosessit yli organisaatiorajojen.
Digitaalisella taloushallinnolla tarkoitetaan samaa asiaa kuin sdahkdisella tai automaatti-
sella taloushallinnolla. (Lahti & Salminen 2008: 9.)

Taloushallinnossa ja laskentatoimessa on tapahtunut suuria muutoksia viimeisen kym-
menen vuoden aikana. Ulkoinen ja sisdinen laskentatoimi ovat integroituneet aikaisem-
paa tiivilmmin toisiinsa ja néin ollen kaytettdva johtamisjérjestelma ja sovellettavat las-
kentatekniikat vaikuttavat enemmén myos tapahtumankasittelyprosesseihin. (Lahti &
Salminen 2008: 14.) Digitaalisella taloushallinnolla tarkoitetaan eri asiaa kuin paperiton
Kirjanpito — termillg, jota kaytettiin 1990 — luvun lopussa ja 2000 — luvun alussa séhkdi-
syyden yleistyessd. Paperittomalla kirjanpidolla tarkoitetaan lakisaateisten tositteiden
esitystapaa sahkoisesti (kuvio 1). Myos digitaalinen taloushallinto on paperitonta, mutta
merkittavana erona paperittomassa kirjanpidossa on se, ettd paperiton tila saadaan ai-
kaan manuaalisesti esimerkiksi skannaamalla aineisto tietokoneelle, ja digitaalisessa
taloushallinnossa kaikki tositteet tulevat vastaanottajalle suoraan sahkoisesti ilman etta

niitd tulostetaan paperille missadn vaiheessa. (Lahti & Salminen 2008: 22.)
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KUVIO 1. Séhkaisen taloushallinnon kehitys Suomessa (Lahti & Salminen 2008: 22)

Teoriassa digitaalisella ja sahkoisella taloushallinnolla on pieni eroavaisuus: digitaali-
sessa taloushallinnossa kaikki aineisto ja toiminnot tehdadn sahkoisesti jokaisessa vai-
heessa, kun taas sahkdisessa taloushallinnossa pieni osa prosessia saattaa olla paperi-
muodossa, esimerkiksi silloin kun yritys toimittaa tilitoimistolleen tositteita paperimuo-
dossa ja tilitoimisto muuttaa ne sahkoisiksi syottamalla tiedot tietokoneelle (Lahti &
Salminen 2008: 21- 22). Yksi keskeisimmista digitaalisen taloushallinnon osista on
verkkolaskutus, silla se tuo mukanaan merkittavat kustannussaastot ja on erittdin teho-
kas. Verkkolaskutuksessa laskun tiedot siirtyvat suoraan osapuolelta toiselle, ja sitd voi-
daan hyddyntadd myos arkistoinnissa. Lahden ja Salmisen (2008, 21) mukaan digitaali-
sessa taloushallinnossa tayttyvat seuraavat tuntomerkit: kaikki materiaali késitelldén
séhkoisesti, tiedot siirretddn sahkdoisesti, arkistointi on tietokoneella, rutiinityét ovat

automatisoitu seka jarjestelmét yli sidosryhmarajojen on integroitu muihin prosesseihin.

Taloushallinto on sellainen osa-alue, jolta 16ytyy erittdin paljon taysin digitaalisia val-
misohjelmia. Koska valmissovellusten tarjonta on erittdin suurta, taloushallinnon oh-
jelmistokehitys on hieman hiipunut. Hiipumiseen vaikuttaa osaltaan myos pula osaajis-
ta, yllapito-ongelmat seka eri ohjelmistojen yhteensopimattomuus. (Granlund & Malmi
2004: 30 — 31.) Edullisimmatkin valmisohjelmat siséltavat ainakin reskontran seka kir-
janpidon, ja myos alv - kirjaukset ja raportit saadaan automaattisesti (Granlund & Mal-
mi 2004: 50). Taloushallinnon automatisoituminen on aiheuttanut myos tietovarastojen
synnyn. Tietovarastolla tarkoitetaan paatoksentekoa varten luotuja analyysitietokantoja,
joita paivitetdan ajoittain ja joihin voidaan arkistoida suuriakin tietoméaria. (Granlund
& Malmi 2004: 40.)
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3.2 Taloushallinnon ulkoistaminen

Yrityksilla on mahdollisuus organisoida taloushallinto joko yrityksen sisalla omassa
taloushallinnon yksikdssé tai ulkoistaa se ostamalla taloushallinnon palvelut niité tar-
joavalta ulkopuoliselta osapuolelta. Etenkin pienilld yrityksilla on paasaantdisesti ul-
koistetut taloushallinnon palvelut, ja suuret yritykset ja yhtiot ovat hoitaneet taloushal-
linnon oman yrityksen sisalla. Vaikka ulkoistamista voidaan nykyaan pitédéd yhtena no-
peimmin kasvavista ulkoistamisen kohteista, suuryritykset eivét kuitenkaan ole siirta-
neet taloushallintopuolta ensimmaiseksi ulkoistettaviin toimintoihinsa. (Lahti & Salmi-
nen 2008: 177.)

Taloushallinnon ulkoistaminen voidaan jakaa neljaén osaan: tilinpaatoksen ja juoksevan
Kirjanpidon ulkoistamiseen, sisdisen laskentatoimen ulkoistamiseen, sahkdiseen osto —
ja myyntilaskutukseen sekd palkanlaskentaan. Yrityksen on myds mahdollista ulkoistaa
vain osa taloushallinnostaan. Suurin hyoty taloushallinnon ulkoistamisessa yrittajélle on
se, ettd valttyy investoimasta kalliisiin toimintajarjestelmiin, joiden hankkiminen voi
tulla paljon kalliimmaksi kuin vastaavien palveluiden ostaminen. (Taloushallintoliitto;
Ulkoistaminen: 2009.) Etenkin Internet on suurelta osin edistanyt yritysten taloushallin-
non ulkoistamista. Nykyaan yritykset voivat l&dhettdd esimerkiksi tositteensa Internetin
valityksella suoraan tilitoimistolle, joka hoitaa taloushallinnon prosessit. (Granlund &
Malmi 2004: 20 - 21.)

On olemassa erilaisia ulkoistamispalvelumalleja, jotka vaihtelevat perinteisesta konsul-
toinnista ja ulkoistuksesta jopa liiketoiminnan muutoksiin pyrkiviin ulkoistamismallei-
hin. Yritys saa ulkoistamisesta itselleen enemman hyo6tyd, mikéli ulkoistamismalli on
valittu omien tarpeiden mukaan. Perinteisessé ulkoistamismallissa taloushallinnon toi-
minnot luovutetaan palveluntuottajalle, jolloin yritykselld on tavoitteena kustannusséés-
tot sekd ajan vapautuminen. Yhteistyd0 — ulkoistamismallissa tavoitellaan yrityksesta
luovutettujen toimintojen joustavuutta muuttuviin litketoiminnan tarpeisiin reagoimises-
sa. Tassd mallissa palvelut eivat ole enda perusulkoistamispalveluita, vaan ne raataloi-
daén asiakasyritykselle sopiviksi. Etuna voidaan saavuttaa jopa 50 %:n kustannussaas-
tot. Liiketoiminnan muutos — ulkoistamismallissa on tavoitteena muuttaa toimintoja
suoritustason parantamiseksi. Tahan voidaan paasta ottamalla kayttdon integroituja pal-
veluita, joilla muutetaan radikaalisti liiketoimintaa. Myds tassa ulkoistamismallissa voi-
daan paasta 50 %:n kustannussaastoihin. (Lahti & Salminen 2008: 178 - 179.)
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3.3 Talouspalvelukeskukset

Keskitetty taloushallinto palvelukeskuksien muodossa on nykyaan hyvin yleisté. Palve-
lukeskuksilla pyritdadn keskittdmisesta aikaansaatavien etujen lisaksi saamaan aikaan
korkeatasoista palvelua ydinliiketoiminnoille muun muassa raportoinnin muodossa.
Lisaksi ne parantavat suuren yrityksen mahdollisuuksia luoda itselleen kattavat vara-
henkilOjarjestelyt ja lisdksi ne s&astavat kustannuksia. Talouspalvelukeskuksiin on
yleensa sijoitettu ulkoisen laskennan toiminnot. Niissd tydskentelevat henkilét ovat
usein erikoistuneet vain tiettyyn osa-alueeseen, kuten palkanlaskentaan, ja tyoskentele-
vét vain sen parissa. Kun kaikki eivat tee kaikkea taloushallintoon kuuluvaa ty6ta, syn-
tyy entistd syvemman tason osaamista. (Lahti & Salminen 2008: 174.)

Talouspalvelukeskukset ovat yleistyneet 1990 — luvun puolivalisté alkaen, ja niita kut-
sutaan myo6s osaamiskeskuksiksi. Samaan toimipisteeseen on siirretty kerralla useita
erilaisia tukitoimintoja, kuten taloushallinnon perustehtavat. On tavallista, ettd saman
yrityksen kaikki toimisto — ja taloushallintotehtévét hoidetaan samassa talouspalvelu-
keskuksessa. Palvelukeskukset ovat asiakaslahtdisia, prosesseittain perustettuja asian-
tuntijatiimejd, joissa toiminta on yhdenmukaista. Talouspalvelukeskuksien suurin ero
tavanmukaisiin keskushallintorooleihin on asiakasléhtdisyys: keskuksissa toimivat tii-
mit palvelevat asiakastulosyksikoitdan niiden omien tarpeiden pohjalta. Yleensa ndissé
yksikdssa on myos liiketoimintaa tukeva controller -toiminto. (Jarvenpaa, Lansiluoto,
Partanen & Pellinen 2010: 24.) Yritykset ovat saavuttaneet monia merkittavia hyotyja
perustettuaan talouspalvelukeskuksia. Kustannuksissa saastamisen lisaksi on edistytty
yhteisen standardin saavuttamisessa lapi eri toimipaikkojen. Muita keskuksien myota
saavutettuja etuja ovat esimerkiksi valvontakustannusten vaheneminen, tapahtumienké-

sittelyn joustavuus ja johtajien ajankayton tehostuminen. (Lahti & Salminen 2008: 174.)

Maailmanlaajuisesti katsottuna talouspalvelukeskukset Suomessa ovat melko pienid,
kun mitataan transaktiovolyymeilla. Haasteena on mittakaavahyotyjen haku palvelutar-
jontaa lisddmaélla, ulkoistamalla ulkopuolisille palveluntarjoajille seké& yhdistamalla ko-
konaan eri yhtididen talouspalvelukeskuksia. Tulevaisuuden suuntauksina palvelukes-
kuksille on 1&hinnd palvelutarjonnan laajentaminen ja asiakaskunnan kasvu. (Lahti &
Salminen 2008: 176.)
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3.4 Taloushallintoliitto

Suomen Taloushallintoliitto ry on auktorisoitujen tilitoimistojen ja konsulttiyritysten
valtakunnallinen liitto, jonka péaasiallisena tehtdvana on kehittaa tilitoimistoalaa ja huo-
lehtia jasentoimistojen ammattieduista. Se perustettiin vuonna 1968 nimella Kirjanpito-
toimistojen Liitto ry. Taloushallintoliiton jasenet koostuvat noin 800 tilitoimistosta ja
konsultointia tarjoavasta yrityksestd. Namé& 800 taloushallinnon toimistoa hoitavat noin
130000 yrityksen taloushallinnon ja konsultoinnin Suomessa. Jasentoimistot saavat Ta-
loushallintoliitolta palveluina muun muassa koulutus — ja tiedotustoimintaa seka tilitoi-
mistotarkastuksia. Vastaavasti jasentilitoimistot osallistuvat liiton toimintaan ja alan
kehittamiseen. (Taloushallintoliitto: 2009)

Taloushallintoliiton tarkastustoiminnan tarkoituksena on varmistaa, etta tilitoimistoilla
on hyvat edellytykset hoitaa toimeksiantoja ja ettd hyvaa tilitoimisto — ja kirjanpitotapaa
noudatetaan (Taloushallintoliitto: tilitoimistotarkastus asiakaan turvana: 2009). Hyvélla
Kirjanpitotavalla tarkoitetaan kirjanpitoa, joka tehdaan kirjanpidon yleisid periaatteita ja
séantdja noudattaen ottaen huomioon asiasta annetut lait ja asetukset (Valtionkonttori:
Hyvén kirjanpitotavan periaatteet 2010). Kaikki tilitoimistot, jotka tulevat Taloushallin-
toliiton jaseniksi, tarkastetaan ennen hyvaksymistd. Liitossa toimii tarkastuslautakunta,
joka organisoi tilitoimistojen tarkastukset ja sekéd ohjaa tarkastusten siséltoa. Taméa on
merkittava osa liiton toimintaa. Tarkastus koostuu johdon ja henkildston haastatteluista
seké asiakkaiden toimeksiantojen tarkastuksesta. Tasté tarkastuksesta annetaan jalkikéa-
teen palaute tarkastuksen kohteena olleelle tilitoimistolle. (Taloushallintoliitto: tilitoi-

mistotarkastus asiakkaan turvana: 2009.)

Taloushallintoliiton yhteydessa toimii Tili-instituuttisaatio ja Taloushallintoliiton Jul-
kaisut Oy. Tili-instituuttisaation tarkeimmét tehtdvat ovat KLT — tutkinnosta ja siihen
liittyvista asioista vastaaminen sekd auktorisointijarjestelman hoitaminen. Liséaksi tili-
instituuttis&atio toiminnallaan varmistaa, etta tutkinnon arvostus ja laatu pysyy korkeal-
la tasolla. Taloushallintoliiton Julkaisut Oy on yritystalouden ammattilehted julkaiseva
yhtio, joka on erikoistunut julkaisutoimintaan. Taloushallintoliiton Julkaisut Oy auttaa
taloushallintoalan yrityksid saamaan ajantasaista informaatiota alasta. (Taloushallinto-
liitto: Taloushallintoliitto lyhyesti 2009.)
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3.5 KLT -tutkinto

KLT - tutkinnolla tarkoitetaan taloushallintoalan asiantuntijatutkintoa, jonka yll&pito
vaatii jatkuvaa oman osaamisen kehittdmistd. Tutkinnon voi suorittaa henkild, jolla on
riittdva kaupallisen alan pohjakoulutus seka vuosien tyékokemus taloushallintoalan ty6-
tehtévissa. Suorittamistapa on tenttiminen, jonka hyvaksytysti suorittamisen jalkeen
KLT -nimikkeen saanut henkilé on velvollinen raportoimaan tyénsa siséllosta ja lisa-
kouluttautumisestaan Tili-instituuttisdatiolle joka kolmas vuosi. Suomessa on talla het-
kelld (vuonna 2013) yhteensad 2660 taloushallinnon ammattilaista, jotka ovat suoritta-
neet KLT —tutkinnon (kuvio 2). Ainoastaan tutkinnon suorittaneet henkil6t voivat kéayt-
t44 nimensd yhteydessd KLT-lyhennettd tai vastaavaa ruotsinkielistd lyhennetta EBR.
(Taloushallintoliitto: KLT-tutkinto 2013. Kuvio 2.)
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KUVIO 2. KLT -kirjanpitajien méarét vuosina 2003 — 2013 (Taloushallintoliitto 2011)

Ensimmaiset KLT -kirjanpitdjat suorittivat tutkinnon jo vuonna 1980, ja siit4 eteenpdin
tutkintoa on saannéllisin valiajoin kehitetty ja mukautettu taloushallintoalalla tulleisiin
muutoksiin sopivaksi. Tutkinnon yll&pitdmisestd, tenttikysymyksisté ja tutkinnon kehit-
tdmisesta vastaa Tili-instituuttisaatio, joka toimii Taloushallintoliiton yhteydessa.
KLT -tutkinnon suorittaneet henkil6t tyoskentelevét padsaantoisesti vaativissa asiantun-

tijatehtdvissa tai tilitoimistojen esimiehind. (Tilisanomat: KLT—tutkinto 2011.)



14

4 TILITOIMISTOJEN PALVELUT

Tilitoimistojen liikeideana on hoitaa asiakkaan kirjanpito voimassa olevien sadnngsten
mukaan ottaen huomioon hyva kirjanpitotapa. Kun yrityksesta tulee tilitoimiston asia-
kas, tehdaan sopimus, jossa madritelladn kummankin sopijapuolen oikeudet ja velvolli-
suudet. Tilitoimistolle kuuluu kirjanpitotyd kuukausittain sille toimitetun tositeaineis-
ton, arvonlisdverolain ja asiakkaan aikataulutoiveiden pohjalta. Tilitoimistot tarjoavat

myaos paljon muita taloushallinnon palveluita. (Kosonen & Pekkanen 2007: 96.)

4.1 Kirjanpito

Kirjanpidolla tarkoitetaan taloudellisten tapahtumien muistiinmerkitsemisjarjestelmaa,
joka koskee yritystd tai muuta kirjanpitovelvollista. Kirjanpito on samalla yhteenveto
taloudellisista tapahtumista, joissa kirjanpitovelvollinen on ollut osapuolena. Kirjanpi-
don tapahtumia kutsutaan liiketapahtumiksi. Sek& juokseva Kirjanpito ettd yhteenveto
tapahtumista (tilinpaatos) tehdaén saadettyjen ja sovittujen periaatteiden mukaan, jotka
siséltyvat kirjanpitolainsaadantoon. Liiketapahtumia ovat menot, tulot, rahoitustapah-
tumat seké oikaisu — ja siirtomerkinnat. Tulo katsotaan syntyneeksi, kun suorite luovu-
tetaan eteenpdin asiakkaalle. Suoritteiksi kutsutaan yrityksen myymia tavaroita ja palve-
luita. (Kinnunen ym. 2006: 12 — 13.) Kirjanpidolla on monia erilaisia tehtavia: sen avul-
la voidaan tarkastella esimerkiksi yrityksen kannattavuutta, sitd voidaan kayttaa apuna
investointien ja rahoituksen suunnitteluun sekd budjetin seurantaan. Kirjanpidon tehtd-
viin kuuluu myos pitadéd yrityksen talous erilladn yrittdjan yksityistaloudesta. (Viitala
2006: 29)

Kirjanpidon kirjaukset muodostuvat suoraan paakirjanpitoon Kirjattavista tositteista seka
osakirjanpidon tapahtumista. Osakirjanpito on Kkirjanpitoa, josta tiedot siirretdén paakir-
janpitoon liiketapahtumina tai niiden yhdistelmana. Siirto voi tapahtua myods manuaali-
sesti. Suurin osa kaikista kirjanpidon tapahtumista syntyy osakirjanpidon tuloksista,
joita ovat osto — ja myyntireskontra, palkka — ja kassakirjanpito, matka — ja kululasku-
reskontra sekd kayttbomaisuusreskontra. Myos vaihto-omaisuuskirjanpito ja laina — ja
talletusreskontrat kuuluvat osakirjanpitoon. Osakirjanpidot voivat olla saman taloushal-
lintojarjestelmén moduuleja kuin paakirjanpito. Talldin tiedot ovat valmiiksi samassa
tietokannassa, miké helpottaa tiedonsiirtoa. (Lahti & Salminen 2008: 127 —128.)



15

4.2 Tilinpaatos

Tilinp&atos on virallinen osa kirjanpitoa, ja sen muodot on maéritelty tilinpaatosdirek-
tiivissa ja kirjanpitolaissa — ja asetuksessa (Mékinen & Vuorio 2002: 163). Yrityksen
tilipaatos on raportti sen talouden kehityksesté ja taloudellisesta tilanteesta silla hetkell,
kun tilinpa&tos laaditaan. Lisaksi tilinpaatokselld on merkittava vaikutus yrityksen paa-
toksiin. Tilinpa&toksessa ilmeneviin lukuihin voidaan sitoa erilaisia sopimuksia, kuten
jasenmaksujen maarét, jotka voivat perustua liikevaihdon maaraan. Tilinpaatoksen sisal-
toa on yhtendistetty kansainvélisilla méarayksilla, jotta markkinat voisivat toimia te-
hokkaasti ja ettd osakkeita ja joukkovelkakirjalainoja siséltavia arvopaperimarkkinoita
saataisiin muodostettua helpommin. EU- alueella on néin ollen samankaltaiset tilinpaa-
tosta koskevat vaatimukset, jotka on lueteltu Euroopan yhteisdjen neljdnnessa ja seitse-

mannessa yhtidoikeudellisessa direktiivissd. (Kinnunen ym. 2006: 14 — 16.)

Tilinpaatokselld on suuri merkitys kaikille yrityksen kanssa tekemisissé oleville, ja se
on yksi yrityksen maineen perustekijoista. Tilinpaatoksella on myds térkeda merkitys
yrityksen myydessa palveluitaan ja tuotteitaan velaksi toiselle yritykselle, silla ostajan
taloudellista tilannetta on kyettavé arvioimaan jotenkin. Tilinpa&tostiedoista myyja tul-
kitsee sen, kykeneekd ostaja vastaamaan veloistaan ja kuinka suuri riski ostaja ylipaa-
tdan on. Myos alihankkijat ja tavarantoimittajat kayttavat tilinpaatosta apunaan varmis-
taessaan yrittdjien toiminnan jatkuvuutta ja talouden tilaa. Tilinpaatostietoja kaytetdan
lisdksi luottotietotoiminnan tietoldhteend maksukayttdytymismerkintdjen ohella. Vero-
tus rakentuu padosin tilinpdatostiedoille, ja verotarkastuskin lahtee liikkeelle kirjanpi-

don sisallon ja luotettavuuden tutkimisella. (Kinnunen ym. 2006:15 — 17.)

4.3 Reskontrat

Reskontrilla tarkoitetaan laskujen maksamisen seurantaa, ja niitd on olemassa kahden-
laisia: ostoreskontra ja myyntireskontra (kuvio 3). Yksinkertaisimmillaan myyntires-
kontraa voidaan pitaa siten, etta laskuihin tehdd&n merkinté, kun asiakkaan suoritus las-
kusta on saapunut pankkitilille. Vastaavasti ostoreskontra yksinkertaisimmillaan tarkoit-
taa sitd, ettd vastaanotettuun laskuun tehd&d&n merkintd, kun se on maksettu. Nykyéén
reskontraa pidetddn kuitenkin tietokoneella, missa seuranta on helpointa, ja josta on
mahdollista tulostaa perintd — ja muistutuskirjeet maksuaikojen umpeuduttua. (Kosonen
& Pekkanen 2007: 102 — 103.)
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Myyntireskontra on osa kirjanpidon jérjestelméaa, josta ne siirtyvat automaattisesti Kir-
janpidon puolelle sdéstéen aikaa ja vaivaa (Kosonen & Pekkanen: 2007: 102). Sen paa-
tybvaiheet jaetaan suoritusten kohdentamiseen ja avointen saamisten seuraamisiin.
Kohdistamisessa hyddynnetdan viitenumerojarjestelméad, jolloin asiakaan maksaessa
tapahtuma kohdistuu automaattisesti myyntireskontraan. Mikéli maksu saapuu ajoissa
epépdivaan mennessd, on myyntireskontraprosessi paattynyt tdman laskun osalta. Jos
suoritusta ei vastaanoteta annetun maksuajan péattyessa, on myyntireskontraohjelmissa
myos yleensd oma toiminto maksumuistutusten lahettamisté varten. (Lahti & Salminen:
2008: 89 - 90.) Ostoreskontra tasmaytetddn paékirjanpitoon ajamalla ostoreskontran
puolelta lista avoinna olevista ostolaskuista ja verrataan sita kirjanpidon ostovelkatilin
saldoon. Liséksi yritysten on seurattava séannollisesti ostomaksujen vélitilin saldoa,
jotta voidaan varmistua siita, ettd kaikkien laskujen summat on veloitettu pankKitililta.
(Lahti & Salminen 2008: 71.) Ostolaskut numeroidaan juoksevasti siind jarjestyksessa
kun ne saapuvat yritykseen ja syotetddn sen jalkeen ostoreskontraan (Kosonen & Pek-
kanen 2007: 103).
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KUVIO 3. Osto — ja myyntireskontran vaiheet (Talousverkko: reskontra 2012)
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4.4 Palkat

Palkanlaskentapalvelu tuotetaan noudattaen palkanlaskentaa koskevaa lainsd&déantoa,
toimeksiantosopimusta ja Taloushallintoliiton toimialastandardia nimeltd TAL-STA
(Taloushallintoliitto 2009). Palkanlaskenta kuuluu henkiléstohallinnon osa-alueeseen, ja
se toteutetaan joko manuaalisesti tai atk-ohjelmien avulla. Palkanlaskentaprosessi alkaa
siitd, kun tyontekijan henkilttiedot ja palkanlaskentaan — ja maksuun liittyvét tiedot
Kirjataan jarjestelmiin. Taman lisaksi palkanlaskija hoitaa ammattiyhdistysmaksujen
perintdsopimuksen tekemisen seké ilmoittaa uudesta palkollisesta eldkevakuutusyhtiol-
le. Varsinainen palkanlaskenta on saanndllisin valiajoin toistuvaa palkkatietojen (esi-
merkiksi tyotuntien) rekister6imistd. Palkanlaskentapuoli on myds yhteydessa verotta-
jaan ja muihin yrityksien sidostyhmiin ja toimittaa niille tarvittavaa informaatiota.
Tydnantajan velvollisuuksiin kuuluu tilittdd palkkojen ennakonpidatykset ja sosiaalitur-
vamaksut palkanmaksusta seuraavan kuukauden 10. péivddn mennessd. (Kosonen &
Pekkanen 2007: 127 — 128.)

Tydnantajan on myods merkittava palkka ja siihen liittyvat muut kirjaukset palkkakirjan-
pitoon ja muistiinpanoihin siten, etta kirjausten yhteys palkkakorttiin ja verojen maaraan
on helposti todennettavissa. Palkkakirjanpito on saatettava tyonantajan toimesta kirjalli-
seen muotoon selkeasti ja sitd koskeva verotarkastus voidaan suorittaa elektronisesti.
Tyodnantajan velvollisuuksiin kuuluu myo6s palkkakortin pitdminen kalenterivuosittain
jokaisesta palkansaajastaan. (Finlex: Palkkakirjanpitoa ja muistiinpanoja koskevat saan-
nokset 2003.) Lisdksi tydnantajan taytyy laatia palkkalista, joka on luettelomainen do-
kumentti eri palkansaajille yhden palkkakauden aikana maksetuista palkoista ja muista
eristd. Ennakonpidatysten ja sosiaaliturvamaksujen tilittdmista varten tyonantajan taytyy
tehdd palkkasuoritusten yhdistelma, jossa on eriteltyné palkkasuoritusten yhteismaara ja
toimitettujen ennakonpidatysten maard. (Kosonen & Pekkanen 2007: 160.) Kaikkien
edelld mainittujen dokumenttien laatiminen ei ole tyonantajalle pakollista, mikali tyén-
tekijoita on ainoastaan yksi tai kaksi. Yhdelle tai kahdelle tyontekijélle riittad, ettd teh-
daén palkkalaskelmat ja pidetdan ylla palkkakorttia. Mikali tyontekijoitd on kahdesta
kolmeen, tarvitaan myos palkkalista kaikista palkkakausista erikseen. Jos saman kalen-
terikuukauden aikana maksetaan palkkoja useaan kertaan, tarvitaan aina palkkasuoritus-
ten yhdistelmé&. (Kosonen & Pekkanen 2007: 160.)
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4.5 Maksuliikennepalvelut

Yrityksen taloushallinnon puolella maksuliikenteelld tarkoitetaan maksutapahtumien
valittamista eri pankkien valilla ja jarjestelmien vélilla. Maksuliikenteeseen kuuluu yri-
tyksestd ulospain lahtevat maksut, jotka muodostetaan omissa taloushallintojérjestel-
missé, ja sisadnpain tulevat maksut, jotka valitetdan viitemaksutiedostoina yritykselle.
Yritys voi kayttdd maksuliikenteen hoitamiseen joko omaa taloushallintojéarjestelmaénsa
tai erillista rahaliikenneohjelmaa. Oman taloushallintojarjestelman rahaliikennemoduu-
lien kéyttdmisen etuna on se, ettd ne ovat integroitu muihin moduuleihin, kuten reskont-
riin ja kirjanpitoon, jolloin ei tarvitse rakentaa liittymi& erillisten jarjestelmien vélille.
Erillisen rahaliikennejérjestelmén etuna taas on se, ettd sen ominaisuudet ovat usein
kehittyneempid ja ne pystyvét reagoimaan nopeammin uusiin automatisoituihin ratkai-
suihin, joita pankit kehittdvat. Samalla ohjelmistolla voi hoitaa koko konsernin maksu-
litkennettd. (Lahti & Salminen: 2008: 109 — 110.)

Suurin osa suomalaisten ja ulkomaisten pankkien valilla tapahtuvasta maksuliikenteesté
hoidetaan SWIFT:n yllapitaméaa tietoliikenneverkon vélitykselld. SWIFT muodostuu
sanoista Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication. Ulkomailta
saapuvat maksut voidaan vastaanottaa ja ulkomaille l&hetettdvat maksut voidaan l&het-
taa ja vastaanottaa Suomessa noteerattuina vaihdettavina valuuttoina. Ulkomaanmaksu-
jen kohdalla suositellaan maksun yhteydessa kéytettdvan IBAN — muodossa (Interna-
tional Bank Account Number) olevaa tilinumeroa maksun perille menemisen varmista-
miseksi. (Kosonen & Pekkanen 2007: 109.) Suomessa pankkien valill4 on kattavat mak-
suliikennestandardit, jotka vahentavét tehokkaasti virheitd ja edesauttavat taloushallin-
non automatisoitumista. Suomalaista maksuliikennejarjestelmad pidetddn maailman
kehittyneimpéand, ja tutkimusten mukaan myds maksukéyttaytyminen on maailman kar-
kiluokkaa. (Lahti & Salminen 2008: 109.)

4.6 Viranomaisilmoitukset ja arkistointi

Arvonlisédvero sekd tyonantajasuoritukset ovat veroja, jotka yrityksen on ilmoitettava
omasta aloitteesta Verohallintoon. Yrityksen taytyy laskea verojen yhteismadra seka
hoidettava niiden maksaminen itsendisesti. Verojen ilmoittaminen tapahtuu paasaantoi-

sesti kuukausittain kausiveroilmoituksen tekemiselld, poikkeuksena ovat jotkin kooltaan
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pienet yhtiot, joilla ilmoittamisaika ja maksamisjakso voi olla pidempi. Verohallinnolla
on olemassa verovelvolliskohtainen tili, johon yritt4j4 maksaa veronsa. N&iden liséksi
yhteisomyynneista ja joistakin EU — palvelumyynneistd on annettava yhteenvetoilmoi-
tus kuukausittain. (Koivuméki & Lindfors 2012: 130 — 131.)

Kausiveroilmoitukseen tulevat tiedot johdetaan suoraan yrityksen kirjanpidosta, joko
suoraan paakirjanpidosta tai eri osakirjanpidoista. Tiedot voidaan poimia myds molem-
missa, mutta niiden paikkansapitavyys taytyy olla tarkistettavissa. Oikein tehty kirjanpi-
to on kausiveroilmoituksen kannalta todella tarke&a, silld automaattiset Kirjanpito-
ohjelmat antava valmiit tiedot ilmoitusta varten tai jopa valmiiksi taytetyn ilmoituslo-
makkeen. Mikéli kirjanpidossa on virheitd, tulee myds kausiveroilmoituslomakkeeseen
vadria tietoja, jotka ilmenevit tarkastuksien yhteydessa. TyOnantajasuoritusten osalta
ilmoitetaan ennakonpidatyksen alaisten palkkojen maaréd ja maksettujen ennakonpida-
tysten maard. Myds sosiaaliturvamaksujen alaisten palkkojen mééra ja maksetut sosiaa-
liturvamaksun on ilmoitettava. Mikali yrityksella ei ole ollut palkanmaksua lainkaan, on
myaos siita ilmoitettava. Yritys voi ilmoittaa kuuden kuukauden jakson kerrallaan, jos
tiedetddn jo etukéateen, ettei palkanmaksua ole tulossa. Néin ollen ty6nantaja valttyy
tdman ilmoitukseen tekemisen jokaiselta kuukaudelta erikseen. (Koivumaki & Lindfors
2012: 131, 134))

Yhteenvetoilmoituksella ilmoitetaan yhteisdmyynnit sekd kolmikantakaupan tilanteet
kohdekuukautta seuraavan kuukauden 20. pdivaan menness, ja se voidaan tehd& aino-
astaan sahkaoisesti. Myynnit on ilmoitettava asiakaskohtaisesti. llmoituksen on tdsmatta-
va kausiveroilmoituksen kanssa, mutta sita ei tarvitse toimittaa, mikéli tapahtumia ei ole
ollut. Myo6s tuloveroilmoitus kuuluu niihin lomakkeisiin, jotka yrityksen on toimitettava
oma-aloitteisesti Verohallinnolle annetussa méérdajassa, jotka vaihtelevat eri yhtiomuo-
doilla. Tdmén ilmoituksen pohjalta verottaja toimittaa tuloverotuksen. Tuloveroilmoitus
suositellaan tehtdvéksi sahkoisesti verkkolomakkeella tai oman taloushallinto-ohjelman
muodostamalla tiedostolla. (Koivuméki & Lindfors 2012:135 — 136.)

Osakeyhtion ja osuuskunnan on toimitettava tilinpaatostietonsa Patentti — ja rekisterihal-
litukselle sekd Verohallinnolle veroilmoituksen liitteend. Patentti — ja rekisterihallitus
hoitaa tilinpaatostietojen julkistamisen. Verohallinto puolestaan toimittaa tilinp&atos-
tiedot PRH:lle yrittdjan puolesta. Muiden yhtiomuotojen osalta tilinpaatdstiedot toimite-

taan kapparekisteriin viimeistddn kuuden kuukauden kuluttua tilikauden paattymisesta.
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Kaupparekisteri-ilmoitus on tehtdva myos silloin, kun osakeyhtiolla oma pd&doma on
negatiivinen. Tatd ilmoitusta varten ei ole olemassa erillistd lomaketta, vaan ilmoittami-
nen tapahtuu Y4 — lomakkeen liitetiedoissa. Negatiivisuuden kanssa on oltava tarkka,
silla se voidaan joissain tapauksissa korjata: padomalaina on korjauslaskelmassa omaan
padomaan kuuluva, ja samoin on myds poistoerojen ja vapaaehtoisten varausten kohdal-
la. Lisaksi omaisuuden kayvén arvon ja kirjanpitoarvon valinen erotus voidaan laskea

kuuluvaksi omaan pddomaan. (Koivumaki & Lindfors 2012: 143 — 144.)

Yrityksen on sailytettdva Kirjanpitoaineistoansa Suomessa. Tastd voidaan poiketa siten,
etta sdilytys voi tapahtua toisessa EU-valtiossa, mikali aineistoon saadaan reaaliaikainen
yhteys. Tilikauden aikana aineistoa voidaan sailyttdd myos toisessa OECD- valtiossa.
Paattymisen jalkeen aineisto on kuitenkin siirrettdva takaisin suomeen pysyvaan saily-
tykseen. Sailytysajalle on sdadetty Kirjanpitolaissa kaksi eri aikaa: kuusi ja kymmenen
vuotta. Kuusi vuotta tilikauden paattymisestd on séilytettdva liiketapahtumia koskevat
tositteet, liiketapahtumia koskeva kirjeenvaihto ja koneellisen kirjanpidon tdsmaytys-
selvitykset. Kymmenen vuotta tilikauden paattymisestd on sailytettava paivékirjat, paa-
Kirjat, osakirjanpidot, tilikartta, tase-erittely, konsernitilinpaatéksen yhdistelylaskelmat
seka tasekirjat. Edella mainituista ainoastaan tasekirjat ovat pakollisia paperimuodossa
séilytettavia dokumentteja. Mikali muussa lainsdéddannossa on sdédetty pidemmisté séi-
Iytysajoista kuin Kirjanpitolaissa, noudatetaan aina pisinta séilytysaikaa. (Koivumaéki ja
Lindfors 2012: 146.)

Tilinpéaatoksen laatimisaikana kirjanpitoaineisto voidaan arkistoida sédhkoisesti tai tulos-
taa paperille. Kirjanpidossa on merkittava tasekirjaan tieto siitd, kummassa muodossa
aineisto on arkistoitu. Jos arkistointi suoritetaan sahkoisesti, on Kirjanpitoaineisto siirret-
tava kahdelle pysyvasti séilytettavalle tietovalineelle, esimerkiksi CD, DVD tai Blu-ray
— levyille. Tiedot on lukittava niin, ettei niitd paasta enaa jalkikateen muuttamaan. Tie-
tovélineiden kunto on tarkastettava saannéllisesti, ja niitd on pidettdva kahdessa turval-
lisessa tilassa. Arkistoinnissa saattaa ilmeta ongelmatilanteita etenkin silloin, kun arkis-
tointi on ulkoistettu pois yrityksesta ulkoiselle palveluntarjoajalle. Yrityksen ja palve-
luntarjoajan tekemd& sopimus saattaa nimittdin paattyd jo ennen arkistoimisajan taytty-
mistd. Vastuu sdilyttdmisesta on kirjanpitovelvollisella yritykselld, ja sen on varmistet-
tava, ettd sopimuksen pééatyttya aineisto voidaan esimerkiksi tulostaa paperille tai hoitaa
arkistointi muussa muodossa. (Koivumaki & Lindfors 2012: 147 — 149.)
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4.7 Konsultointi

Konsultoinnilla tarkoitetaan neuvontaa, jota useat tilitoimistot tarjoavat asiakkailleen
muiden palvelujen liséksi. Konsultointia voi saada esimerkiksi yritystoiminnan eri vai-
heisiin toiminnan tueksi liittyen yhtiomuodon valintaan ja muutoksiin, yritysjarjestelyi-
hin ja sukupolvenvaihdokseen. Liséksi tilitoimisto voi neuvoa asiakastaan sisaiseen las-
kentaan liittyvissa asioissa kuten hinnoittelussa ja arvonmaarittelyssa. (Tietoakseli: Tili-
toimiston laajentunut palveluntarjooma 2012.) Konsultointi sopii erittain hyvin tilantei-
siin, joissa yrityksen toimintaymparisté muuttuu esimerkiksi liiketoiminnan tai asiak-
kaiden vaatimusten kasvun johdosta. Konsultointi raataloidadn aina asiakkaan tarpeen,
toiveiden ja ympariston mukaiseksi, ja siind hyddynnetdan joustavasti erilaisia toteutta-

mismalleja. (Tikon -ohjelmistot: Konsultointipalvelut 2013.)

Konsultoinnin tarkoituksena on antaa tilitoimiston asiakasyritykselle puitteet seurata ja
ennakoida yrityksensd kehitystd kuukausitasolla, hyddyntdmaén positiivisia trendeja
sekd valttamaan tulevaisuudessa mahdollisesti eteen tulevia ongelmia. Konsultointi on
sellainen palvelumuoto, ettd asiakkaan osaamisen ja ymmarryksen kasvaessa loytyy
yleensa lisaa aiheita, joista han haluaa konsultointia ja kuulla tilitoimistoyhteishenkilon
mielipiteen. Asiakas saattaa myos tarvita neuvontaa tilitoimiston tuottamien raporttien
tulkitsemisessa, ja opastamista myos tallaisissa asioissa pidetddn konsultointina. (Tili-

toimistomarkkinointi: Miten konsultoit asiakastasi? 2010.)

Tilitoimistojen lisdarvopalveluissa, joihin konsultointi kuuluu, on yleensé se ongelma,
ettd ne ovat hyvin erikoisluonteisia ja kapea-alaisia. Tama tarkoittaa etta tuollaista pal-
velua tarvitsevaa ja ymmartavia asiakkaita on melko véhan, ja koska kysyntaa ei ole
paljon ja kyseessé on erikoispalvelu, on se hinnoiltaan kallis. (Tilitoimistomarkkinointi:
Miten konsultoit asiakastasi? 2010.) Tilitoimistoilta odotetaan nykyisin aiempaa enem-
mé&n ohjeiden ja neuvojen antamista asiakkaan yritystoiminnan tueksi, ja ndin ollen kon-

sultoinnin osuus tilitoimistopalveluissa tulee kasvamaan (Tilisanomat 2005).



22

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaan tyytyvaisyydellad tarkoitetaan positiivista tunnereaktiota hanen vastaanotta-
maansa palvelukokemukseen. Palvelukokemuksen jélkeen asiakas on joko tyytyvéinen
tai tyytyméaton. Tyytyvdinen asiakas kayttdd todenndkdisesti palvelua uudelleen sitd
tarvitessaan ja saattaa myos kertoa siitd muille. Monesti kéytetdan termeja tyytyvaisyys
ja laatu toistensa synonyymeina, mutta todellisuudessa niiden taustat ja seuraukset ovat
erilaiset. Laatu on asiakastyytyvéisyyden yksi osatekijd, tyytyvaisyys on laajempi kési-
te. Laatukokemuksen lisaksi tyytyvadisyyteen vaikuttavat muun muassa tilannetekijat,
hinta ja kuluttajan ominaisuudet. My0s asiakkaan saama arvo, yrityksen imago, vuoro-
vaikutustilanteet ja palveluympdristd vaikuttavat olennaisesti asiakastyytyvaisyyteen.
(Ylikoski 2007: 101 - 104.)

Asiakastyytyvdéisyyden ja laadun osalta voidaan puhua Kriittisista tilanteista, jotka voi-
vat muuttaa asiakastyytyvaisyystilaa nopeastikin. Tilanne voi johtua esimerkiksi siit,
ettd odotukset ovat eronneet voimakkaasti kokemuksesta. Kriittinen tilanne voi olla joko
positiivinen tai negatiivinen, ja niiden oikeanlainen hoitaminen voi vahvistaa asiakkuut-
ta. Asiakastyytyvaisyyden on uskottu pitkdan johtavan asiakkaan uskollisuuteen, muuta
nykyisin tiedetdén, ettei ndiden yhteys ole aina selva, vaikka pitkat asiakassuhteet vies-
tivatkin tyytyvaisista asiakkaista. Asiakas ei esimerkiksi osaa vélttdmatta arvioida pal-
velun teknista laatua, ja ndin ollen henkilokohtainen asiakaspalvelu voi vaikuttaa
enemman tyytyvaisyyteen. (Arantola 2003: 34 - 35.)

Puhuttaessa laadusta, olisi aina syyta selvittdd se, mita silla kyseisesséd yhteydessa tar-
koitetaan. Laatua voi olla esimerkiksi sertifikaattin perustuva laatu tai kilpailijalaatu,
jolloin kyseisen tuotteen tai palvelun laatu on parempi suhteessa muihin vastaaviin pal-
veluihin tai tuotteisiin. Todellisuudessa tyytyvaisyyslaatu on kaikkein tarkeinta, silla ei
riitd, ettd toiminta on ollut jonkin laatujérjestelman mukaista jos asiakas ei ole siihen
kuitenkaan tyytyvainen. Asiakastyytyvéisyyttd pidetdan yritystoiminnassa erittdin tar-
kednd, silla sen varaan rakentuu yrityksen menestys ja yritystoiminnan jatkuvuus. Yri-
tyksilla pitdisi olla jokin systematiikka, jonka avulla asiakastyytyvéisyytta ja sen kehi-
tystd voidaan seurata. (Rope 1999: 183 — 191.) Asiakastyytyvéisyyden tilan selvittami-
nen saavutetaan usein parhaiten tutkimalla tyytyvéisyyden alkuperad ja erityispiirteit,

ja etenkin kasittelemalla huonoja palautteita ja niiden syitd. (Vukmir, R. 2006).



23

5.1 Asiakastyytyvaisyyden ulottuvuudet

Asiakastyytyvéisyydestd puhuttaessa on olennaista, ettd yritetddn vaikuttaa sek& asiak-
kaan odotuksiin ettd kokemuksiin. Odotukset ovat aina lahtokohtana ainakin joillain
tavoin, kun rakennetaan yrityksen toimintaa siten, ettd saadaan aikaan tyytyvaisyytta.
Kun tarkastellaan kokemuksia ja odotuksia, kasitelld&dn odotuksia yleensé yhtendisena
osa-alueena. Todellisuudessa odotuksia on useanlaisia, joista yhten& toimivampana voi-
daan pitad kolmijakoa. Kolmijakoon kuuluvat ihanneodotukset, ennakko-odotukset ja
minimiodotukset. (Rope & P6llanen 1994: 30.)

Ihanneodotukset kuvaavat ihmisen omia toiveita siitd, mitd han odottaa joltakin tietylta
tuotteelta tai yritykseltd. Ihanneodotukset esimerkiksi kaupan kohdalla voivat olla 1&-
heinen ja hyvé sijainti seka korkealaatuiset tuotteet. Tarkasteltaessa ihanneodotuksia on
oleellista ettd eri ihmisten odotukset eroavat toisistaan paljonkin, minka vuoksi tulee
markkinoinnissa ottaa huomioon kohdetyhmén tarpeet. Naisté tarpeista seuraavat osto-
motiivit, joista tulee ihanneodotuksia tuotetta kohtaan. Yritykset eivat kuitenkaan pysty
vastaamaan ihanneodotuksiin taysin, vaan niiden on ratkaistava mita ihanneodotuksiin
kuuluvia ominaisuuksia he alkavat toteuttaa. On keskityttdva niihin toiveominaisuuk-
siin, joilla p&astaa sille tasolle, ettd ostamisen edellytykset tayttyvét tuotteen kohdalla.
(Rope & Pdollanen 1994: 30 - 31.)

Ennakko-odotuksilla tarkoitetaan sitd odotuksen tasoa, joka henkil6lla on tarkasteltavas-
ta yrityksesta tai tuotteesta. Ennakko odotukset ovat sama asia kuin imago, joka tietylla
henkil6lla on kyseisesté tuotteesta. Ennakko-odotukset rakentuvat markkinointiviestin-
nésta, julkisuudesta, toimialaperustasta ja liikeideaperustasta. Ennakko-odotuksiin vai-
kuttavat tekijat ovat seka valittomassa etta vélillisessa vaikutuksessa toisiinsa. Kaikki
tdhan mielikuvaan vaikuttavat tekijat peilataan omiin asenteisiin ja arvomaailmaan nah-
den. Mielikuvan luomisessa on aina tietynlaiset seuraukset asiakastyytyvaisyyteen, ja ne
voidaan esittdd kahtena aaripadéna: matalana ja korkeana imagotasona. Matalassa imago-
tasossa on hyvéna puolena se, ettéd asiakkaiden odotustaso ei nouse liian korkealle, jol-
loin yritykselle ei tule paineita eikd mydsk&én synny aliodotustilaa. Toisaalta vaarana
on se, ettei tuotteesta saada hyvaa hintaa. Korkeassa imagotasossa positiivista on tuot-
teen korkea houkuttelevuusaste, mutta on myds olemassa riski yliodotustilanteesta, jol-
loin tuote ei vastaa lainkaan asiakkaiden odotuksia tuottaen tyytymattémyyskokemuk-
sen. (Rope & Poéllédnen 1994: 31 — 34.)
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Minimiodotukset kuvaavat sitd tasoa, jonka asiakas on asettanut itselleen vahimmais-
tasoksi siitd4, mitd han odottaa saavansa yritykselta tai tuotteelta. Minimiodotukset ovat
lahtokohtaisesti henkil6kohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia tai yrityskohtaisia.
N&ma edelld mainitut tekijat ovat vaikutussuhteessa toisiinsa, ja tapauskohtaisesti voi-
daan todeta, ettd minimiodotukset poikkeavat toisistaan hieman eri yritysten valilla.
Minimiodotukset rakentuvat yrityksen toiminnallisten, kuten edullisuuden ja kestavyy-
den, mukaisesti. Nykypdivaan mennessa minimiodotukset ovat nousseet monilla aloilla.
Tahan ovat vaikuttaneet esimerkiksi tulotason nouseminen, tekninen kehitys, kuluttaja-
liikkeen aktivoituminen ja koulutustalon yleinen nousu. (Rope & Poéllanen 1994: 35 —
37)

Odotuksiin suhteutetut kokemukset tuottavat reaktion tyytymattémyyden ja tyytyvai-
syyden vililla. Tyytyvdisyysasteet voidaan jakaa kolmeen eri perusluokkaan: aliodotus-
tilanteeseen, tasapainotilanteeseen ja yliodotustilanteeseen. Ali — ja yliodotustilanteet
voidaan vield jakaa kahteen eri osaan, ja niissa tyytyvaisyystason reaktion ovat keske-
naan erilaiset. Kokemukset voidaan myods jakaa myos tyytyvéisyysasteiden mukaan
viiteen eri luokkaan, jotka ovat syvasti pettyneet, lievésti pettyneet, odotusten mukaiset,
lievasti myonteisesti yllattyneet ja vahvasti positiivisesti yllattyneet asiakkaat. Asiakas-
tyytyvaisyyden kannalta tdma jaottelu on erittdin térked, koska reaktiot muodostuvat
tyytyvaisyysasteen mukaan. Taman kokemusjakauman yleisin reaktio on odotusten mu-
kaisesti reagoineet asiakkaat ja harvinaisin suhteessa kaikkiin asiakaskontakteihin on

vahvasti positiivisesti yllattyneet asiakkaat. (Rope & Pollanen 1994: 38 — 43.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvéisyyden tutkimisella tarkoitetaan tutkimusmenetelmien avulla tehtavaa
tutkimusta koskien asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvéisyyden tutkimisesta voidaan
kéayttad myos ilmaisua asiakastyytyvaisyyden kuuntelu (Kuvio 4). Kuuntelujarjestel-
maan siséaltyvat sekd asiakastyytyvaisyystutkimukset sekd suoran palautteen jarjestel-
mat, joilla tarkoitetaan kaikkia niitd palautevélineitd, joiden vélityksell& yritys saa asi-
akkailtaan palautetta. Ndmé& palautevalineet voivat olla esimerkiksi palautelaatikko
myymaél&ssa, palautteenantomahdollisuus yrityksen Internetsivuilla tai jopa suora suul-
linen palaute asiakkaalta myyjéalle Molemmat ovat tarkeité elementtejé asiakastyytyvéi-

syytté selvitettdessa. Koska asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa on seké asiakastyy-
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tyvéaisyyden tutkimisella ettd suoran palautteen kerdamisell& omat roolinsa, ne antavat
eri tavoin tietoja siitd, miten asiakkaat tyytyvéisyytensa kokevat. Ndméa kaksi menetel-
maa tadydentavat toisiaan ja ovat tarkoitettuja kaytettavéksi yhdessa asiakastyytyvéisyy-
den tasoa selvitettdesséd. (Rope & Pollanen 1994: 56 — 57.)

Asiakkaan kuuntelu

y

o : N
Eri asiakasryhmien tar- : .
peet jaodot ukset: Asiakkaan tyytyviisyys: Valitukset janiiden
jatkuvapalaute kasittely (toimintachje)
kartoitukset ja selvityks et
. J
Tuotanto / Palvelu:

Tuotteistaminen ja toimintojen jatkuva parantaminen

KUVIO 4. Asiakastyytyvdisyys ja asiakkaan kuuntelu. (Kulmat 2013)

Tiedonkeruuta mietittdessd on muistettava, etta yksi keino ei ehka toimi kaikille yrityk-
sen kohderyhmille. Esimerkiksi ulkomaalaisten designista kiinnostuneiden vanhempien
pariskuntien tarpeet ja asiakastyytyvéisyys on kartoitettava eri tavalla kuin suomalaisten
lapsiperheiden tarpeet ja tyytyvaisyys, ja tiedonkeruutavatkin voivat vaihdella. (Kulmat:
Asiakastyytyvaisyys 2013.) Yleensd yrityksilla on puutteelliset asiakastyytyvéisyyden
kuuntelujarjestelmét, ja tilanne on se, ettei mitddn systemaattista jarjestelmaa asiakas-
tyytyvaisyystiedon kerd&@miseksi ei ole lainkaan. Monet yritykset tekevét asiakastyyty-
vaisyyteen liittyvid tutkimuksia epésaannollisesti kampanjamaisesti, vaikka tyytyvéi-
syyden tasoa pitéisi selvittda jatkuvasti asiakaskunnan sailyttamiseksi. (Rope & POll&-
nen 1994: 58.)

Jotta asiakastyytyvaisyyden tasosta yrityksessa saataisiin mahdollisimman luotettava ja
riittdvan kattava kuva, tulee tutkimuksen vastausprosentiksi saada yli 50. Vastauspro-
senttia voidaan yrittdd nostaa monilla tavoilla, joista tehokkain on kyselytutkimuksen

mukana lahetettava saateteksti tai kirje, jossa kerrotaan miten kyselyyn osallistuminen
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hyodyttaa vastaajaa itseddn. Toinen hyva keino saada kohderyhmé osallistumaan kyse-
lyyn vastaamiseen aktiivisemmin, on lahettd44 muistutusviesti noin puolivélissé vastaus-
aikaa. Kannustimella, kuten lahjakortin tai muun hyddykkeen arpomisella vastaajien
kesken ei ole todettu olevan suurta merkitysta vastaajaprosenttiin, toisin kuin yleisesti
oletetaan. Kannustimen kaytt voidaan vastaajien taholla kokea jopa haitalliseksi, silla
ne voivat antaa vaikutelman myynnillisesta l&hestymistavasta (Hill, Brierley & Mac-
Dougall 2003, 48-55.)

Asiakastyytyvdisyys on suurelta osin sidottu nykyhetkeen, koska asiakastyytyvaisyys
muodostuu asiakkaan subjektisista kokemuksista, joita hdn on saanut yrityksessa asioi-
dessaan. Asiakastyytyvéisyyden selvittdminen edellyttdd aina jatkuvaa mittaamista, ja
tutkimisessa olennaista onkin tiedon jatkuvaluonteinen kerdaminen. Asiakastyytyvai-
syystutkimus ei ole myoskaan identtinen yrityskuvatutkimuksen kanssa, silla yrityskuva
ei edellytd asiakkaan kokemusta yrityksen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyyden selvit-
tdmisvélineiston rakentaminen ja toteuttamisen vaiheet toteutetaan aina siten, etta niiden
perustana ovat kaikki ne eri kayttokohteet, joihin asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
saatua tietoa aiotaan kayttad. (Rope & Pdllanen 1994: 59.)

5.3 Asiakastiedon hyédyntadminen ja tyytyvaisyystekijat

Asiakastyytyvdéisyyden tutkimisesta saatua tietoa voidaan kayttdd moniin eri tarkoituk-
siin. Kayttdalueita ovat esimerkiksi yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvit-
tdminen, toiminnan nykyisen tason yllépitdminen ja kannustejarjestelman perustana
toimiminen. Tietoja voidaan kayttadd lisdksi myods asiakkaiden arvostusten selvittami-
seen ja asiakasryhmiin suuntautuvan markkinointiin toteuttamiseen. (Rope & Péllanen
1994: 61.)

Ongelmia asiakastiedon hyddyntdmisessa aiheuttaa se, ettei kaikkia niit4 kohteita, jotka
olisivat yritykselle hyodyllisia ole identifioitu. Suurimmissa osissa tutkimuksia lahde-
tddn kerddmadn tietoja ainoastaan yhtd tai korkeintaan muutamaa hyddyntamisaluetta
varten. Joissain tapauksissa ei ole edes tarpeellista lahted keradmé&én laajasti tietoa, vaan
riittad, ettd sitd hankitaan esimerkiksi vain toiminnan ongelmakohtien I6ytdmiseksi tar-
peellinen méaara. Ongelmakohtien 16ytaminen ei vaadi jatkuvaa asiakastyytyvéisyyden

selvittamistad. Mikali taas pyritadn toiminnan nykyisen tason yllapitdmiseen asiakastyy-
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tyvaisyystiedon avulla, yritys tarvitsee jatkuvaa selvitystyota asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd, jotta palaute saadaan nopeasti niistd kohdista, joihin ei olla tyytyvéisia. Tietoa
saatetaan haluta my6s kannustejérjestelmén perustaksi, jolloin asiakastyytyvaisyystieto
voidaan kohdistaa vain yhteen yrityksessa tydskentelevaan henkiléon, esimerkiksi pal-
velutyohenkiloon. Tama on valttaméatontd, mikali halutaan luoda asiakastyytyvéisyyteen
perustuva kannustinjérjestelmé henkilostolle tai sen osaa varten. (Rope & POllanen
1994: 61 - 62.)

Kun yrityksessa seurataan asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti, nahdaan sen kehitys pitkalla
aikavdlilla ja osataan uudistaa tuotteita ja palveluita tarpeen vaatiessa, mikali huoma-
taan, ettd asiakastyytyvéisyyden yllapitdmiseksi ne tarvitsevat muutosta. Asiakkaita ei
myoskaan menetetd muille yrityksille kun yritys kykenee seurannan avulla reagoimaan
riittdvan nopeasti. Asiakastyytyvéisyyden seuranta voidaan jakaa kolmeen eri tapaan.
N&ma seurantatavat ovat seuranta spontaanin palautteen seurannan avulla, seuranta tut-
kimuksia tekeméll& sekd seuranta suositteluméarien perusteella. Spontaanilla seurannal-
la tarkoitetaan asiakkailta suoraan saatavaa palautetta, kuten asioinnin yhteydessa anne-
tut kiitokset tai valitukset. (Bergstrom & Leppanen 2009: 484-485.) Asiakastyytyvéi-
syystutkimusten kehittdminen ja k&yttdminen ovat kehittyneet paljon viimeisten vuosien
aikana. Jatkuva seuranta on mahdollistanut tilanteen, jossa tiedetddn lahes asiakaskoh-
taisesti, mihin kukakin on tyytyvainen ja mihin ei. Nama tiedot lisadvat asiakastyytyvai-
syydestd saatavan tiedon ajankohtaisuutta ja syvyyttd auttaen yrityksida parantamaan
asiakastyytyvéisyytensa tasoa. (Hellman & Vérila 2009: 44.)

Voidaan sanoa, etta tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta eivat aina tuota samat toimin-
not, silld myos erilaiset tilanteet ja asiakkaat vaikuttavat siihen. Tyytyvaisyys ja tyyty-
mattomyystekijét eivat ole toistensa vastakohtia. Tilanne ei siis ole niin, ettd kun joku
tekij& (esimerkiksi toimitusvarmuuden pettdminen) aiheuttaa tyytymattomyyttd, niin
vastaavan tekijan puuttuminen aiheuttaisi puolestaan tyytyvaisyyttad. Tyytyvéisyytta
asiakkaalle aiheuttaa useimmiten se, ettd asiakas yllattyy positiivisesti. Ndin ollen odo-
tusten mukainen toiminta ei ole tyytyvaisyyden tuottaja, vaan sitd voidaan pitéa odotus-
tekijdnd, jonka uskotaan toteutuvan automaattisesti. Odotustekijoistd voidaan kéyttaa
myd6s nimitysta edellytystekija. Odotusten tayttdmattomyys aiheuttaa asiakkaalle tyyty-
mattomyyden. (Rope & Po6lldnen 1994: 165.)
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5.4 Asiakastyytyvaisyys tilitoimistoalalla

Asiakkaat pitavét tilitoimistoa yhd useammin tarkednd, jopa itselle strategisena yhteis-
tyékumppanina, joka talousosaamisellaan luo liséarvoa yritykselle ja auttaa sitd menes-
tymaan. Ensimmadiseksi yrittdjan on syyta selvittdd, mitd tarpeita télla on tilitoimiston
asiantuntemuksen tason ja palvelujen suhteen, jotta voidaan muodostaa tilitoimiston
kanssa yritykselle parhaiten sopiva palvelukokonaisuus. Tilitoimistojen palveluissa,
osaamistasoissa, hinnoissa ja hinnoittelutavoissa on suuria eroja, jotka ovat avainase-
massa asiakastyytyvéisyyden kannalta. Hinnat voivat perustua muun muassa tekemiseen
kaytettyyn aikaan, tapahtumien méérdan tai naiden yhdistelmiin. Asiakkaan kannalta on
olennaista hanen kokema hinta-laatusuhde, jonka han palveluista saa. (Taloushallinto-

liitto: Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu 2009.)

Jos palvelukartoitus tehdain huolimattomasti, saatetaan valita sellainen tilitoimisto, joka
hinnallisesti on halvin, mutta palvelun sisélt0 ei kdytannossa vastaa asiakkaan tarpeita
esimerkiksi hyvan asiantuntemuksen, asiantuntevan neuvonnan ja tuen tarpeiden osalta.
Joillekin neuvontatarve on suuri, ja silloin laadukas selkeé palvelu ja konsultointi ovat
tarkeitd. Yrittajat ovat tutkimusten mukaan kaikkein tyytyméttomimpié tilitoimistoihin,
joka pystyvat tarjoamaan vain perusrutiinien hoitoa, kun yrittdjat odottavat enemman
neuvoja, ehdotuksia ja tukea omalle liiketoiminnalleen. Néin ollen palveluiltaan suppe-
an tilitoimiston valitseminen ei olisi asiakkaan kannalta valttamatta jarkevinta. (Talous-

hallintoliitto: Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu: 2009.)

Auktorisoitujen tilitoimistojen asiakastyytyvaisyys on nykypaivana erittdin korkealla
tasolla, mik& selvidéd Kirjanpitotoimistojen Liiton teettdmasta asiakastyytyvéisyystutki-
muksesta. Suurimmat haasteet liittyvat tilitoimistojen konsultoivaan rooliin. Toimistoil-
ta odotetaan nykyistd enemman ohjeiden ja neuvojen antamista asiakkaan yritystoimin-
nan tueksi, ja tdmé& on myos avainasemassa tilitoimistojen valisessa kilpailussa ja voi
toimia jopa Kilpailuvalttina. Kyselyyn osallistuneista 2830 vastaajasta 84 prosenttia olisi
valmis jatkossa suosittelemaan kayttdmaansa tilitoimistoa myds muille. Kriittisimpia
olivat alle 30-vuotiaat vastaajat, jotka ovat vaateliaita tilitoimistojen suhteen. Kirjanpi-
totoimistojen Liiton hallituksen puheenjohtajan llse Alanderin mukaan tdssé kyse on
osaksi sukupolvikuilusta, ja siksi tilitoimistoalalle olisi tarkedd saada liséa nuoria yritta-

jid ja kirjapidon ammattilaisia. (Tilisanomat 2005.)



29

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimusongelmaa ei voida aina pitda itsestdénselvyytend, vaan ongelman maarittami-
seen ja hahmotukseen voidaan tarvita avuksi ongelmanmadaritystekniikoita. Jos tutki-
musongelma mééritelladn vaarin, ovat tulokset myos virheellisid, eika todellista ongel-
maa saada lainkaan ratkaistuksi. Ongelman méérittely ja sen muuttaminen oikeanlaisik-
si tutkimuskysymyksiksi on erittain tarke&a tutkimuksen kannalta. Oikeiden tutkimus-
kysymysten esittdminen ei ole yksinkertaista, ja niitd ei kannata esittdd ainoastaan ylei-
sen tietamyksen lisaamiseksi. Tutkimuskysymykset johdetaan tutkimusongelmasta ja
niilla ratkaistaan tutkimusongelma. Tieteessa ei aina ole myoskaan selvad, mika vaikut-
taa mihinkin, eli syy ei ole selvd. Tutkimuskysymykset ovat ylemman tason kysymyk-
sig, eivatkd ne ole samat kuin tutkimuksen kyselyssé esiintyvat kysymykset. Kananen
2011: 24 - 26.)

Tutkimuksen perusta on tarkkaan méritellyssa padkysymyksessa, ja alakysymykset ovat
siitd johdettuja tutkimuskysymyksia. Alakysymyksistd voidaan kayttdd myds nimitysté
teoreettiset tutkimuskysymykset, koska niitd ei esitetd esimerkiksi lomakekyselyssa
tutkittaville eli informanteille. Tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten tarkeyttd ha-
vainnollistaa myos se, ettd moni tutkimushanke j&& tuloksiltaan merkityksettoméksi
huonosti mééritellyn ongelman ja epétarkan aiheen rajaamisen vuoksi. Mikéli rajaami-
nen ei toimi, voi tutkimus muodostua liian laajaksi, ja riski on yleenséd suurin monialai-
sissa tutkimusryhmissa. (Vilkka 2005: 45 — 46.)

Taman opinndytetyon toimeksianto tuli Hameenlinnan MK-Tili Oy:lt4, jolta tiedustelin
sitd oma-aloitteisesti. Tarkoitukseni oli saada opinnéytetyota varten toimeksianto sellai-
selta tilitoimistolta, jolle asiakastyytyvadisyyden tutkiminen tulisi oikeaan tarpeeseen.
Né&in olikin tdmén tyon osalta, sill& asiakastyytyvaisyyskyselyé ei ollut aiemmin tehty
kyseisessé tilitoimistossa. Opinndytetyon tekemisessa lahdin liikkeelle sopivien teo-
rialdhteiden etsimisestd ja lukemisesta, jonka jélkeen aloin miettiméén sopivaa tutki-
musongelmaa ja tyoni tavoitteita ja tarkoitusta. Tutkimusongelma muodostui yhdesté
paakysymyksesta ja kahdesta alakysymyksestd, jotka tarkentavat padkysymysta:
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Padkysymys

1. Kuinka tyytyvéisia MK-Tili Oy:n asiakkaat ovat tilitoimistoon ja sen

palveluihin?

Alakysymykset

1. Millainen asiakaskunta MK-Tili Oy:lla on?
2. Kuinka asiakastyytyvdisyytta voitaisiin kehittda?

Taman opinnaytetyon tavoitteena on saada mahdollisimman kattavasti tietoa asiakkai-
den tyytyvdisyydesta seka tutkimustulosten pohjalta parantaa palveluvalikoimaa ja asia-
kaspalvelun laatua. Tarkoituksena on tutkia asiakkaiden tyytyvéisyyttda MK-Tili
Oy:hyn.

6.2 Tutkimusmenetelmat, kohdejoukko ja analysointimenetelmaét

Kvantitatiivinen tutkimus edellyttda ilmion tuntemista eli sitd, mitka tekijat vaikuttavat
ilmiéon. Tutkimustapana maéarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaami-
seen, ja sen toteuttaminen on mahdotonta jos ei tiedetd mitd mitataan. Maarallinen tut-
kimus on siis pitk&lti muuttujien mittaamista, niiden suhteiden vélisten vuorovaikutus-
ten laskemista ja eri tekijoiden esiintymisten méaarien laskemista. (Kananen 2011: 12 -
13.) Kvantitatiivisen tutkimuksen pohjalla on melkein aina tutkittua tietoa ilmi6sta sek&

erilaisia malleja ja teorioita (Kananen 2011: 23).

Kvantitatiivinen tutkimus voidaan ndhda prosessina, joka etenee loppuaan kohden vai-
heittain (Kananen 2011: 18). Se pyrkii yleistdmé&an, ja kdytannossa tama tarkoittaa sita,
ettd pieneltd joukolta tiettyyn ilmiéon kuuluvia havaintoyksikoita kerataan tutkimustie-
toa esimerkiksi lomakkeella. Td&méan pienen joukon edellytetddn edustavan koko jouk-
koa eli perusjoukkoa. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu positivismiin, missa koroste-
taan tiedon perusteluja, luotettavuutta sekad yksiselitteisyyttd. Positivismi pyrkii abso-
luuttiseen totuuteen. (Kananen 2011: 17 — 18.)
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Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus sopii tutkimusmenetelmaksi, mikali ilmidsta ei
ole tietoa, teorioita tai tutkimuksia ja halutaan saada syvéllinen ndkemys tutkittavasta
asiasta. Siin& luodaan myos taysin uusia teorioita ja hypoteeseja. (Kananen 2011: 16.)
Laadullinen ja méarallinen tutkimus taydentévét toisiaan, ja yksi tutkimus voi koostua
molemmista tutkimusmenetelmistd. Molemmilla menetelmilld on oma paikkansa tutki-

musten joukossa, joten niitd ei voida alkaa arvottamaan. (Kananen 2011: 17 — 18.)

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana kéytetddn padosin kvantitatiivista eli méa-
rallista tutkimusta, mutta siita esiintyy myos kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen
piirteitd. Kvantitatiivinen tutkimus sopii tdhan tyohon siksi, etta siind kéasitellaan nu-
meerista informaatiota, jonka pohjalta on tarkoitus laskea erilaisia lukuja ja tehda tulkin-
toja. Kvantitatiivinen tutkimus sopii myos siksi, etté tutkittava ilmi6 tunnetaan jo entuu-
destaan ja tiedetdadn mitka tekijat vaikuttavat ilmidon. Kvalitatiivista tutkimusta téssa
tyossd kaytetddn tutkimuksessa kysyttyjen avointen kysymysten analysointiin, joissa
vastaajat ovat saaneet antaa vapaata palautetta ja kehitysehdotuksia tilitoimistolle.

Tapaustutkimus maaritellddn tutkimukseksi, joka pyrkii selittdméén holistisesti tietyn
sosiaalisen yksikén dynamiikkaa tiettynd ajanjaksona. Tapaustutkimukselle on tyypillis-
té, ettd tapausta tarkastellaan sen kontekstissa ja kohteille on ominaista, ettd tapauksen
ja kontekstin rajat ovat epaselvat. Tapaustutkimuksessa usein asetetaan usein myos il-
mididen tarkka ja eldvainen kuvaaminen sanallisesti, toiminnan tarkastelu konkreettises-
ti sek& toimijoiden merkityksenannon analyysi. Olennaista tapaustutkimuksen tavoittei-
den ja tulosten merkittdvyyden kannalta on tapausten valinnat ja valintaan kohdistuvat
kriteerit. Tapaustutkimuksessa tapauksen valinnan on oltava teoreettisesti perustelua
tutkimuksen onnistumisen vuoksi. Kaytdnnossa valinta on kuitenkin tulosta empirian ja
teorian valisestd vuoropuhelusta, jossa etsitdén tutkimuksen rajoja ja tarkennetaan koh-
detta. (Anttila, Melin & R&sénen 2005: 292 — 295.)

Taméan opinndytetyon asiakastyytyvéisyyden tutkimisessa tutkimusmenetelmana kéyte-
tdén tapaustutkimusta. Valitsin tutkimusmenetelmaksi tapaustutkimuksen, koska se so-
pii tutkimuksiin, joissa tulee ilmi kehitysehdotuksia — ja ideoita jollekin yritykselle ja
joissa tutkimusasetelma ja aineistojen analyysit perustuvat tutkittavalle tapaukselle, tés-
sé tapauksessa toimeksiantajayritykselle. Tapaustutkimus on myos varsin yleisesti kéy-

tetty liiketalouden alan tutkimuksissa.
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Maaréllisessa tutkimusmenetelmassé tiedon kerddmiseen kaytetaan joko kyselylomaket-
ta, systemaattista havainnointia tai valmiita tilastoja tai rekistereitd. Kyselylomake on
edelld mainituista tiedonkeradmistavoista tavallisin, ja siita voidaan kayttdd myos nimi-
tysta informoitu kysely, joukkokysely tai survey —tutkimus. Survey -tutkimus viittaa
siihen, ettd kysely on standardoitu eli vakioitu. Talldin kaikilta osallistujilta kysytaan
kysymykset tdysin samalla tavalla esitettyind. Myos kyselyn toteuttaminen puhelinhaas-
tattelun muodossa on varsin yleistd nykyisin. Kyselylomake voidaan lahettad tavallisen
postituksen lisaksi internetin valityksella tai sdhkopostitse. Tutkimusta tehtdessa on etu-
kateen varmistettava, ettd niilla, joilta tutkimustieto kerataan, on mahdollisuus Interne-
tin kayttoon. (Vilkka 2005: 73 — 74.)

Taman opinnaytetyon tutkimukseen tiedot perusjoukkoon kuuluvilta eli vastaajilta ke-
rattiin kyselymuotoisesti Internetissa taytettavalla lomakkeella. Lomake toteutettiin e-
lomake -ohjelmalla, jonka tutkimukseen osallistujat vastaanottivat sdhkopostin valityk-
selld&. Lomake koostui 15 strukturoidusta kysymyksestd ja kahdesta avoimesta kysy-
myksestd, johon vastaaja saattoi halutessaan antaa kirjallista palautetta ja kehitysehdo-

tuksia.

Populaatio tarkoittaa kohderyhmaa, jota tutkimus koskee ja josta tutkimuksessa halu-
taan tehda erilaisia paatelmid. Lyhyesti populaatio eri perusjoukko on siis se joukko,
jota tutkitaan. (Kananen 2011: 65.) Perusjoukosta voidaan valita tutkimukseen joko
kaikki yksikot, tai tehdd ndiden joukosta otos, mika tarkoittaa sitd, ettd vain osa perus-
joukosta tulee mukaan tutkimukseen. Otanta tehddén yleensé jollakin otantamenetelmal-
14, jotka ovat suosittuja, kun kyseessa on suuri tutkimusaineisto. Edustavaan otoskokoon
vaikuttavat tutkimuksessa tarkemmin maéaritellyn perusjoukon ominaisuudet ja koko,
seké se millaista tarkkuutta tutkimuksella tavoitellaan. (Vilkka 2005: 78 — 80.) Tutki-
musjoukon valintaan kuuluvia tehtdvia ovat perusjoukon maarittely, otanta asetelman ja

otoskoon valitseminen ja otoksen poiminta (Pahkinen 2012: 13).

Tassa asiakastyytyvéisyystutkimuksessa populaationa eli perusjoukkona ovat kaikki
MK-Tili Oy:n asiakasyritykset, joita on noin 320. Tutkimukseen valittiin mukaan suurin
osa asiakasyrityksistd. Valinnat mukaan tulevista yksikoista teki tdman tutkimuksen
toimeksiantaja, ja siihen vaikuttivat esimerkiksi asiakasyritysten tavoitettavuus sahkoi-
sesti. Otoskooksi muodostui 224 yksikkdd, joille kaikille kyselylomake lahetettiin sah-

kopostin vélityksella.
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Laadullisen aineiston analysoimisen tavoitteena on muun muassa tuoda aineistoon sel-
vyyttd, ja tatd kautta tuoda uutta informaatiota asiasta jota ollaan tutkimassa. Liséksi
analysoinnilla tiivistetdan laajasti esitetty tieto lynyempadn muotoon siten, ettd saadaan
kuitenkin sailytettyd alkuperdinen informaatio. Kvalitatiivisen aineiston analyysin on
tarkoitus kasvattaa tiedon arvoa ja luoda hajanaisesta aineistosta selked ja tiivis koko-
naisuus, jossa esille on otettu olennaisimmat asiat. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tu-
loksilla pyritdén yleistamaan, ja kayttaméaan erilaisia analysointitapoja tuomaan alkupe-

réiselle tekstimuodossa olevalle siséllolle selkeyttd. (Taanila, A. Oulun yliopisto 2007.)

Tassa opinndytetydssé laadullista analysointia on kéytetty kyselylomakkeessa olleiden
kahden avoimen kysymyksen vastausmateriaalien analysoimiseen. Saaduista vastauksis-
ta tehtiin tutkimustulokset —osioon (luku 7) tekstiosuus, jossa on tiivistetty tarkeimmat
ydinasiat avoimista kysymyksistd. Analysoinnissa pyrin siséllyttdméan tekstissa olen-
naisimman ja useaan kertaan alkuperdisessd materiaalissa esiintyvét asiat, ja liséksi
mainitsemaan ne yksittéiset seikat, jotka koin térkeiksi tai tutkimusosuuteen liséaivoa

tuottaviksi.

Nelikenttaanalyysi eli SWOT -analyysi on yksinkertainen ja yleisesti kéaytetty yritys-
toiminnan kannattavuuden arvioimisen analysointimenetelmd, jonka avulla voidaan
selvittad yrityksen vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuuden mahdollisuudet ja mu-
kanaan tuomat uhat. SWOT -analyysi on yksinkertainen tapa ryhmitella yrityksen toi-
mintaan vaikuttavia eri tekijoitad havainnolliseen ja selke&&n nelikenttdmuotoon. SWOT
—analyysin avulla voidaan myos tulkita jo saatuja tietoja yrityksen nykyisesta tilasta, ja
analysoida niiden perusteella seka positiivisia ettd negatiivisia asioita ottaen huomioon
yrityksen siséiset ja ulkoiset tekijat. Lisdksi SWOT -analyysin avulla yritys pystyy mel-
ko helposti ja nopeasti saamaan selville sek& yrityksen nykytilan ettd tulevaisuudessa
kehittamisté vaativat asiat. (Suomen Riskienhallintayhdistys 2012).

Tassd opinndytetydssa tutkimustuloksia analysoidaan ja havainnollistetaan nelikentté-
analyysin (SWOT —analyysin) avulla, eli tarkastellaan ja esitetddn nelikenttataulukkona
tutkimustuloksista ilmenneet kohdeyrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat. Talla analyysilla pystytddn helposti ja yksinkertaisesti esittdmaan ne seikat, joihin
MK-Tili Oy:n henkil6kunnan tulee tulevaisuudessa panostaa ja mitka asiat tulee pitaa

silld tasolla kuin ne jo télla hetkelld ovat.
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6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelmén kykya mitata sité
mité on ollut tarkoitus mitata. Tamé tarkoittaa sitd, ettei patevassa tutkimuksessa saisi
ilmetd lainkaan systemaattisia virheitd. Téllaisilla virheilld tarkoitetaan sita, ettd infor-
mantit eli tutkittavat ovat ymmartaneet lomakkeen kysymykset véarin. Kysymykset
vaaristyvat, mikali vastaaja ei ajattele ja ymmarra kysymysta samalla tavalla kuin tut-
kimuksen laatija oletti. Validiteettia kannattaa siten tarkastella jo tutkimusta suunnitel-
taessa. Ennen tutkimuksen toteuttamista on luotettavuuden vuoksi hyva maéaéritella
muuttujat ja kasitteet huolella, suunnitella mittarit tarkasti ja varmistaa ettd ne tuovat
vastaukset tutkimusongelmaan. Tutkimuksen voidaan sanoa olevan pétevé, jos teoreetti-

set ja operationaaliset maaritelmat pitavat yhta. (Vilkka 2005: 161.)

Validiteetissa voidaan erottaa useita alalajeja, joita ovat esimerkiksi siséinen ja ulkoinen
validiteetti, seka sisaltovaliditeetti. N&iden lisdksi on olemassa muitakin alalajeja. Siséi-
selld validiteetilla tarkoitetaan oikeanlaista syy-seuraussuhdetta ja ulkoisella validiteetil-
la tutkimustulosten yleistettavyyttad. Yleistettavyyden voidaan sanoa olevat tutkimukses-
sa kunnossa, jos otos vastaa populaatiota. Siséltovaliditeetti tarkastelee sitd, ettd saadut
tutkimustulokset ovat seurausta kaytetyista muuttujista. (Kananen 2011: 121 —122.)

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten tarkkuutta, eli
mittauksen kykyé antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia ja saatujen mittaustulosten toistet-
tavuutta. Talla tarkoitetaan sit4, ettd saadaan sama mittaustulos uudestaan mitatessa
riippumatta tutkijasta. (Vilkka 2005: 161.) Tutkimuksen toteuttaminen samassa kohde-
ryhmadssa voi kuitenkin olla ongelmallista, koska jo aiemmin tehty tutkimus vaikuttaa
taustalla tutkittaviin. Mittausten valilla ilmid voi myds muuttua ja esimerkiksi asiakas-
tyytyvaisyys heiketd siitd, millaiseksi se koettiin aiemmassa mittauksessa. (Kananen
2011: 120.) Virheiden vaikutus tutkimuksen tavoitteiden kannalta ei valttaméatta ole

kovin suuri, ja niit4 voi aiheutua seka tutkijasta etté vastaajasta (Vilkka 2002: 160).

Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus muodostavat kokonaisluotettavuuden. Kun tutkit-
tu otos edustaa perusjoukkoa ja mittauksissa on mahdollisimman v&han satunnaisuutta,
voidaan tehdyn tutkimuksen kokonaisluotettavuutta pitadd hyvélla tasolla olevana. (Vilk-
ka 2005: 161 — 162.) Reliabiliteetti ei takaa validiteettia, eika toisinpdin (Kananen 2011.:
119).
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Hé&meenlinnan MK-Tili Oy:n asiakastyytyvéisyystutkimuksen tuloksia voidaan yleisesti
ottaen pitdd melko luotettavina, silla kysely toteutettiin vastaajille, joilla kaikilla oli
olemassa kasityksensa kyselylomakkeella kysyttavistd asioista ja tutkimus oli myos
tarkoituksenmukainen. Otos edustaa hyvin perusjoukkoa ja mittauksissa esiintyy niin
vahan satunnaisuutta kuin mahdollista. Useimmat luotettavuuteen vaikuttavat tekijat on
pyritty ottamaan huomioon luotettavuuden lisddmiseksi tdssé opinndytetydssd, mutta
siitd huolimatta tutkimuksessa esiintyy vaistamatta jonkin verran sen luotettavuutta hei-
kentévia kohtia. Koska jokainen asiakasyritys ei vastaanottanut lomaketta, vaan ainoas-

taan sahkoisesti tavoitettavissa olevat, heikensi taméa osaltaan hieman luotettavuutta.

Tutkimusosuuden validiteettia voidaan pitaa hyvéna, silla kyselylomakkeessa esiintyvil-
l& kysymyksilla mitataan sitd mitd on ollut tarkoituskin mitata. Otin tdman validiteettiin
liittyvédn kohdan huomioon jo kyselylomakkeen tekovaiheessa, ja omasta mielestéani
onnistuin hyvin, silld mielestani tutkimusosuus antaa selkedsti vastauksen tutkimuson-
gelmaan. Kysymykset myds pyrittiin luomaan sellaisiksi, ettd vastaajat ymmartavat ne
samalla tavalla, eika tulkinnanvaraisuuksia paase syntymaan. Kritiikkind kyselylomak-
keesta voi kuitenkin esittda sen, ettei siina tiedusteltu sitd, kuinka tarkeana vastaaja pitaa
esimerkiksi tilitoimiston viihtyisyyttd. Kysyttiin ainoastaan mielipidetta tilitoimiston
viihtyisyyden tasosta, jolloin mahdollisuus tehd& tuloksista kuiluanalyysi jad kokonaan
pois. Taméa ei kuitenkaan mielestani heikennd huomattavasti validiteettia, silla tutki-
musongelmaan saadaan vastaus ilman kuiluanalyysiakin. Taman asian olisi kuitenkin
voinut lisatd kyselylomakkeeseen. Kaikista yhtiomuodoista, lukuun ottamatta komman-
diittiyhtiota, saatiin useampi vastaus. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta olisi ollut
hyvd, ettd useampi vastaajaedustaja kommandiittiyhtiosta olisi kertonut mielipiteensa

asiakastyytyvaisyytensa tasosta.

Myos tutkimuksen reliabiliteetti on melko hyvd, sill& uskon, etté jos tutkimus toistettai-
siin uudestaan samoilla kysymyksilla, saataisiin aikaan samankaltaisia tuloksia. Koska
suurin osa vastauksista kertoi vastaajien korkeasta tyytyvaisyydesta, tdmé tukee reliabi-
liteettia. Koska vastausprosentiksi saatiin 63 %, voidaan sanoa luotettavuuden myds
tdman asian kohdalla pitda hyvélla tasolla olevana, silla ndinkin korkea vastausprosentti
antaa hyvéan kokonaiskuvan otoksen kokonaismielipiteestd. Kaikkiin kysymyksiin tut-
kimuksessa ei kuitenkaan saatu vastausta, silld osa vastaajista oli jattanyt tiettyihin ky-
symyksiin vastaamatta, mika voi osaltaan vaikuttaa tdmén opinndytetyon luotettavuu-

teen laskevasti.
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6.4 Kyselylomakkeen laadinta ja testaus

Kvantitatiivisella tutkimusmenetelmélld tehdyssa tutkimuksessa térkein asia on oikean-
laisen mittarin eli kysymyslomakkeen laatiminen. Onnistuneen lomakkeen aikaansaa-
minen edellyttdd sen, ettd laatija tietdd mihin kysymyksiin on etsimadsséd vastauksia.
(Kananen, 2011.) Lomaketutkimuksissa on pyrittdva tutkimusongelman kannalta katta-
vaan kysymyksienasetteluun, mutta samalla on kiinnitettdva erityistd huomiota siihen,
ettd kysymykset ovat helppotajuisia, eika niitd voi ymmartdd monella eri tavalla. Lo-
makkeeseen kannattaa merkita mahdollisimman yksityiskohtaisia vastausohjeita ainakin
lomakkeen alkuun, ja tarvittaessa my0s ennen kysymyksid. (Menetelmétietovaranto
2010.)

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen kyselylomake laadittiin ja suunniteltiin yhdessa
toimeksiantajan kanssa. Ennen varsinaisten kysymyksien tekemista perehdyin huolella
aiemmin tehtyihin samankaltaisiin tutkimuksiin ja opinnaytteisiin, ja tutkin, millaisia
kysymyksia niissa esiintyi ja millaisiin tutkimusongelmiin niissé haettiin vastauksia.
Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn lomakkeen kysymykset ovat siis saaneet vaikutteita
muista samankaltaisten tutkimusten kyselylomakkeita. Lomakkeen laatimisen aloitin
tekemalla alustavia kysymysehdotuksia ja vastausvaihtoehtoja, ja sen jélkeen yhdessa
toimeksiantajan kanssa karsimme niista osan pois tarpeettomina ja lisdssimme myos joi-
tain kysymyksia. Myos kysymysten ulkoasuun ja sanamuotojen valintaan kaytettiin ai-
kaa ja niistd pyrittiin saamaan mahdollisimman helposti ymmérrettavid. Kysymyksista
laadittiin sellaisia, ettd niilld saadaan vastaukset tdman opinndytetyon tutkimusongel-

maan ja niiden alakysymyksiin.

Lopullinen kyselylomake muodostui 15 strukturoidusta kysymyksesta ja kahdesta erilli-
sestd kohdasta, jossa vastaaja voi antaa vapaamuotoista palautetta ja kehitysehdotuksia
tilitoimiston toiminnasta. Lomake laadittiin e-lomake — ohjelmalla, ja se myos testattiin
usealla eri henkil6ll& ennen lopullisille vastaajille lahettdmistad. Kyselyyn vastaaminen
suoritettiin Internetselaimessa osoitteessa, jonka kaikki kyselyyn osallistuneista vas-
taanottivat séhkopostiinsa. Kyselylomakkeen saatteeksi kirjoitettiin saatekirje, jonka
sisaltd pyrittiin laatimaan huolella ja antamaan vastaajille tarvittavat ohjeet lomakkeen
tayttamista varten. Lisdksi laadittiin muistutuskirje kyselysta, joka l&hetettiin vastaajille

muistutukseksi kyselystd kun vastausaikaa oli kulunut viikon verran.
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa luvussa késitelladn Hameenlinnan MK — Tili Oy:n asiakastyytyvéisyyskyselyn
tulokset. Tulokset esitetddn samassa jarjestyksessa kun kysymykset on esitetty sahkoi-
sessd kyselylomakkeessa. Tulosten esittdmisessé kaytetadn havainnollistamismateriaali-
na erilaisia graafisia kuvioita ja taulukoita tekstimuotoisen analysoinnin tukena, ja jo-
kaisen kysymyksen vastauksista 16ytyy jompikumpi. Vastauksia tutkimukseen saatiin
yhteensd 145 kappaletta, joka on 64,8 % kaikista kyselylomakkeen vastaanottaneista,
joita oli yhteensd 224 kappaletta. Vastausprosenttia voidaan pitd& néin ollen erittdin
hyvana.

7.1 Taustatiedot

Vastaajien taustaa koskevissa kysymyksissa tiedusteltiin yhtiomuotoa, henkilokunnan
maarad, asiakassuhteen pituutta tilitoimistoon seké liikevaihdon méaraa. Yhtiomuodois-
sa vaihtoehtoina olivat osakeyhtid, kommandiittiyhtio, toiminimi, avoin yhtio ja osuus-
kunta. Henkilokunnan méérissé vaihtoehdot olivat yhdestda yli kolmeenkymmeneen
henkiloon ja asiakassuhteen pituus -kysymyksesséd vastausvaihtoehdot olivat alle vuo-
den asiakkuusajasta yli 15 vuotta kestdneeseen asiakkuuteen. Viimeisena asiakasyritys-
ten taustatietoihin liittyen tiedusteltiin vuosiliikevaihdon maaréa, joissa vaihtoehdot
lahtivéat alle 50000 eurosta yli puoleen miljoonaan asti.

Vastaajien ylivoimaisesti yleisin yhtiomuoto oli osakeyhti6, joita vastaajien joukossa oli
101 kappaletta, joka on kaikista vastaajista 69,7 % (kuvio 5). Tama ei yllattanyt, silla
MK - Tili Oy:n tyypillinen asiakas on perheyritystaustainen osakeyhtid. Seuraavaksi
yleisin yhtiomuoto oli toiminimi, joita oli 32 kappaletta ja kaikista vastaajista 22,4 %.
Toiseksi véhiten vastauksia saatiin sellaisilta, joilla yhtiomuotona oli yhdistys. Heita oli
11 kappaletta, joka on prosentuaalisesti kaikista vastaajista 7,6 %. Vastaajista vain yh-
dell& oli yhtibmuotona kommandiittiyhtid, ja tima on prosentuaalisesti kaikista vastauk-
sista ainoastaan 0,7 %. Vastaajien joukossa ei ollut yhtd&n osuuskunnan tai avoimen
yhtion edustajaa, joita oli kyselylomakkeen vastaanottajien joukossa. Tama oli tutki-
muksen kannalta huono asia, silla olisi ollut toivottavaa, etté vastaajia olisi saatu kaikis-

ta yhtiomuodoista.
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Kuvio 5. Vastaajien yhtiomuoto.

Asiakasyritysten yleisin henkiloston maara oli 1-9 henkil6d, joita vastaajayritysten jou-
kossa oli yhteensa 118 kappaletta, joka prosentuaalisesti kaikista vastaajista 81,4. (kuvio
6). Suurin osa on siis henkilostomaariltadn pienid yrityksid. Seuraavaksi eniten oli yri-
tyksid, joissa tyoskenteli 10 - 19 henkild4, joka on puolestaan 11,1 % kaikista vastaajis-
ta. Henkilostomaariltddn suurehkoja, 20-29 tyontekijan yrityksia, oli vain nelja kappa-
letta, joka on 2,8 %. Suuria yrityksia, joiden henkiléstomaéra on 30 henkil6a tai enem-
man, oli vastaajien joukossa jopa seitseman kappaletta, joka on melko korkea maaré,
silla yleisesti ottaen tdmén kokoiset yritykset ovat liikevaihdoltaan ja toiminnoiltaan
todella kookkaita.
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Kuvio 6. Vastaajien henkilokunnan maara
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Vastaajien asiakkuusaikojen pituudet vaihtelivat paljon aina alle vuoden kestaneesta
asiakasajasta yli 15 vuoden asiakkuuteen (kuvio 7). Asiakkuusajat jakautuivat kuitenkin
tasaisemmin vastaajien lukuméaaréan kesken kuin esimerkiksi aiemmin kasitellyt asia-
kasyritysten henkilokunnan mééra ja yhtiomuoto. Suurin osa MK-Tili Oy:n asiakkaista
on kayttanyt tilitoimiston palveluja yhdesta yhdeksadn vuotta. Naistd 57 kappaletta oli
ollut asiakkaana 1-4 vuotta, joka on prosentuaalisesti kaikista vastanneista 39,3 % ja 43
kappaletta oli ollut asiakkaana 5-9 vuotta, joka puolestaan on 29,7 % kaikista kyselytut-
kimukseen osallistuneista. Seuraavaksi eniten vastaajista oli ollut MK-Tili Oy:n asiak-
kaana 10-15 vuotta, joka on kaikista vastanneista 11,7 % ja lahes saman verran asia-
kasyrityksid, yhteensd 16 kappaletta, oli ollut tilitoimiston asiakkaana yli 15 vuotta, mi-
k& on 11 %. Alle vuoden kesténeitd uusia asiakkuuksia oli osallistuneiden joukossa 11

kappaletta, ja vain yksi vastaajista ei ollut vastannut tahén kohtaan.
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Kuvio 7. Vastaajien asiakkuusaika.

Kyselyyn osallistuneiden asiakasyritysten vuosiliikevaihdot olivat alle 50 000 eurosta
yli puoleen miljoonaan euroon asti, ja vastausvaihtoehdot jakautuivat melko tasaisesti
osallistuneiden kesken (kuvio 8). Vastaajien joukossa oli eniten niitg, joiden vuosiliike-
vaihto oli 50 000-149 000 euroa, heité oli yhteensa 39 kappaletta, mikd on kokonaisvas-
taajista 26,9 %. Lahes yhtad moni ilmoitti vuosiliikevaihdoksi yli 500 000 euroa, heita oli
36 kappaletta, mik& on kaikista vastanneita 24,8 %. Seuraavaksi yleisin liikevaihdon

mé&éra oli alle 50 000 euroa, joita oli yhteensd 30 kappaletta, joka on 20,7 % osallistuji-
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en madréstd. 21 yritysta ilmoitti liikevaihdon maaréksi vuodessa 150 000-299 000 eu-
roa, mika on kaikista vastanneista 14,5 %. Ainoastaan 15 yrityksen liikevaihto on vuo-
sittain 300 000-500 000 euroa, joka on kaikista osallistujista 10,4 %. Tahan kysymyk-

seen vastaamatta jatti neljé osallistujaa.
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Kuvio 8. Vastaajien vuosiliikevaihto

Néistd neljasta asiakasyritysten taustaa koskevista kysymyksistd voidaan todeta, ettd
tyypillinen MK-Tili Oy:n asiakasyritys on osakeyhtiomuotoinen (109 vastaajaa) yhdesta
yhdeksaan henkilda tyollistava yritys (118 vastaajaa). Vastaajien asiakkuusajoissa oli
huomattavasti enemmaéan hajontaa, mutta selkedsti suurin osa (100 vastaajaa) oli ollut
Hameenlinnan MK-Tili Oy:n asiakkaana yhdestd yhdeks&an vuotta. My6s vuosiliike-
vaihdoissa ilmeni paljon hajontaa vastaajien keskuudessa, kuitenkin useimman vastaa-
jan kohdalla liikevaihto asettui 50 000 — 149 000 véliin tai yli 500 000:een.

7.2 Henkilosto

Vastaajien henkilostod liittyvisséd kysymyksissa tiedusteltiin yhteydenpitotapaa tilitoi-
mistoon, henkilokunnan palvelutapaan ja tilitoimiston sijaintiin liittyvia asioita. Liséksi
kysyttiin nykyisen palvelutarjonnan riittdvyytta asiakasyritysten tarpeisiin, mielipidetta

aukioloajoista seka niité tilitoimistopalveluita, joita vastaaja ostaa tilitoimistolta. Yh-
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teydenpitotapoina tilitoimistoon annettiin vaihtoehdoiksi puhelin, séhkdposti, henkil6-
kohtainen kéaynti tilitoimistossa paikanpaélla seké faksi. Henkilokunnan palvelutapaan
liittyen tiedusteltiin esimerkiksi henkiloston ystavallisyyttd, palvelualttiutta, tavoitetta-
vuutta ja palvelunopeutta, jotka vastaaja sai arvostella neliportaisella asteikolla. Vastaa-
jat saivat myos ilmaista mielipiteensé tilitoimiston sijainnista ja viihtyisyydestd samalla
asteikkoarvioinnilla. Mikéli vastaaja ei ollut tyytyvainen tilitoimiston nykyisiin aukiolo-
aikoihin, hdn sai antaa ehdotuksensa paremmista aukioloajoista heti kysymyksen jal-

keen olevaan kenttaan.

Ainoastaan séhkopostite yhteyttd MK-Tili Oy:hyn piti 51 vastaajaa, joka on kaikista
vastaajista 35,2 %. Vastaajista 7 kayttaa yhteydenpitovélineend vain puhelinta, ja saman
verran asioi tilitoimiston kanssa vain henkilokohtaisesti paikanpaalla kaymaélla, ja tdama
on molemmissa tapauksissa kaikista vastaajista 4,83 %. Vastaajien joukossa ei ollut
yhtéan sellaista, joka pitéisi yhteyttd ainoastaan faksilla (kuvio 9). Alla olevassa kuvios-
sa en esitetty sellaiset vastaajat, jotka asioivat tilitoimiston kanssa vain yhdella yhtey-
denpitotavalla. Tastd voidaan todeta, ettd sdhkoposti on hyvin tarked viestintavaline
asiakasyrityksen ja tilitoimiston vélilla, silla hyvin suuri osuus kéyttaa sitd ainoana vies-

tintavalineena.
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Kuvio 9. Asiakasyritysten yhteydenpito tilitoimistoon.

Suurin osa MK-Tili Oy:n asiakkaista pitad yhteytta tilitoimistoon useamman kuin yhden
viestimen valitykselld. 32 vastaajaa ilmoitti asioivansa tilitoimiston kanssa seké puheli-

men ettd sahkopostin vélitykselld. Myos sahkopostin ja henkilokohtaisen kdynnin kautta
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asioidaan melko paljon, silld 16 vastaajaa ilmoitti pitdvansa yhteytta tilitoimistoyhteys-
henkiloonsa joko lahettdmalld sdhkopostia tai vierailemalla paikanpaalla henkilokohtai-
sesti. Seka sahkopostia, puhelinta ja henkilokohtaista k&yntia ilmoittivat kdyttavansa 15
vastaajaa. Kaikkia neljaan viestintatapaa yhteydenpitoon vastasi kayttavansa vain yksi
vastaaja. Yhteenvetona Kkaikista vastaajista voidaan sanoa, etta faksi oli kaikkein vahiten
kaytetty yhteydenpitokeino, ehka osittain jo sen vanhanaikaisuuden vuoksi. Sahkoposti
nousi viestimistd tarkeimmaksi, silla 121 vastaajaa ilmoitti kdyttavansa kyseista yhtey-
denpitovélinettd tilitoimiston kanssa asioidessa, ja heistd jopa 51 kayttad yhteydenpi-

toon ainoastaan sdhkdpostia.

Yleisesti ottaen MK-Tili Oy:n asiakkaan ovat erittdin tyytyvaisi tilitoimiston henkil6s-
toon ja sen palvelualttiuteen. Henkildstén ammattitaitoa piti kiitettavana jopa 93 kyse-
lyyn osallistuneista, miké on 64,2 % vastaajista (kuvio 10). Hyvana ammattitaitoa piti-
vat 52 vastaajaa, joka on puolestaan 35,9 % vastaajien lukumaarasta. Kukaan vastaajista
ei luokitellut henkilokunnan ammattitaitoisuutta tyydyttavéksi tai heikoksi. Henkildsto
koettiin kyselyyn vastaajien keskuudessa hyvin ystavélliseksi. Jopa 115 vastaajista piti
henkildston ystavallisyyden tasoa Kiitettdvana, mika on 71,3 % vastaajista. Hyvalla ta-
solla olevana henkiloston ystavallisyytta pitivat 39 kyselyyn osallistuneista, mika on
puolestaan 26,9 % vastaajista. Ainoastaan yksi vastaaja luokitteli tyytyvéisyytensa hen-
kiloston ystavallisyyden tasoltaan tyydyttavéksi, eikéd yksikaan vastaajista kokenut hen-

Kiloston ystavéllisyytta heikoksi.
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Kuvio 10. Tyytyvéisyys henkilostoon.
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Henkiloston tavoitettavuutta kiitettdvalla tasolla piti yhteensd 88 vastaajaa, mika on
60,7 % vastanneiden yhteismaarésta. Suurin osa vastanneista koki siis henkilgston ole-
van erittain helposti tavoitettavissa. Vastaavasti 55 oli sitd mielta, etté tavoitettavuus on
hyvalla tasolla. Heikkona henkildston tavoitettavuutta ei pitdnyt kukaan, ja vain kaksi
kyselyyn vastanneista kertoi henkiléston tavoitettavuuden olevan mielestadan tyydytta-
vad. MK-Tili Oy:n henkilokuntaa pidettiin myds kyselyyn vastanneiden keskuudessa
auttavaisena, silla 116 vastaajaa kertoi auttamisalttiuden olevan kiitettdvad. Tdma on 80
% kaikista vastanneista. 28 vastaajaa piti henkilokunnan auttamisalttiutta hyvalla tasolla
olevana ja vain yksi vastaaja ilmoitti auttamisalttiuden olevan tyydyttavélla tasolla. Ku-

kaan vastaajista ei kokenut auttamisalttiuden olevan heikkoa.

Henkil6kunnan luotettavuus on korkealla tasolla kyselyyn vastanneiden mukaan. Jopa
107 vastaajaa ilmoitti MK-Tili Oy:n henkil6kunnan luotettavuuden olevan Kiitettavaa,
mik& on kaikista vastanneista 73,8 % (kuvio 11). Lahes kaikki muut olivat sitd mielta,
ettd luotettavuus on hyvélla tasolla, silla nédin vastasi 36 kyselyyn osallistuneista, mika
kertoo myos asiakkaiden luottamuksesta henkilokuntaa kohtaan. Ainoastaan kaksi vas-
tanneista arvioi luottamuksen olevan tyydyttavélla tasolla, mika on pieni vahemmisto,
vain 1,4 %. Henkilokuntaa pidettiin palvelussaan nopeina, silld 97 vastaajista kertoi
palvelunopeuden olevan kiitettdvaa, 47 arvioi palvelunopeuden hyvaksi ja tyydyttdvana
sitd piti kaksi vastaajista. Myodskéaan tassa palvelunopeuden kohdalla kukaan vastaajista

ei antanut heikkoa arvostelua.
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Kuvio 11. Tyytyvéisyys henkilostoon.
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Henkilokunnan tiedotusalttius ei ollut vastaajien mielesta niin korkealla tasolla kuin
aiemmat henkilokuntaan liittyvat arvioinnit. Kiitettdvéksi sen arvioivat 72 vastaajaa,
joka on 49,7 %. On kuitenkin hyva, ettd noin puolet pitivat tiedottamisalttiutta kiitetta-
vand. Vastaavasti 59 vastaajaa piti tiedotusalttiutta hyvand. Henkilokunnan tiedotusalt-
tiutta arvosteltaessa hyvan ja tyydyttavan tuloksen vélilla ei ollut kovin suurta eroa, toi-
sin kuin vastaajien arvioidessa esimerkiksi henkilokunnan luotettavuutta ja palveluno-
peutta. 13 vastaajaa ilmoitti tiedotusalttiuden olevan tyydyttavaa ja yksi arvioi sen hei-
koksi. Kokonaisuudessaan voidaan kuitenkin todeta, ettd henkilokunnan tiedotusalttius

on hyvélla tasolla, silla suurin osa kertoi sen olevan kiitettdvaa tai hyvaa.

Tilitoimiston viihtyisyytta arvioitaessa 68 vastaajaa arvioi toimistotilojen sijainnin Kii-
tettdvaksi, mikéd on 46,9 % vastaavien yhteismaarastd. Lahes yhtd moni ilmoitti sijainnin
mielestdén hyvéksi. Heita oli 62 kappaletta, mik& on 42,8 % kaikkien vastaajien yhteis-
madrastd. Vastaajista 13 vastasi sijainnin olevan itselleen tyydyttava ja yksi arvioi tili-
toimiston sijainnin heikoksi. Tilitoimiston viihtyisyyden osalta tulokset olivat samankal-
taisia kuin sijainnin tulokset. 63 vastaajaa arvioi viihtyisyyden kiitettavaksi ja 67 hyvak-
si. Lahes yhtd moni piti siis viihtyisyyttd hyvéna ja kiitettdvand. Kyselyyn vastanneista
seitseméan koki toimitilat tyydyttaviksi, yksi heikoksi ja seitseméan ei osannut sanoa mie-
lipidettddn. Vapaa palaute —kohtaan kyselyssd muutama vastaaja kertoi, ettei ole kos-
kaan vieraillut tilitoimiston toimitiloissa, eika nain ollen osannut kertoa mielipidettaan

sijainnin sopivuudesta tai tilojen viihtyisyydesté.

Lahes jokainen vastaaja koki MK-Tili Oy:n palveluntarjonnan riittavéksi. Jopa 140 vas-
taajaa vastasi olevansa tyytyvdinen tarjolla oleviin palveluihin, ja kaikista vastaajista
heitd on 96,6 % (kuvio 12). Tama tarkoittaa sitd, ettd palveluita on tarjolla riittavan laa-
jasti, ja ettd niistd 10ytyy jokaiselle sopivat ja tarpeelliset palvelut, ja niistd saadaan
koottua jokaiselle sopiva kokonaisuus. Vastaajista ainoastaan nelja koki palveluntarjon-
nan joiltain osin puutteelliseksi, mikd on hyvin pieni vdhemmistd, vain 2,8 % vastaajien
yhteismaarastd. Yksi vastaajista ei ollut vastannut tdhén kohtaan lainkaan. Taman ky-
symyksen osalta saatiin erinomaiset vastaustulokset, eika palveluntarjonnan suhteen ole

tarpeen tehda laajennuksia.
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Kuvio 12. Palveluntarjonnan riittavyys.
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Myas tilitoimiston aukioloajan olivat sopivat vastaajien mielestd. Kaikkiaan 140 vastaa-

jaa ilmoitti aukioloajan itselleen sopiviksi (kuvio 13). Yksi vastaaja haluaisi aukioloai-

kojen olevan hieman nykyisestd poikkeavat. Han ilmoitti ehdotukseksi sopivammasta

aukioloajasta 8-16.30. Vastaajista nelja ei ollut ilmoittanut kantaansa tyytyvaisyydes-

tdan nykyisiin aukioloaikoihin.
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Kuvio 13. Tyytyvéisyys aukioloaikoihin.
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Tilitoimistopalveluiden kayttd jakautui melko epatasaisesti vastaajien kesken. Suurin
0sa ostaa useampaa kuin yhté& palvelua tilitoimistolta, mutta joukossa oli muutama sel-
lainenkin, jotka ostavat ainoastaan yhtd palvelua. L&hes jokainen vastaajista ilmoitti
ostavansa kirjanpitopalvelun MK-Tili Oy:lta, heitd oli yhteensd 142 (kuvio 14). Eniten
kyselyyn osallistuneista oli sellaisia, jotka ostavat 3-4 eri tilitoimistopalvelua. Vain kak-
si kyselyyn vastanneista ei osta kirjanpitoa, mutta he kayttivat verotukseen liittyvié pal-
veluita sekd analysointi —ja neuvontapalveluita. Myos palkanlaskentapalvelu oli suosit-
tu, vastaajista 93 ostaa tata palvelua tilitoimistolta. Verotuspalveluita kdyttaa 81 vastaa-
jista, neuvontaa 39 vastaajaa ja maksuliikennepalveluita 32 vastaajaa. Vahiten vastaaji-
en joukossa oli verkkolaskujen kierratystd, laskutusta, suunnittelupalveluita ostavia asi-
akkaita. Vain neljé kyselyyn osallistuneista ei vastannut tdhan kysymykseen.

Tilitoimistopalvelujen kaytto

Kuvio 14. Tilitoimistopalveluiden kaytto.

7.3 Hinnoittelu

Hinnoitteluun liittyvissa kahdessa kysymyksessa MK-Tili Oy:n asiakkailta tiedusteltiin
tyytyvaisyyttd palveluiden hintoihin sekd hinta-laatusuhteeseen. Vastausvaihtoehtoina
molempiin kohtiin annettiin kyll4, ei ja en osaa sanoa. Vastaajista 98 piti MK-Tili Oy:n
hintoja mielestddn sopivina, miké on 67,6 % vastaajien yhteismaarasta (kuvio 15). Tyy-
tymaéttomia palveluiden hinnoitteluun oli vain kuusi vastaajaa, joka on vastaajista 4,2 %.
Jopa 41 vastaajaa kertoi, ettei osaa sanoa kantaansa hintojen sopivuuteen. Vapaissa pa-

lautteissa oli myds muutama vastaaja kommentoinut hintoja hieman liian korkeiksi.
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Tyytyvaisyys hintoihin
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Kuvio 15. Vastaajien tyytyvaisyys tilitoimistopalvelujen hinnoitteluun.

Valtaosa kyselyyn osallistuneista vastaajista oli myds tyytyvéainen tilitoimiston hinta-
laatusuhteeseen. Jopa 117 vastasi olevansa tyytyvainen, joka on yhteensa 80,7 % vas-
taajien yhteismaarastd (kuvio 16). Kolme vastaajaa ilmoitti olevansa tyytyméton hinta
laatusuhteeseen, mikd on hyvin pieni vdhemmistd vastaajien kokonaisprosentista. 25
vastaajaa kertoi, ettei o0saa sanoa, onko tyytyvdinen MK-Tili Oy:n hinta-
laatusuhteeseen. Tama on kaikista vastaajista 17,3 %. Hinnoittelun voidaan kuitenkin
olettaa tdman perusteella olevan hyvalla tasolla, koska suurin osa kyselyyn osallistu-
neista vastasi olevansa hinnoitteluun ja hinta-laatusuhteeseen tyytyvéisia

Tyytyvaisyys hinta-laatusuhteeseen
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Kuvio 16. Vastaajien tyytyvéisyys hinta-laatusuhteeseen.
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7.4 Muut

Muut kysymykset — osiossa vastaajilta tiedusteltiin olisivatko vastaajat valmiita suosit-
telemaan tilitoimiston palveluita muille omien kokemuksiensa perusteella. Vastausvaih-
toehdoiksi tdhan annettiin kylld, ei ja en osaa sanoa. Vastaajat saivat myds omassa ky-
symyksessddn antaa kouluarvosanan MK-Tili Oy:lle arvosteluasteikolla 4-10. Lisaksi
lomakkeessa tiedusteltiin sitd, tarvitseeko vastaaja mielestéén tilitoimiston henkilokun-
taa tulkitsemaan kirjanpidon raportteja enemman ymmarrettavyyden lisaédmiseksi. Téas-
sékin kysymyksessé valmiiksi annetuissa vastausvaihtoehdoissa oli kylla, ei ja en osaa
sanoa. Muut kysymykset —osioon kuuluivat my6s kaksi avointa kysymysta, joissa vas-
tagjat saivat antaa vapaata palautetta ja kehitysehdotuksia tilitoimistolle. Néaissé kysy-
myksissa ei ollut vastausvaihtoehtoja, vaan kyselyyn osallistuneille haluttiin naissa
kohdissa antaa tilaisuus kertoa omat ajatuksensa ja toiveensa tilitoimiston henkilokun-
nan tietoon ja saada asiakaskunnalta k&ytdnnon esimerkkeja tyytyvaisyyden parantami-

seksi tulevaisuudessa.

Vastaajista yhteensd 136 ilmoitti voivansa suositella eteenpéin tilitoimiston palveluita.
Tama on 93,8 % kaikista vastaajista, eli suurin osa kyselyyn osallistuneista voisi suosi-
tella MK-Tili Oy:t& eteenpdin (kuvio 17). Vain kaksi vastaajaa ilmoitti, ettei suosittelisi
tilitoimistoa muille. Seitsemén vastaajaa ei ollut osannut sanoa mielipidettdan tahén

kysymykseen.

Tilitoimiston suosittelu
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Kuvio 17. Tilitoimiston suosittelu.
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Yleisin arvosana, jonka vastaajat olivat antaneet MK-Tili Oy:lle, oli yhdeksan. Tamén
arvosanan oli antanut 93 vastaajaa, joka on 64,2 % kaikista vastanneista (kuvio 18).
Seuraavaksi eniten oli annettu arvosanaksi kahdeksaa ja kymment, joita oli lahes sa-
man verran. 25 kyselyyn osallistuneista antoi tilitoimistolle yleisarvosanaksi kahdeksan,
joka on 17,3 % kaikista vastaajista. Vastaavasti 23 vastaajaa antoi yleisarvosanaksi
kymmenen, joka on 15,9 % kaikista vastaajista. Suurin osa lomakkeen tayttaneista (141
vastaajaa) antoi arvosanaksi joko kahdeksan, yhdeksan tai 10, mik& kertoo korkeasta
tyytyvaisyydestd. Kaksi vastaajaa antoi yleisarvosanaksi seitseman ja ainoastaan yKksi

ilmoitti arvosanaksi kuusi. Yksi vastaaja oli jattanyt vastaamatta tdhan kohtaan.

Yleisarvosana tilitoimistolle
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Kuvio 18. Yleisarvosana tilitoimistolle.

Kysymyksessd numero 14 tiedusteltiin vastaajilta sitd, kokevatko he tarpeelliseksi sen,
ettd tilitoimiston henkilokunta tulkitsisi kirjanpidon raportteja heille enemmaén. Néin
ollen he saisivat tarkempaa tietoa yrityksiensa talouden tilasta, mikéli eivat koe osaa-
vansa tulkita tilitoimiston heille toimittavia valmiita raportteja. Tulokset jakautuivat
hyvin tasaisesti annettujen vastausvaihtoehtojen kesken. 38,6 % vastaajista ilmoitti, ett-
eivat toivo tilitoimiston henkilokunnan tulkitsevan raportteja heille enemmén (kuvio
19). Lé&hes yhta suuri madra kyselyyn osallistuneista (32,4 %) kertoi toivovansa lisda
tulkintaa. 28,3 % vastaajista ei osannut sanoa, tarvitsevatko he raporttien tulkinnassa.

Vain yksi kyselyyn osallistuneista oli jattdnyt vastaamatta tdhan kysymykseen.
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Kuvio 19. Raporttien lisatulkinnan tarve.

Kyselylomakkeen kohdassa 15 vastaajat saivat antaa vapaata palautetta tilitoimiston
toiminnasta, muista tilitoimistoon liittyvisté asioista ja henkilokunnasta. Erillistd ohjeis-
tusta vapaan palautteen sisallosté ei annettu, vaan kyselyyn osallistujat saivat kirjoittaa
palautetta oman harkintansa mukaan. Kommentteja, toivomuksia ja palautteita saatiin
melko paljon, ja ne olivat padosin sisalloltaan sellaisia kuin etukateen osasin odottaa.
Vapaa palaute —kohtaan oli vastannut yhteensa 42 tutkimukseen osallistunutta vastaajaa,
mika tarkoittaa sitd, ettd 29 % vastaajista antoi vapaata palautetta strukturoituihin ky-
symyksiin vastaamisen lisédksi. Vapaita palautteita vastaanotettiin myds hieman enem-
man kuin kehitysehdotuksia, joita kasitelladn tuonnempana. Vapaa palaute -osio kysely-
lomakkeesta oli kehitysehdotuksien ohella erityisen tarkea tutkimuksen kannalta, silla
siind vastaajat saivat tuoda esiin ajatuksiaan ja toiveitaan tilitoimiston henkilokunnan

tietoisuuteen.

Valtaosa saaduista vapaista palautteista oli kiitosviesteja tilitoimiston henkilokunnalle,
joissa annettiin positiivista palautetta 1&hinnd nopeasta, ystavallisesta ja selkokielisestéd
palvelusta. Osalla viesteistd haluttiin kiittad esimerkiksi tiettyja kirjanpitdjaé tai henki-
I6kuntaan kuuluvaa henkil6d. Osaa henkilokunnasta kiitettiin useammassakin Kirjoituk-
sessa, miké kertoo erittéin korkeasta tyytyvéisyydesta tilitoimiston henkilokuntaan. Va-
paiden palautteiden joukossa oli myds vastaajien henkilokohtaisia toiveita, joita halut-
tiin esittaa henkilékunnalle. Esimerkkin tallaisesta toiveesta on tiedottaminen palvelun

hinnoittelusta etuk&teen, joka tuli esiin kahdessa palautteessa. Liséksi vastaanotettiin
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muutama kommentti hinnoittelusta ja toiveita asiakaspysakointimahdollisuuksista tili-
toimiston l&heisyydessé olevalla parkkipaikalla. Vapaat palautteet olivat kokonaisuu-
dessaan positiivissavytteisia lahes kaikilta osin. Kaikki kyselylomakkeiden yhteydessa
saadut vapaat palautteet ovat luettavissa liitteista siind muodossa kuin ne lomakkeeseen

oli kirjoitettu.

Kyselylomakkeen viimeisesséa kohdassa vastaajat saivat kertoa kehitysehdotuksia tili-
toimiston toiminnan ja palveluiden parantamiseksi. My6skaan tdéhan kohtaan ei annettu
erillistd ohjeistusta, vaan kyselyyn osallistuja saivat valittda lomakkeen kautta tilitoimis-
tolle kaikenlaisia kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuksia vastaanotettiin maaréllisesti
vdhemman kuin olisin toivonut, mutta vastaanotetut ehdotukset toiminnan parantami-
seksi olivat sisalloiltdan pédosin erittdin hyvia ja varteenotettavia. Kyselyyn osallistu-
neista ainoastaan 27 vastaajaa oli antanut kehitysehdotuksia tai kommentin kyselylo-
makkeen kehitysehdotus —kohtaan, miké tarkoittaa sité, ettd strukturoituihin kysymyk-
siin vastaamisen lisaksi 16,6 % vastasi myos tdhén kohtaan. Koska toisena tutkimuson-
gelman alakysymyksesté on se, kuinka toimintaa voitaisiin kehittdd, ovat timan kohdan

vastaukset erittain tarkeita tutkimuksen kannalta.

Kehitysehdotukset pitivat sisaltddén monenlaisia asioita, ja niiden siséllot vaihtelivat pal-
jon toisiinsa néhden. Eniten Kirjoituksissa toistuivat ehdotukset tilitoimiston nopeam-
masta digitalisoitumisesta, silla vastaajat kokivat paperien lahettdmisen ja toimittamisen
tilitoimistolle tyolaéksi. Useampi vastaaja Kirjoitti, etta toivoo paperisten dokumenttien
kasittelemisen muuttuvan kokonaan séhkaisiksi mahdollisimman nopeassa aikataulussa.
Seuraavaksi eniten toivottiin tilitoimiston antavan asiakasyrityksilleen neuvoja ja ideoi-
ta liittyen esimerkiksi Kirjanpitoon ja verotukseen liittyvissé asioissa. Moni vastaaja
koki saavansa ainoastaan suorittavaa tilitoimistopalvelua, ja vaikka siihen oltiinkin tyy-
tyvdisid, aloitteellisuutta neuvonta —ja tulkinta-asioissa toivottiin nykyisempad enem-
maén tilitoimiston suunnalta. Yhteydenpitoon toivottiin Kirjanpitdjiltd konsultoivampaa
otetta, mutta ehdotuksissa kay ilmi, ettd sopimuksiin kuulumattomien palveluiden hin-
noista halutaan tiedote etukéteen. My6s henkilokohtaisia tapaamisia ja jopa koulutusti-
laisuuksia kirjanpitdjien kanssa esimerkiksi verosuunnittelusta toivottiin. Lisaksi kehi-
tysehdotuksien joukossa oli yksittdisia ehdotuksia, joissa kerrottiin, ettd tulevaisuudessa
kaikkiin sdhkoposteihin toivotaan tilitoimiston taholta kuittausta vastaukseksi, jotta

viestin lahettdja varmistuu lahettdménsa sahkopostin perilletulosta.
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Nelikenttaanalyysilla eli SWOT —analyysilla haluan tuoda esiin asiakastyytyvaisyystut-
kimuksessa saatujen tulosten vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia (kuvio
20). Vahvuuksilla ja heikkouksilla kuvataan MK-Tili Oy:n siséisié tekij6ité, ja mahdol-
lisuuksilla ja uhilla tilitoimiston asiakastyytyvéisyyden tasoon vaikuttavia ulkoisia teki-
JOit4. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd pitkdaikaiset, uskolliset asiakassuhteet
ovat tilitoimiston vahvuuksia. My0ds henkilokunnan palvelualttius ja ammattitaito ovat
vahvuuksia, jotka tulivat esiin tutkimuksessa seka strukturoitujen kysymysten tuloksissa
ettd vapaissa palautteissa. Lisaksi MK-Tili Oy:n palveluntarjonta on erittdin laaja ja
monipuolinen, ja tdmé& koettiin suureksi vahvuudeksi. Heikkouksiksi nousivat taloushal-
lintoalan ja kirjanpidon digitalisoituminen, jonka toivottiin lisdantyvan mahdollisimman
nopeasti ja muuttuvan lopulta taysin séahkdiseksi. Myos henkilékunnan tiedotusalttius
koettiin joidenkin vastaajien mielesta liian vahaiseksi, vapaissa palautteissa henkilokun-
nan toivottiin olevan oma-aloitteisesti yhteydessa asiakkaisiin ja tiedottavan ja neuvo-
van asioissa. Heikkoutena esille tuli myo6s asiakkaiden koulutustilaisuuksien jarjestamis-

ten puute.

4 )

Vahvuudet
Pitkdaikaiset asiakkaat
Henkil6kunnan palvelualttius

Heikkoudet
Digitalisoituminen
Henkilokunnan tiedotusalttius

HenkilSkunnan ammattitaito Asiakkaiden kouluttaminen

Palveluntarjonnan monipuolisuus

SWOT

Mahdollisuudet Uhat
Asiakaskunnan kasvaminen Tyytyméttomat asiakkaat
Digitalisoituminen Hinnoittelun taso
Palveluiden kehittiminen Kilpailevat tilitoimistot
\ Konsultointipalvelut /

Kuvio 20. Nelikenttdanalyysi tutkimustuloksista.

Tuloksissa kavi ilmi monta asiaa, jotka voidaan n&dhda tulevaisuuden mahdollisuuksina
MK-Tili Oy:n toiminnalle. Asiakaskunnan kasvaminen uusien potentiaalisten asia-

kasyrityksien myota on mahdollisuus, josta kertoo esimerkiksi nykyisten asiakkaiden
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halukkuus suositella tilitoimiston palveluita muille ja tilitoimiston hyva maine. Digitali-
soituminen voidaan nahda heikkouden ohella myds mahdollisuutena, silla MK-Tili Oy
voisi saada entistd tyytyvadisempié asiakkaita tulevaisuudessa panostamalla digitalisoi-
tumiseen. Myos kaikenlainen muu palveluiden kehittdminen seka neuvonnan ja konsul-
toinnin lisdédminen ovat mahdollisuuksia, joita asiakkaat toivoivat vastaanottavansa
enemman. Uhkina MK-Tili Oy:lle ovat tyytymattomat asiakkaat, joita kuitenkin tutki-
mustuloksien mukaan oli erittain pieni osa kaikista asiakkaista. Tdmakin pieni osa on
kuitenkin hyva ottaa huomioon ja kyetd parantamaa heidan tyytyvéisyyttdan. Yleista
tyytymattomyytta tulisi tulevaisuudessa pyrkia vahentdmaén entisestddn panostamalla
niithin seikkoihin, joissa havaittiin puutteita. Myds hinnoittelun taso on tilitoimistolle
uhka tutkimustulosten mukaan, sill& siitd huomautettiin sekd kehitysehdotuksissa ja va-
paissa palautteissa ettd strukturoitujen kysymysten hinnoitteluosiossa. Lisdksi koveneva
Kilpailu taloushallinnon alalla ja muut alueen kilpailevat tilitoimistot voidaan kokea
uhkina MK-Tili Oy:lle.
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8 LOPPUPAATELMAT

Hémeenlinnan MK-Tili Oy sai tdman asiakastyytyvaisyystutkimuksen myo6ta tietoa
omien palveluidensa toimivuudesta seka yleisen asiakastyytyvaisyyden nykyisesté tilan-
teesta. Koska vastaavaa tutkimusta ei ollut aiemmin toteutettu tassé yrityksessa, saatiin
kyselystd arvokasta tietoa toiminnan kehittdmiseksi. Tutkimus osoitti my0ds sen, etté
kokonaisuudessaan MK-Tili Oy:n asiakkaat ovat hyvin tyytyvdisia tilitoimiston palve-
luihin ja henkil6kuntaan. Joitain kehittdmiskohteita tuli kuitenkin esiin, ja ne huomioon
ottamalla asiakastyytyvéisyyden tasoa saadaan parannettua tulevaisuudessa entisestaan.
Toiminnan parantamisella asiakkaiden ehdotukset huomioon ottaen saadaan liséksi luji-
tettua asiakassuhteita tilitoimiston ja asiakasyritysten valilla, mika osaltaan voi edesaut-

taa asiakassuhteiden jatkuvuutta tulevaisuudessa.

Opinnéaytetyon teoriaosuuden on tarkoitus tukea tutkimusosuutta ja toimia runkona tyo6l-
le. Halusin kédydéa teoriaosuudessa lapi yritysten taloushallintoa yleisesti, tilitoimistojen
asiakkailleen tarjoamia palveluita seké asiakastyytyvaisyytta, koska koin ndiden asioi-
den esille tuomisen tukevan tutkimusosuutta ja antavan pohjan tutkimusosuuden luomi-
selle. Lisdksi nd&ma sopivat tilitoimiston asiakastyytyvaisyyttd késittelevadn opinnéyte-
tyohon teoreettisen viitekehyksen sisélloksi sekin puolesta, ettd ne sisélsivat asiat, joita
vastaajat kyselyssa tulivat arvostelemaan. Koen onnistuneeni kokoamaan tamén tyon
teoriaosuudesta ehyen kokonaisuuden, joka tayttadé tarkoituksensa tdssa opinndytetyds-
sé&. Tutkimuksen vastaajaprosentti oli 65, mit4 voidaan pit44 erittdin hyvana pohjautuen
teoriaosuuteen, jonka mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksessa vastausprosentiksi tuli-

si saada vahintaan 50 %.

Mielestani tutkimus oli onnistunut, sill& kyselylla saavutettiin ne vastaukset, joita osat-
tiin jo etukéteen odottaa. Tyytyvaisimpia oltiin henkil6ston palvelualttiuteen, ammatti-
taitoon ja luotettavuuteen. Myo6s henkilokunnan ystavéllisyys oli arvosteltu pé&&osin
erinomaiseksi, ja yleisarvosanaksi vastaajat antoivat kouluarvosana-asteikolla l&hes pel-
kastaan kiitettdvia arvosanoja. Jopa yli 90 % kyselyyn osallistuneista koki voivansa
suositella MK-Tili Oy:t4 muille. Vastaajat toivat esiin lisdksi monenlaisia kehitysehdo-
tuksia, joista eniten toivottiin nopeampaa digitalisoitumista, konsultoivampaa otetta
asiakassuhteeseen seka koulutustilaisuuksia tilitoimiston tiloissa asiakasyrityksille.

Kaikki vastaukset eivat jakautuneet vastaajien kesken samalla tavalla: hajontaa ilmeni
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esimerkiksi asiakkaiden tarpeessa saada lisatulkintaa kirjanpidon raporteista tilitoimis-
ton henkil6kunnalta. Myds palveluiden hinnoittelu jakoi jonkin verran mielipiteitd. Mie-
lestani tallaiset kysymykset, joissa palaute on ollut yleist4 tasoa heikompaa tai jakanut
keskimaaréistd voimakkaammin mielipiteitd, tulisi ottaa erityiseen tarkkailuun ja pyrkia

saamaan tyytyvaisyytta lisattyd ndiden osalta.

Myo0s tutkimusongelmaan tdméa opinndytetyd antaa mielestani selkeat ja konkreettiset
vastaukset. Paatutkimusongelmana oli selvittdd se, kuinka tyytyvaisia MK-Tili Oy:n
asiakkaat ovat tilitoimiston palveluihin. Tutkimusosuudesta selvisi tyytyvdisyyden taso
yksiselitteisesti sek& strukturoitujen kysymysten vastausten perusteella ettd kehitysehdo-
tusten ja vapaiden palautteiden muodossa. Alakysymyksing tutkimusongelmaan olivat
lisaksi selvittdminen, millainen asiakaskunta tilitoimistolla on ja kuinka asiakastyyty-
vaisyytta voitaisiin parantaa. Myods ndihin saatiin vastaus. Yhteenvetona asiakaskunnas-
ta voidaan sanoa, ettd tyypillinen asiakasyritys on 1-9 henkil6a tydllistavé osakeyhtio,
joka on ollut asiakkaana alle yhdeksén vuotta. Kehitysehdotusten mukana saatiin run-

saasti ja monipuolisesti tietoa siitd, kuinka toimintaa voitaisiin kehittaa.

Jatkotutkimusten osalta voidaan todeta, ettd uusi kysely asiakastyytyvéisyyden tasosta
olisi ehka hyva toteuttaa tulevaisuudessa esimerkiksi kahden vuoden kuluttua, jotta saa-
daan selville, onko tyytyvaisyys tilitoimistoon parantunut, huonontunut vai pysynyt
samalla tasolla. Talla tavoin tilitoimiston toimintaa saadaan tehostettua ja tyytyvaisyytta
asiakkaiden keskuudessa lisattyd. Tyytyvéisyyttd parantaessa tulee ottaa huomioon, etta
myos yrityksen sisdiset asiat vaikuttavat osaltaan asiakastyytyvéisyyteen, joten myods
henkildstotyytyvaisyystutkimus saattaisi olla sellainen asia, jonka toteuttaminen tulevai-
suudessa olisi hyddyllinen yritykselle itselleen ja antaisi tarkeé& tietoja tilitoimiston

johdolle.

Mielestani tdmén opinndytetydn tekemisessd haastavinta oli sopivan teoriatiedon 10yta-
minen ja sen muodostaminen yhtendiseksi kokonaisuudeksi. Haastetta teoriaosuuteen
toi erityisesti se, etté tilitoimistojen toimintaa koskevia tietoja oli saatavilla melko véhén
ja niiden hankkiminen vei paljon aikaa. T&mén vuoksi teoriaosuus koostuu suurilta osin
tilitoimistojen palveluiden esittelystd ja asiakastyytyvéisyydestd. Opinnéytetyosté tuli
pitkalti sellainen, kuin olin sen ajatellut olevan aloittaessani teoriatiedon tutkimista. Ko-
konaisuudessaan onnistuin mielesténi tassa tydssa hyvin ja ennakko-odotusteni mukai-

sesti.



56

LAHTEET

Aalto, L., Peltomaki, S., Westermark, |. 2007. Tehokkaasti toimistossa. Helsinki:
WSOY.

Anttila, A-H., Melin, H., R&sénen, P. 2005. Tutkimus menetelmien pyorteissé. Jyvasky-
l&: PS-kustannus.

Arantola, H. 2003. Uskollinen asiakas —kuluttaja-asiakkuuksien johtaminen.

Asiakastyytyvdisyys. 2009. Kulmat. Luettu 26.10.2013. http://www.kulmat.fi/laadun-
kehittaminen/tyokaluja/asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden  konsultointi. 2008.  Tilitoimistomarkkinointi.  Luettu 5.11.2013.
http://www.tilitoimistomarkkinointi.com/konsultointi.html

Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita
Publishing.

Granlund, M., Malmi, T. 2004. Tietotekniikan mahdollisuudet taloushallinnon kehitta-
misessa. Helsinki: WSOY.

Jarvenpaa, M., Lansiluoto, A., Partanen, V., Pellinen, J. 2010. Talousohjaus ja kustan-
nuslaskenta. Helsinki: WSOYpro.

Hill, N., Brierley, J. & MacDougall, R. How to measure customer satisfaction. England:
Gower Publishing.

Hyvéan Kirjanpitotavan periaatteet. 2010. Valtiokonttori. Luettu 10.11.2013.
http://www.valtiokonttori.fi/kasikirja/Public/default.aspx?nodeid=23970

Kananen, J. 2011. Kvantti: Kvantitatiivisen opinndytetyon kirjoittamisen kaytannon
opas. Jyvaskyla.

Kinnunen, J., Laitinen, E., Laitinen, T., Leppiniemi, J., Puttonen, V. 2006. Helsinki:
KY-Palvelu Oy.

Koivuméki, J., Lindfors, H. 2012. Pk-yrityksen taloushallinto. Helsinki: Helsingin seu-
dun kauppakamari.

Kirjanpito on Kivaa. 2013. Tilisanomat. Luettu 20.11.2013.
http://www.tilisanomat.fi/content/kirjanpito-kivaa

Kosonen, K., Pekkanen, L. Toimiston tyot. Helsinki: Edita Prima Oy.

Lahti, S., Salminen, T. 2008. Kohti digitaalista taloushallintoa —séhkdiset talouden pro-
sessit kaytannodssa. Helsinki: WSOYpro.

Menetelméatietovaranto.  2010. KvantiMOTV. Luettu 24.1.2014. Saatavissa
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kyselylomake/laatiminen.htmi



57

Mékinen, L., Vuorio, B. 2002. Taloushallinnon nettivallankumous. Helsinki: Kauppa-
kaari.

Myyntireskontra. 2012. Suomen talousverkko. Luettu 20.11.2013.
http://www.talousverkko.fi/tilitoimistopalvelut/myyntireskontra/

Ostoreskontra. 2012. Suomen talousverkko. Luettu 20.11.2013.
http://www.talousverkko.fi/tilitoimistopalvelut/ostoreskontra/

Pahkinen, E. 2012. Kyselytutkimusten otantamenetelmat ja aineistoanalyysi. Jyvaskyla:
JULPU, Jyvéskyla University Library Publishing Unit.

Rissanen, T. 2005. Hyvalla palvelulla kannattavuutta ja Kilpailukykya. Jyvaskyla: Poh-
jantanhti.

Rope, T. 1999. 100 keinoa tehda markkinoinnilla tulosta. Helsinki: WSOY .
Rope, T. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. WEILIN+GOOS.

Suomen Riskienhallintayhdistys. 2012. Nelikenttdanalyysi -SWOT. Luettu 15.2.2014.
http://www.pk-rh.fi/index.php?page=swot

Taanila, A., Professori, Oulun Yliopisto. 2007. Laadullisen aineiston analyysi.
Luettu 15.2.2014.
http://kelo.oulu.fi/jatkokoulutus/AT _Laadullisen_aineiston_analyysi_170407.pdf

Tilitoimistojen  konsultointipalvelut.  2005.  Tilisanomat.  Luettu  25.11.2013.
http://www.tilisanomat.fi/node/800

Tilitoimistojen laajentunut palveluntarjooma. 2012. Tietoakseli. Luettu 26.11.2013.
http://wwwe.slideshare.net/harkanef/tilitoimiston-laajentunut-palvelutarjoomal60410

Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu. 2012. Taloushallintoliitto. Luettu 15.10.2013.
http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/sopimus_kirjallisena/tilitoimistopalveluide
n_hinnoitt/

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehit4. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Vukmir, R. 2006. Customer satisfaction. International Journal of Health Care Quality
Assurance 19(1), 8 — 31.
http://www.emeraldinsight.com.elib.tamk.fi/journals.htm?issn=0952-
6862&volume=19&issue=1&articleid=1541773&show=html

Ylikoski, T. 1997. Unohtuiko asiakas? —Perustietoa palvelujen markkinoinnista. Helsin-
ki: KY-Palvelu Oy.



58

LITTEET

Liite 1. Saatekirje ja kyselylomake

Hyvé asiakkaaamme!

Haluamme tutkia asiakasyrityksiemme tyytyvaisyytta tilitoimistomme palveluihin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella.

Taman sahkopostiviestin lopussa on linkkind lomake, johon vastaamalla voitte kehittaa
tilitoimistomme toimintaa ja antaa muuta palautetta. Lomakkeen tayttdminen vie Teilta

aikaa vain noin 5-7 minuuttia, ja vastausaika on 30.9-14.10.2013.

Vastauksenne on meille tirked ja auttaa meitd kehittdamaéan palveluitamme ja toimin-
taamme tulevaisuudessa. Tutkimuslomake on mahdollisesti ldhetetty myds muille sa-
massa yrityksissé oleville yrittdjille tai tyontekijoille jotka ovat yhteydessad toimistoom-

me, ja toivomme kaikkien tdman viestin saajien vastaavan.

Saamamme vastaukset luetaan ja kasitelladn tdysin luottamuksellisesti, eika henkil6tie-
tojanne yhdistetd vastauksiinne tutkimusta laadittaessa. Tutkimus toteutetaan Tampe-
reen ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijan Taija Kuismasen opinnaytetyona.
Mikali teillda on kysyttavaa liittyen asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastaamiseen, ot-
takaa yhteyttd Taija Kuismaseen, yhteystiedot alla.

Kiitos vastauksista jo etukéteen!

Ystavallisin terveisin
Hameenlinnan MK-Tili Oy
Maarit Kuusela

puh. 040 503 6544

Taija Kuismanen
puh. 040 843 0374
s-posti: taija.pelkonen@biz.tamk.fi

Linkki vastauslomakkeeseen:

https://lomake.tamk.fi/v3/lomakkeet/15181/lomake.html


mailto:taija.pelkonen@biz.tamk.fi
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Hameenlinnan MK-Tili Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 11.9.2013 19.00 ja paattyy 14.10.2013 23.59

Valitkaa sopivin vaihtoehto joko alasvetolaatikosta tai klikkaamalla ruutua vaihtoehdon
edessa. Vastausaika on 29.9.-14.10.2013.

1. Yrityksenne yhtiomuoto

Valitkaa yhtiomuotonne alasvetovalikosta valitse... | |4
2. Yrityksenne henkilokunnan maara
Valitkaa alasvetolaatikosta yrityksenne henkildkunnan maara Valitse... 4]
3. Kuinka kauan olette olleet MK-Tili Oy:n asiakkaana?
Valitkaa alasvetolaatikosta asiakkuusaikanne valitse... | |4
4. Kuinka paljon on yrityksenne liikevaihto vuosittain?

Valitse... |<]

Valitkaa alasvetolaatikosta yrityksenne vuosiliikevaihdon maara

5. Miten otatte useimmiten yhteytta tilitoimistoomme?

Voitte halutessanne valita useamman kuin yhden vaihtoehdon

-
Puhelimitse

Sahkopostitse
Kayn henkilokohtaisesti paikanpaalla
Faxilla

1717

6. Miten arvioisitte seuraavia MK-Tili Oy:n henkildstoon, palveluun ja
toimistoon liittyvia asioita?

Voitte valita vain yhden vaihdoehdon rivia kohden

Heikko Tyydyttava Hyva Kiitettava

Henk|I6I.<ur.\nan - -~ - -
ammattitaito

I-!'erikl_lokunnan ys- & - - -
tavallisyys

Henkilokunnan ta- - - - -

voitettavuus
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Henkilokunnan aut-

oo o C r o
tamisalttius
Henkilékunnan luo- - . r__ -
tettavuus
Henkilékunnan pal- - o -~ -
velunopeus
Henkilékunnan tie- . - -~ -
dotusalttius
Tilitoimiston sijainti  © C C C
Tilitoimiston viihtyi- - o - -

syys

7. Vastaako nykyinen palveluntarjontamme odotuksianne ja toiveitanne?

Valitse... . |«

Valitkaa alasvetolaatikoska sopiva vaihtoehto

8. Ovatko tilitoimistomme nykyiset aukioloajat (8-16) mielestanne sopivat?

Valitse... . L.‘_l

Valitkaa alasvetolaatikosta sopiva vaihtoehto
Mikali vastasitte Kylla ovat, siirtykdaa suoraan kohtaan 10.
Mikali vastasitte Eivat ole, siirtykaa kohtaan 9.

9. Miten muuttaisitte aukioloaikojamme?




10. Mita tilitoimistopalveluitamme kaytatte talla hetkella?
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Voitte valita useita vaihtoehtoja

Kirjanpito

Palkanlaskenta
Maksuliikennepalvelut

Laskutus

Verkkolaskujen kierratys
Suunnittelupalvelut
Verotukseen liittyvat palvelut
Analysointi- ja neuvontapalvelut

I R (R R R R B

11. Ovatko MK-Tili Oy:n hinnat mielestanne sopivat?

valitse... |
Valitkaa alasvetolaatikosta sopivat vaihtoehto — 2]
12. Onko MK-Tili Oy:n hinta-laatusuhde mielestdanne sopiva?
Valitkaa alasvetolaatikosta sopiva vaihtoehto :
valitse... |«]
13. Voiko MK-Tili Oy:n palveluita suositella mielestanne muille?
Valitkaa alasvetolaatikosta sopiva vaihtoehto :
valitse... |«]
14. Minka kouluarvosanan antaisitte yleisarvosanaksi MK-Tili Oy:lle?
Valitkaa alasvetolaatikosta sopiva vaihtoehto :
valitse... |«]
15. Toivoisitteko, etta tilitoimistomme henkilokunta tulkitsisi kirjanpidon
raportteja enemman?
Valitsen., |<]

Valitkaa alasvetolaatikosta sopiva vaihtoehto

16. Kehitysehdotuksia MK-Tili Oy:lle

Tassa voitte antaa kehitysehdotuksia MK-Tili Oy:lle

&
e o




17. Muita terveisia MK-Tili Oy:lle
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Tassa voitte antaa vapaata palautetta ja muita terveisia MK-Tili Oy:lle

&
0 o

Kiitoksia vastauksistanne!
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Liite 2. Vapaat palautteet ja kehitysehdotukset

Vapaat palautteet

”X takas”

”Loistavaa palvelua!”

”Suuret kiitokset yhteistyoté ja oikein hyvii ja limminté syksyé koko henkilokunnalle.”
”Olemme saaneet erinomaisen hyvai, asiantuntevaa, ystivillistd ja nopeaa palvelua.
Toiveemme on aina huomioitu”

”Palvelu on aina ollut erittdin hyvaa ja nopeaa, ja selkokielelld et tyhmempikin ymmér-
taa”

”Hyvé palvelu ja ystavéllinen henkilokunta”

”Asiointi helppoa ja nopeaa, jatkakaa samaan malliin.”

’nopeaa palvelua ja tehokasta”

”Kiitos ystivillisestd ja nopeasta palvelusta, auttamisalttiudesta ja aktiivisuudesta.”
”Hauskaa joulua”

”X:1le suuri kiitos pitkdmielisyydestiddn usein myohdssé olevien tositteiden vuoksi.”
”Olen ollut tyytyvéinen yhteistybhomme. Jos jokin asia on askarruttanut, niin se on sel-
vinnyt keskustelemalla.”

”hymig”

”Kiitos ystivéllisestd ja nopeasta palvelusta!”

”Kiitoksia hyvista yhteistyosti!!!”

”Teilld on mahdollisuus kehittyd laadukkaaksi kirjanpitotoimistoksi. Nyt keskinkertai-
nen ja kallis eli jos taso ei nouse, niin hintojen tiytyy laskea.”

”kokonaisuus tilintarkastuksineen on loistava”

”Kiitos pitkdjanteisestd ja ystavillisestd palvelusta.”

”Yhteistyd on ollut erittdin hyvaa.”

”Kiitos erittdin hyvéastd palvelusta. Erityiskiitokset X:lle hyvin toimivasta yhteistyosté ja
ystivéllisestd palvelusta”

”Toivoisin my0s ettd sopimukseen kuulumattomien palvelujen hinnoista kerrottaisiin
etukdteen.”

”Yhteistyo on ollut hyvéi ja saumatonta”

’Kiitos, palvelut pelaavat hyvin.”

”Kiitos kaikesta X:1le. Yhdistysasioissa hidn on aivan tdydellinen virtuoosi.”
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”Hyvé suhde meilld on. Kiitos!”

”Kiitos palvelusta tdhén asti.”

’Kiitos yhteistyosté tdhédn asti!”

”Jatkakaa samaan malliin!”

”Kohdan 11 vastaukseen kommentti; hinnat ovat ehkd hiukan yldkdyntisid, mutta toi-
saalta palvelu on monipuolista, laadukasta ja ystavallistg, ettd asia ei ole yksiselitteinen.
On oma valintani pysyda MK - Tilin asiakkaana siitd huolimatta, ettd asun eri paikka-
kunnalla.”

“Tilinpddtoksen yhteydessd voisi olla tilaisuus, jolloin kirjanpitdja antaa huomioitaan
kehityksestd asiakkaille.”

”Kiitos yhteistyOsta ja alati ystavillisesti palvelusta.”

“hyvin menee”

”Kirjanpitdjanne X on erittdin asiantunteva ja tehokas.”

” Asiakasparkkimahdollisuus raatihuoneen sisépihalle”

”Kiitos hienosti toimineesta yhteistyostd X:n kanssa.”

“hyvin menee mutta menkdon”

”Kiitos ensimmaisesti yhteistydvuodesta!”

”Kiitos hyvésti ja joustavasta palvelusta.”

”Pitdnee varmaan joskus tulla ihan paikan péille. Kiitos X:lle mukavasta yhteistyosta”
”Hyvéa syksyn jatkoa!”

”Silloin kun kdyn sielld, niin aina ystavallista ja tosi kiva kdyd4, kun asia kun asia hoi-
tuu..”

”Osaavaa, avuliasta palvelua! Kiitos hyvésti yhteistyOstd.”
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Kehitysehdotukset

“Muistutus kaikille tyontekijoille, ettd kaikkiin sdhkdposteihin on hyvi kuitata jotain,
jotta asiakas tietaa sahkopostin tulleen perille.”

”rohkeammin ehdotuksia siitd, miten olisi jarkevéa toimia. Enemmaén ehdotuksia ja ide-
oita. Nyt tyd on enemmaén suorittavaa ja toteavaa.”

”Poistot reaaliaikaisena kaikki”

”Voisitte siirtyd digitaaliseen kirjanpitoon, ettei tarvitsisi ldhetelld laskuja”
”Koulutustilaisuuksia asiakkaille tilitoimiston tiloissa esim. verotuksesta, tilinpadtokses-
td, vihennysoikeudesta ym.”

”Tilitoimiston hlokunnan pitdisi useammin muistaa, etteivit asiakkaat ole taloushallin-
non ammattilaisia. Tdma ilmenee mm. termiston kaytdssa ja sitd kautta helposti vaarin-
kasityksina. Verosuunnitteluun toivoisin entistd enemmaéan panostusta ja asiakkaan hen-
kilokohtaisten tarpeiden huomioimista kattavammin.”

”Olisi hyva jos kirjanpitdjd ottaisi yhteyttd asiakkaaseen esim. puhelimitse ja sovittaisiin
tapaamisesta. Kaytaisiin lapi esim. verotuksellista puolta ja siihen liittyvia poistoja en-
nen loppuvuotta. Usein yrittdja on niin kiireinen, ettei ehdi tutustua Kirjanpitoonsa kuin
paallisin puolin ja loppuvuosi tulee kirjanpidollisesti myoh&an, kun pitéisi suunnitella
ostoja, ettei tulisi verotuksellisia paineita. Usein tieto tulee pienend lauseena Alv lapun
kylkidisend loka — marraskuussa. Pitdis varmaan katsoa niitd veroja! Haetaanko niita
alas.

”Ei muuta tarvetta.”

”My0s neuvontaa Teidédn suunnalta eikd vain tositteiden kirjausta.”

”Veroasioissa neuvontaa enemmaén ettd miten olisi kannattavinta hoitaa”

”Toivoisin, ettd esim. vuosittain kdytdisiin ldpi onko sopimuksemme kirjanpitotoimiston
palveluista ajan tasalla ja mietittaisiin millaisista palveluista voisin hyotya.”

”Séhkoiset kuitti ym. palvelut”

“Tositteet sdhkoisessd muodossa, eli toivoisin paperittomuutta tulevaisuudessa. Myos
tiedotus/koulutustilaisuuksien jdrjestiminen olisi asiakkaille hyva.”

”Yrittdjdna kaipaisin lisdd 1dhinnd verosuunnittelua.”

”Yhteydenpitoa sieltd Teiltd pdin enemmaén tilitoimistoasioissa.”

”Yrityksellemme on tarjottu palvelua, jossa ei endd kisitella paperilaskuja. Kaikki las-
kut ovat skannattuna jérjestelméssd, josta ne skannattuna jérjestelméssa, josta ne tilioi-
tyy eteenpéin. Miten teilld tulevaisuudessa?”’

”Oma-aloitteista neuvontaa kirjanpitdjaltd enemmaéan”
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”On ilo asioida MK —Tilin kanssa. Perinteisena tilitoimistona kaikin puolin kiitettavaa
toimintaa. Mit& toivoisin enemman, olisi nopeampi digitalisoituminen ja vield nykyista
enemman konsultoiva palvelusisaltd. Palvelukokonaisuutta kannattaa tarkastella —
nykysuuntauksella Netvisorin kaltaiset automatisoijat valtaavat markkinaa.”

”Kaikki sdahkdiseksi, ei papereiden kuljettamista”

”Esim. Mikdli tilinpaatoksessa huomaa, ettd jotkut asiat yrityksesséd huomattavan hinta-
vasti hoidettu/ostettu, minusta sellaisesta voisi antaa vinkkia”

“oman toimialani asiantuntevuus tdrkedd jotta kirjanpidon raporttien tulkintaa voisi
kayttaa yrityksen kirjanpidon ja verotuksen kehittdmiseen.”

”Se on tiydellistd”

”Enemmén neuvontaa kaipaisin tilinpdétoksen ja kirjanpidon tulkintaan”

”Ei mitddn muutettavaa”

”Raporttien tulkintaa voisi lisdtd, miksei jopa kehitysehdotuksia kirjanpidon nakokul-
masta.”

Ei erityistéd kehittymistarvetta”

”Tulkintaa enemmin ja neuvoja asioiden ja toiminnan hoitoon”

” Asiakasparkkipaikka tilitoimistossa vierailevalle.”



