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Taman opinndytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttami-
nen 1.Accounting tilitoimistolle. 1.Accounting on auktorisoitu tilitoimisto,
joka toimii Porissa ja Raumalla ja tyollistaa talla hetkelld yhteensa 15 hen-
kiloa. Tilitoimisto on toteuttanut asiakastyytyvéisyyskyselyn vuonna 2012,
ja yrityksen osakkaat halusivat selvittdd asiakastyytyvaisyyden tasoa nyt
uudelleen. Tavoitteena oli liséksi kartoittaa, onko lisdpalveluille tarvetta ja
jos on, niin minkélaisille. Lisaksi haluttiin tietoa sahkdisten taloushallinto-
palvelujen kayton maarésta, niitd kohtaan tunnetusta kiinnostuksesta ja

kayttéjien tyytyvaisyydesta.

Teoriaosuudessa tutkittiin tilitoimistoalaa ja tilitoimiston palveluita. Li-
séksi kasiteltiin asiakastyytyvaisyysjohtamista seké& palveluprosessin hal-
linnan ja henkildston osallisuutta asiakastyytyvaisyyteen. Teoriaosuudessa
késiteltiin my0s asiakaskeskeista toimintatapaa ja sen soveltamista kdytan-
nossa seké asiakaskeskeisyyden hyodyntamisté sahkdisissa palveluissa.

Tutkimusmenetelmané kaytettiin kvantitatiivista eli maaréllista tutkimus-
menetelmdd. Tutkimus toteutettiin verkossa Webropol-kyselytyokalun
avulla. Webropol-palvelun kautta lahetettiin asiakkaille séhkdpostiin hen-
kilokohtainen linkki, jonka kautta asiakas paasi tayttdmaan asiakastyytyvéi-
syyskyselylomakkeen. Sahkoposti l&hetettiin 245 asiakkaalle ja vastauksia
kertyi 65 kappaletta. Vastausprosentiksi muodostui 27.

Tutkimustulosten perusteella 1.Accounting tilitoimiston asiakastyytyvai-
syys on korkealla tasolla. Merkittavimpind tyytyvaisyystekijoiné asiakkaat
pitivat 1.Accounting tilitoimiston henkildston luotettavuutta, tavoitetta-
vuutta ja ystavéllisyyttd. Tyytyméattomia asiakkaat olivat palvelujen hin-
noitteluun. Kehittdmiskohteita I0ytyi, ja niistd sai hyvan kuvan avoimissa
palautteissa.
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The subject of this thesis was to implement a customer satisfaction survey
for 1.Accounting accounting agency. 1.Accounting is an authorized ac-
counting agency, which operates in Pori and in Rauma and at the moment
employs a total of 15 employees. 1.Accounting has executed a customer
satisfaction survey in 2012 and now the partners wanted to examine the le-
vel of customer satisfaction again. In addition, the goal was to survey the
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen Po-
rissa ja Raumalla toimivalle 1.Accounting tilitoimistolle. Teoriaosuudessa
esitelldan tilitoimistoalaa ja toimeksiantajayritysta yleisesti seka toimeksi-
antajayrityksen vuonna 2012 itse tekeméa asiakastyytyvaisyyskyselya.

Ty0ssé perehdytdédn myos asiakastyytyvéisyyden johtamiseen sekd asiakas-
keskeisiin toimintatapoihin. Teoriaosuudessa pohditaan tutkimusmenetel-
maén valintaa, aineiston keruuta sek aineiston analyysia.

Toimeksiantaja on hieman yli kymmenen vuotta toiminut ja vuonna 2012
auktorisoitu tilitoimisto. Tilitoimisto on perustettu kahden osakkaan voimin
Porissa, ja se on vuosien kuluessa kasvanut. Télla hetkella tilitoimistossa
tyoskentelee yhteensa 15 henkilod. Kasvaneen kKysynnan ansiosta myos
Raumalle avattiin elokuussa 2014 oma toimipisteensé. Tilitoimiston osak-
kaat ovat itse toteuttaneet asiakastyytyvaisyyskyselyn vuonna 2012. Ty0s-
séni perehdyn myods aiemmin toteutettuun kyselyyn, ja naita tuloksia verra-
taan uuden asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksiin.

Toimeksiantaja toivoi minun selvittavan taménhetkista asiakastyytyvaisyy-
den tasoa. Pa&kysymyksena opinndytety0dssé on selvittdd kuinka tyytyvéisia
tilitoimiston asiakkaat ovat tilitoimiston palveluihin ja palvelun laatuun.
Suunnittelin asiakastyytyvaisyyskyselyn selvittdmaan ensin, minké&laisia
Kriteereitd asiakas erityisesti arvostaa tilitoimiston palveluihin liittyen ja sen
jalkeen sitd, mill& tasolla ndma palveluihin liittyvét kriteerit toimeksiantaja
tilitoimistossa talla hetkella asiakkaan mielestd ovat. Lisaksi asiakastyyty-
vaisyyskysely kartoittaa mahdollisten lisdpalvelujen tarvetta ja minké&laisia
lisdpalveluita asiakas toivoo, mikéli tarve esiintyy seké sahkoisten talous-
hallintopalvelujen kayton maaraa ja tyytyvaisyytté ja kiinnostusta niihin.

1.1 Tilitoimistoalan kuvaus ja yrityksen esittely

Tilitoimistoala on luonteeltaan vakaata. Yrityksen on tehtéva kirjanpito ja
veroilmoitus, riippumatta siitd, menestyiko se vai ei.

Tilitoimistoala on jo vuosia ollut muutoksen alla ja talla hetkelld se on ra-
kennemurroksen partaalla. Tilitoimistoala on Suomessa tarjonnaltaan frag-
mentoitunut, eli alalta 16ytyy useita eri toimijoita. Markkinakilpailua pide-
taan alalla yleisesti hyvin rajattuna ja paikallisena. Muutoksia tdéhan on kui-
tenkin tapahtumassa, kun esimerkiksi tilitoimistoalan yritys Talenom Oy on
muokkaamassa koko alaa franchising-toiminnalla, jota ei aiemmin alalla ole
toteutettu. (Inderes 2016, 2.)

Taloushallintoliitto on paivittdnyt Suomen tilitoimistoalaa koskevia tietoja,
joiden mukaan Suomessa on 4 333 tilitoimistoa, joissa tytskentelee yh-
teensd 12 017 henkil6&. Alan liikevaihto oli Tilastokeskuksen vuoden 2014
Yritykset/Yritysten rakenne- ja tilinpaatostilaston mukaan 915 miljoonaa
euroa. Tilitoimistojen henkilokunnan koko vaihtelee 1-2 henkilon toimis-
toista yli 50 henkilon toimistoon. Tilitoimisto, jossa tydskentelee 5-9 hen-
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kil6a, hoitaa keskimaarin 173 yrityksen asioita ja yhdella tilinp&étostaitoi-
sella kirjanpitgjalla, on keskimadrin 27 asiakasta. (Taloushallintoliitto
2015a.)

Tilitoimistoala on nykyéaan vahvasti sdhkdistynyt, niin kirjanpitotositteiden
kuin tiedonsiirronkin osalta. Asiakas voi ohjata ostolaskunsa suoraan tili-
toimiston ja asiakasyrityksen yhteisesti kayttdmaan sahkdoisen taloushallin-
non ohjelmaan. Analyysiyhtio Inderesin mukaan myds Kiristyva hintakil-
pailu seké palvelun ja konsultoinnin merkityksen korostuminen tilitoimis-
toalalla ovat suuria alan muutoksen tekijoité. (Inderes 2016, 2.)

Kilpailu tilitoimistoalalla voi olla yha rajoittunutta, johtuen alan vanhoista
kéytannoista ja tottumuksista. Keskindisessa kanssakdymisessa ollaan
yleens& konservatiivisia, koska alan maineen kunniallisuuden vaaliminen
néhdaan olevan kaikkien etu. Lisaksi tilitoimistoalalla tapahtuvaa toimintaa
valvotaan ja hyvien toimitapojen noudattamista ja yllapitdmista seka kirjan-
pitolain noudattamista saadellaan. (Inderes 2016, 11.)

1.2 Taloushallintoliitto

Taloushallintoliitto on tilitoimistojen toimialan valtakunnallinen edunval-
voja. Taloushallintoliitto kehitt&da toimialaa yhdessa jasenyritystensa aukto-
risoitujen tilitoimistojen ja taloushallinnon konsulttiyritysten kanssa. Liitto
on luonut toimialalle hyvan tavan ohjeet, standardit ja tyokalut seka valvoo
naiden noudattamista saanndéllisin tarkastuksin. Néin se pyrkii lisdédmaan
alan luotettavuutta ja uskottavuutta. (Taloushallintoliitto 2015b.)

Tilitoimiston auktorisoinnin edellytyksend on, ettéd tilitoimistosta 16ytyy
KLT-tutkinnon suorittaneita ammattilaisia. KLT-tutkinto on alan tiukin
seula. Kaikki taloushallintoliiton jasenyritykset ovat auktorisoituja tilitoi-
mistoja. Auktorisoitua tilitoimistoa valvotaan ja sen edellytetddn toimivan
tiukasti lain mukaan ja huomioivan uudet voimaan tulevat saadokset hy-
vissa ajoin. Yritys voi myos luottaa, ettd auktorisoidun tilitoimiston vastuu-
vakuutukset ovat kunnossa. Tilitoimiston vastuuvakuutukset korvaavat va-
kavat virheet kirjanpidossa. (Taloushallintoliitto 2015c.)

1.2.1 Taloushallintoliiton kehittdmé hyva tilitoimistotapa

Taloushallintoliitto on kehittanyt hyvén tilitoimistotavan. Kun tilitoimisto
noudattaa hyvaa tilitoimistotapaa, se tuottaa asiakkailleen ja naiden sidos-
ryhmille luotettavaa ja oikeaa tietoa ja palvelua. Ohjeistus hyvasté tilitoi-
mistotavasta on koottu Taloushallintoliiton toimialastandardi TAL-STAan
ja se sitoo kaikkia taloushallintoliiton jasenid. (Taloushallintoliitto 2015d.)

Toimialastandardi TAL-STA on jaettu neljd&n osaan: eettinen ohjeistus, toi-
meksiannon hoitaminen, kirjanpitopalvelu ja palkanlaskentapalvelu. Eetti-
nen ohjeistus edellyttdd taloushallinnon asiantuntijapalveluita tarjoavan
noudattamaan voimassaolevaa lainsaadantoa ja alan hyvaa tapaa. Liiketoi-
minnan on oltava taloudellisesti ja muutoinkin itsendisté ja riippumatonta
ja tilitoimiston on toimittava asiakassuhteessaan vastuullisesti ja asiakkaan



Asiakastyytyvaisyyskysely 1.Accounting tilitoimistolle

edun mukaisesti. Toiminnan on oltava suunnitelmallista, pitk&janteista,
huolellista ja ammattitaitoista sek& alan arvostusta edistavéa. Kollegiaalisia
suhteita tulee vahvistaa ja yllapitaa, ja suhde- ja tiedotustoiminta on hoidet-
tava luottamusta heréttavalla tavalla. Liséksi ty6nantajana tilitoimiston on
huolehdittava henkildstonsa ammatillisesta kehittymisesté ja tyohyvinvoin-
nista. (Taloushallintoliitto 2015d.)

Tilitoimiston on huolehdittava siitg, etté sill& on riittdvda ammattitaito ja re-
surssit kaikkien toimeksiantojensa hoitamiseen. Taloushallinnon lainsaa-
danndn muuttuessa, tilitoimiston on pyrittdvd mahdollisuuksien mukaan
tiedottamaan niista asiakkaille. (Taloushallintoliitto 2015d.)

Toimeksiannon hoitamisen toimialastandardi antaa ohjeita asiakassuhteen
aloittamiseen ja toimeksiannon hoitamiseen. Asiakkaan ja tilitoimiston yh-
teisty® perustuu sopimukseen. Sopimus on tehtavé kirjallisesti, ellei suulli-
selle sopimukselle ole erityisté perustetta. Toimeksianto on hoidettava asi-
antuntemuksella ja huolellisuutta noudattaen. Tilinpaatosasiakirjojen on ol-
tava selkeitd. Tilitoimiston on my6s dokumentoitava tyonsé ja tydmenetel-
maénsa. (Taloushallintoliitto 2015d.)

1.3 Tilitoimiston palvelut

Tilitoimistojen palvelut on yleisesti suunnattu pienille ja keskikokoisille
yrityksille, koska suuryrityksilla on useimmiten omat talousosastonsa.
Suuryrityksetkin voivat tosin ulkoistaa osia taloushallinnostaan tilitoimis-
toille, kuten esimerkiksi palkanlaskennan.

Tilitoimistojen palveluihin kuuluu monia osia. Yritys voi ulkoistaa yrityk-
sensa taloushallintoa osittain tai ostaa kaikki taloushallinnon palvelut tili-
toimistolta. Taloushallintoliiton mukaan palvelut voidaan eritell& neljaan
osaan: tilinpaatos ja juokseva kirjanpito, palkanlaskenta, kokonaisvaltainen
liikekirjanpidon eli ulkoisen laskennan palvelu ja sisainen laskenta eli joh-
don laskentatoimi. (Taloushallintoliitto 2015c.)

Tilinpaatoksen ja juoksevan Kirjanpidon palveluun kuuluu tositteiden ja lii-
ketapahtumien kirjauskasittely. Liséksi voidaan sopia myds mahdollisia
paivittaisia tai viikoittaisia palveluja. Lakisaateiset kuukausittaiset ja vuo-
sittaiset viranomaisten vaatimat raportit, kuten alv-raportit, veroilmoitukset
ja tilinpaatokset kuuluvat myos tdhan palveluun. Yrittajan tulee sopia erik-
seen tilitoimistonsa kanssa, minké&laisia raportteja yrittaja kirjanpidostaan
haluaa. (Taloushallintoliitto 2015c.)

Jotkut yritykset saattavat ulkoistaa tilitoimistolle ainoastaan palkanlasken-
nan tai palkanlaskennan voi ostaa muiden palvelujen liséksi. Tilitoimisto
laskee palkat ja tyonantajasuoritukset seké lahettédd palkkalaskelman ja vi-
ranomaisilmoitukset eri jaksoilta. Palkanlaskentaan voi sopia lisdpalveluja,
kuten jasenmaksu- ja ulosottoasiat, Tilastokeskuksen raportointi, Kela-ha-
kemukset sekd henkilostohallinnossa seurattavat asiat, esimerkiksi koulu-
tuspdivien ja sairauslomapaivien seuranta. (Taloushallintoliitto 2015c.)
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Tilitoimiston kanssa voi sopia myos hoidettavaksi kaikki yrityksen talous-
hallintoon kuuluvat asiat eli; maksatukset, palkanlaskenta ja myyntien ja
ostolaskujen kasittely (Taloushallintoliitto 2015c). Molemmilla osapuolilla
samanaikaisesti toimivien sahkoisten taloushallinto-ohjelmien ansiosta yri-
tys voi silti olla yhté ajan tasalla yrityksensa talousasioista kuin tilitoimis-
tonsakin.

Sisainen laskenta kuuluu myds tilitoimiston palveluihin. Tilitoimisto voi
auttaa kannattavuuslaskennassa tai liiketoiminnan suunnittelussa. (Talous-
hallintoliitto 2015c.) Sisdisen laskennan palveluista saattaa olla hyotya eri-
tyisesti liiketoiminnan laajentamista suunniteltaessa, myos liiketoiminnan
ohjauksessa. Siséisen laskennan palveluihin voi kuulua budjetointia kuu-
kausittain tai vuosittain, kustannuspaikoittain tai laskentakohteittain. Ra-
hoituksen riittdvyyden arviointi ja vaihtoehtoiset laskelmat tai yritysjarjes-
telyt ovat myos esimerkkeja tilitoimistoista saatavista palveluista. Lisépal-
velujen saatavuus kuitenkin vaihtelee tilitoimistoittain.

1.4  Asiakkuus tilitoimistossa

Tilitoimistot hallitsevat taloushallinnon kokonaisuudessaan, ja yritys voi
yhdessa tilitoimiston kanssa sopia milla tavoin ja mitéa palveluita tilitoimis-
tolta tarvitsee ja haluaa ostaa. Taloushallinto hoidetaan nyky&én padosin
séhkdisesti ja tilitoimiston avulla yritys kdynnistaa suunnitelmallisesti séh-
koisten menetelmien kayton. (Taloushallintoliitto 2015d.)

Taloushallintoliitto on kehittdnyt sopimusmallin, jossa esitetdén laaja pal-
veluvalikoima, josta yritys voi poimia omia tarpeitaan vastaavat palvelut.
Sopimusmallissa on my6s selkeésti huomioitu sopijaosapuolten oikeudet ja
velvollisuudet. Sopimusmalli helpottaa ja nopeuttaa palvelun sisallén sopi-
mista. (Taloushallintoliitto 2015d.)

Tilitoimistopalveluista sopiessa yrityksen kanssa kaydaéan lapi, mitkd ovat
sopijaosapuolten vastuut ja velvollisuudet. Tilitoimiston asiakas vastaa aina
viimekdadesséd omasta liiketoiminnastaan, veroistaan ja rahoistaan. Tilitoi-
miston kanssa sovitaan, mitd tietoja asiakkaan on kirjanpitajalleen toimitet-
tava, jotta tilitoimisto voi tuottaa yrityksen tarvitseman palvelun. (Talous-
hallintoliitto 2015e.)

Yritys hyotyy asiakkuudesta tilitoimistossa, kun sen ei tarvitse kuluttaa ai-
kaa omaan liiketoimintaansa liittymé&ttdmien rutiinien hoitamiseen. Yrityk-
sen ei myoskaan tarvitse investoida suuriin taloushallinnon jérjestelmahan-
kintoihin eik& kouluttaa taloushallinnon jarjestelmélle paakayttajaa. Suurin
vastuu yrityksen taloudesta kuitenkin on yrityksella itselldan, eika tilitoi-
misto pysty estdmdan myynnin tai kassavirran ehtymistd, jos liiketoimin-
nassa on ongelmia. (Taloushallintoliitto 2015d.)



Asiakastyytyvaisyyskysely 1.Accounting tilitoimistolle

1.5 1.Accounting tilitoimisto

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toimeksiantajani on 15 hengen Taloushallinto-
liiton auktorisoima tilitoimisto 1.Accounting. Tilitoimisto palvelee yrityk-
si& paikkakunnasta riippumatta, my0ds globaalisti. Toiminnan ldhtokohtana
on tukea asiakkaita menestyméaan heidan omassa liiketoiminnassaan. Tili-
toimisto tarjoaa monipuolista ja kokonaisvaltaista taloushallinnon osaa-
mista yritysten erilaisiin tarpeisiin.

Tilitoimisto on ollut toiminnassa vuodesta 2005 alkaen, jolloin yrityksessé
tyoskenteli alkuun omistajat eli kaksi henkil6d. Toimintatapa on tarkka ja
asiakaskeskeinen, ja jokainen yritys huomioidaan ja palvellaan aina omana
kokonaisuutenaan. Tilitoimistossa toimitaan padasiassa séhkoisia kanavia
kayttéen, jolloin yrityksen, seka tilitoimiston, etta yrityksen sidosryhmien
valinen asiointi sujuu tehokkaasti. Henkilokuntaa koulutetaan saannolli-
sesti, joten alan uudistukset ja sadnnokset ovat aina hyvin hallinnassa.

1.5.1 1.Accounting tilitoimiston palvelut

Padasialliset palvelut tilitoimistossa ovat Kirjanpito, sahkdoiset taloushallin-
topalvelut, myyntilaskutus, myyntisaatavien seuranta, ostolaskujen késit-
tely ja palkkahallinto. Paivittéisten palveluiden ohella tilitoimisto tarjoaa
asiantuntemusta ajankohtaisilla uutisilla ja toisinaan myés koulutuksilla.

Kirjanpito laaditaan aina lakien ja asetusten mukaan ja nain tilitoimisto var-
mistaa asiakasyrityksille, ettd kirjanpito luo tarvittavat lahtékohdat yrityk-
sien taloudenpidolle. Liséksi henkilokohtainen ja asiantunteva palvelu kuu-
luu jokaiselle asiakkaalle. Kirjanpidossa painotetaan kuukausittain yrityk-
sen kannalta tarkeimmat asiat ja tarjotaan selkedt raportit.

Sahkaoisten palveluiden kéyttdonotto on mahdollista my6s pienille yrityk-
sille. Sahkdinen taloushallinto voidaan ottaa kayttdon osissa tai silla voi-
daan hoitaa koko taloushallinto eli myynti- ja ostolaskut, kirjanpito sek&
palkanlaskenta. Asiakasyritys pystyy kuitenkin koko ajan reaaliajassa tar-
kastelemaan myynti- ja ostolaskujen tilaa tai kirjanpidon tilaa k&yttamalla
samaa jarjestelmaa tilitoimiston kanssa. Myos kaikki raportit ovat kaytetta-
vissé séhkoisesti yrityksen johtoa ajatellen.

Tilitoimistolla on laaja yhteistyoverkosto, jonka avulla se pyrkii tarjoamaan
parhaan mahdollisen tiedon ja tuen asiakasyritysten eri tilanteisiin ja tarpei-
siin. Asiantuntijapalveluja yritys voi kayttdd muun muassa yritysta perus-
tettaessa, yhtiomuodon muutoksissa, verosuunnittelussa, osingonjaon opti-
moinnissa, liiketoiminnan kehittdmisessa ja sukupolvenvaihdoksissa.

Myyntilaskutuspalvelussa tilitoimisto varmistaa, etta laskut pitavat sisél-
1d4n aina uusimmat saannokset laskuvaatimuksista. Myyntilaskut on mah-
dollista valittaa eteenpain myos verkkolaskuina. Asiakasyritys voi myds so-
pia tilitoimiston kanssa myyntisaatavien seurannasta ja niista raportoinnin
sovituin valiajoin.
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Tilitoimisto suosittelee parasta ratkaisua ostolaskujen kierratykselle yrityk-
sen koon ja laskuméarén perusteella. Tarvittaessa tilitoimisto voi hoitaa os-
tolaskujen kasittelyn, ostolaskujen maksatuksen ja hyvaksyntékierroksen
sovitun mukaisesti.

Yritys saa keskitettya kaikki resurssinsa ydinliiketoiminnalleen, kun se ul-
koistaa palkkahallintonsa. Tilitoimisto hoitaa palkanlaskennan ja raportoin-
nin ja pita4 asiakkaan ajan tasalla ty6ehtosopimusten muutoksista ja muiden
lakisaateisten velvoitteiden hoitamisessa. Osaksi palkkapalveluita kuuluu
myos konsultoiva ja henkilokohtainen palvelu.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYSIOHTAMINEN

Asiakastyytyvéisyysjohtamisen sisdltd koostuu useasta eri osatekijasta. Ka-
site ei talloin ole mik&&n irrallinen markkinoinnin oppisuunta, vaan osate-
kijoistd kokonaisuudeksi muodostuva toimintamalli. Rope ja Pdllanen
(1998, 24) madrittavat asiakastyytyvaisyysjohtamisen kuudeksi eri osateki-
jaksi sisdisen markkinoinnin, mielikuvamarkkinoinnin, asiakastyytyvéi-
syysperusteisen laatujohtamisen, tietokantamarkkinoinnin, asiakassuhde-
markkinoinnin ja asiakastyytyvaisyyspalautteen.

Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa on olennaista markkinoinnillinen toimin-
tamalli, asiakastyytyvéaisyyden avulla yrityksen liiketaloudelliseen menes-
tykseen vaikuttava johtamisjéarjestelma seka asiakastyytyvaisyysjohtami-
seen siséltyvien osatekijoiden kokonaisvaltainen huomioonottaminen toi-
mintatavoissa. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen on erityisesti kokonaisval-
tainen toimintatapa, jolla huolehditaan, etté asiakastyytyvéisyyden varmis-
tamista ei jdtetd ainoastaan “markkinointi-ihmisten” tehtdvéksi, vaan se
ulottuu my6s ylimman johdon vastuualueeseen. Vasta ylimmén johdon to-
teuttamana asiakastyytyvaisyysjohtaminen saadaan toimimaan tulokselli-
sesti. Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa ei eroteta markkinointia erilliseksi
tehtdvakentékseen, vaan se koetaan kokonaisvaltaisena tapana ajatella ja to-
teuttaa liiketoimintaa. Téllainen ajattelu- ja toimintatapa on oleellista asia-
kastyytyvaisyysjohtamisen menestyksekkadsséd toteuttamisessa. (Rope &
P6llanen 1998, 25.)

Asiakastyytyvéisyysjohtamisessa markkinointi n&hddin huomattavasti laa-
jempana kasitteend, kuin mihin normaalisti on totuttu. Markkinointia ei
nahda siis ainoastaan yrityksen toimintona, kuten myynti tai mainonta, vaan
ennemminkin ajattelutapana, jota toteutetaan yrityksen jokapaivaisissa toi-
minnoissa kaikilla osa-alueilla. Vaikka asiakastyytyvéisyysjohtamisen ka-
sitteestd on haluttu jattaa sana markkinointi pois, on se siitd huolimatta hy-
vin pitkalti markkinointioppeihin perustuvan tuloksellisen liiketoiminnan
toteuttamistapa. (Rope & Pdéllanen 1998, 25-26.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisen peruskasityksen mukaan asiakastyytyvai-
syys on olennainen mittari, kun arvioidaan yrityksen menestymisen mah-
dollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyden on oltava vahin-
tadn hyvélla tasolla, mikali halutaan, ettd yrityksen toiminta jatkuu ja toi-
minta on tuloksellista. (Rope & Pollanen 1998, 58.) Tahan perustuen asia-
kastyytyvaisyyden tason selvittdminen on kannattavaa yrityksen toiminnan
kannalta.

Taman luvun alaluvuissa késitelldan palveluprosessin hallinnan seka henki-
I6ston vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Molemmilla osa-alueilla ylim-
maéan johdon ohjaus ja toiminnan suunnittelu on olennaista asiakastyytyvéi-
syyden kannalta. Liséksi ké&sittelen asiakaspalautteen hyddyntdmista johta-
misessa sekd asenteiden tarkistusta reklamaatiotilanteiden kohdalla.
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2.1 Palveluprosessin hallinta ja asiakastyytyvéisyys

Liukuhihnapalvelussa asiakas on unohdettu kokonaan ja palveluprosessi on
organisoitu huonosti. Toimintaa voivat saadelld erilaiset maaraykset ja
saannokset, ja liukuhihnapalvelua esiintyykin usein julkisissa palveluissa.
Valitettavasti myos joissain yrityksissé on saatettu unohtaa, etta ne toimivat
asiakasta varten. Palveluprosessi tulisi ylimmén johdon taholta suunnitella
asiakkaan kannalta sujuvaksi, eika asiakkaan palvelutarpeiden tyydyttymi-
nen saisi olla riippuvainen asiakkaan omasta aktiivisuudesta ja sitkeydesté
vaan asiakkaan on saatava ratkaisut ongelmiinsa helposti. Tdiden organi-
sointi ja tyonjaot yrityksissa on johdon taholta suunniteltava toimivasti.
Edes henkilokunnan ystévallisyys ja kohteliaisuus yksinaan eivét riita luo-
maan asiakkaalle positiivista kokemusta yrityksestd, mikéli asiakkaan on
néhtéva suuri vaiva saadakseen palvelutarpeensa tai ongelmansa yrityksen
palveluiden avulla hoidettua. (Reinboth 2008, 9-10.)

Kokonaisuutta on aina pohdittava asiakkaan ndkokulmasta. Mikéli palve-
luprosessiin kuuluu useita eri palasia, ndiden on toimittava sujuvasti yhteen.
Asiakasta ei tule juoksuttaa tai pakottaa hallitsemaan kokonaisuutta, josta
ei edes itse ymmarra mitddn. Koko organisaatio tulee ndhdé asiakkaalle li-
séarvoa tuottavana asiana. Palveluketjun on oltava virtaviivainen ja organi-
saatiorakenteen selked ja kevyt. Toiminnan ldhtékohtana tulee olla asiakas,
ja tiedonkulku ja avoimuus yrityksen sisalla kannattaa ottaa huomioon ja
kehittda. (Reinboth 2008, 11.)

Ylimman johdon laatiman toimintastrategian on pohjauduttava arvoihin,
jotka ohjaavat yrityksen toimintaa. Mikali strategian ja arvojen vélill& esiin-
tyy ristiriita, ihmiset toimivat arvojen mukaisesti. Johto rakentaa myos yri-
tyksen yrityskuvaa arvojen ja strategian avulla. Tydntekijét toteuttavat joh-
don suunnittelemaa strategiaa ja toimivat johdon maéarittdmien arvojen mu-
kaisesti, ja nain yrityksen toimintatapa heijastuu asiakkaille. (Reinboth
2008, 31.)

2.1.1 Tilitoimiston palveluprosessi

Kaésittelen tilitoimiston palveluprosessia seuraavassa Blueprinting menetel-
man avulla. Blueprinting menetelméall4 voidaan kuvata palveluprosessin
vaiheet yksityiskohtaisesti. Palvelua kuvaavasta blueprinting vuokaaviosta
voidaan erottaa asiakkaalle nédkyvé palvelu, asiakkaan toimet, asiakaspalve-
luhenkiléston nékyva ja asiakkaalle ndkymaton toiminta sekd tukiprosessit.
Blueprinting-kaaviossa tunnistetaan asiakkaan erilaiset tarpeet ja roolit
koko palveluprosessin aikana. Kaaviosta voidaan havaita palveluprosessiin
liittyvat palvelun vaiheet. N&ihin vaiheisiin on helpompi tarttua ja suunni-
tella keinot niiden hoitamiseen, kun ne ovat jaoteltuna erilldan. (Jaakkola,
E., Orava, M. & Varjonen, V. 2006)
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Kuva l.  Tilitoimiston palvelu kuvattuna Blueprinting kaaviolla. Lahde: (Jaakkola, E.,

Orava, M. & Varjonen, V. 2006)

2.2 Henkilosto ja asiakastyytyvaisyys

Yrityksen menestystekija on henkilostd. Nykypaivana jokaisen tyontekijan
tulisi ymmaértad olevansa asiakaspalvelija tyonimikkeestédan riippumatta.
Arvontuottamisen tapa asiakkaalle vaihtelee tyéntekijan positiosta riippuen,
mutta jokaisen tyontekijan tyon tavoite on aina sama, eli tyytyvdinen asia-
kas. Asiakaspalvelussa yksi tarkeimmista ominaisuuksista on palveluhaluk-
kuus. Tyontekijan on haluttava perehtya asiakkaan tarpeisiin tai ongelmaan,
johon asiakas tarvitsee ratkaisun vastata asiakkaan odotuksiin ja ennakoida
niit4. Tyontekijan on pyrittdva tuomaan asiakkaalle ilmi, ettd hanell on kei-
not tuottaa arvoa télle. Han hoitaa asiakassuhdetta systemaattisesti ja pyrkii
rakentamaan syvaa luottamussuhdetta asiakkaan ja yrityksen vélille, jolloin
asiakas on tyytyvéinen ja uskollinen yritykselle. Asiakaspalvelijan on tun-
nettava olevansa ylped tyostaan ja tiedettdvé oman tydpanoksensa vaikutta-
van koko yrityksen maineeseen. (Aarnikoivu 2005, 58-59.)

Asiakaspalvelutaidot omaava henkildsto on yrityksen vahva kilpailutekija,
jonka takia yrityksen on kannattavaa laatia hyvé perehdytyssuunnitelma.
Reinbothin (2008, 82) mukaan perehdyttdminen on yksi yleisimmin laimin-
lyddyista toimista yrityksissd. Yritysten perehdytyksissa esiintyy virheita
erityisesti kahdella eri osa-alueella. Joko perehdyttamiselle ei varata aikaa
riittdvasti, jolloin uusi tyontekijé hairitsee muita kyselyillaan, koska ei osaa
toimia oikein. Kiireessa vanhat tyontekijat eivat ehdi neuvomaan tulokasta,
jolloin hén kokee, ettei ole tervetullut ja tekee tydssaan virheitd, joiden kor-
jaamiseen kuluu ylimééaraista aikaa. Toinen virhe on, ettd perehdytyksessa
annetaan tietoa liikaa liian lyhyessa ajassa, kun halutaan hoitaa se alta mah-
dollisimman nopeasti.

Ratkaisuna ndihin ongelmiin, Reinboth (2008, 82—83) esittad perehdytyk-

sen jakamista neljaén osaan. Eri perehdyttdjien tulee hoitaa eri osiot, jolloin
varmistetaan, ettd kaikki osiot tulee k&ytya lapi. Ensimmaisend tyontekijalle
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tulee antaa “tervetuloa taloon”-materiaali kirjallisena, jossa kaydaan lapi
tyosuhteeseen liittyvid perusasioita, joihin tyontekija tutustuu itsendisesti ja
kysyy tarvittaessa epéselvyyksistd. Toisena osiona on yleisesti kokonaan
yrityksissa sivuutettu, yrityksen arvoihin ja ohjenuoriin seka asiakaspalve-
lusitoumukseen perehdyttaminen. Kolmanneksi perehdytyksen tulee koh-
distua tyotehtéviin, tuotteisiin ja tydymparistoon. Tdma on hyva jakaa osi-
oihin niin, ettd uusi tyontekija padsee heti tydssédan alkuun. Neljantend
osiona tutustutetaan tyontekijé tydyhteisoon ja tyokavereihin. Vaikka kaik-
kia tyokavereita ei tarvitse tuntea perusteellisesti, on ilmapiirin tyéyhtei-
sOssé tunnuttava jokaiselle turvalliselta.

HenkilGston johtamisen haasteena on myos se, ettd tyon merkitys on erilai-
nen eri tyontekijoilla. Kun joillekin tyon keskeisin merkitys on turvata toi-
meentulo, toiselle tyd merkitsee elamantehtdvad. Naiden edellda mainittujen
esimerkkien henkildiden odotuksetkin tydltdan ovat kovin erilaiset ja tyon-
antajan on otettava tallainen seikka huomioon, jotta saa henkildstonsa si-
toutumaan tyopaikkaansa. (Reinboth 2008, 85.) Asiakaspalvelussa henki-
I0ston vaihtuvuus on monen organisaation yleinen ongelma (Aarnikoivu
2005, 60.)

2.3 Asiakaspalautteen hyédyntdminen johtamisessa

Yritysten ylin johto kerda usein tietoa asiakastyytyvaisyydesta tutkimuksien
ja kyselyiden avulla. Vaikka kyselyt ovat hyvéa keino selvittaa asiakastyy-
tyvaisyytta, ylimman johdon kannattaa ottaa huomioon, etta ajankohtaisim-
man asiakastyytyvaisyyden tilanteen tietdvat asiakasrajapinnassa toimivat
tyontekijat. Reinboth (2008, 92) esittaa johtamisen vélineena kaytettavaksi
dialogista toimintatapaa kaiken organisaatiossa tapahtuvan vuoropuhelun
pohjaksi. Dialogin paépiirteend on, etta siihen osallistuvat tuovat esille asi-
oita eri nakokulmista katsottuna. Kun tavallisesti vuoropuhelussa koroste-
taan nakemyseroja, dialogissa pyritddn korostamaan eri nakemysten saman-
kaltaisuuksia.

Dialogi onnistuu, jos osapuolet arvostavat toisiaan, koska se vaatii toisen
nédkemyksen aitoa kuuntelemista ja ymmartdmista. Se ei kuitenkaan tar-
koita, ettd toisen ajatuksia pitaisi itse omaksua, ainoastaan ymmartad ja olla
tulkitsematta tai torjumatta. Keskustelevaa ilmapiirid ei luoda hetkessa,
mutta johdon selked ja kannustava ohjaaminen nopeuttaa tyontekijoiden
mukaantuloa dialogiin. (Reinboth 2008, 93.)

Asiakaspalautteen kerd@misen keinoja on myos palautteen systemaattinen
tallentaminen. Arjen asiakaskohtaamisten asiakaspalautetta voidaan kerata
tietojarjestelmalld. Valitettavasti asiakaspalautteen kerddmista ei yleisesti
useassa yrityksessa ole mielletty kriittiseksi prosessiksi, jonka takia se on
jarjestelmissé saanut heikon painoarvon. Té&std johtuen asiakaspalvelussa
tyoskentelevéd kokee mahdollisesti palautteen tallentamisen vaivalloiseksi.
Nykyéaan tosin jarjestelmét ovat jo kehittyneet palauteominaisuuksiltaan ja
asiakaspalautetta saadaan keréttyd vapaamuotoista tekstia Kirjoittamalla,
mika helpottaa asiakaspalvelijan ty6td, kun ei tarvitse etsid oikeaa polkua
tai koodia palautteen tallentamiseen. (Aarnikoivu 2005, 69-70.)
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Kun asiakaspalautetta saadaan ylimmankin johdon tietoon aina ongelmien
ollessa tuoreita, niihin pystytddn reagoimaan nopeammin. Asiakaspa-
lautetta tulee pitdd koko toimintaa ohjaavana ja kehittdvana tekijana. Asia-
kaspalautteen kasittelyn ja siihen reagoinnin tulee olla systemaattisesti
suunniteltu prosessi. Kun asiakaspalautteet on tallennettu, ne tulee rapor-
toida ja analysoida. Tdman jélkeen palaute luokitellaan ja kootaan yhteen-
vedoksi, jonka perusteella ylin johto katsoo mité prosessin osia tulee toi-
minnassa kehittdd. Mahdollisimman nopea reagointi palautteen yhteenve-
dosta ilmenneisiin ongelmakohtiin on olennaista. Koko yrityksen on sitou-
duttava siihen, ettd palaute kasitella&n asianmukaisella tavalla ja etté siihen
reagoidaan. Johdon on tarkea seurata myos sitd, etta palautteiden edellytta-
maét toimet toteutuvat yrityksen yksikoissa tai osastoissa. (Aarnikoivu 2005,
70-71.)
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3 ASIAKASKESKEISET TOIMINTATAVAT

Ostava ja maksava asiakas on yrityksen toiminnan edellytys. Tassa luvussa
kasittelen asiakaskeskeisid toimintatapoja, asiakaskeskeisyytta kilpai-
luetuna sekd asiakaskohtaamisia. Asiakaskeskeinen toiminta on osattava
kéaytannollistad yrityksien kaikissa toiminnoissa aidoksi asiakaslahtoisyy-
deksi. Asiakaskeskeisyys ei nykyaan enda ole yrityksen valinta vaan asia-
kastyytyvaisyyden tason korkeus on jopa ehdoton edellytys yrityksen sel-
viytymisen kannalta. Yrityksen toiminnan jatkuvuuden edellytyksend on,
ettd asiakas on niin tyytyvainen yrityksen palveluihin, ettd ostaa yritykselta
aina uudestaan. Asiakkaat vaativat nykyaan korkeaa palvelutasoa ja laadu-
kasta palvelua. (Aarnikoivu 2005, 13-14.) Tilitoimistoalalla pysyva asia-
kassuhde luodaan esimerkiksi virheettomaélla ja asiantuntevalla palvelulla
sekd luottamuksella ja helpolla tavoitettavuudella.

Palvelukulttuurin olemassaoloa yrityksissd pidetdén usein itsestdanselvyy-
tend, mita se ei kuitenkaan ole ilman asiakaskeskeisyytta. Palvelukulttuuri
kehittyy asiakasléhtoisyydesta. Ainoastaan hyvé asiakaspalvelu ei tarkoita,
ettd yrityksessa vallitsee palvelukulttuuri. Palvelukulttuuri syntyy, kun
koko yrityksen eri toimintojen yhteinen tavoite ja keskeinen arvo on asia-
kasléhtoinen toiminta. (Ylikoski, Jarvinen & Rosti 2002, 143.)

Vaikka asiakaspalvelun tydntekijat olisivat sitoutuneita toteuttamaan hyvaa
ja asiakaskeskeista asiakaspalvelua, se ei vield riitd, jotta voitaisiin puhua
palvelukulttuurista. Asiakaskeskeisyyden pitéisi olla yrityksen kaikkien toi-
mintojen lahtokohtana, jotta yrityksessa voidaan katsoa vallitsevan palve-
lukulttuuri. Asiakaskeskeisyyttd ei voida toteuttaa yhden ainoan kaavan
mukaan, vaan sen sisalté madrittyy aina yrityksen asiakkaiden ja mahdol-
listen uusien asiakkaiden tarpeista kéasin. Mikéli asiakkaalle tarkein valinta-
kriteeri palveluiden valinnassa on edullinen hinta, pitd4 hén edullisinta yri-
tystd asiakaskeskeisena yrityksend. Tallaisessa tapauksessa asiakas saattaa
tinkid palvelun laadusta, vaikka sen on edullisen hinnan tarjoavallakin yri-
tyksella oltava ainakin vélttavaa. (Aarnikoivu 2005, 29.)

Asiakkaiden nékokulmasta edullinen hinta on usein merkittava tekija,
vaikka erinomainen palvelu/tuote ja laadukas asiakaspalvelu ovat myos asi-
akkaan odotuksissa. Yritysten ndkdkulmasta taas hinnalla kilpailu on usein
kestamatonta. Yritykset haluavat erottua kilpailijoistaan eri tekijoilla ja joil-
lekin yrityksille edullisen hinnan korostaminen on pé&keino menestymi-
sessd, kun taas jotkut yritykset kokevat hintojen laskemisen sopimattomaksi
imagolleen. Tallaiset yritykset pyrkivat yleensa korostamaan palveluidensa
ja tuotteidensa laadukkuutta. On myos yrityksid, jotka ovat perustaneet ty-
taryhtioitd, jotka korostavat eri tekijoitd, kuin emoyhtionsé ja ndin saadaan
tavoitettua mahdollisimman laajalti erilaisia asiakkaita. (Aarnikoivu 2005,
29-30.)

Yritys antaa selkedsti asiakkaalle merkittdvén roolin, kun se mainitsee ar-
voissaan asiakaskeskeisyyden térkeyden ja toteaa toimintansa olevan asia-
kaslahtoistd. Tama ei kuitenkaan kerro vield koko totuutta, vaan asiakaskes-
keisyys tulee ilmi vasta yrityksen kaytdnnon toiminnassa. Asiakaslahtdinen
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ajattelutapa on kuitenkin hyvé lahtokohta asiakaskeskeisen toiminnan to-
teuttamiselle. Asiakaslahtisen toiminnan mittaaminen on haastavaa. Mi-
kéli yritys panostaa paljon asiakastyytyvaisyyskyselyihin ja asiakaspalaut-
teen kerdamiseen ja niiden hyddyntdmiseen toiminnan kehittdmisessa, se
osaltaan kertoo yrityksen toimivan asiakaslahtdisesti. (Aarnikoivu 2005,
30-31.)

3.1 Asiakaskeskeinen strategia kéytdnndssa

Asiakaslahtdisyys on nykyaan trendikésta, mutta sen sisaltoa ei ole tarkkaan
maéaritelty. Asiakaslahtoisyydelld ei tarkoiteta sitd, etta ollaan valmiita te-
kemdan mité vain asiakkaan hyvéksi, vaikka néin usein luullaan. Toiminnan
on aina oltava taloudellisesti kannattavaa ja tyytyvéisia asiakkaita tarvitaan
tarpeeksi, jotta tdma toteutuu. Tuotantoldhtoisyys ei ole asiakaslahtoisyy-
den vastakohta, vaan jokainen yritys on jollain tavalla tuotantolahtdinen.
Yrityksen johto tutkii markkinat ja laatii strategian, jolla parjataan Kilpai-
lussa markkinoilla. Strategia ohjaa yrityksen péaatoksia ja jokainen paatos
sulkee pois muut vaihtoehdot. Yksi organisaatio ei pysty tayttaméan kaik-
kien asiakkaiden tarpeita. Rajoittavien paatdsten teko on valttaméatonta,
jotta voidaan tehokkaasti panostaa omaan merkittdvimpadn kilpailuteki-
jaan. (Reinboth 2008, 22.)

Mikali yrityksen arvoihin sisaltyy asiakkaan arvojen ylittdminen, on tarkeda
my0s maarittdd mita talla tarkoitetaan, miten se toteutetaan ja miten sité
voidaan mitata. Asiakkaan odotusten ylittdminen on erittdin vaikeaa, jos
asiakkaan olemassa oleva odotustaso on saavutettu. Asiakas ei téllaisessa
tilanteessa helposti arvosta odotusten yli mennyttd osuutta, mutta yrityk-
selle aiheutuu mité todenndkoisimmin odotusten ylittdmiseen pyrkimisestd
lisakustannuksia. (Reinboth 2008, 23.)

Harvard Business Review ssa julkaistiin tutkimus (2010), jonka otsikko on
suomennettuna ”Lopeta asiakkaiden ilahduttamisen yrittdminen”. Artikke-
lissa tuodaan esille, kuinka tutkimuksen tulokset ilmaisevat, ettd asiakkai-
den ilahduttaminen ei rakenna asiakasuskollisuutta. Tutkimus osoittaa, etta
asiakkaan ongelmanratkaisutyon helpottaminen, lisdé asiakasuskollisuutta.
Toiseksi tutkimus osoittaa, ettd kun asiakaspalvelu tietoisesti pyrkii teke-
ma&én asian hoitamisen asiakkaalle mahdollisimman helpoksi, yrityksen
asiakaspalvelun taso paranee, asiakaspalvelun kustannukset alenevat ja
asiakasvaihtuvuus pienenee.

Niin kuin aikaisemmassakin kappaleessa mainittiin, myds Harvard Busi-
ness Review’n tutkimuksen (2010) mukaan, asiakkaan odotusten ylittami-
nen ei merkittavasti vaikuta siihen kuinka uskollisena asiakas pysyy yrityk-
selle. Toisaalta huonon asiakaspalvelun ansiosta, yritys melko varmasti me-
nettdd asiakkaita. Yrityksia kehotetaan ohjeistamaan asiakasrajapinnassa
toimivaa henkilostod tekeméan asiakkaan asiointi helpoksi ja sujuvaksi asi-
akkaan kannalta. Téllainen ohjeistus on huomattavasti helpompi henkil6s-
tOn ymmartéa ja toteuttaa, kuin kehotus ylittaa asiakkaan odotukset, joka on
omiaan vain aiheuttamaan sekaannusta ja haaskaamaan aikaa ja resursseja.
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3.2 Asiakaskeskeisyys sahkoisten palvelujen hyédyntdmisessé

Sahkaoisia palveluja kehitetdan koko ajan eteenpdin, ja niihin pyritaan siir-
tymaan kokonaan l&hitulevaisuudessa. Useat tilanteet, joissa ennen on
tarvittu henkilokohtaista palvelua, onnistuu nykyaan toteuttaa esimerkiksi
séhkaisilla lomakkeilla sahkdisen tunnistuksen avulla. Teknologia kasite-
tadn nykyadn apuvalineeksi tyydyttamadn asiakkaan tarpeita. Olennaista
on, etté tiedostetaan asiakkaiden erilaiset tarpeet ja yksilollisyys, kun kehi-
tetddn uudenlaisia palvelumalleja. (Aarnikoivu 2005, 165-166.)

Yrityksille avautuu merkittavia mahdollisuuksia uuden teknologian kautta.
Palveluprosesseja voidaan kehittad merkittévasti seka uusia palvelukanavia
syntyy uuden teknologian myotd. Teknologian kehittymisen myotd, sen
hyodyntdminen yrityksissa tulee edullisemmaksi seka tehokkaammaksi.
Asiakaspalvelussa suurena haasteena on teknologian nakdkulmasta kaiken
sen tiedon tallentaminen, mitd syntyy asiakaskohtaamisien yhteydessa.
Néit4 tallennettuja tietoja voidaan hyédyntéa tulevissa asiakkaan palveluti-
lanteissa. Uuden ajan asiakaspalvelun haasteisiin pystytadn vastaamaan,
kun palvelun laadun tasoa pystytddn nostamaan aikaisemman tiedon hyo-
dyntédmisella asiakaspalvelutilanteissa. (Aarnikoivu 2005, 166-167.)

Yrityksien avoimuus on valttia. Virallisen ja epavirallisen rajaa voidaan hai-
Iyttaa erilaisten verkon tarjoamien viestintakanavien kautta. Tallaiset asiak-
kaalle luodut mahdollisuudet kurkistaa yrityksen sensuroimattomaan todel-
lisuuteen, lisda yrityksen toiminnan lapinékyvyyttd. Naiden viestintédkeino-
jen sisaltd menee ohitse yritysviestinnan ja mainonnan suodattamasta infor-
maatiosta. (Aarnikoivu 2005, 168.)

Kun tietoliikenneyhteyksien nopeudet nousevat ja kustannukset laskevat,
palveluiden maantieteellinen sijainti menettdd merkitystaan. Taman myota
yrityksille syntyy mahdollisuuksia siirtdd palvelunsa sinne, missi on osaa-
vaa henkilostdd ja mahdollisesti alhaisemmat kustannukset, tosin suomen
kielen osaaminen on ehdoton edellytys menestyksekkadssa asiakaspalve-
lussa. (Aarnikoivu 2005, 169.)

Teknologialla on nykypéivana suuri rooli yritysten toiminnassa. Asiakas-
palvelun osalta se on kuitenkin sivuroolissa, ja yrityksen kilpailutekijana ja
tarke&dnd padomana on osaava henkildstd. Koneilla ei ainakaan vield ole ih-
misten menestyksellisen asiakaspalvelun edellyttdmaa sosiaalista osaa-
mista, joten henkildsto ja sen johtaminen on teknologian kehityksesta huo-
limatta padosassa yritystoiminnassa. Henkildston ainutlaatuinen osaaminen
ei myodskaan ole helposti kopioitavissa toisin kuin tekniset innovaatiot.
(Aarnikoivu 2005, 169.) Sahkdisten palveluiden lisaantyessa yrityksille jaa
enemman aikaa ja voimavaroja keskittya erinomaisen ja asiakkaan yksilol-
listd huomioimista sisaltdvan asiakaspalvelun toteuttamiseen.

3.2.1 Sahkoiset taloushallintopalvelut

Sahkoaiset taloushallintopalvelut mahdollistavat, ettd asiakkaan ei tarvitse
toimittaa tositteitaan tilitoimistolle henkilokohtaisesti, vaan tarvittavat kui-
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tit, laskut ja liitteet voi toimittaa sdhkdisesti. Asiakirjat voi skannata ja la-
hettdd sdhkoiseen jarjestelmadn. Nain yritys sdastdd myos aikaa, eika kir-
janpitdjan toimintakaan ole riippuvaista paperisten tositteiden toimituksista.
Sahkadinen taloushallinto tarkoittaa, etta kaikki mik& ennen oli paperilla, on
mahdollista siirtaa séhkoisena pilvipalveluun. Nain asiakas seka tilitoimisto
nékevat samat ajankohtaiset tiedot internetin kautta. (1.accounting 2015.)

Sahkoiset palvelut ovat yksinkertaisia ja tehokkaita ratkaisuja. Palveluja on
mahdollista kayttaa eri laitteilla, joten taloushallinnon asioita voi hoitaa
myos esimerkiksi &lypuhelimen avulla matkustaessa tai missa tahansa, kun-
han internet yhteys on kaytdssa. Yrityksen taloudellinen tilanne reaaliajassa
selvidd myos helposti sahkoisesta jarjestelmésté. (1.accounting 2015.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS

Tyytyvdiset asiakkaat eivat lahde etsimaén palveluita kilpailijoilta. Uskol-
listen asiakkaiden palvelu on yritykselle edullisempaa, kuin uusien asiak-
kaiden hankinta. Parhaimmassa tapauksessa yrityksen palveluihin tyytyvéi-
set asiakkaat toimivat myos yrityksen edullisena ja tehokkaana markkinoin-
tikanavana. (Hill & Alexander 2006, 22-23) Tahan perustuen yrityksen on
kannattavaa tutkia nykyisten asiakkaidensa tyytyvéaisyytta.

Asiakastyytyvéisyytta voidaan tutkia markkinointitutkimuksella asiakas-
tyytyvaisyydesta ja siihen liittyvistd seikoista. Yrityksien on hyva kartoittaa
asiakastyytyvéisyyden tasoa systemaattisesti asiakaspalautetta keraamaélla
ja tallentamalla. Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelmaan kuuluu asia-
kastutkimusten teettdmisen lisaksi suoran palautteen jarjestelméa. Suoran pa-
lautteen kerddmiselld tarkoitetaan kaiken sellaisen palautteen tallentamista,
miké yritykselle tulee tietoon erilaisista l&hteistd, kuten puhelinpalautteena,
palautekortteina tai asiakkaan henkildkohtaisesti kertomana. Naiden palaut-
teiden avulla yritys saa nopeasti tietoon asiakkaan kokemuksen yrityksen
toiminnasta. Yritys tarvitsee nditd molempia asiakastyytyvaisyyden palau-
tejarjestelmid asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessd, asiakastyytyvéisyys-
tutkimuksia sekd suoran palautteen kerddmistd. Nama asiakastyytyvaisyy-
den selvittdmisen valineet ovat toisiaan tdydentévia ja niitd on hyvé kayttaa
yhdessd, koska kummatkin antavat hieman eri tavoin tietoa asiakastyyty-
vaisyydesta. (Rope & Pollanen 1998, 56-57.)

4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Tutkimusstrategioita on kolme erilaista, kokeellinen tutkimus, kvalitatiivi-
nen tutkimus sek& kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimusmenetelman valinta
riippuu tutkimuksen ongelmista tai tutkimustehtavasta. (Hirsjarvi,Remes &
Sajavaara 2007, 128-130.) Naisté kolmesta strategiasta asiakastyytyvaisyy-
den tutkimiseen tdmén opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui
kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Asiakastyytyvaisyys on hyodylli-
sempaé selvittdd mahdollisimman usean asiakkaan ndkdkulmasta, kuin kes-
kittya vain muutaman asiakkaan tyytyvaisyyteen yksityiskohtaisesti.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kerataan tietoa standardoidussa muodossa
joukolta ihmisid. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on keskeistd, etté aineis-
ton keruun suunnitelmat soveltuvat maaralliseen ja numeeriseen mittauk-
seen. Kyselylomake tai strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu ovat
tavallisimpia aineiston keruu menetelmié. Keratyn aineiston on sovelluttava
tilastollisesti kasiteltdvddn muotoon, mink& perusteella voidaan kuvailla,
vertailla ja selittad ilmigita. (Hirsjarvi ym. 2007, 130, 136.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kerdtddn yksityiskohtaista tietoa yksittéi-
sestd tai pienestd joukosta tapauksia ja sen voidaan sanoa olevan kokonais-
valtaista tiedonhankintaa, jossa aineisto kootaan luonnollisissa ja todelli-
sissa tilanteissa. Téssé tutkimuksessa suositaan ihmisté tiedon keruun inst-
rumenttina, ja siin& tutkija luottaa omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin
tutkittaviensa kanssa. Aineiston hankinnassa kéytetdan metodeja, joissa tut-
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kittavien nakokulmat péésevat esille, esimerkiksi teemahaastattelut tai ryh-
mahaastattelut. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kohdejoukko valitaan tar-
koituksenmukaisesti ja aineistoa tulkitaan ainutlaatuisina tapauksina. (Hirs-
jarvi ym. 2007, 160.)

4.2  Aineiston keruu

Tasséa opinndytety0dssé hyoddynnettiin kyselytutkimusta aineistonkeruume-
netelména. Kyselytutkimus on yksi kvantitatiivisen tutkimusaineiston ke-
ruumenetelmistd. Kysely toteutettiin  webropol-kyselytyokalulla, jonka
kayttod oli maksutonta. Sahkoinen kyselylomake oli hyva vaihtoehto, huo-
mioiden, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajat ovat kiireisia yrittjia.

Sain toimeksiantajalta listan asiakkaiden sahkdpostiosoitteista excel-taulu-
kossa, jonka ajoin webropol-palveluun. Palvelusta lahetettiin asiakkaan
séhkopostiin henkilokohtainen linkki ja saateviesti. Kyselyyn pystyi vastaa-
maan vain kerran henkilékohtaisen linkin kautta. Kyselyyn sai vastata
27.4.-6.5.2016 vélisena aikana. Ensimmaéinen viesti asiakkaille lahetettiin
27.4. Muistutusviesti kyselyyn vastaamisesta lahetettiin seuraavan kerran
3.5. Webropol-palvelu karsi l&hetyslistasta ne asiakkaat pois, jotka olivat jo
vastanneet kyselyyn. Viimeisena kyselyn vastauspaivana 6.5. lahetettiin
vield viesti ja linkki kyselyyn niille asiakkaille, jotka eivat olleet siihen
mennessé vastanneet kyselyyn. Viimeisessa viestissd ilmoitettiin vastaus-
ajan paattyvan kyseisena paivana ja pyydettiin vield vastaamaan asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen alussa Kysyttiin yrityksen taustatie-
toja, kuten yhtiomuoto, liikevaihdon suuruus, henkilostén maara seka yri-
tyksen toiminta-aika. Alussa tiedusteltiin myos asiakkuuden kestoa 1.Ac-
counting tilitoimistossa seké asiakkuuden jatkuvuutta. Mikali asiakas vas-
tasi, etta asiakkuus tilitoimistossa ei jatku tai ei osaa sanoa jatkuuko, kKysy-
myksen jalkeen asiakas voi kommentoida miksi. Tamén jalkeen kysymys-
lomakkeella selvitettiin asiakkaan kokemia tarkeimpia ominaisuuksia tili-
toimiston valinnassa seka tilitoimistojen palveluissa. N&iden jalkeen asia-
kas sai arvioida, kuinka hyvin edella olevat laadun kriteerit toteutuvat 1.Ac-
counting tilitoimiston palveluissa. Liséksi asiakas sai kertoa tyytyvéisyy-
tensé tason viiteen palveluita koskevaan vaittdmaan. Mikéli asiakas ilmaisi
olevansa tyytyméton, joidenkin vaittdmien kohdalla, vaittdmien jalkeen
seurasi mahdollisuus kommentoida syita tyytymattomyyteenséd. Kyselylo-
makkeen lopussa kartoitettiin lisdpalvelujen tarvetta ja minkélaisia, mikali
tarvetta esiintyy. Toimeksiantaja toivoi myods ajankohtaisen sédhkoisen ta-
loushallinnon olevan osana asiakastyytyvéisyyskyselya. Kyselyssa selvitet-
tiin onko asiakkaalla kaytossa sahkoinen taloushallinnon jarjestelma Pro-
countor ja mikali on, onko asiakas ollut tyytyvéinen tahén. Liséksi tiedus-
teltiin asiakkaan kiinnostusta Procountoriin, mikali se ei ollut vield kay-
t0ssé. Asiakastyytyvéisyyskysely on kokonaisuudessaan tdman opinnéyte-
tyon liitteena.
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4.3  Aineiston analyysitavat ja niiden soveltaminen

Tutkimusaineiston keradmisen jalkeen aineisto on analysoitava. Kvantita-
tilvista tutkimusta tehdessa, pyritddn loytaméaan yleistyksia suurelta ryh-
malta keratysta tutkimusaineistosta. Sen avulla ei saada laajasti tietoa yksit-
taistapauksista. Kvantitatiivisia tutkimustuloksia analysoidaan tilastolli-
silla menetelmilld. N&in tutkimustulokset saadaan muotoon, jossa niit4 on
helpompi tulkita ja ymmartaa. Usein tulokset esitetddn taulukoina tai graa-
fisilla menetelmilld. Yleisimpia tilastollisia analysointimenetelmi& ovat
seuraavaksi esiteltavat ristiintaulukointi, keskiluvut, hajontaluvut ja fraktii-
lit. (Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 59.)

Ristiintaulukoinnilla tutkitaan muuttujien jakaantumista seké kartoitetaan
niiden valisia vaikutussuhteita. Tulokset esitetadn taulukoissa ja yleisimmin
prosenttiluvuilla, jolloin lukijan on helppo lukea ja ymmértaa tuloksia. Tau-
lukossa tarkastellaan kahta tai useampaa muuttujaa ristiin keskenaéan. (Man-
tyneva ym. 2008, 59-60.)

Keskiluku kuvaa nimensa mukaisesti aineiston keskikohtaa. Kaytetty tun-
nusluku vaihtelee tilanteen mukaan. Tyyppiarvoa eli moodia kaytetaan no-
minaaliasteikkoisessa aineistossa. Moodi on se muuttujan arvo, jonka esiin-
tyvyys aineistossa on suurin. Ordinaali- eli jarjestysasteikkoa kysymyslo-
makkeessa kéytettdessd, keskilukuna kaytetddn mediaania, jonka kummal-
lekin puolelle jaa 50 prosenttia tapauksista. Aritmeettista keskiarvoa kayte-
taan intervalli- tai suhdeasteikollisessa mittauksessa. Se saadaan kun laske-
taan havaintojen arvot yhteen ja jaetaan saatu summa havaintojen méaaralla.
Keskiluvut eivat yksindan kerro tarpeeksi keratysté aineistosta vaan ne ai-
noastaan kuvaavat jakaumaa lukusuoralla. Yksittaiset havainnot eivét valt-
tamattd ole samoja, vaikka kahden aineiston keskiluvut olisivat samat.
(Méntyneva ym. 2008, 61.)

Hajontaluvut ovat muuttujan jakaumaa kuvaavia mittalukuja. Ne kertovat
kuinka kaukana muuttujan saamat arvot ovat toisistaan ja miten muuttujan
arvot vaihtelevat kaytetyn keskiluvun molemmin puolin. Vaihteluvéli saa-
daan, kun vahennetéddn suurimmasta havaintoarvosta pienin, ja nain néh-
daan kuinka pitkélle valille aineiston havaintoarvot sijoittuvat. Keskiha-
jonta kertoo miten lahelle keskilukua arvot ovat sijoittuneet, eli esimerkiksi
jos luvut ovat kesken&én kovin erisuuruisia, keskihajonta on iso. (Méanty-
neva ym. 2008, 61-62.)

Fraktiili eli prosenttipiste jakaa aineiston yhté suuriin osiin lukumé&éraisesti.
Yleisimpid fraktiileja ovat mediaani, kvartiili ja desiili. Mediaani jakaa ai-
neiston kahteen yhta suureen osaan, kvartiili neljaén yhté suureen osaan ja
desiili kymmeneen yht& suureen osaan. (Mantyneva 2008, 62.)

4.4 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kvantitatiivisen eli maaréallisen tutkimuksen tulosten luotettavuutta voidaan
kuvata validiteetilla ja reliabiliteetilla. Validiteetti eli patevyys kuvaa sit,
onko tutkimuksella pystytty mittaamaan juuri sitd mitd oli tarkoituskin.
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Tutkimuslomakkeen, eli tdmén opinndytetyon kohdalla asiakastyytyvai-
syyskyselylomakkeen, kysymykset on suunniteltu vastaamaan maariteltyyn
tutkimusongelmaan. Huolellisen suunnittelun ja tiedonkeruun avulla var-
mistetaan tutkimuksen validiuden toteutuminen. Tutkimuksen validiutta pa-
rantaa tutkimuksen korkea vastausprosentti. Talléin voidaan todeta tutki-
mustulosten vastaavan luotettavammin kohderyhman mielipiteitd. (Heik-
kila 2005, 29-30.)

Reliabiliteetin avulla voidaan tutkia johdonmukaisuutta ja mittaustulosten
toistettavuutta. Reliabiliteetti on hyva, kun tutkimuksessa saadut tulokset
eivét johdu sattumasta, vaan tutkimusta toistettaessa tulokset olisivat samat
kuin aiemmin toteutetussa tutkimuksessa. Tutkimuksen reliaabelius tarkoit-
taa sitd, ettd tutkimustyd on tehty huolellisesti. Reliabiliteetti on heikko, mi-
kéli tutkimuksen tuloksia késiteltdessé on huolimattomuudesta johtuen sat-
tunut virheitd. (Laerd Dissertation 2012.) Webropol-tyokalua kaytettédesséa
annettuja vastauksia ei tarvitse syo6ttdd ohjelmaan késin, jolloin tutkijan toi-
mesta ei padse vaaria vastauksia tuloksiin.

Tassa opinndytetydssa tutkimuksen luotettavuutta on pyritty varmistamaan
kyselylomakkeen huolellisella suunnittelulla toimeksiantajan asettamien
tutkimusongelmien perusteella. Kyselylomake on pyritty suunnittelemaan
helposti taytettdvaksi ja helppolukuiseksi. Kysely on laadittu nékyvéksi
vain yhdell& sivulla, jotta vastaajan ei tarvitse vastatessaan miettid, kuinka
monta kysymystd kyselyssd on vield jaljella. Monisivuisen kyselylomak-
keen jatkuessa asiakas voisi herkemmin jattaa vastaamisen kesken. Laadi-
tun asiakastyytyvéisyyskyselyn sai vilkaistua kerralla l&pi selaamalla sivus-
ton loppuun.

Vastausprosentin jaadessa alhaiseksi kyselytutkimuksen luotettavuus kér-
sii. Vastausprosenttiin vaikuttavia asioita ovat tutkimuksen aihe, kysymys-
ten maard, Kkyselylomakkeen pituus, lomakkeen ulkoasu, kysymysten
tyyppi ja saatekirjeeseen Kirjoitettu motivointi. Kyselytutkimuksen tulok-
siin tulee suhtautua erityisen varovaisesti, jos vastaajaprosentti on jaanyt
alle 20 %. (Hill & Alexander 2006, 106-110.)

1.Accounting tilitoimiston asiakastyytyvéisyyskysely lahetettiin yhteensa
245 asiakkaalle, ja kyselyyn saatiin yhteensa 65 vastausta. VVastausprosen-
tiksi muodostui ndin noin 27. Tuloksia voidaan tulkita, mutta tulokset ku-
vaavat pientd osuutta asiakaskunnasta. Jos vastaavanlainen kysely suoritet-
taisiin uudelleen, saattaisivat vastaukset jakautua eri tavalla. Toisaalta aiem-
paan asiakastyytyvéisyyskyselyyn verratessa, samojen kysymysten osalta
samanlaisten tulosten voidaan tulkita olevan luotettavia.
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5 TUTKIMUSTULOKSET JA AIKAISEMPI TUTKIMUS

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimustulokset. 1.Accounting tilitoimis-
ton asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin verkkokyselylomakkeella ke-
vaalla 2016. Tein kyselylomakkeen ensimmaisen version pohjautuen teori-
aan ja 1.Accounting tilitoimiston aiemmin toteuttamaan kyselyyn, josta sain
kysymykset ja tulokset siséltavan raportin. Sain 1.Accounting tilitoimiston
osakkailta kommentit kyselysté ja muokkasin kyselyd kommenttien mukai-
sesti ja toteutin kyselyn webropol-palvelussa. Kéytan tulosten havainnollis-
tamiseksi erilaisia graafisia kuvioita, jotka webropol-palvelu muodosti vas-
taustulosten perusteella.

Webropol-palvelusta lahetettiin 245 asiakkaalle sahkopostiin saateviestin
mukana henkilokohtainen linkki, jonka kautta asiakas paasi vastaamaan ky-
selyyn. Kyselyyn oli kaksi ja puoli viikkoa aikaa vastata. Tuona aikana la-
hetettiin kaksi muistutusta asiakkaille, jotka eivat olleet vield vastanneet ky-
selyyn. Vastauksia saatiin yhteensd 65 kappaletta. Vastausinnokkuus oli
suurimmillaan heti ensimmaéisen kyselykutsun l&hettdmisen jalkeen, sek&
muistutusviestien lahettdmisten jalkeen. Muuten kyselyyn saatiin vastauk-
sia hyvin harvakseltaan.

5.1 Tutkimustulokset

1.Accounting tilitoimiston asiakkaat ovat yritysasiakkaita. Asiakkaat ovat
suomalaisia yrityksia niin Satakunnassa, kuin muuallakin Suomessa. Yri-
tysten koot vaihtelevat laajasti, mika tuo oman haasteensa palveluiden ke-
hittdmiseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on aluksi esitetty taustakysy-
myksid, joiden vastausten avulla voidaan tutkia saatuja vastauksia tarkem-
min.

Ensimmaisend taustakysymyksena kysyttiin yrityksen yhtiomuotoa.
Huomattava osa, 80 % vastanneista yrityksista, oli osakeyhtioita.

Osk.: 2%

T:mi: 11%
) ———{ay %]

orson}

Kuvio 1.  Yrityksen yhtidmuoto.
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Toisena taustakysymyksend kysyttiin yrityksen liikevaihdon suuruutta. Yli
40 % vastanneista yrityksisté litkevaihto oli yli 1 000 000 euroa vuodessa.
Iso osa vastaajista oli siis suuria yrityksid. 500 000 — 1 000 000 euron lii-
kevaihto oli 12 % yrityksistd ja 100 000 — 500 000 euron liikevaihto oli 20
% vastanneista yrityksista. Alle 100 000 euron liikevaihto oli 26 % vastan-
neista yrityksista. Yrityksia on paljon eri kokoisia, miké tarkoittaa, etta
asiakkaiden tarpeet ovat hyvin erilaisia. Tdméa luo haasteita asiakkuuksien

hallintaan.
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wli 1 000 000
Ehvuosi 42% "
100 000 - 500

000 €vuosi; 20%

500 000 -1 000
000 £vuosi: 12%

Kuvio 2.  Liikevaihdon suuruus.

Kolmantena taustakysymyksené kysyttiin henkiloston maaréa yrityksessa.
Suurin osa, yli puolet vastanneista yrityksista oli 1-5 hengen yrityksia. 10
vastanneella yrityksell& oli henkilokuntaa 20-50 henked&. Yli 50 hengen yri-
tyksié oli vastanneista nelja kappaletta.
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Kuvio 3.  Henkildston maara.

Yrityksilta kysyttiin, kuinka kauan yritys on ollut toiminnassa. Suurin osa
yrityksista eli 34 kappaletta, olivat toimineet yli kymmenen vuotta.
Toiseksi eniten eli 13 vastaajista oli 3-6 vuotta toimineita yrityksia. Alle
kaksi vuotta toiminnassa olleita yrityksié oli vastaajista 11 yritysta.
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o2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34
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3-6 vuotta
7-10 vuotta

yli 10 vuotta

Kuvio 4. Toiminta-aika

Taman jalkeen yrityksilta kysyttiin asiakkuuden kestoa 1.Accounting tili-
toimistossa. Yksi vastaajista oli jattdnyt vastaamatta tdhan kysymykseen.
Yli 7 vuotta 1.Accounting tilitoimiston asiakkaana olivat olleet 8 vastan-
nutta yritysta. 28 yritysta oli ollut asiakkaana 3-7 vuotta ja 28 yritysta olivat
olleet asiakkaana alle kaksi vuotta. Naista voidaan paatella, ettd moni yritys
on vaihtanut tilitoimistoa tai ulkoistanut taloushallintonsa 1.Accounting ti-
litoimistolle toimintansa aikana. Tdman kysymyksen vastausten perusteella
voidaan my0s huomata, ettd véhemman aikaa asiakkaana olleet ovat vas-
tanneet kyselyyn aktiivisemmin kuin vanhat asiakkaat.

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 200 22 24 26 28

0-2 vuotta
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Kuvio 5.  Asiakkuuden kesto

Liséksi vastaajilta tiedusteltiin asiakassuhteen jatkumisesta 1.Accounting
tilitoimistossa. Kaikki 65 vastaajaa olivat vastanneet kysymykseen. 55 yri-
tysta uskoi asiakassuhteen jatkuvan tulevaisuudessa. Vastaajista kaksi yri-
tystd ei uskonut asiakkuuden jatkuvan 1.Accounting tilitoimistossa ja 8 ei
osannut sanoa jatkuuko asiakkkuus tulevaisuudessa.

kylla
=]

EN 0s5aa sanoa

Kuvio 6.  Asiakkuuden jatkuminen

Taméan kysymyksen jalkeen vastaajaa pyydettiin kommentoimaan, mikéli
ei uskonut tai ei osannut sanoa jatkuuko asiakassuhde tulevaisuudessa.
Kommentointi mahdollisuutta oli k&yttanyt 5 vastaajaa. Yksi kommenteista
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tosin oli hyvin positiivinen, enké usko tdamén kommentin tulleen vastaajalta,
joka epardi tai ei usko asiakassuhteen jatkuvan. Muut kommentit koskivat
hinnoittelua, yksi myos aikatauluissa pysymista ja yksi yritystoiminnan lop-
pumista.

“Sopimusvaiheessa sovittiin asioille aikatauluja. Niissd tapahtunut lipsu-
mista. Asiat ovat venyneet.”

“Erinomainen yhteistyé kirjapitdjdn kanssa”

“Olen harkinnut yritystoiminnan lopettamista”™

"Riippuu hinnoittelusta. Mikdli hinta ei nouse niin luultavasti jatketaan.”
“Kustannukset tilikirjanpidossa melko korkeat”

Kyselylomakkeessa vastaajaa pyydettiin valitsemaan kolme tarkeinta tili-
toimiston valintaan vaikuttanutta tekijad. Tarkeimmaksi valintakriteeriksi
nousi palvelutarjonta ja seuraavana oli hinnoittelu. Sdhkdiset palvelut ja yri-

tyksen maine tulivat tarkeysjarjestyksessa ennen auktorisoitua tilitoimistoa.
Sijainti oli vahiten térkein valintakriteeri.

T

Kuvio 7. Tarkeimmat tilitoimiston valintaan vaikuttaneet kriteerit

Vastaaja sai halutessaan lisatd Muu, mik&? kohtaan oman valintaan vaikut-
taneen Kriteerin, joita olivat seuraavat:

—  "tyon virheettomyys ja laadukkuus”
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“asiantuntemus”
“henkilokohtainen tuttavuus yrityksen johtoon”
“toiminnan laatu”
2 »
osaavuus!
”Henkilokunta, jonka kanssa on hyvd asioida.”

“henkilékohtainen palvelu”

”1.Accounting:in yhteystiedot 10ytyivat helposti netista ja sita kautta 1.
yhteydenottokin oli helppo.”

"Hyvdt kokemukset ja palaute muilta yrittdjilta.”
“tutut henkilot”

“asiakaspalvelu ja asioiden hoito™

“henkilot”

“luotettavuus, todellinen tuki eikd vain sanahelindd”

“tyontekija”’

Asiakkaita pyydettiin valitsemaan kolme tarkeintda ominaisuutta tilitoimis-
ton palveluihin liittyen. Tarkeimméksi ominaisuudeksi nousi henkilokun-
nan ammattitaito ja toinen merkittdva ominaisuus oli luotettavuus. Kolman-
neksi tarkeimméksi ominaisuudeksi arvostettiin tavoitettavuus. Ystavalli-
nen palvelu ja palveluhalukkuus tulivat seuraaviksi tarkeimpind. Tasmaélli-
syys oli valittu harvimmin. Yksi vastaaja oli lisannyt avoimeen Muu,mika?
kohtaan proaktiivisuuden ja nykyaikaisuuden tarkeiksi ominaisuuksiksi.
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Kuvio 8.  Térkeimmat ominaisuudet tilitoimistopalveluissa

Seuraavaksi asiakasta pyydettiin arvioimaan miten hyvin palveluun liitty-
vat ominaisuudet toteutuvat 1. Accounting tilitoimistossa. Arviointi as-
teikko oli yhdesté viiteen, jolloin 1 tarkoitti erittain huonosti, 2 huonosti, 3
ei hyvin eikéd huonosti, 4 hyvin ja 5 erittdin hyvin. Kolmen ominaisuuden
kohdalla suurin osa asiakkaista koki ominaisuuden toteutuvan erittain hy-
vin. Ystavéllisyys nousee ylitse muiden vastanneiden asiakkaiden vastauk-
sissa. Toiseksi vahvimmat ominaisuudet 1.Accounting tilitoimistossa on
asiakkaiden mielesta luotettavuus ja tasmaéllisyys, jotka ovat asiakaskes-
keisen tilitoimiston palveluissa erityisen tarkeitd. Kokonaisuudessaan
kaikki palveluun liittyvat ominaisuudet oli padosin arvioitu toteutuvan
erittain hyvin tai hyvin.
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Kuvio 9.  Palvelun laadun ominaisuuksien taso 1.Accounting tilitoimistossa

Asiakkaille esitettiin 1.Accounting tilitoimiston palveluihin liittyvid vaitta-
mid, joita heidan tuli arvioida asteikolla 1-5, jolloin viisi oli yhté kuin taysin
samaa mieltd, 4 jokseenkin samaa mieltd, 3 ei samaa eiké eri mieltd, 2 jok-
seenkin eri mieltd ja 1 taysin eri mieltd. Ensimmaisessa vaittaméassa vaitet-
tiin yhteyshenkilon olevan helposti tavoitettavissa. Suurin osa vastaajista eli
32 vastaajaa olivat vaittdman kanssa taysin samaa mieltd. Toiseksi suurin
0sa, 28 vastaajaa, oli jokseenkin samaa mielta vaittdmén kanssa. Kukaan ei
ollut taysin eri mieltd ja 2 vastaajista oli jokseenkin eri mielta.

Toinen véittdma Kertoi tilitoimiston raportoinnin vastaavan yrityksen tar-
peita. Tahankin vaittdmaan suurin osa eli 34 vastaajaa oli vastannut ole-
vansa vaittdman kanssa taysin samaa mielta. 4 vastaajista oli jokseenkin eri
mieltd ja 6 vastaajista ei ollut samaa eika eri mieltd. Kukaan vastaajista ei
ollut vastannut olevansa taysin eri mielta.

Kolmanneksi vaitettiin tilitoimiston huolenpidon olevan riittavaa yrityksen
kohdalla. Tamén véaittdmén kohdalla 2 yritysté oli vastannut olevansa taysin
eri mieltd. Suurin osa vastaajista oli tdysin tai jokseenkin samaa mielta vait-
tamén kanssa.

Seuraavaksi Vvitettiin tilitoimiston hinnoittelun olevan kohdallaan. Téman
vaittaman kanssa 14 yritysta olivat tdysin samaa mieltd, mikéa on suunnil-
leen puolet vahemman, kuin kaikkien muiden vaittdmien kanssa. Suurin osa
19 vastaajaa ei ollut tdiman vaittaméan kanssa samaa eika eri mielta.

Viimeisend vaittdmana vaitettiin yhteistyon tilitoimiston kanssa olevan su-
juvaa. Tahén vaittamaan 33 yritystd oli vastannut olevansa taysin samaa
mielt4 ja 25 jokseenkin samaa mieltg, joten palveluprosessin voidaan sanoa
olevan hyvin suunniteltu ja toteutettu 1.Accounting tilitoimistossa, koska
asiakas kokee yhteistyon sujuvaksi.
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Asiakkaat kokevat siis palveluprosessin toteutuvan sujuvasti 1.Accounting
tilitoimistossa, koska yhteisty6 koetaan sujuvaksi seka tilitoimiston huolen-
pito koetaan padosin olevan riittdvad. Myos suurin osa asiakkaista kokee
raportoinnin vastaavan yrityksen tarpeita, jolloin voidaan sanoa, ettd 1.Ac-
counting tilitoimistossa osataan vastata hyvin erilaisten asiakkaiden eri tar-
peisiin joustavasti.

Asiakaslahtdisen toiminnan voidaan sanoa toteutuvan 1.Accounting tilitoi-
mistossa, kun suurin osa asiakkaista on taysin samaa mielta tai jokseenkin
samaa mieltd vaittdman kanssa, jonka mukaan yhteyshenkilo on helposti
tavoitettavissa.

0 2 4 6 8 1012 14 16 18 20 22 24 26 23 30 32 34 36

Yhteyshenkiléni on helposti
tavoitettavissa

Raportointi vastaa yritykseni
tarpeita

Tiltoirmiston huolenpito on
kahdallani rittava

Tiltoimistopalveluiden hinnoittelu on
kohdallaan

Yhteistyd tilitoimistoni kanssa on
sujuvaa
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Kuvio 10. 1.Accounting tilitoimiston palveluja koskevat vaittdmat

Vaittamiin vastaamisen jéalkeen asiakasta pyydettiin kertomaan miksi, mi-
kéli han oli johonkin kohtaan vastannut olevansa taysin tai jokseenkin eri
mieltd. Vastaajista 6 oli kommentoinut tdhan kohtaan. Yksi vastaajista oli




Asiakastyytyvaisyyskysely 1.Accounting tilitoimistolle

jokseenkin eri mieltd, etta tilitoimistopalveluiden hinnoittelu on kohdallaan
ja ettd raportointi vastaa yrityksen tarpeita. Ndin vastannut kommentoi kai-
paavansa hieman lisad kommunikaatiota ja oma-aloitteista kehittdmisen ha-
lua ndihin molempiin kohtiin tilitoimistolta. Muut kommentit liittyivat vah-
vasti hinnoitteluun.

“Pienelle asiakkaalle normihinnoitellut tilitoimistopalvelut muodostuvat
suureksi kuluerdksi.”

”Hinta on siind rajoilla, ettd kannattaisi vaihtaa ketjun kayttamaan tilitoi-
mistoon.”

"Tyoaika on jatkuvasti muuttunut ja siitd on alkanut tulla suuri menoerd
laskun summaan.”

“Kaikki pienet toimet laskutetaan, vaikka aikaa ei taatusti mene 5 min kau-
empaa minimi laskutus 30 min eli jotain vois sisdltyy palveluunkin.”

"Kuukausihinnoittelu tuntuu korkealta suhteessa toimintojen mddrddn
pienyrityksessa. Jonkinlainen hinnoittelu/tilitapahtuma tai Kuittia/kuu-
kausi.”

Asiakkailta kysyttiin myds lisdpalvelujen tarvetta, jota ei erityisemmin
esiintynyt, joten voidaan sanoa 1.Accounting palvelutarjonnan olevan kat-
tava. Ainoastaan 3 vastaajaa oli vastannut, ettd tdman hetkiset palvelut eivat
vastaa palvelutarpeita. Kysymyksen jalkeen pyydettiin kertomaan, mikéli
palvelutarve ei tayty, minkélaisille lisdpalveluille asiakkaalla on tarve.
Kommentointi mahdollisuuden oli kayttanyt vain yksi vastaaja.

"Ajankohtaista tietoa ja kommunikaatioo tilinpddtoksestd ennen kun se on
myohdistd.”

Sahkdinen taloushallinto on ajankohtainen aihe koko tilitoimistoalalla ja
my0s 1.Accounting tilitoimistossa ollaan siirtymdassa kokonaan sahkdisen
taloushallinnon palveluratkaisuihin. Toimeksiantaja toivoikin kyselylo-
makkeen heréttelevén asioita myos sdhkoisen taloushallinnon puolelta. En-
sin kysyttiin, onko yrityksell& jo séhkodinen taloushallinnon ohjelmisto Pro-
countor kéytossa ja mikéli oli, tiedusteltiin tyytyvéisyytta sahkoisen talous-
hallinnon palveluihin. Mikéli asiakkaalla ei viel& ollut Procountoria kay-
tossa tiedusteltiin asiakkaan kiinnostuksesta kuulla lisda sahkoisten palve-
lujen mahdollisuuksista.

Vastaajista 64 oli vastannut kysymykseen, jossa kysyttiin, onko yrityksell&
Procountor sdhkdinen taloushallinto kaytdssa. Vastaajista 37 oli vastannut
kylld ja 27 ei. Vastaajista 30 oli vastannut olevansa tyytyvéisia Procountorin
kayttoon ja 6 vastaajaa ei ollut tyytyvaisid. Tyytymattomilta tiedusteltiin,
miksi he eivat olleet tyytyvdisia ja kommenteissa tuli esille k&yton hinta.

”Hinnoittelu kallis.”
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”Procountor on melko arvokas kayttaa ja toivottavasti vuosittaiset korotuk-
set ei tule kdytinnoksi.”

“Pddosin kylld, palkkahallinto vaatii kehittdmistd, palkkahallinnon rapor-
tointi, verokorttien suorasiirto, tuntilistan tallentaminen palkkalaskelman
liitteeksi, kumulatiivisten ylitdiden laskenta, lomapalkkalaskennan sanasto
normaalikdytinnon mukaiseksi.”

Kysymykseen, jossa tiedusteltiin haluaisiko asiakas kuulla lisaa Procounto-
rin kayttoon liittyvistd mahdollisuuksista, oli vastannut 57 vastaajaa. Tar-
koitukseni oli, ettd tassa asiakas, jolla ei vield ollut Procountoria kéytdssa
saisi ilmaista kiinnostuksensa sen k&yttoon ottoon, mutta kKysymysté ei oltu
ymmarretty nain. Vastaajista 10 oli ilmaissut Kiinnostuksensa kuulla lisaa
Procountorin kayttoon liittyvista mahdollisuuksista. Ndista vain kolmella ei
ollut ennestadn Procountor kaytdssa ja lopuilla seitsemélld oli. Nain tuli
ilmi, ettd he haluavat tietda lisada kayttamastaan palvelusta.

Viimeiseksi kyselylomakkeessa asiakas sai jattad terveisensa ja kehityside-
ansa 1.Accounting tilitoimistolle. Vastaajista yhdeksén oli vastannut tahan.
Vastaukset olivat positiivisia ja vastaajat antoivat hyvié kehitysideoita tili-
toimistolle.

—  "Hyvdd tyotd, kiitos.”

“Procountor = Kaikki markkinointikulut eivdit ndy kirjanpidon rapor-
teissa, ts. kun ottaa paivakirjan, jossa dimensiot nakyvissa (markki-
nointikulut), niin paivakirjalle tulostuu vain osa. Vaikka laskulle kirjaa
sen kuuluvan markkinointikuluihin, tdm& kirjaus katoaa jossain vai-
heessa.”

— " Menestystd ja kasvua toivottaen, kiitokset nykypalvelusta.”

—  "Hyvd tilitoimisto! Kehitysideana voisi olla pienimuotoista “koulu-
tusta” yrittdjdlle taloushallinnon asioista, jollakin sopivalla konsep-
tilla. Itse ainakin koen, ettei niista asioista liikaa tiedd, vaikka jotakin
tietddkin.”

—  ”Hyva meininki ja hyvat tyypit, ei ole tullut mitd&n negatiivista sanot-
tavaa, jatkakaa samaan malliin! Procountor -sovellus kyll& kiinnostaa,
mikali toiminta jossakin vaiheessa laajenee. Mukavaa keviittd!”

—  ”Procountorin palkkahallinto vaatii kehittamistd, mm. palkkahallinnon
raportointi, verokorttien suorasiirto, tuntilistan tallentaminen palkka-
laskelman liitteeksi, kumulatiivisten ylitdiden laskenta, lomapalkkalas-
kennan sanasto normaalikaytdnnén mukaiseksi ”

— Teilla on hyva tietamys vuosikalenteriin sijoittuvista asioista. Ne pi-
taisi olla meilld yrittdjillakin, mutta voisitteko te tehda jonkinlaisen
pohjan vuosikellolle, joka olisi muistuttamassa veroehdotuksista, palk-
kojen tilidinnin vuodenvaihteen asioista jne. Josko ei tulisi sitten taalla
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toisessa paassa aina niin kiire ja teilla olisi myds enemman aikaa tehda
raportteja ja laskelmia.”

5.2 Vertailu aikaisempaan tutkimukseen

Vuonna 2012 toteutetun asiakastyytyvéisyyskyselyn tilitoimiston osakkaat
toteuttivat itse puhelimen vélitykselld. Télla kertaa ajatuksena oli toteuttaa
asiakastyytyvaisyyskysely verkkolomakkeella. Opinndytetyon lopussa ver-
rataan aikaisemman kyselyn tuloksia nyt tehtyyn asiakastyytyvaisyysky-
selyyn, joten nyt toteutettu kysely rakentuu osittain myos vanhassa kyse-
lyssé laadituista kysymyksistd, jotta asiakastyytyvaisyyden mahdollisen
muutoksen suunta saadaan selville helpommin.

Kyselyn kysymykset ovat pd&osin muotoiltu niin, ettd asiakas on voinut
vastata, ei, kylla tai joissain tapauksissa kolmantena vaihtoehtona en osaa
sanoa. Asiakkaan oli siis helppo ja nopea vastata esitettyihin kysymyksiin.
Puhelimitse tehdyssa tutkimuksessa oli kysytty, onko yhteistyd tilitoimiston
kanssa sujunut hyvin, tavoittaako asiakas yhteyshenkilon helposti ja vas-
taako palvelu asiakkaan odotuksia. Tilitoimiston raportointiin liittyen ky-
syttiin, onko raportointi vastannut yrityksen tarpeita ja saako asiakas rapor-
tit kéyttoonsa riittdvéan ajoissa. Asiakkaalta oli kysytty myds arvosanaa pal-
velun laadusta asteikolla 1-10 oliko tilitoimiston huolenpito asiakkaan koh-
dalla riittavaa. Liséksi oli kartoitettu lisdpalveluiden ja mahdollisen alusta-
van tilipadatospalaverin tarvetta sekd sahkoisen taloushallinnon ratkaisujen
kiinnostusta. Lopuksi oli vield kysytty, suosittelisiko asiakas 1.Accounting
tilitoimiston palveluita muille yrityksille sekd pyydetty asiakasta antamaan
arvosanan palveluista kokonaisuudessaan asteikolla 1-10.

Seuraavassa esitan vuonna 2012 tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok-
sia. Esitén tulokset vain niistad kysymyksistd, jotka olivat samoja, kuin tahan
opinnaytetyohon liittyvassa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa. Aikai-
semmassa tutkimuksessa 98 % asiakkaista kokivat yhteistyon tilitoimiston
kanssa sujuneen hyvin. Uudessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa asiakas sai
arvioida sujuvuutta laajemmalla asteikolla yhden ja viiden vélill4 ja vas-
tausten keskiarvoksi tuli 4,34. Nain palveluprosessin hallinnan voidaan sa-
noa olevan vahva 1.Accounting tilitoimiston asiakkaiden mielesta tilitoi-
mistossa.
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/. accounting

Onko yhteistyo tilitoimiston kanssa sujunut hyvin?

98 %

2 %
ei kylla

Kuva 2. 2012 asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset

Henkiloston tavoitettavuutta pyydettiin arvioimaan molemmissa Kkyse-
lyissd. Aikaisemmin toteutetussa kyselyssd 94 % vastaajista koki yhteys-
henkilon olevan helposti tavoitettavissa. Uudessa kyselyssé asiakkaat ar-
vioivat helppoutta yhteyshenkilon tavoitettavuudesta yhden ja viiden vé-
lilla. Keskiarvo tamén vdittdman kohdalla oli uuden kyselyn tulosten mu-
kaan 4,38. Namaékin tulokset ovat pysyneet hyvina edellisen kyselyn toteut-
tamisesta ja vaikka talla kertaa vastaajaprosentti oli pieni, voi mielesténi
sanoa, ettd asiakkaat ovat erittain tyytyvaisid henkildston toimintaan 1.Ac-
counting tilitoimistossa.
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{ accounting

Tavoitatko yhteyshenkilosi helposti?
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Kuva3. 2012 asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset

Asiakkailta kysyttiin molemmissa kyselyissd, onko raportointi vastannut
yrityksen tarpeita. Vuonna 2012 94 % asiakkaista vastasi raportoinnin vas-
taavan yrityksen tarpeita. Kevaan 2016 asiakastyytyvéisyyskyselyssé rapor-
tointiin oltiin tyytyvaisia. Asteikolla yhden ja viiden vélill4, jolloin viisi tar-
koitti asiakkaan olevan taysin samaa mieltd, siitd ett4 raportointi vastasi yri-
tyksen tarpeita ja yksi tarkoitti asiakkaan olevan asiasta taysin erimielta, oli
vastausten keskiarvona 4,31.
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Onko raportointi vastannut yrityksesi tarpeita?
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Kuva4. 2012 asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Tilitoimiston huolenpidon koki riittdvaksi 96 % asiakkaista vuonna 2012.
Uudessa kyselyssa huolenpidon riittdvyyden keskiarvoksi tuli yhden ja vii-
den vélilla 4,22, eli tdhan asiaan 1.Accounting tilitoimiston asiakkaat ovat
tyytyvadisid tilitoimistossaan. Tahankin asiaan voidaan asiakkaiden katsoa
olevan tyytyvéisid 1.Accounting tilitoimistossa.

{accounting

Onko tilitoimiston huolenpito riittavaa yrityksesi kohdalla?

2% 2%

i ei 0saa sanoa kylla
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Kuva5. 2012 asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset

Vuonna 2012 oli selvitetty asiakkaiden kiinnostusta séhkoiseen taloushal-
lintoon. Procountor oli k&ytdssa tuolloin 29 % vastaajista, 24 % olivat kiin-
nostuneita sdhkdisten taloushallintopalveluiden ratkaisuista ja 47 % vastaa-
jista eivat olleet kiinnostuneita.

accounting

ei 47 %

kylla 24%

ProCountor kaytdssa 29 %

Kuva6. 2012 asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset

Yleisesti voidaan sanoa, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset ovat ol-
leet hyvid molemmilla kerroilla. Mit4&n suuria muutoksia ei ole tapahtunut
osa-alueilla, joita on kysytty molemmissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa.

5.3 Johtop&éatokset

Teoriaosuudessa kasittelin palveluprosessin hallintaa ja henkiloston tar-
keytté asiakastyytyvaisyytta pohdittaessa. Kolmannessa kappaleessa késit-
telin asiakaskeskeisia toimintatapoja ja asiakaskeskeisyytta sahkoisten pal-
velujen hyddyntdmisessa. 1.Accounting tilitoimisto korostaa henkildstonsa
olevan heidén térkein voimavaransa ja toimintatapansa asiakaskeskeisié.
Asiakastyytyvéisyyden koetaan olevan laadun tae.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn perusteella voidaan yleisesti sanoa asiakastyy-
tyvéisyyden olevan korkealla tasolla. Vastausprosentti jai pieneksi, mutta
erityisesti aikaisempaan vuonna 2012 toteutettuun asiakastyytyvaisyysky-
selyyn verrattaessa, huomataan, ettd kaikkien kysymysten kohdalla tulee
toistuvasti esille korkea asiakastyytyvaisyys. Kyselyn tuloksista voidaan
paatelld, ettd vastaajia ovat olleet padosin tyytyvaiset asiakkaat ja muutama

tyytymaton.
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Tarkeimpéana tilitoimiston valintaan vaikuttaneena kriteering asiakkaat va-
litsivat tilitoimiston palvelutarjonnan ja toiseksi tarkeimpana hinnoittelun.
Siit4 huolimatta asiakastyytyvéisyyskyselyn mukaan asiakkaiden tyytymat-
tomyystekija oli 1.Accounting tilitoimiston hinnoittelu. Tésta voidaan paa-
telld, ettd asiakkaat ovat kuitenkin valmiita maksamaan laadusta, vaikka oli-
sivatkin hintaan tyytymaéttomia. Tutkimustulos kertoo myos sen, ettd 1.Ac-
counting hinnoittelu on sithen nahden sopivalla tasolla, koska asiakas on
valinnut yhteistyokumppanikseen silti 1.Accounting tilitoimiston. Myos
yrityksen maine ja sahkdiset palvelut olivat merkittavia tilitoimiston valin-
taan vaikuttaneita tekijoitd, vaikka he joilla sahkoisia palveluja ei vielé ollut
kéytOss4, eivat suurissa maarin olleet kiinnostuneet niiden kayttéonotosta.

Asiakkaat méérittivat henkilokunnan ammattitaidon tarkeimmaksi ominai-
suudeksi tilitoimiston palveluihin liittyen. Tahan ominaisuuteen oltiin myos
hyvin tyytyvéisia 1.Accounting tilitoimiston palveluissa. Toiseksi tarkein
ominaisuus asiakkaille oli tilitoimiston luotettavuus.

Suurimmiksi tyytyvéisyystekijoiksi kyselyn tulosten perusteella voidaan ni-
met& luotettavuus, tavoitettavuus ja ystavallisyys. Luotettavuus ja tavoitet-
tavuus ovat merkittavia asiakaskeskeisyyteen liittyvia ominaisuuksia tilitoi-
mistoalalla. Alhaisin keskiarvo hinnoittelun jalkeen muodostui palveluha-
lukkuuden kohdalla. Palveluhalukkuuskin oli silti saanut yhden ja viiden
valisell& asteikolla yli neljan keskiarvon.

10. kysymys Palveluun liittyvien ominaisuuksien toteutumisen arviointi

12 |3 4 5 | ¥hteensd | Keskiarvo
Yetavallisyys 3|02 |15 | 45 3] 452
Ammattitaitoisuus | 1 | 3 | 4 | 31 | 26 65 42
Palveluhalukkuus | 3 | 1 | 5 | 28 | 28 G5 418
Luotettavuus 1|2 |3 |20 | 28 65 4.4
Tasméllisyys 22 8|20 33 65 4,23
Tavoitettavuus 112 |6 |29 | 27 65 422
Yhteensi 11 |11 | 28 143 197 390 4,29

11. kysymys Tilitoimiston palveluita kokevat vaittamat

112 3 4 5 | Yhteensd | Keskiarvo
Yhteyshenkildni on helposti tavoitettavissa o2 |3 |28 | 32 G5 4 38
Raportointi vastaa yritykseni tarpeita 0|4 (6 (21 | 34 G5 431
Tilitoimiston huolenpito an kohdallani riittava 212 [ 7123 | 31 G5 422
Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu on kohdallaan |3 |11 |19 | 18 | 14 G5 3,45
Yhteistyd filitoimistoni kanssa on sujuvaa o4 |3 |25 | 33 G5 4 34
Yhteensd 5 23 |38 115 144 325 414
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Asiakkaiden avoimista palautteista kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia
erityisesti 1.Accounting tilitoimiston henkilokuntaan ja sen asiakaspalve-
luun, luotettavuuteen ja asiantuntijuuteen. Avoimissa palautteissa tuotiin
esille toive, etté tilitoimisto jarjestaisi pienimuotoista koulutusta asiakkaille
taloushallintoon liittyvista asioista ja suunnittelisi ja toteuttaisi yrittajélle
vuosikalenterin, jossa olisi ylh&&lla tarkeat muistettavat paivamaarét liittyen
esimerkiksi veroehdotuksiin ja vuoden vaihteen asioihin. Procountorissa
asiakkaat mainitsivat kehittamiskohtia kirjanpidon ja palkkahallinnon ra-
porttien suhteen.

Vastaajien taustatekijoita verrattaessa ei tullut esille merkittavié eroja vas-
tauksissa. Pienemmat toiminimet ja isommat osakeyhtitt olivat yksimieli-
sesti tyytyvaisid palveluiden laadun ominaisuuksiin ja tyytymattémampié
korkeaan hintaan. Ainoastaan hinnoittelun kohdalla tulosten keskiarvo pu-
tosi alle neljan. Asiakkaiden tyytyméattomyys korkeaan hintaan tuli vahvasti
esille myds avoimissa palautteissa. Liiketoiminnan on oltava kannattavaa ja
enemmaén huolissaan tulisi olla, mikali hinnasta ei valitettaisi ollenkaan.
Talloin hinnoittelu saattaisi olla liian alhainen.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn tekeminen oli aikaa vievéa prosessi. Vastauksia
kyselyyn saatiin maaréllisesti melko paljon, mutta suhteessa kyselyn vas-
taanottaneiden maaraén, vastausprosentti jai melko pieneksi. Muistutus-
viestin lahettdmisen jalkeen vastauksia tuli aina muutamia lisda. llman niita
vastausprosentti olisi jadnyt vield pienemmaksi. Tulosten kokoaminen ja ra-
portoiminen oli mielenkiintoista. Toimeksiantaja oli tyytyvadinen lopputu-
lokseen ja hyddyntaa asiakastyytyvéisyyskyselyn vastauksista saatuja vink-
keja tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista raportoidaan
myos yrityksen verkkosivuilla.
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Liite 1

KYSELYLOMAKE

1. Accounting asiakastyytyvaisyyskysely

1. Yrityksenne yhtiémuoto?
[]T:mi
[]Ay
[ Ky
[]oy
[ ] Osk.

2. Yrityksenne liikevaihto?
O 0-100 000 €/vuosi
O 100 000 - 500 000 €/vuosi
O 500 000 - 1 000 000 €/vuosi
O yli 1 000 000 €/vuosi

3. Henkiloston méaara yrityksessanne?
O 15
O 5-8
O 8-15
O 15-20
O 20-50
Oyli50

4. Kuinka kauan yrityksenne on toiminut?
O 0-2 vuotta
O 3-6 vuotta
O 7-10 vuotta
O yli 10 vuotta
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5. Kuinka kauan olette olleet asiakkaana 1.Accounting tilitoimistossa?
O 0-2 vuotta
O 3-7 vuotta
O yli 7 vuotta

6. Uskotteko asiakkuuden jatkuvan tulevaisuudessa?
O kylla
Oei
O en 0saa sanoa

7. Mikali vastasitte ei tai en osaa sanoa, tassa voitte kertoa miksi.

150 merkkia jaljella

8. Valitkaa kolme (3) tarkeinté tilitoimistonne valintaan vaikuttanutta teki-
jaa

[] Sijainti

[ ] Hinnoittelu

[ ] Auktorisoitu tilitoimisto
[] Yrityksen maine

[] Palvelutarjonta

[] Sahkoiset palvelut

Muu, mika?

[

9. Mitké& ovat mielestanne kolme (3) tarkeintd ominaisuutta tilitoimistonne
palveluihin liittyen?

[ ] Ystavallinen palvelu
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[ ] Tavoitettavuus

[ ] Luotettavuus

[ ] Henkilokunnan ammattitaito
[ ] Tasmallisyys

[ ] Palveluhalukkuus

Muu, mika?

[

10. Arvioikaa asteikolla 1-5 kuinka hyvin nd&mé& palveluun liittyvat ominai-
suudet toteutuvat tilitoimistossanne?

(5 erittain hyvin, 4 hyvin, 3 ei hyvin eika huonosti, 2 huonosti, 1 erittain huonosti)

12345
Ystavallisyys O0000
Ammattitaitoisuus OO O OO
Palveluhalukkuus O OO OO

Luotettavuus O0000O
Tasméllisyys Q0000
Tavoitettavuus OO0O000

11. Arvioikaa seuraavia tilitoimistonne palveluita koskevia véaittamia as-
teikolla 1-5.

(5 tdysin samaa mieltd, 4 jokseenkin samaa mielta, 3 en samaa enka eri mielta, 2 jok-
seenkin eri mieltd, 1 taysin eri mieltd)

12345
Yhteyshenkiloni on helposti tavoitettavissa O0000
Raportointi vastaa yritykseni tarpeita O0000

Tilitoimiston huolenpito on kohdallani riitttvda O OO QOO
Tilitoimistopalveluiden hinnoittelu on kohdallaan O O O O O
Yhteistyd tilitoimistoni kanssa on sujuvaa O0000

12. Mikali vastasitte johonkin kohtaan taysin tai jokseenkin eri mielta, tassa
voitte kertoa miksi.
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150 merkkia jaljella

13. Vastaavatko tilitoimistonne tdmén hetkiset palvelut palvelutarpei-
tanne?

O kylla - siirry kysymykseen nro 15
O ei

14. Mikaéli vastasitte edelliseen kysymykseen ei, mitd muita palveluja toivoi-
sitte tilitoimistonne Teille tarjoavan?

200 merkkia jaljella

15. Onko yrityksellanne kaytdssa Procountor séhkoinen taloushallinto?

O kylla
O ei -siirry kysymykseen nro 17

16. Oletteko olleet tyytyvaisid Procountorin kayttoon?
O Kylla

Ei, miksi?
O

17. Haluaisitteko kuulla lisd& Procountorin kayttoon liittyvistd mahdolli-
suuksista?

O Kylla, haluan ettd minuun ollaan yhteydessa asian tiimoilta

O Ei, en ole kiinnostunut
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18. Lopuksi voitte jattaa terveisenne ja/tai kehitysideanne meille!




