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TIIVISTELMA

Opinnaytetyd koostui teoriaosuudesta sekéa tutkiswsdesta.
Tutkimuksen aiheena oli asiakastyytyvaisyyskyséiioimistolle.
Kyselyn toimeksiantajana oli Porin talousalueell@imiva
tilitoimisto Satalaskenta Oy.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa tilitoimistoasiakkaiden
tyytyvaisyys nykytilanteeseen sekéa kartoittaa heitEiveitaan ja
tarpeitaan. Tilitoimisto on toiminut alalla 28 vtmteikd sen
toimintahistorian aikana  ole toteutettu minkaariéais
asiakaskyselya.

Tutkimus oli kvantitativinen ja se toteutettiin rgkturoituna
kirjekyselynd. Tutkimuslomake postitettin  85:le ityksen
kirjanpitoasiakkaalle. Asiakasyritysten koko ja tysmuoto
vaihtelivat.

Yrittgjilta kysyttiin mielipidettd toimiston valiaan vaikuttavista
tekijoista, palvelun laadusta, henkilbkunnan amitaédiosta,
palveluiden riittavyydesta ja toimiston nakyvyydest

Saatujen vastausten perusteella asiakkaat olivatyvi§isia
saamiinsa palveluihin. Henkilokunnan ammattitaitqaglvelun
nopeutta ja laatua sekd palveluymparistda arvostett
Parannettavaa |6ytyi toimiston nakyvyydessd sekiakkaiden
opastuksessa tulkita kirjanpitoraportteja. Yritylkese esitettiin
kehittamisehdotuksia, jolloin palvelujen kehittdems voidaan
todeta olevan asiakasléahtoista.

Asiakastyytyvaisyystutkimukselle asetetut tavoittemavutettiin
hyvin. Tutkimuksen avulla tilitoimisto sai luoteita tietoa
asiakkaidensa tarpeista seka palvelun laadun #asost
Vastausprosentti tutkimuksessa oli 51, 7 %
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ABSTRACT

This Bachelor consisted of a theoretical part dreddustomer sat-
isfaction research part. The subject of the resepact was to col-
lect customer satisfaction knowledge for the actiogrcompany.

The aim for research was to find out customersfsation, addi-
tional requirements and needs. The accounting coynwas estab-
lished for 28 years ago and this study was thé fesearch that
ever had made for this company.

The research was quantitative and it released roictgte written
form. The segment of this research was compangsuatting cus-
tomers and the questionnaire was mailed for 85hemt Com-
pany’s size and the form change inside the segment.

The issue that was meant to clarified in researelreywvhat kind
oh things effect to choose accounting company,ityuall services
and environment, how professional the staff are,there enough
services to offer for clients needs and accountimgpany’s visi-
bility.

According to this research the customers werefsatifor services
they have received. They appreciate the skills ekgnnel, the
qguality and speed of services as well as a goodceeenviron-

ment. The research brought out few disadvantagéfeictive mar-

keting and how to improve client’s capability todemstand better
monthly reports. The accounting company got propfasaesolv-

ing the problems by the researcher. The main psititat the de-
velopment work is based on customers needs.

The targets that have been set for the researoh agtieved well.
The accounting company got reliable information wbive cus-
tomer’'s needs and quality of services. Total réplyesearch was
51.7 %.
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1. JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta, tarkoitus ja tavoitteet

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettin Porin talaleella 28
vuotta toimineelle, asemansa tilitoimistoalalla wakuttaneelle
auktorisoidulle tilitoimistolle. Yritys on perheybt jonka
palveluksessa tydskentelee kuusi tyontekijaa, goikaksi on
omistajaa. Tutkimuksen laati ja toteutti yritykspalveluksessa
palkanlaskijana ja kirjanpitdjana 19 vuotta toimjnwmistaja
perheeseen kuulunut henkildo opinndytetyonéan. jaumkipitka
tyokokemus saman tyOnantajan palveluksessa, sekiksgan
itsensé ettd asiakaskunnan hyva tuntemus ja omaodsius asiaan
selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta toimiston milvhin ja
tarjontaan, antoivat hyvan pohjan kyselyn toteuisaite.
Tybkokemuksen ja yritystuntemuksen kautta tyosdéyynanyos

tutkijan omaa nékdkulmaa asioihin.

Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaidgytyvaisyys
palvelun laatuun sek& muuttaa palveluiden kehig@misuuntaa
enemman asiakasléahtoiseksi. Kehittamalla toimirdamkkaiden
toivomaan suuntaan ja syventamalla asiakas-suhteitevistetaan
kilpailukykya ja valitetdan positiivista kuvaa. Tanon varsinkin
pk-yritysten jatkon kannalta elinehto. Tutkimuksemerkitysta
yritykselle korosti myds se, ettei se ole aiemmotetttanut
minkaanlaista asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa tunksta.

Koska yritykset ulkoistavat yhd enemman etenkinushallinnon
hoitoon liittyvid toimintojaan, ndkyy se lisaantyakilpailuna alan
ammattilaisten keskuudessa. Verkostoituminen onne&méssa
maarin kasvattanut merkitystaan ja lisdarvon Ilu@minesim.

jatkuvan kouluttamisen ja asiakaslahtdisen kehigémavulla on



yha tarkeampaa. Kilpailuaseman sailyttaminen madika
edellyttaa yritykselta nopeaa reagointia

pysydkseen kehityksen mukana ja pyrkimysta tarpsieakkaille
mahdollisimman hyvin juuri heidan tarpeisiinsa dawga
tuotteita; tukea, neuvontaa ja raportteja. Myoseasp kehittyvan
tietotekniikan hyédyntadminen taloushallinnon palvs$a on yksi
keskeisimmista Kkilpailukeinoista. Se tarjoaa malisloiden
turhien toimintojen poistamiselle ja toiminnan tawuuden ja

laajuuden lisdamiselle.

Koska asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimustuloksistaluttiin
saada mahdollisimman luotettavia, toteutettin itatks
kirjekyselynd, nimettomana ja luottamuksellisena.siahta
informoitiin ~ vastaajille  lomakkeen mukana lahetstys

saatekirjeessa.

Tutkimuksen keskeinen tavoite oli Kkartoittaa asaiblken
tyytyvaisyys toimiston palveluymparistoon, palvelen
hinnoitteluun,  henkildkunnan ammattitaitoon/ystéis§iyteen,
sijaintiin, tilojen viihtyisyyteen/siisteyteen, n@kyyteen seké
palveluiden tehokkuuteen. Yrityksen imagolle orké@a se, milta
palveluymparistd nayttda. Silla on merkitysta sek#éyksessa
asioiville asiakkaille etta yrityksen omalle heiikilinnalle.

Tutkimuksella haluttin myds luoda yrityksesta &sislahtoista
kuvaa ja nain osoittaa asiakkaille, ettéa heidan lipiieillaan

yrityksen toiminnassa on arvoa.

1.2 Tutkimuksen rakenne

Ensimmaisessa luvussa kasitellaan lyhyesti tutkBeoktaustaa ja
sen tarkoitusta seka maaritelladn keskeiset késitlauvussa 2
kasitelladn asiantuntijapalveluita seka niiden yepiirteita ja
yrityskuvaa. Luvussa 3 kasitellaan tilitoimistojaiantuntijoina

sekad niiden toimintaan liittyvia erityispiirteitduku 4 kasittelee



asiakkuuslahtoista yritysta ja asiakkuusléhtdissgtevaikuttavia
tekijoita. Luvussa 5 esitellaan yritys, jolle
asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin. Luvussa @sitellaan
tutkimuksen toteutusmenetelmia. Luku 7 on empiminsio, jossa
kasitelladn tutkimuksen tulokset. Luvussa 8 anaai tutkimusta
seka kasitellaan yhteenvetoa tutkimuksesta.

1.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin  strukturoituna  kirjekyselynga oli
luonteeltaan kvantitatiivinen eli maarallinen. Kefmbukkona olivat
tilitoimiston omassa segmentoinnissa ns. Kkirjapsakkaat.
Segmentissa kaikilla yhteistd on se, ettd he k@ttgrityksen
tarjoamaa kirjanpito-ohjelmaa. Lomake postitettgegmenttiin
kuuluville 85 yritykselle 22.7.2006. Tutkimuksen aakohta
pyrittiin ajoittamaan siten, ettd lomakausi olikitse. Vastausaikaa
kyselyyn annettiin kaksi viikkoa, jonka jalkeen ptestiin

muistutuskirje. Kokonaisvastausprosentiksi sa&tiify %.

1.4Keskeiset kasitteet, maaritelmat ja lyhenteet

Teoriaosuudessa kasitelldaan tilitoimistoalaa laapgm Tekstissa
kaytetaan lyhenteitd, joiden merkitys on tassa &bggssa selvitetty

tarkemmin.

Auktorisoitu tilitoimisto on vakavarainen, riippumaton ja TAL:n

jasen seka sen kirjanpitotoiminnasta vastaa KLjaRpitdja.

KLT - tutkinto on kirjanpidon- ja laskentatoimen tuitii
henkiloille, joilla on kaupallinen tutkinto ja useavuoden

kaytdnnon kokemus taloushallinnon tehtavissa.

Strukturoitu lomake sisaltdd kysymykset ja  annetut

vastausvaihtoehdot.
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TAL eli Taloushallintoliitto on osaavien, taloushallompalveluja
yrityksille  tarjoavien tilitoimistojen ja  konsulftritysten
valtakunnallinen liitto.

Tuotteistaminen on palveluiden tai hyddykkeiden ominaisuuksien

ja kayttotarkoitusten maarittelya.

Ulkoistaminen on Kkeskittymista ydinosaamisen eli palvelut
ostetaan alihankintana toisilta yrityksilta, esimartiointi- ja

siivouspalvelut.

2. ASIANTUNTIJAPALVELUT

2.1 Asiantuntijapalveluiden luonne ja tarve

Asiantuntijapalvelut ovat aineetonta ongelmanratkai Evert
Gummesson maarittelee palvelut sellaisiksi, joitei”ostaa ja
myyda, mutta ei voi pudottaa varpailleen” ja Dawdaister
puolestaan toteaa; "Tavarat kulutetaan, palveluttdan”(Sipila
1999, 17). Juuri tallaisiin palveluihin lukeutuvat
tilitoimistopalvelutkin. Ne antavat asiakkaalle nesnista tietoa
yrityksen taloudellisesta tilasta ja toiminnan kattavuudesta seka
auttavat kehittdmaan uutta. Ammattitaitoinen kip@éja neuvoo ja
auttaa yrittdjaa selviytymaan lain asettamista oiftlvista, jotta

ammatinharjoittaja voi keskittyd ydinosaamiseensa.

Sipilan (1998, 13) mukaan asiantuntijapalveluidetingnuotona
voidaan pitdd neuvoa. Tata tukee myods Taloushalilitoin
jarjestamasta tutkimuksesta saatu tulos, jonka anukasiakkaat
odottavat tilitoimistoltaan nykyistd enemman asiat¢vaa
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neuvontaa ja konsultointia (Juha Ahvenniemi 200fisanomat
1/2006, 3.) Neuvonantajan ja asiakkaan suhde on smyo
luottamussuhde, jossa asiakkaan tulee antaa paltahjpajalle
oikeat pohjatiedot ja jossa asiantuntijalla onieett velvollisuus
auttaa asiakasta parhaan mahdollisen kykynsd muk&goila
1998, 13). Tarkeda yhteistyon aloittamisessa oret$a, yrityksen
tarpeet maaritellddn ja suunnitellaan hyvin yhdessinattilaisen

kanssa. Nain saadaan aikaan onnistunut toteumstle.

Tarkeimpia asiantuntijapalvelukokonaisuuksia ovat
taloushallintopalvelut. Ne ovat kattavimmin yritget kayttamia
yksityisia  yrityspalveluja. Palvelun tarjoaminen ry&uu
pitkdaikaisiin  kestosuhteisiin ja yh& useammin \zhv
kumppanuuteen, jossa osaamisen, luottamuksen ja
rippumattomuuden merkitys korostuu. Yrityksen #h®ssa
toimintaansa kayttda yrittdja yleensd apunaan atiaittista
tilitoimistoa. Asiaa selvitettin kauppa- ja teslliusministerion
asettamassa ty0ryhméassa, jossa pohdittin yrityspatien
kehittamistarpeita. Tyoryhman selvityksen mukaantyksen
perustamisvaiheessa 83 % yrityksista kayttaa intistopalveluja
kun esimerkiksi TE-keskuksen palveluja kaytti 42 Adkuvaiheen
jalkeen tilitoimistopalvelua kayttaa eri selvitystenukaan jopa 95

%  yrityksistd.  Yrittgjapiireissakin  tunnustetaan aagan
talouskumppanin  tarkeys  koko  yrityksen = menestyksen
kannalta.(Juha Ahvenniemi 2004, Tilisanomat 6/2@0},

2.2 Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen

Asiantuntijapalveluiden tuotteistaminen on asiakkagarjottavan
palvelun maarittelya, kuvaamista, suunnittelua, itk&mista,
tuottamista ja jatkuvaa parantamista siten, ettélvepm
asiakashyotdyt maksimoituvat ja asiantuntijayritykstvoitteet
saavutetaan. Tuotteistus on ajattelutapa, jollautetaan tuote- ja

tuotekehitysstrategiaa kaytanndssa. Tuotteistaminan laajasti
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ymmarrettynd palvelujen kehittamistd vastaaman rparie
asiakkaiden tarpeita. (Lehtinen, Niinimaki 2005,)30

Tuotteistamisella tarkoitetaan jo olemassa olevaalvgiun
kehittamista asiakasnakokulmasta. Toiminnalla agint
muokkaamaan ja kehittamaan tuotetta siten, ett@kaspalvelun
hyodyt maksimoituvat ja myos asiantuntijayritykgatostavoitteet
saavutetaan mahdollisimman tehokkaasti. Yrityksankoitenkin
vaikeaa ryhtya tuotteistamiseen, jos silla ei olelkeda
liketoimintamallia, markkinointisuunnitelmaa ja diekehityksen
strategiaa.(Lehtinen, Niinimaki 2005, 64 - 65.)

Koska tilitoimistopalvelut ovat asiantuntijapalviesdy liittyy
tuotteistaminen olennaisesti myos tilitoimistopélyen toimintaan.
Suoritetulla asiakastyytyvaisyyskyselylla pyrittityhtena osa-
alueena kartoittamaan toimiston nakyvyyttd ja n&mamaan
yrityksen johdon Kkayttoon toiminnan tehokkuuden ralta
tarpeellista  tietoa esimerkiksi markkinointisuuehitan
tarpeellisuudesta ja laajuudesta. Tuotteiden kKehidessa tulee
asiakasnakokulman lisksi ottaa huomioon myaos
markkinointindkdkulma. Mita pidemmalle tuotteistam@n on viety,
sitd selkeammat ja luotettavammat ovat markkinsinthnitelman
lahtokohdat. (Lehtinen, Niinimaki 2005, 64 — 65.)
Tutkimuksella haettiin myds suuntaa palveluidenittéimiseen ja
laatuun asiakkaiden nakokulmasta, jotta toimistasiakkaille
tarjoamat palvelut ovat kohdallaan ja yritys saamionalleen

maksimaalisen hyodyn.

Suunniteltaessa asiantuntijapalveluiden tuotteistt@mon tarkeaa
ottaa huomioon seuraavia asioita:
* kohderyhmaét. Kenelle palvelua/tuotetta halutaan déaytai
tarjota: Tilitoimistoille p&&asiallisia kohderyhmi&vat
ammatinharjoittajat ja yrittajat, jotka ovat

kirjanpitovelvollisia.
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* vydinpalvelu. Mika on yrityksen paatuote, jota sekisaille
markkinoi: Ydinpalvelua tilitoimistoissa ovat paas#isesti
kirjanpitopalvelut.

* tukipalvelu. Mita lisdarvoa tai palveluita yritysudttaa
asiakkailleen ydinpalvelun liséksi.: Tukipalveluiagsiakkaat
voivat kayttda maksuliikennepalveluita, reskonti@tda,
palkanlaskentaa ym. taloushallintoon liittyvia t@stotoita
tarpeen mukaan. Lisdarvoa toiminnalleen asiakas saa
esimerkiksi  toimiessaan  yhteistydssa  auktorisoidun
tilitoimiston kanssa.

» palveluprosessi; koko palvelutapahtuma asiakkaarsdea
Totuuden hetki on se, kun asiakas ensimmaisenrkesioi
yritykseen. Yhteistydn tulee olla luottamuksellista
toimivaa.

» palvelustrategia; ammattitaitoinen henkilokuntaysinen
ymparistd. Yrityksen tulee panostaa henkilokunnan
ammattitaidon yllapitdmiseen seka fyysiseen
tyoymparistoon, jossa viihtyvat sekd asiakkaat etta
tyontekijat.

* tuotteistamisen vaiheet ja tasot; yrityksen tuleettid mita,
miten, miksi ja milloin asiakkaat tuotteet/palvehaluavat.

* hinta-laatusuhde; palvelun taso ja laajuus on noikei
hinnoiteltu (Lehtinen, Niiniméki 2005, 64 — 65.)

2.2.1 Tuotteistaminen ja digitalisointi tilitoimegsa

Taloushallintopalveluiden tuotteistamisessa rugini
digitalisoituminen on ollut jatkuva prosessi ja gokulee edelleen
jatkumaan. Tilitoimistojen asenteet digitalisoitseen vaihtelevat
innostuksesta pelonsekaisiin tunteisiin. Pieni t@inomaa ehka
parhaat edellytykset sopeuttaa joustavasti omaairithansa ja
strategiaansa muuttuvassa taloushallinnossa. Piglitemmiston

vahvuus digitaalisuudessa ei ole suurtuotannon seduivaan



14

kyvysséa tuottaa erityisesti pk-yritysten taloustsizarkkinoiden
parhaiten ymmartavanad toimijana palveluillaan ligéa
asiakkailleen. Pienet toimijat tarvitsevat valttd@aahyvat ja
kilpailukykyiset tydkalut ja yhteistybkumppanit ddfisen
taloushallinnon hallitsemiseen, jotta ollaan tekasisa jatkuvasti
ajan tasalla.

Avainasemassa on tuotteistus niin, etta yha useaepio
tilitoimistolle tulee neuvonnan ja konsultoinnin k. Tyota
tehdddn, mutta usein ilmaiseksi ja osana halvaksnoiteltua
peruspalvelun hintaa. (Juha Ahvenniemi 2006, Thisaat 1/2006,
3.)

2.3 Palvelupaketti

Ydinpalvelun ja liitdnnaispalvelujen muodostamaakdaisuutta
kutsutaan palvelupaketiksi (Lehtinen, Niinimaki 30®B9.) Nain
muodostuu palvelupaketti myos asiantuntijapalvelnidohdalla.
Ydinpalvelu on se, jonka ymparille palvelupaketsiaunnitellaan.
Joskus kuitenkin kd&y niin, ettd asiakkaat kiinneatu
litAnn&ispalveluista ja vasta myhemmin hyotyvairsinaisesta
ydinpalvelusta, vaikka se onkin paketin oleelliseminaisuus.
(Lehtinen, Niinimaki 2005, 39.) Ydinpalveluna tdimistossa
voidaan pitaa lakisaateisia kirjanpitopalveluita.
Liitdnnaispalveluina asiakas voi ydinpalvelun lisékarvitessaan
valita palkanlaskentaa, maksuliikenteenhoitoa,Uasita tai muita
toimiston tarjoamia palveluita. Sipilan (1996) maka
asiantuntijapalvelun voidaan nahdd muodostuvan @mag
muodostamasta kuoresta ja sen sisalla olevistaelagigta ja
aineettomista osista, joiden tavoitteena on askgkak/n
tuottaminen. Asiakashyoty on asiantuntijatuottedm yLehtinen,
Niiniméki 2002, 39.) Se on sellaista asiakkaan koka hyotya

josta asiakas on valmis maksamaan.
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Ydinpalvelua voidaan kuvata kysymyksella: miksia&sis haluaa
ostaa palvelun ja on valmis maksamaan siita? (hehfiNiinimaki
2002, 39.)

Kysymykseen vastaaminen taloushallintopalveluidesalta on
melko helppoa. Ostaessaan taloushallinnon palvellan
ammattilaisilta, tietdd asiakas saavansa asiamamtpalvelua ja
neuvontaa. Kirjanpidolliset seka muut lakisaatessiait vaativat
hyvaa alan tuntemusta ja vankkaa ammattitaitoa. SVlyo
tietotekniikalta vaaditaan kalliita investointey@h tehokkaaseen ja
tarkoituksenmukaiseen toimintaan. Ostaessaan palvel
ulkopuoliselta  palvelutarjoajalta, saastaa  asiakaseka
investoinneissa etta myods palkkakustannuksissaain. &siakas on

my0s valmis maksamaan saamistaan palveluista.

Ydinpalvelu ei kuitenkaan yksinaan valttamatta ariit
Liitdnnaispalvelut  tekevat  ydinpalvelun kayton useli
mahdolliseksi, tai ne ovat lisapalveluja, jotkazuait asiakkaalle
enemman valinnan mahdollisuuksia ja tekevat paprekessin
mahdollisimman miellyttavaksi asiakkaan kannalta.
Liitdnnaispalvelut ovat siis merkittavia erilaistaekijoita, joihin
kilpailuetu voi perustua osaksi tai jopa kokonadhehtinen,
Niiniméaki 2002, 39.) Asiakkaan kanssa yhteisty6ssé@nniteltu
palvelukokonaisuus sisaltdd usein ydintuotteerkdiséiseamman

litAnnaispalvelun.

Taloushallintopalvelut perustuvat yna enemman ksiéy talouden
ja talousasioiden kokonaisvaltaiseen hallintaahgeoon. Palvelu
kasittdd yha& useammin asiakkaan tarpeen mukaa@lGidin
palvelun perusasioiden hoidosta aina talousjohdatvejuihin.
Né&ihin palveluihin I6ytyy valmiuksia ja osaamistiadyuseammasta
toimistosta, erityisesti alan auktorisoidusta t@tosta. Palvelut
tuotetaan markkinaehtoisesti ja yha tarkeampi &egglveluissa on
niiden laatu ja luotettavuus. (Juha Ahvenniemi, £00lisanomat
6/2004, 5)
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2.3 Tunnettuus ja yrityskuva

Tunnettuus on kaikille asiantuntijayrityksille t@&&é, koska asiakas
valitsee tuntemiensa toimittajien joukosta (Sidi#®9, 327.)
Menestyva asiantuntijayritys erottuu kilpailijoiata laajan ja
uskollisen suosittelijaverkkonsa ansiosta. Koska
asiantuntijapalveluiden ostoon varsinkin taloushathn alalla
liittyy paljon riskeja, haetaan niiden vahentam&ednnen valintaa
suosituksia muilta henkililta. Paras suosittelifdissd on
tyytyvainen asiakas. Asiantuntijayritys tarvitseeyds hyvaa
yrityskuvaa moneen suuntaan: asiakkaiden, potdistea
asiakkaiden, kollegojen, oman henkiloéston, potafisan
henkiloston, erilaisten valittajaorganisaatioidefilpailijoiden,
yhteistybkumppaneiden ja rahoittajien suuntaanigsi®99, 327.)

Yritys kuitenkin kokonaisuutena ja se tapa, mitaityg toimii

erilaisissa vuorovaikutustilanteissa vaikuttaa esih minkalainen
mielikuva yrityksestd muodostuu. Esimerkiksi manatisaisuilla
voidaan edesauttaa mielikuvan kehittymista ja rakarsta, mutta
yrityskuvan ytimen muodostavat kaikki toiminnalliseja

alkuperdamaa- seka toimiala-, kohderyhma- ja tukiéte (Kuvio

1.)(Rope 2002, 88.)

Yritys kokonaisuutena Sosiaalinen kanssakayminen
\ / Toimiale
Tuotteet/palvelut\ —

Alkuperamaa,
Markkinasegmentti—» T~ kulttuuri

AN

Erityiset yrityskuvaan vaikuttavat toimenpiteet

Kuvio 1. Yrityskuvaan vaikuttavat tekijat (Lahde:Rope 2088)
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3. TILITOIMISTOT ASIANTUNTIJOINA

3.1 Hyva Tilitoimistotapa

Tilitoimisto on taloushallinnon asiantuntijapalvisdu tarjoava
yritys ja sen palvelut kattavat koko yrityksen tadballinnon.
Asiakasyrityksille voidaan tarjota kokonaispalvelugli yrityksen
koko taloushallinnon palvelujen hoitamista tai adapluja, jolloin
yritys hankkii vain osan palveluistaan tilitoimista ja hoitaa osan
toiminnoistaan itse. Tilitoimiston tulee noudatti@minnassaan
voimassaolevaa lainsdadantéa ja hyvaa tilitoimagada. Sen
toiminnan tulee olla suunnitelmallista, pitkdjastéai huolellista ja
ammattitaitoista.

Tilitoimiston tulee olla taloudellisesti ja muutéin toiminnassaan
itsendainen ja rippumaton voidakseen tuottaa patwdiakkaan etu
huomioiden. Sen tulee myds huolehtia siita, etid sin riittava
asiantuntemus ja resurssit toimeksiantojen hoiteems seké
tarpeen mukaan sen tulee kayttaa eri alojen asiajoita.
Tilitoimiston tulee toimia hyvat kollegiaaliset delkt ja alan
arvostus huomioiden sekd niitd edistden seka sHiest
varmistaa palvelunsa laatua sopivaksi katsomallaan
menetelmalla.(Taloushallintoliitto 25.9.2006.) Sadtsa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/hya_tilitoimistotapa/

Tilitoimistojen perustehtavid ovat laskentatoimi yerotukseen
littyvat  tehtavat. Suuremmat toimistot voivat tdg
laskentatoimen palveluita hyvinkin laajasti: kinato, tilinpaatos,
palkanlaskenta, reskontra, laskutuspalvelut, mékeateen hoito.
Liséksi ne antavat veroneuvontaa ja osalla on shlallinnon
konsultointia mm. yritysjarjestelyihin liittyen. Stavissa:
http://www.toimialaraportit.fi/files/56/Taloushatiio_2004.pdf
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Asiakkaan toimeksianto tilitoimistolle perustuu kiesiseen
sopimukseen. Sopimus tehdd&n kirjallisena ja sogtanu
laadittaessa asiakas on tunnistettava luotettavabaalla.
Toimeksianto hoidetaan sopimuksen ja voimassa afesaadosten
mukaisesti huolellisesti ja asiantuntemuksella sedavittujen
aikataulujen mukaisesti.(Taloushallintoliitto 2@006).
Saatavissa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/hya_tilitoimistotapa/

Koska tilitoimistolla on asiantuntijan vastuu, \&estse siita tyosta,
jonka tekee asiakkaan kanssa sovitulla tavalla kis&n
toimittamasta materiaalista. Asiakas on velvollinaottamaan
tilitoimistoa toimittamalla kirjanpitomateriaalinileeana ja oikeaan
alkaan sekd muutoinkin  myo6tavaikuttamaan siihenita et
kirjanpidosta saadaan lainmukainen. Asiakkaan seredun
mukaista on, etta yritykselle tarkea tuloksenlasksio saadaan
asiakkaan hyodyksi. (Taloushallintoliitto 25.9.2D@&atavissa:
http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/titoimiston_valinta/

3.2 Taloushallintoliitto TAL

Taloushallintoliitto on osaavien, taloushallinnon alyeluja
yrityksille  tarjoavien tilitoimistojen ja  konsulttritysten
valtakunnallinen liitto. Sen tehtavana on kehittéd#oimistoalaa
yhdessa jasenyritystensa kanssa. Se antaa jasenikaiken
mabhdollisen tuen, jotta tilitoimistoala, laskenrtayodyntadminen ja
tilitoimistojen  henkilokunta  kehittyisivat ja tibimistojen
asiakasyritykset saisivat osaavaa ja luotettavaaelp@. Liitolla on
myos arvostettu asema eri sidosryhmien piirissa.
(Taloushallintoliitto 24.9.2006.) Saatavissa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/taloushallintalito/liiton_esittely/

Liiton tavoitteena on kehittaa  tilitoimistoalaa  &ek
jasentoimistojensa toimintaedellytyksia ja valmiaksiten, etta

tilitoimistojen asiakkaat saavat asiantuntevaajga #&asalla olevaa
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palvelua. Tavoitteen saavuttamiseksi jasentoimisisallistuvat
liton toimintaan ja sen kehittamiseen, kuten kouksen ja
tilitoimistotarkastusten suunnitteluun ja toteutedss. Nain pyritaan
turvaamaan palveluiden ja koko toiminnan suuntaamin
jasentoimistojen  tarpeita  vastaaviksi.  (Taloushailiitto

24.9.2006.) Saatavissa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/taloushallintalito/liiton_esittely/

Taloushallintoliiton jasentoimistoja on talla hdtke koko

Suomessa 705 kappaletta. Naistd 623 eli 88,4 %uktomsoituja

tilitoimistoja. Porissa liiton jasentoimistoja oM kappaletta eli 2,4
% koko maan maarasta (S. Airola, henkilokohtainedananto
26.9.2006).

Tilitoimistoista, jotka eivat ole TAL:n jasenia, ele saatavilla
tarkkoja lukuja.
(H. Virta, henkilokohtainen tiedonanto 25.9.2006).

3.3 Auktorisoitu tilitoimisto

Toiminnan vaativan luonteen mukaiset auktorisonitilerit
osoittavat asiakkaalle tilitoimiston osaamisen masd'rityksen
sidosryhmille (esim. pankit, vakuutusyhtiot, raksightiot ja
verottaja) antaa auktorisoidun tilitoimiston laaintilinpaatds
luotettavamman ja laadukkaamman kuvan mita kauttgsysaa
itselleen selvan imagoedun. Auktorisoitu tilitoiteis on
rippumaton, vakavarainen Taloushallintoliiton jas®misto.
Taloushallintoliiton jasenyritys voi anoa auktorigta Tili-
instituuttisdatiolta  edellytyksend, ettd kirjanpiioninnasta
vastaava henkilon on suorittanut KLT-tutkinnon.
(Taloushallintoliitto 24.9.2006.) Saatavissa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/taloushallintalito/auktorisointi/



21

Auktorisoitu tilitoimisto on velvollinen saannélésti raportoimaan
toiminnastaan Tili-instituuttisaatidlle. Saatio wab tilitoimiston
osaamien tason pysymista jatkuvasti auktorisoirgdallyttamalla
tasolla. Merkiksi auktorisoidulle tilitoimistolle wydnnetaan
auktorisointikirja seka myonnetadn oikeuden kayttditnenséa
yhteydessa ilmausta "Auktorisoitu Taloushallintoln jasen”.
Auktorisointi on voimassa kaksi kalenterivuotta rielaan ja sita
jatketaan toimiston annettua hyvéaksytyn toimintasgtsen.
Saatié on myontanyt auktorisointeja tilitoimisteilVuodesta 1981
lahtien. Talla hetkella Suomessa toimii 623 ja &&i 14
auktorisoitua tilitoimistoa.  (Taloushallintoliitto 24.9.2006)
Saatavissa:

http://www.taloushallintoliitto.fi/taloushallintalito/auktorisointi/

KLT-kirjanpitaja Eija Majuri toteaa lehtiartikkeka kuvaavasti
auktorisoinnin  merkitystd yritykselle  "Auktorisoint antaa
asiakkailleni varmuuden siita, ettda he ovat tekesi
ammattitaitoisen ja osaavan tilitoimiston kanssk” Dahl 2006,
Tilisanomat 1/2006, s.59)

3.3.1 KLT-tutkinto

Ammattilaisten kanssa on aina helpompi tulla toimee
Kirjanpidon (K) ja Laskentatoimen (L) tutkinto (TQn pyritty
tekemaan vaativaksi, jotta silla olisi alan piiisarvostettu ja
tavoiteltava maine.

Tutkinto on tarkoitettu tilitoimistoalan asiantypoille, joilla on
korkeakoulutasoinen tai muu hyvaksyttava kaupatlinatkinto
laskennan tai taloushallinnon alalta sekéa useamemdkaytdnnén
kokemus taloushallinnon tehtavista. Tutkinto onnvassa kolme
vuotta kerrallaan, minka jalkeen se uusitaan haksesta
edellytysten tayttyessa. Siksi kirjanpitaja raporoiminnastaan

maaravuosin Tili-instituuttisaatiolle. (R. Dahl Z)O0Tilisanomat
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1/2006, s.59.) Tutkintoa arvostetaan niin tilitashoissa kuin
yrityselaméassakin.

KLT-kirjanpitajatutkinnon suorittaneita ammattihelioka
Suomessa on talla hetkella 2449 henkil6a ja Patousalueella 58
henkil6d, joka on 2,4 % koko maan mé&arasta (S. l&iro
henkilokohtainen tiedonanto 26.9.2006.)

KLT-tutkinto on laadun tae ja se myds kasvattatylsien imagoa.
"Jos itse olisin asiakkaan valitsemassa tilitoimest tarkistaisin
ensimmaiseksi, onko toimistossa KLT-tutkinnon stianieita,
kertoo Johan Neovius. (A. Kytdla 2005, Tilisanora&005, s. 59).

3.4 Tilitoimistoalan kehittyminen ja n&kymat

Taloushallinnon palveluissa toimivilla yrityksillan monenlaisia
kehittamistarpeita. Kehityksen hitaudesta ja amliisitimisen
keskeneraisyydestd johtuvat haasteet ovat erityisenret
tilitoimistoalalla. Monet tilitoimistoyrittdjat ova vailla alan
koulutusta ja alalla on paljon yhden hengen yrigksMyos
henkilostorakenne ja henkildston saanti ovat ongelrkeski-ika
alalla on melko korkea. Tilitoimistoalalla on viiveosina lahtenyt
kayntiin nopea rakennemuutos, joka merkitsee jdoeaiempien
toimintojen haviamistda, mutta toisaalta tuo mukanaausia
tyotehtavia. Paperittomaan kirjanpitoon ja yleepséerittomaan
taloushallintoon siirtyminen on keskeinen tilitostojen toimintaan
vaikuttava muutos seuraavien vuosien aikana. (KTNEkeskus,
Marja Toivonen 2005 toimialaraportit 2005). Saadasi
http://www.toimialaraportit.fi/files/56/Taloushatiio_2004.pdf

Taloushallinnon sahkaoistyminen muuttaa tilitoimrsto
liketoiminta-alaa. Sen kehityksessa keskeisint&kako tyonkulun
automatisointi. Kyse on seka toiminnan eri vaiheide
automatisoinnista tilitoimiston sisélla etta erntysten tilitoimiston

ja asiakkaiden valilla. Tavoitteena on turhien toiojen
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poistaminen ja toiminnan tuottavuuden lisd&dmined@hk®inen
taloushallinto antaa myds uusia mahdollisuuksiausthallinnon
prosessien uudistamiseen. Uudet tietojarjestelmatka on
integroitu  yrityksen  muihin  toiminnallisiin  proseskin,
mahdollistavat entistd monipuolisemman tiedon hydéiyisen ja
mahdollistaa ns. laskennan rutiinitdiden hoitumis@mtista
automaattisemmin. Se nopeuttaa tiedonkulkua, vakent
virhealttiutta ja selvittelytyota sekd parantaantggaisuutta ja
jaljitettavyytta.(I. Vallenius 2005, Tilisanomat 22005, s.45).
Samalla kun sahkéinen taloushallinto tarjoaa ysii
mahdollisuuden kasvattaa liiketoimintaa, tarjota repgpaa
asiakaspalvelua sekéd laajentaa asiakkaiden denfistpaaluetta
vaatii se taloushenkilostoltd uusia ominaisuuk$idevaisuudessa
kirjanpidon ammattilaisten tydssa on entistd supierpaino
sosiaalisilla  taidoilla, viestinnalla, oikeiden m&t®Eden
omaksumisella ja soveltamisen harjoittelulla (I.II&@ius 2005,
s.45)

Asiantuntemuksen korkean laadun vuoksi asiakkaaeinus
turvautuvat ulkopuoliseen tilitoimistoon, joka kéid hyvakseen
uusia tietojarjestelmia. Tilitoimistot ovat my6gkéassad asemassa
tukiessaan ja ohjatessaan asiakastaan sahkoisamshallinnon
ratkaisujen  kayttbonotossa. Kun kirjanpito tietotdian
kehityksen myota muuttuu analysointivalineeksi,pystyy aivan
uudella tavalla toimimaan johtamisen apuna. (KTMI'B-keskus,
Marja Toivonen 2005, 4.10.2006). Saatavissa:
http://www.toimialaraportit.fi/files/56/Taloushatiio_2004.pdf

Sahkoisten palveluiden lisdksi keskeinen muutossuam ollut
my0s neuvonta- ja analysointipalvelujen merkityksegsvussa
lakisdateisten tehtdvien rinnalla. Taloushallintofi tekeman
tutkimuksen mukaan asiakkaat odottavat tilitoinisn nykyista
enemman asiantuntevaa neuvontaa ja konsultointen Aaasteet

ovat kaiken kaikkiaan merkittavat ja ne edellyttayétysjohdolta
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voimakasta nakemysta tulevaisuuden toimintamatsiniksista.
(Paasonen, Vilkko, Vanhatalo 2006, Tilisanomat 08&. 37)

Toimialalla on my6s tapahtunut keskittymista, stitmanistot ovat
kasvaneet mm. yritysostojen kautta. Alalle on tullmy6s
uudenlaisia pitkalle erikoistuneita toimijoita, ®&rkkind vaikka
palkanlaskentaan erikoistuneet yritykset. Entistigoestuneempien
asiantuntijapalveluiden tuottamiselle tullee jagadn olemaan
kysyntaa. Asiakasyritysten toimialoilla tapahtuneetuutokset
heijastuvat voimakkaasti tilitoimistoalankin toinwan ja
merkitsevét joskus jopa asiakaskatoa. Tama voi lallatalokasta
pienille tilitoimistoille. (Paasonen, Vilkko, Vante02006,
Tilisanomat 1/2006, s. 37).

Taulukko 1. Tilitoimistoalan keskeisia kehityssuuntia (Lahde:
Toivonen 2001, 95)
* painopiste perinteisesta kirjanpidosta johdon |latkeimen
kehittamiseen
» tietotekniikan kehitys: paperiton kirjanpito, Intetin kautta
tarjottavat palvelupaketit, taloushallinnon jargstien
vuokrauspalvelut (ASP), tositehotellit
« alan polarisoituminen, pienten toimistojen epavaasama
e suurten yritysten taloushallinnon ulkoistaminen gghen
liittyvat edistyneimpien tilitoimistojen kasvumahtsuudet
» Kkilpailu tilintarkastustoimistojen kanssa talougimaon
konsultoinnin alueella
* tulevaisuuskirjanpidon kehittyminen yritysten

ennakointitoiminnan tueksi
3.5 Tilitoimiston asiakkaat ja segmentointi
Asiakasstrategian tarkein ilmentyma on asiakassetpimi.

Muodostettujen  asiakassegmenttien  mukaan — maaditella

toimintamallit, jotka ovat yhteisesti sovittuja aintatapoja
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valittujen asiakkaiden kanssa. Toimintamallit hydtdyat
olemassa olevien yritysten liiketoimintaprosesstijaden niihin
asiakassegmenttikohtaisia toimintatapoja. (Ala-MutkTalvela
2004, 47.)

Padaasiallisesti tilitoimiston asiakasryhmé& muodostukokoisista
ja eri toimialoja edustavista yrityksista. Tilitoistoja, jotka
hoitavat vain tietyn ammattikunnan Kkirjanpitoja, inesrkiksi

rakennusliikkeiden, 10ytyy joukosta muutamia.

Koska yritysten ja yrittdjien méaard markkinoillaskaa jatkuvasti,

on segmentointi tarkedd myos tilitoimistoalalla.

Segmentoinnilla pyritaan loytamaan ne kohderyhrh&egmentit,

jotka mahdollistavat yrityksen resursseihin ja osigaen nahden
parhaat liiketaloudelliset tuotot. Yrityksen liikeétinnalle ei ole
tarkoituksenmukaista yrittdd hankkia mahdollisimmsuurta ja
kirjavaa asiakaskuntaa, vaan keskittya siihen kofiuheaan, jolle
yritys voi kannattavimmin tarjota palveluitaan. Maryritys pystyy
markkinoimaan ilman segmentointia. Toimialan kilparvaikuttaa

my0Os siihen, millaista palvelua asiakkaille targsta miten

tuotteilla pyritdan erottautumaan, mikd merkitygistiikalla on

liketoiminnassa, millaiseen hintatasoon pyritdda pillaista

markkinointiviestintda tehdaan eri segmentteihiegr8entoinnissa
tulee siis huomioida kilpailijoiden tekemiset, lalfuedut, hintataso
ja kilpailustrategia. (Ala-Mutka, Talvela 2004, yO0.

Onnistuneesta segmentoinnista on yritykselle hyoty@e
mahdollistaa keskittymisen, jolloin yritys toimiiagasiteettinsa
puitteissa. Pieni yritys voi keskittya vaikkapa et
markkinalohkoon ja olla hyva silla alueella. Se gmaa myos
yrityksen kannattavuutta ja mahdollistaa asiakdskesn
markkinointiajattelun toteuttamisen.(Lampikoski,  v&ato,
Vahvaselka 1998, 113.)
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3.7 Tilitoimistopalveluiden luonne

Tilitoimistoala on asiantuntijapalveluiden lisdkduonteeltaan
business to business — markkinointia. Palveluroagaj on yritys,
samoin palveluiden ostaja. Business to businessarkkimointia
yhdistda se, ettd ostajana toimii yritys tai muwganisaatio.
Organisaatiomarkkinoinnin piiriin lukeutuva asiakasta voidaan
luokitella kaupallisiin, julkisiin ja aatteellisiinorganisaatioihin.
Yhdistgja tekija naille kaikille on se, ettd tuddetei osteta
henkilokohtaiseen vaan organisaation tarpeeseepe(R004, 17.)
3.7.1 Esimerkki Business to Business - markkingitani

tilitoimistoalalla

Asiakas, jolla on olemassa joko valmis liikeideajmintaansa
aloittava yritys tai jo toimiva yritys, maarittele¢arpeensa
taloushallinnon palveluille. Tietoa tilitoimistostadn on saanut
toisilta yrittgjiltd tai tutuilta "puskaradion” kata. Yhteydenotto
tilitoimistoon palveluiden kartoittamiseksi tapahtwseimmiten
puhelimitse. Yhdessa tilitoimistohenkiléon kanssaydédin lapi

asiakkaan tarvitsemat palvelut, joiden perusteetehdaan
kirjallisen tarjous. Asiakas vertailee saamiensgotsten ehtoja,
hintoja seka palvelutarjontaa ja tekee ostopaatisése
Tilitoimistohenkilokunnan  tehtdvaksi jaa ammattiaien

palveluiden toteutus ja hyvan asiakassuhteen Iluemin

syventaminen seké jatkaminen.

4. ASIAKKUUSLAHTOINEN YRITYS

4.1 Asiakkuuslahtoéisyys ja sen tavoitteet
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Asiakkuuden hallinta tarkoittaa kaikkien niiden ratimien ja
kaytantdjen systemaattista ja jatkuvaa soveltamjetka auttavat
luomaan  mahdollisimman  tiivin  ja  luottamuksellisen
vuorovaikutussuhteen oman organisaation ja asiakkadlille
(Alander 2000, 45 — 46.)

Asiakaslahtdinen liiketoimintamalli on ensisijaises
strategialogiikkaa, yrityksen menestyksen ydinkohta
Liiketoimintamallin rakentaminen ja tarvittava mastedellyttavat
johdonmukaista johtamista, voimavarojen suuntaamisfa
pitkajanteistd toiminnan kehittamista. (Ala-MutKBalvela 2004,
25))

Tilitoimistossa palvelukokonaisuus on aina asiaaslista ja
perustuu asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaan kansdeukeslaan siita,
mita palveluja han toiminnassaan tarvitsee ja ghtésopimus
osapuolten kesken syntyy tdman perusteella. Ami@iddinen
henkilokunta opastaa ja neuvoo asiakasta seka Iomalla
toiminnallaan kuvaa osaavasta ja luotettavasta
yhteistybkumppanista, taloushallinnon ammattildeses
Asiakkaalle tulee tehd& helpoksi lahestya tilit@toa ja esittaa
saamansa palvelun osalta parannus- tai muutosedsikntu
Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat hyva ja tehokasatagelvittaa
asiakkailta heidan tyytyvaisyyttaan. Kirjallinen pameton palaute
on aina helpompi antaa kuin henkildkohtainen. Tratkisen
toteuttajan mielestd, perusteluna pitkdaikainen spvéllinen
paneutuminen tyotehtaviin, yksi asiakkuuslahtoisyyd
tarkeimmistd  perusteista, asiakaspalaute, ei wagk
toimintahistorian aikana ole toteutunut tavalla,nka avulla
toimintaa olisi voitu kehittda tai muuttaa asiakasbisesti. Tasta
johtuen saadut tutkimustulokset ovat yrityksellékggsa arvokasta

tietoa toimintaa ja palveluita kehitettdessa.
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4.2 Asiakaslahttinen toimintastrategia

Markkinoilla toimivat yritykset joutuvat etsimaanatkuvasti
Kilpailuetua, joka saa asiakkaat valitsemaan heidé@tteensa ja
ratkaisunsa tarjolla olevista vaihtoehdoista. Miyeitys voi luoda
liketoimintamallin, joka vakuuttaa nykyiset ja potiaaliset

asiakkaat tekemaan ostopaatoksen?

Strategiasta puhutaan paljon, mutta harva on pysghtodella
pohtimaan, mitd se merkitsee kaytdnnon toiminnaksatenkin
hyvan  strategian tarkeimmé&t ominaisuudet ovat sen
toteuttamiskelpoisuus ja toimivuus. Koska asiakkaait yrityksen
tuotteiden ja toiminnan lopullisia arvioijia, onraegiaa myos

tarkasteltava heidan silmin.

Yrityksen strategiset painotukset voidaan luokdtelheljaan

paaryhmaan:

1) Kustannustehokkuus
2) Parhaat tuotteet ja palvelut (teknologiajohtajuus)
3) Brandijohtajuus valituilla markkinoilla

4) Erikoistuminen kapeaan asiakas/tuoteryhméan

Vaikka yrityksen Kkilpailuedun l&hde voi muodostualagsten

painotusten  pohjalta, on kaikkien pitkalla aikaNali
menestyneiden  yritysten taustalla ollut asiakaélaiys.

Menestyvan yrityksen toiminnan tarkoitus on johdedsiakkaiden
tarpeista, mika mahdollistaa kestavien asiakasglérte
syntymisen. Toki yrityksen on my6s varmistettavakean

hinnoittelun ja kustannustehokkuuden kautta se, &ftminta on

my0Os kannattavaa. Nama kaksi nakokulmaa yhdistansilhtyy

aitoa liiketoimintaosaamista. (Pekka T. JarvinenaleBtor

Mentoring group) Saatavissa:
http://www.balentor.fi/mentoring_blog.asp? (23.11D8)
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Tilitoimistojen  tulisi enemman kiinnittdd huomiotauuri
kustannustehokkuuteen, silla laskuttamatonta tyd&ghdaan
runsaasti. Asiakkaalle tehdyn palvelun hinnoittsdattaa joissakin
tilanteissa olla hankalaa ja suoritettu tyd jadkudimmattomana
yrityksen  tappioksi.  Yrityksen selked linja palvelen
hinnoittelussa on asiakaslahtbisen yrityksen tomam kannalta

tarkeaa ja oleellista.

Myds kaikkien toimivien strategioiden taustalla tiy olla aito
asiakaslahtoisyys. Myynti on lahes poikkeuksettetioiminnan
kriittisin vaihe ja strateginen kokonaisuus ei t@mia, ellei yritys
pysty myymé&an tuotteitaan tai palveluitaan. Josygriei pysty
toiminnallaan vakuuttamaan ja sitouttamaan asiakasei
kehittyneelld teknologialla tai henkilokunnan ammtaidolla ole
juurikaan liiketaloudellista arvoa. On tarke&a,aetisiakas voi
luottaa palveluita tai tavaroita toimittavaan ykégen. (Pekka T.
Jarvinen, Balentor Mentoring group) Saatavissa:
http://www.balentor.fi/mentoring_blog.asp? (232(D6)
Ammattitaidolla ja luotettavasti hoidettu ty6 poaikiyleensa
asiakkaalta lisaa toimeksiantoja.

Strategisista painotuksista riippumatta lopulliraronmuodostus
tulee yritykseen aina asiakkaiden kautta. Ainoasthsttamalla
lisdarvoa asiakkaille voi yritys saada vastineeksissavirtaa
toimintansa  yllapitamiseen seka kehittamiseen. dlm
Kiristyessa tulee asiakassuhteista muodostumalamsf yrityksen
kriittisin resurssi. Asiakassuhteiden arvoa tulgstygd mittaamaan
ja kehittamaan. Yksi tiedonkeruutavoista on aspkiaute.
Palautteen avulla saatuja tietoja hyddynnetaarklessm hyvaksi ja
samalla toiminta on osa asiakkaan ja toimittajanlist&@
vuorovaikutusta. Hyvin  suunnitellusta ja  toteutédus
palautejarjestelmasta saattaa muodostua yksi kitp&ijoista,
jonka avulla yritys pyrkii kohti tavoiteimagoa. Vaiaidosti
asiakaslahtoisten liiketoimintamallien kautta vaoitys menestya

pitkalla aikavalilla.
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(Pekka T. Jarvinen, Balentor Mentoring group) Sassa:
http://www.balentor.fi/mentoring_blog.asp? (23.1108)

4.3 Asiakkuuslahtoisyyden avaintekijat

Asiakkuuslahtoisyytta varten tarvitaan Saavutetiizha,

vuorovaikutteisuutta ja arvontuotantoa. Saavutetiav on

ensimmainen askel kohti asiakkuuslahtoisyytta. l[Baaavahvasta
lasndolosta markkinoilla ja tekee asiakkaalle hedpdahestya
yritysta niin  fyysisesti kuin tiedon ja tunteen dHskin.

Saavutettavuus merkitsee, ettd on aina tavoitetayion helppo
tehda yhteistyota ja ettd on valmis ottamaan vastagkkeita

asiakkailta ja ulkomaailmasta. (Storbacka, Blomigvi®99, 23 —
24.)

Pelk&staan se, ettd asiakas havaitsee ilmoituledetessd, ei aina
ritd. Usein ensikontakti asiakkaaseen Iuodaan Ipukssa.

Puhelimessa asioiva, ystavallinen ammattilainen tirkea

markkinoinnin véline koko tilitoimistolle. Se, ettguhelimeen
jatetdadn vastaamatta tai vastaaja ei omaa asidkelspaitoja,

antaa usein asiakkaalle kuvan koko yrityksestaitoimhiston

henkilokunnan tulee myos ottaa vastaan tietoa jakkeita

asiakkailtansa. Nain saadaan syntym&&n molemmimauml
luottamus niin tiedon kuin tunteenkin tasolla. Enmgea ja

sympatiaa ei tule koskaan asiakkuuslahtbisessa irnoassa

unohtaa.

Vuorovaikutteisuus on seuraava avaintekij. Se irsexk sita, etta
on jatkuvasti yhteydessa nykyisiin ja potentiaalisasiakkaisiin.
Vuorovaikutteisuudessa on osittain kyse myds tanjeo

kehittamisesta asiakkaan tilanteen ja tarpeidenafiahja osittain
asiakkaan kanssa tapahtuvan tiedonvaihdannan sapesdsta.
(Storbacka, Blomqvist, 1999, 23 — 24.) Tilitoimisemkildkunnan
on tarkedd kuunnella asiakkaidensa mielipiteiténimnan laadun

tai palvelujen suhteen sekd yhdessa heidan kan$$g@zid paras
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mahdollinen ratkaisu. Aina ei kuitenkaan pida ocattettéa asiakas
tekee aloitteen vaan yrityksen on pyrittava huotelén siitd, joko
sanallisesti tai sanattomasti, etta asiakas tuntdevansa

"ammattitaitoisissa ja hyvissa kasissa.”

Kolmas avaintekija on arvontuotanto. Arvontuotaieol
tarkoitetaan sita, ettd yhteistydssa asiakkaanskanaptimoidaan
asiakkuudessa syntyva valiton ja valillinen arvodlin arvo
maaraytyy niiden tuotteiden ja lupausten mukaaita @siakas saa
vastineeksi omista korvauksistaan ja lupauksistgafllinen arvo
taas koostuu paédosin yhteisesta oppimisesta jdtkmigsesta seka
tunnearvosta. (Storbacka, Blomqgvist, 1999, 23 } 24.
Tilitoimiston tulee toimia eettisesti oikein. Ofrkead, etta asiakas
ja sidosryhmat, kuten esim. tilintarkastajat, vegat ja
rahoituslaitokset, voivat luottaa saamiinsa tidtoija raportteihin.
Asiakkaiden hoitaessa asioitaan eri sidosryhmiems$a, kulkee
tilitoimiston maine hyvin hoidetusta tyosta mukana.

4.3.1 Menestyvan asiakassuhteen edellytyksia

Asiakas ei ole aina riittdvan asiantunteva pystgéks selvasti
maarittelemaan, mita han tarvitsee. Han voi kuwatgelmiaan ja
tilannettaan ja asiantuntijan tehtava on auttagéhtiismentamaan
tarve ja kehittdmdan siihen ratkaisu. Ammattitaikoi
henkilokunta ja oikeanlaiset tuotteet ja palvelutiakkaiden
tarpeisiin ovat lahtékohta menestyvélle asiakassilet Asiakkaan
tilanteet kehittyvat, kun asiakkaasta tulee vaatpa hanen
saadessaan enemman kokemuksia erilaisista asiadktauk
Yritysasiakas saattaa muuttua jo pelkastaan séttd yrityksen
organisaatiossa vaihtuu henkil6ita, joiden kanseavaikeampi
tulla toimeen. Yritysasiakkaiden puolella keskeisiéutoksia ovat
viime aikoina olleet erilaiset yritysostot ja fuoki joissa
yritysasiakkaan rakenne ja koko ovat merkittavastiuttuneet.

Talléin huomio Kkiinnittyy usein myo6s sisdisiin pesseihin ja
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kiinnostuneisuus asiakasprosesseihin vahenee.rbésta 1997,
109.)

Yritysten tulee huolehtia siita, ettd on asiakkuakgtka ovat eri
vaiheissa menetyskayralla. Yrityksella pitaa oltaakkaita, jotka
talla hetkella ovat menestyvia, mutta pitda myoslditia siitd,
asiakaskantaan on syntymassa kasvavia tahtia.éstap 1997,
109.)

Menestyvaan asiakassuhdehoitoon tarvitaan myoseélydn silla
usein asiakassuhteiden hoito on samalla ihmis-glértehoitoa.
Tunnedlylla tarkoitetaan kykyd ymmartda omia tuaetuntea
empatiaa ja kuunnella toista. Henkilokunta osaa nisiaa
asiakkaiden arvoperustan ja tunteet seka toimideniimukaan.
(Havunen 2000, 37.)

Varsinkin tilitoimistoalalla luottamuksen osuus a&ssuhteiden
hoidossa on merkittava. Asiakkaan ja tilitoimistedlille syntyy
yleensa vahva ja luottamuksellinen suhde. Luottesmek sisaltyy
tarkedna osana salassapitovelvollisuus sekéd asiakksko siihen,
ettd asioita hoidetaan lainsaadannon mukaisestinjaattitaidolla.
Alalla vaaditaan myds muutoksensietokykya sekaujsk uuden

tietotaidon omaksumista.

4.4 Asiakkuuden kehittaminen

Asiakkuusajattelua on kehitettdva monella eri tasofksittaisten
asiakkuuksien pitkdn aikavalin menetys perustuua akoko
asiakaskantaa koskevaan selkeddn strategiaan. b4Star
Blomqvist 1999, 30.)

Asiakkuus jatkuu niin kauan, kuin asiakas ja yrithgotyvat
suhteestaan. Asiakkuus on olemassa siksi, ett&assia yritys
saavuttavat tavoitteensa paremmin asiakkuudenak&uin ilman

sitd. Asiakkuuden kehittdmiseen tulee panostaayatiti. Jatkuvan
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kehityksen ajattelu sopii asiakkuuden kehittamise@mntaan yhta
hyvin kuin laadun kehittamiseen. Koko ajan on kigbyé,
voidaanko asiakkuudessa tuottaa yhta paljon arvoemmille
osapuolille vaikka asiakkuuden rakennetta muutet§atorbacka
1997, 63 — 64.)

Asiakkuuden arvon kasvattamisen keskeisempia wiattksia on
asiakkuuden kannattavuuden kehittdminen. Yrityksémee
harjoittaa asiakkuuden kehittamistyotd kolmella dgsolla.
Ensinndakin on kehitettdva asiakkaan kohtaamistatyR&en on
saatava asiakaskohtaamiset sellaisiksi, ettd nesaattavat
parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaan arvomtuima tukevaa
resurssien vaihdantaa ja yhteistyota

Toiseksi  kehittamistyotd tarvitaan my0s asiakkusaita.
Tarkoituksena on kehittaa asiakkuutta niin, ettéakas pystyy
toteuttamaan tavoitteensa. Yrityksen on tarkasteltasiakkuutta
kokonaisuutena ja pyrittdva kehittamaan sopiviakayd@a, jotta
saavutettavuus ja vuorovaikutus asiakkaan kanssa@azat.
Kolmantena kehittdmisalueena ovat koko asiakas&aktskevat
strategiset kysymykset. Yrityksen kyky kehittaa jateuttaa
erilaistettuja  asiakasstrategioita vaikuttaa ratkaasti sen
kilpailukykyyn.(Storbacka, Blomgvist 1999, 30.)

4.5 Asiakastyytyvaisyys

Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset ksgn toiminnasta,
Naméa odotukset ovat syntyneet aiempien kokemusgtdtgvien
kertomusten, yrityksestd kertovien artikkeleidem éaimerkiksi
markkinointiviestinnan perusteella. Odotusten eiladen lisaksi
my0s asiakkaiden kokemukset yrityksen toiminnastat erilaisia.
Asiakastyytyvaisyys on siis suhteellinen ja aindjsktiivinen,
yksil6llinen ndkemys. Tyytyvaisyys syntyy niistd Hemnuksista,
jotka yrityksen vaikutuspiiriin tulleelle henkil@l muodostuvat

hanen tuntemuksistaan yrityksen kontaktipinnan iton@sta.
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Kontaktipinta sisaltéad asiakkaan ja yrityksen \éililkaikki
henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestélkontaktit ja
miljookontaktit. (Rope 2002, 267.)

Asiakas on tyytyvainen, mikali hdnen kokemuksenss# parempia
tai yhtd hyvid kuin hanen odotuksensa. Asiakkaamwtuzden
jatkuva ylittaminen on pitkalla aikavalilla vaikeakoska hyvat
kokemukset lisdavat odotuksia. Asiakkaan odotuksgittuvat
kuitenkin yleensa siihen, mik&d han tietda olevanhdodista
(Jarvelin, Kvist, Kahari, Raikkonen 1992, 42 — 43.)

Asiakastyytyvaisyyden rakentamisen peruskaava oraaga:

1. Minimoi tyytymattomyystekijat eli varmista taaatuisuus ja
odotustason tayttdminen kaikissa lilkketoiminnanti&&tipinnoissa.
2. Varmista, ettd toteutuneet tyytymattomyysteki@jataan

3. Pyri tekem&én pienia positiivisia yllatystekigi jotka jattavat

asiakkaalle hyvan mielen. (Rope 2002, 286.)

Asiakastyytyvaisyydelld on todettu olevan suor&uis yrityksen
menetykseen. Mita tyytyvaisempia yrityksen asiakkaeat, sita
paremmin yritys menestyy. Korkea asiakastyytyvésygaa
asiakkaat paitsi kayttamaan yrityksen palvelujagsnkertomaan
tyytyvaisyydestaan muille potentiaalisille asiakleai kuten
tuttaville, tyotovereille ja likekumppaneille. Mg0
tyytymattomyydesta kerrotaan eteenpain. Toiminnahitkmisen
kannalta, myo6s tyytymattomat asiakkaat ovat yrigylles tarkeita.
(Jarvelin ym. 1992, 43.)

Suoritettu asiakastyytyvaisyyskysely toimeksiantajeuki teoriaa.
Asiakkaat olivat paaasiallisesti tyytyvaisia sekavpluihin etté
henkilokuntaan ja olivat kuulleet tilitoimistostattavilta tai muilta

yrittajilta.

Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen edellyttda ajatkuvaa ja

systemaattista mittaamista. Asiakastyytyvaisyydelvittamisessa
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onkin kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiak& hanen
asiakaskontaktitilanteistaan.
Asiakastyytyvaisyys onkin lunastettava yha uudellpaivittaisissa

kontakteissa asiakkaan kanssa. (Rope, Pollanen $998

4.4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata erilaisin  mighain.

Asiakastyytyvaisyystutkimus lienee niista eniterytkeity metodi.
Se on yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuutéehdistuvaa
markkinointitukimusta, jossa tavoitteena on sehdttasiakkaan
kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaéRope 1998,
83.)

Se auttaa myds ymmartdmaan asiakkaan vaatimukalgsiaa
suurimpia korjausta vaativia asioita ja osoittadastén tekijoista
menetyksellinen yhteistyd tdmén kanssa riippuu. kos
asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on osa laatujplst@a, on
yritykselld oltava keinot mitata niin asiakkaan tiaisyytta kuin
keinot tehda laadukasta tyota, tuotteita ja pajael{Lotti 2001,
67.)

Asiakastyytyvaisyyden mittauksissa sisaltd noudattaisein
perinteistd kaavaa (Kuvio 2.) Huomiota kiinnitetégiakkaan eri
toimintoihin kohdistuviin odotuksiin ja niiden tateimiseen. Jos

ne eivat kohtaa, asiakas on tyytymaton.

Odotukset Tyytyvaisyys/
Vertailu > | Tyytymattomyy
> S
Kokemukset

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen rakenne (Lotti 2001,
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Asiakastyytyvaisyyden  tutkimisen tarkoituksena eile o
tutkimustulosten saaminen, vaan niiden tehokas Ksykaytto.
Asiakastyytyvaisyystutkimus onkin yrityksen johdotytkalu.
Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla johto pystyy muomuassa
* kohdentamaan yrityksen resurssit oikealla tavalla
e kehittamaan yrityksen prosesseja suuntaa, joka on
asiakkaiden ja siten yrityksen menestyksen kanpaitas
* |luomaan asiakkaille kuvaa yrityksesta, joka haladtma
asiakkaansa huomioon ja kehittaa laatua
* motivoimaan henkildstda ja antamaan suunnan toiatlie
(Palveluyrityksen laadun kehittaminen; Jarvelin, ifv
Kahari, Raikkonen 1992, 44.)
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4.4.2 Asiakastyytyvaisyysmittauksen keskeiset ket

Keskeisid asioita asiakastyytyvaisyystutkimuksesitkgessa ovat

seuraavat seikat:

= Tutkimuksen validiteetti, joka merkitsee sitd, etta

asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita tyydisyyteen
kytkeytyvia asioita, mita tutkimuksella halutaankimitata.
Validiteettiin vaikuttaa mm. kysymysten muotoilwyslymyksiin
valitut vaihtoehdot (esim. asteikot) ja kysymyssgoittaminen
tutkimuslomakkeeseen.

» Tutkimukset reliabiliteetti, jolla tarkoitetaan kirnustulosten
pysyvyytta ja luotettavuutta. Reliabiliteettia hexitavia tekijoita
ovat mm. liilan pieni otoskoko, suuri vastaamattommaara,
kysymysten epaselvd muotoilu ja vaarin ajoitetttkinuksen

toteutus.

»  Tutkimuksen jarjestelmallisyys, joka merkitsee

asiakastyytyvaisyystutkimuksissa mm. sita, ettiéituista tulisi
toteuttaa systemaattisesti niin, etta pystytaanraseoaan
asiakastyytyvaisyyden kehittymista ajassa.

» Tutkimuksen lisdarvon tuottaminen, joka toteutulloisi, kun
asiakastyytyvaisyystutkimus on tehty siten, etté seulla
pystytaan kehittamaan sisaista toimintaa ja madikira
asiakassuhteen syventamiseksi.

» Tutkimuksen automaattinen toimintaan kytkeytymingoka
merkitsee sita, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksdee olla
sellainen, ettd saadut tulokset asutomaattisesottateat
impulsseja toimintaan ja kehittamiseen. (Rope 1838,

4.4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaukset lajit

Asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan jakaa strategisija
operatiivisiin mittauksiin.
Strategiset tutkimukset ovat kertatutkimuksia, ¢pidarkoituksena

on asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoidgiythminen ja
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asiakastyytyvaisyyden tason selvittaminen. Kerkatuista
toistettaessa on mahdollista hyodyntaa aiemmin dtiypbn
asiakastyytyvaisyyden osatekij6ita, jolloin tutkiksen tekeminen
on helpompaa. Samalla voidaan seurata likiméatiaises

asiakastyytyvaisyyden kehittymista. (Jarvelin y292, 45.)

Operatiivinen mittaus on jatkuvaa mittausta, jotd&oituksena on
kertoa asiakastyytyvaisyyden tason pysyvyys. Se taaut
reagoimaan valittbmasti asiakkaiden tarpeiden nksiitoja yritys
kykenee kehittamaan tuotteitaan tai palveluitaanutinneita
odotuksia vastaavasti. Koska mittaus tuo heti egiityksen
prosessissa syntyvat laatuongelmat, kyetddn nigunttumaan
nopeasti ja ndin estamaan asiakastyytyvaisyydekkémeminen.
(Jarvelin ym.1992, 51.)
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TUTKIMUS SATALASKENTA OY:LLE

5. CASE SATALASKENTA OY

5.1 Satalaskenta Oy:n yritysesittely

Satalaskenta Oy on palvellut tilitoimistoalalla i ja keskisuuria
yrityksia Porin talousalueella jo vuodesta 1978ti&h Yrityksen
palveluksessa on télla hetkella kuusi henkildastgpikaksi on
omistajaa.

Yrityksen toimitilat  sijaitsevat keskikaupungilla elfantorin

liikekeskuksessa.

Toinen Satalaskenta Oy:n  omistajista suoritti  KLT -
kirjanpitgjatutkinnon vuonna 1996 ja toimisto saiili-T
instituuttisdation myontdman auktorisoinnin vuortt@07. Yritys
voi saada auktorisoinnin vasta, kun kirjanpitotoinasta vastaa
KLT — kirjanpitgja. Saatio valvoo auktorisoitujeilitbimistojen
toimintaa mm. toimistotarkastuksilla ja joka toineruosi

auktorisoinnin uusimiseksi annettavilla toimintasgksilla.

Perustehtavien, laskentatoimi ja verotukseen vigly toimintojen,

liséksi toimisto tarjoaa asiakkailleen tilinpaatgsalkanlaskenta- ja
reskontrapalveluita seka laskutuspalveluita ja mibkenteen

hoitoa. Myos isanndintipalvelut kuuluvat yrityksdarjoomaan.

Isanndintipalvelut tyollistavat talla hetkella kakshenkiloa,

palkanlaskenta yhden ja kirjanpito kolme henkilGa.

Yrityksen visiona on olla Porin talousalueella astattu

taloushallinnon osaaja ja tarjota monipuolisia dapgidon,
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palkkahallinnon, neuvonnan  ja  verotuksen palveluja
ammattitaitoisen henkilokunnan ja ajanmukaistenegielmien
avulla. Uusien asiakkaiden saaminen seka vanhojen

ammattitaitoinen palveleminen on jatkuva haasteitibplle.

5.2 Satalaskenta Oy:n liikeidea

Yrityksen liikeidean analysointi perustuu yrityksejohdon
laatimaan liikeideaan sekd tutkijan pitk&aikaisesuhteen
tilitoimistossa ja nain saatuihin henkilokohtaiskokemuksiin ja
havaintoihin. Pitkan tyohistorian tuoma kokemus osittain

pohjana esille tulleisiin nakdkulmiin.

Satalaskenta Oy:n liikeideana on ollut tuottaa attitadoista ja
kokonaisvaltaista lakimaaraisten kirjanpito- ja
isanndintivelvoitteiden hoitamista. Palveluiden &ehyhmina ovat
pienet ja keskisuuret yritykset, yhdistykset, thioyt seka
ammatinharjoittajat. Koska asiakassuhteet yritygkiaoilla ovat
usein henkilékohtaisempia ja tiiviimpia kuin kulamarkkinoilla,
tulee asiakkaista huolehtia luotettavasti ja tulsedti toimialasta
ja yhtiomuodosta riippumatta. Tasta syysta yritykseagoon tulee
Kiinnittda erityistd huomiota; yrityksen tulee ollasaava,
ammattitaitoinen, palveleva, asiakaslahtdinen, kaksvaltainen ja
ajanmukainen. Yrityksen asiakaslahtdisyys ilmenedvgbuiden
raataloinnilla asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi. dglypalveluille
maariteltavan hinnan tulee olla kilpailukykyinen gahteutettu
palveluiden laajuuteen ja vaativuuteen. Satalaské€dy tarjoaa
asiakkailleen veroneuvontaa ja verosuunnitteluadjetaintia,
kirjanpito-,  palkanlaskenta-, tilinpaatés-, = makianne-,
reskontra- seka isanndintipalveluita. Verkostoitseni ansiosta
asiakasyrityksilla on mahdollisuus ostaa tilintatkespalveluita
tilintarkastusta harjoittavilta, ulkopuolisilta Wksilta.
Kokonaisvaltaisesti asiakas saa nain kaikki yritiystntaansa

tarvitsemat taloushallinnon palvelut yhdesta pdikas
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Yritys panostaa taloudellisten voimavarojen lisdkgios henkisiin
ja fyysisiin voimavaroihin, joita ovat mm. ajanmuset koneet ja
laitteet ja motivoitunut ja koulutettu henkilokunta/iihtyisa

tydymparistd on tarked osa tydssa viihtyvyydenyjartotivaation

kannalta.. Yritysjohdon tulee huomioida, etta yéathwen ja

ammattitaitoinen henkildkunta on yrityksen aineepd@oma, jota
tulee johtaa taidokkaasti ja arvostaen.

Asiakkaan tulee tuntea itsensa tervetulleeksi ksen ja hanen
tulee tuntea olevansa tarked. Asiakasta tulee @eyaoohjata
ammattimaisesti, jolloin saavutetaan luottamus j&st&va

asiakassuhde.

5.3 Aikaisemmat tutkimukset

Satalaskenta Oy ei ole aiemmin toteuttanut
asiakastyytyvaisyyskyselya.

Toimistolla on ollut mahdollisuus osallistua Talba8intoliiton
jarjestamaan vuosittaiseen asiakastyytyvaisyysiysel mutta
mahdollisuutta ei ole hyddynnetty. Kyselyyn voivasallistua
ainoastaan liiton jasenet. Liiton jarjestaman tutkksen ajankohta
vuonna 2005 oli 1.5 — 10.6. Tutkimuksen tavoitteehaselvittaa

toimialan asiakastyytyvaisyys koko maan laajuisesti

Vuoden 2005 tutkimuksessa kasiteltiin laajasti
asiakastyytyvaisyyden eri osatekijoitd ja selvitettyrityksen
toiminnan vahvuuksia ja heikkouksia asiakasnakoksban
Lomakkeen rakenne oli jaettu eri osa-alueisiindextttilitoimiston
arvioinnin  yrityksend,  kirjanpitajan  arvioinnin  Heldna,
palkanlaskijan arvioinnin henkilon& seka muut kygkeet (esim.
onko valmis suosittelemaan yrityksen palveluita)in€edonkeruu
toteutettiin anonyymina paperilomake- ja nettikysél asiakas sai
valita omiin tarpeisiinsa soveltuvan tavan. (TalwlBntoliiton

asiakastyytyvaisyyskysely 2005.)
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Vuonna 2005 liiton jarjestdméaan tutkimukseen osalli 86
jasentoimistoa ja 474 kirjanpitajaa (TAL 2.5.2006).

Auktorisoidun tilitoimiston olisi hyva saanndllisinvaliajoin

suorittaa tutkimus, silla se luo asiakkaille hyvaaluotettavaa

kuvaa itse yrityksesta seka siita, etta yritys ataa asiakkaitaan.
On hyva muistaa, ettd asiakkaat eivat koe palagtdiga

hairitseviksi, vaan painvastoin arvostaa sita, ett@nen

mielipiteelleen annetaan arvoa. (S. Airola, herkolitainen

tiedonanto 26.9.2006)

Sirpa Airolan mukaan (henkilokohtainen tiedonant®.922006)

tilitoimistot itse olisivat halukkaita toteuttamaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn joka toinen vuosi, koska&idan

mielestaan vuosittaiset kyselyt tekevat asiakkaaymattomiksi ja

ettd asiakkaat kokevat sen hairitsevaksi.

Vuoden 2005 TAL:n jarjestamassa asiakastyytyvaisysalyssa
tutkimustuloksista saatiin samansuuntaisia kuiral@skenta Oy:lle

toteuttamassani tutkimuksessa.

Liiton asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tuloksetvail yleisesti
erittdin hyvia. Heikoimmat arvosanat liittyivat nmR&imointiin,
mainontaan, hinnoitteluun ja asiakkaan saamaan etuke
Toimistojen palvelusta, asiantuntemuksesta ja tteoteudesta
annettiin hyvia arvosanoja. Tyytyvaisyys tilitoinoa palveluihin
korostuu erityisesti yli viisi vuotta kestaneisséiakkuuksissa.
Kriittisin asiakkuuden vaihe sijoittuu tutkimuksemukaan 2-5
vuotta kestédneeseen asiakkuuteen. Kiriittisimpia t owaoret

asiakkaat.

Kokonaistyytyvaisyydesta  parhaimpia  arvosanoja issav
tilitoimistojen strategia oli konsultoiva
toiminta.(Kirjanpitotoimistojen asiakastyytyvaisyys 2005
tutkimustuloksia, Harjunkoski Pekka tutkimusp&a&tk30.8.2005)
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5.4 Yrityksen asiakkaat ja asiakassuhteiden kestot

Business to Business — markkinoinnissa segment@nom suuri
merkitys. Onnistuneen segmentoinnin avulla pyrit@gmamaan ja
valikoimaan yrityksen osaamiseen ja resursseihthgigen sopivat
liketaloudellisen hyodyn mahdollistavat kohderyhma
Satalaskenta Oy:n segmentti koostuu paaasialliseistoimialoja
ja yhtibmuotoja edustavista pk-yrityksista.

Yksityiset elinkeinoharjoittajat  tarvitsevat  amniiaitoisen

tilitoimiston palveluita siind missa osakeyhtittkin

Asiakasyritysten vuosiliikevaihto vaihtelee kuteryda yrittdjien
ikd. Yha nuoremmat ikapolvet perustavat yrityksadtyollistavat
nain itsensa. Usein henkilolla on jo yrittdjataastasimerkiksi
vanhempien kautta, joten tietdmysta ja kokemuksiddpyydesta
l0ytyy. Sukupolven vaihdoksia tehdaan yha enemnsrsgmat
yritykset uusilla vetdjilla jatkavat yhteisty6ta eddéen tutun

tilitoimiston kanssa.

Satalaskenta Oy:n segmentti sisaltdd myos talatdatioiden

asukkaat ovat ulkoistaneet tilitoimistolle asuntiigiden asioiden
hoitamisen. Isanndintipalvelut poikkeavat normdalis
kirjanpitopalvelusta vaadittavien tyotehtavien ¢sal Jokainen
yhtion asukas on omalla tavallaan tilitoimiston a&sis, koska
yhtiota koskevat paatokset hoidetaan yhtion kokissks

osakkaiden kesken.

Asiakasyritysten vaihtuvuus on melko vahaista. Bugrityksia
perustetaan ja jo toiminnassa olevia siirtyy muisiitoimistoista
asiakkaiksi. Suurempia yrityksia on lopettanut 1gtten, koska
liketoiminta on kasvanut niin suureksi, etteivatitdimiston
resurssit enaa riitd palvelemaan yritysta tehokkgadarkoitusten

mukaisesti.
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6. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Tutkimusongelma, tutkimuksen tavoitteet jackighys

Nykyisten asiakassuhteiden syventaminen ja Kkehit&m on
varsinkin pk-yritysten jatkon kannalta elinehto. eys kehitetaan
toimintatapoja asiakkaaseen ndhden ainoastaan organisaation
kokemusten ja "mutu” -tiedon varassa. Ongelma osivaleinen
tilitoimistoalalla ja siksi tehtavalla tutkimuksell oli tarkoitus
selvittaa tilitoimiston asiakkaiden tyytyvaisyystyksen tarjoamiin

palveluihin seka palveluiden tarjonnan riittavyys.

Palaute asiakkailta tilitoimistolle on tarkeaa gitlyytyvaisellakin
asiakkaalla saattaa olla sellaisia toiveita ja okigif, joihin ei aina
ole pystytty vastaamaan. Jatkuva palveluiden tagarkehitystyo
on tarke&da, mutta valiajoin tulee tarkastella ka@istilannetta
kriittisemmin; millaisille palveluille on kysyntaamillainen on
yrityksen sen hetkinen segmentti tai onko luovidtd&okonaan
vanhasta toimintamallista ja tilalle  hankittava iaus
toimintamuotoja. Kehittdmalla toimintaa asiakkaidemvomaan
suuntaan, vahvistaa yritys kilpailukykyddn ja vakt samalla

yrityksesta positiivista, asiakaslahtoista kuvaa.

Koska tilitoimistoalalla on huomattavissa selvaalp&iun

Kiristymistda, jatkuvia lainsdddadnnén muutoksia sekéapeaa
tietotekniikan kehittymistd, on tarkeaa kohdistaaursseja juuri
oikeanlaisten palveluiden tuottamiseen.

Kilpailuaseman sdilyttdminen markkinoilla edellgtdritykselta
nopeaa reagointia pysyakseen kehityksen mukanayrjdnpystéa

tarjota asiakkaille mahdollisimman hyvin juuri h&dtarpeisiinsa

soveltuvia tuotteita; tukea, neuvontaa ja rapattej
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Tutkimuksella pyrittin myds saamaan asiakkailtdormaatiota
siita, tarvitseeko yritys toimintaansa uusia ohjstoja ja nain
saatujen vastausten avulla valttdad turhia, useilkan@intaviakin

investointeja seké korjata esille tulleita epakalaii puutteita.

Tutkimuksella haluttin - myo6s Kkartoittaa myos asiaklen
tyytyvaisyys toimiston palveluymparistoon, palvelemn
hinnoitteluun,  henkildkunnan  ammattitaitoon/ystéis§iyteen,
sijaintiin, tilojen viihtyisyyteen/siisteyteen, nykyyteen seka
palvelun tehokkuuteen. Saatujen vastausten avulaitapn
kehittamaan yrityksen sisdista toimintaa ja markkitia eli

tuottamaan yritykselle lisdarvoa.

Satalaskenta Oy
asiakastyytyvaisyyskysely

I

Toimiston kirjanpitoasiakkaat

Palveluiden laatu

Asiakastyytyvaisyys I::>
Palveluiden

riittavyys

e Nakyvyys

Palveluympéristd
Sijainti
Ammattitaito

Tutkimustulokset

- -

Markkinoinnin Palveluiden
tehostaminen kehittaminen

B R -

Asiakaslahtisyys

Kuvio 3. Tutkimuksen viitekehys ja prosessi
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6.2 Tutkimuksen toteutusmenetelma ja kohdejoukko

Tutkimus toteutettiin strukturoituna kirjekyselyna ja
tutkimusotteena  kaytetaan kvantitatiivista eli  néléta
tutkimustapaa. Asiakkaille postitettiin kyselylongglsaatekirje seka
vastauskuori, jossa postimaksu oli valmiiksi maksetNain
pyrittiin tekemaan kirjeen palautus asiakkaalle dwlsimman

vaivattomaksi eika se aiheuttanut asiakkaalle kuluj

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin kirjekysely. Kask
kohdejoukon tiedettiin koostuvan eri toimialoja sthvista
asiakaskunnista, tuli ottaa huomioon yrityksen kg&oresurssit,
esim. nettiyhteyksien olemassaolo jne. Valitulla netelmalla
pyrittin  saamaan mahdollisimman luotettava ja dedt
vastausprosentti. Tutkimukseen vastaaminen tapah@ttomana,
jotta asiakkaiden antama palaute olisi mahdollisannaitoa ja

totuudenmukaista.

Kohdejoukko koostui yrityksistd, jotka tilitoimistoomassa
segmentoinnissaan luokittelee kirjanpidon asialdail rityksen
segmentointi ryhmid ovat myds isanndintipalveluitayttavat
taloyhtiot — sek&  yritykset, jotka  ostavat ainoastaan

palkanlaskentapalveluja

6.2.1 Tutkimuslomakkeen laatiminen ja aikataulu

Kesdkuun alussa 2006 alkoi lomakkeen suunnitteltajgempi
tavoitteiden maarittely. Lomakkeen tuli olla selkedotta
vastaaminen asiakkaille olisi mahdollisimman hebpga nopeaa,
mutta sen tuli kuitenkin antaa luotettava vastlygds lomakkeen
ja kysymysten pituuteen tuli kiinnittda erityistdudmiota. Se
kuinka pitkalta tutkimus ja kysymykset jo “silmamaggesti”

nayttavat, vaikuttaa olennaisesti asiakkaiden haluteen vastata.
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Vastaajan mittari siitd onko lomake lyhyt vai pitlkdh sivumaar;
mit&d enemman sivuja on, sita haluttomammin siirestataan.
Valmiissa tutkimuslomakkeessa (Liite 3) oli neljdvua ja
neljatoista  kysymystd. Lomake  koostui  strukturosdai
monivalintakysymyksista, joihin vastausvaihtoehdbvat selvasti
rajattuja. Avoimia kysymyksia ei kaytetty.

Tutkimuslomake oli ryhmitelty seuraavasti:
» taustamuuttujat vastaajayrityksesta; yhtiomuoi&eviaihto,
henkilokunnan lukumaara
« tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat
« tilitoimiston palvelut

e tilitoimiston ominaisuudet

Ennen lomakkeen postitusta asiakkaille, testagentilitoimiston
henkilokunnalla sek& ulkopuolisilla henkil6illa.oinake postitettiin
27.7.2006. Vastausaikaa annettiin 11.8.2006 saakka.

Kyselyn mukana lahetettin myds saatekirje (Liitg, Jossa
asiakkaille kerrottiin

» tutkimuksen toteuttaja

» tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

» vastausten luottamuksellisuus

* vastausaika

e palautusohjeet ja vimeinen palautuspaiva

» vastauksista kiittAminen

» tutkijan allekirjoitus

Maaraaikaan mennessa (11.8) vastauksia oli tulluk&opaletta,
joka on 40 % lahetettyjen lomakkeiden, (85 kappa)et
kokonaismaarasta.

Muistutuskirje (Liite 2.) lahetettin 10.8 ja viinmen lomake
palautui toimistoon 16.8. Muistutuksen jalkeen |&k®ta palautui
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vield 10 kappaletta. Kokonaispalautusmaara oli ddplletta, joka
oli 51,7 % lahetetystd maarasta. Palautuneidenl\Kgseakkeiden
maaraan voidaan olla tyytyvaisia.

Suurin osa vastaajista palautti lomakkeen vastauskga postin
valityksellda, muutama toi myo6s henkilokohtaisestiintistoon.
Vaikka tutkimus toteutettiin nimettdménd, oli kuusastaajista

allekirjoittanut lomakkeen.

6.2.2 Kyselyn kohdejoukko

Tutkimuksessa  kaytettin  otantamenetelmana ryvasasa
Perusjoukko koostui samoja tilitoimistopalveluitadayktavista
yrityksista. Vaikka osalla tutkimuksen osallistlailasiakkailla oli
kirjanpitopalveluiden lisaksi kaytossddn myods palaskenta-,
maksuliikenne- seka saatavien valvonta palveluitaikutti
otantamenetelmaan kaikilla kaytdssa oleva kirjampadhjelma.

Valittu kohdejoukko koostui eri yhtiomuodoista; keghtio (Oy),
kommandiittiyhtio  (Ky), avoinyhtio(ay), toiminimi tini) ja
rekisteroity-yhtio  (ry) sekd& olivat liikevaihdoiia eri

suuruusluokkaa. Myds toimialojen kirjo oli laaja.

6.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimus oli luonteeltaan kvantitatiivinen eli ma#inen. Sen
avulla selvitettin  lukumaariin ja prosenttiosuuksi liittyvia
kysymyksia. Aineiston keruussa kaytettiin tutkinambketta
valmiine vastausvaihtoehtoineen ja tuloksia voidaawainnollistaa
taulukoin tai kuvioin. (Heikkila 2004, 16.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuasioiden
kuvaamiseen numeeristen suureiden avulla. Siindtet&dn
aineiston keruuvaiheessa yleensa standardoitijertuslomakkeita
valmiine vastausvaihtoehtoineen. Kaytanndssa khedininen

tutkimus edellyttaa tilastollisesti riittdvan suafa edustavaa otosta,
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jotta vastausten perusteella voidaan tulkita telostedustavan
tutkitun kohdejoukon tilannetta. (Rope, 2000, s)423

7. TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Saatujen vastausten analysointi

Vastauksia palautui 44 kappaletta, joka on 51,7 @stifetusta
kokonaismaarasta, 85 kappaletta. Vastausprosertditean pitaa
hyvana. Valittu segmentti, toimiston kirjanpitoddiaat 85
kappaletta joille kyselylomake postitettin, muotlos eri

yhtiomuodoista seuraavasti; osakeyhtiot 40 kpl, kamndiittiyhtiot

10 kpl, rekisteroidyt yhdistykset 4 kpl ja avoimgttiot/toiminimet

31 kpl.

Vastaukset on analysoitu ja tulosten havainnotiig$an apuna on

kaytetty diagrammeja.

7.1.1 Taustamuuttujat

Kyselyn  taustamuuttujina  olivat  yrityksen  yhtiomapt
vuosiliikevaihto ja

henkilokunnan lukumé&ara.

Lomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttinmendista

taustamuuttujaa eli vastaajayrityksen yhtiomuotoa.

Kysymykseen numero yksi vastasi 42 yritystd, kakatti
vastaamatta. Osakeyhtidista ensimmaiseen kysymyksestasi 21,
kommandiittiyhtidista 8, avoimet yhtiot/toiminimét 12 ja

rekisteroidyistéa yhtidista 1. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4. Vastaajan yhtiomuoto

Kysymyksessa numero 2 Kkysyttiin vastaajayrityksenkoa.
Luokitusperusteena oli sekd vuosilikevaihdon (Kuvb.) etta
henkilokunnan maara (Kuvio 6.).

Vastaajista 22:la vuosiliikevaihto oli 0 — 100 O@droa. Nama
jakaantuivat seuraavasti; osakeyhtioita 7, kommtiytitioita 6,
avoimet yhtiot/toiminimet 8 ja rekisterdity yhdistyl kappaletta.
Vastaajista 14:1& liikevaihto oli 101 000 - 500 OGfuroa,
jakaantuen seuraavasti: osakeyhtidita 7, kommaytiidita 2,
avoimet yhtiét/toiminimet 5 kappaletta. Viidelld staajalla
likevaihto oli 501 000 — 999 999 euroa ja kolmejla miljoona
euroa. Nama liikevaihdoltaan suuremmat ryhmat mstoat

ainoastaan osakeyhtidista. Kaikki vastasivat kydgsagn.

Syyna avointen yhtiéiden ja toiminimien alhaiseigelaihtoon on
yleensd se, ettd ne ovat yhden miehen yrityksidmpleajia,
likennoitsijoitd, kirvesmiehida tms. Jos liiketointa oleellisesti

kasvaa, muutetaan yhtiomuotoa osakeyhtitksi.
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Kuvio 5. Yrityksen vuosiliikevaihto

Yrityksen henkilokunnan lukuméaara (Kuvio 6.) kertgotyksen

koosta, muttei valttdmatta liikevaihdosta. Yritydt&l, joissa
tyoskentelee 1 — 5 henkil6a oli vastanneista 88 %11 henkil6a 9
% ja 12 — 18 henkil6a 2 %. 19 tai enemman henkiitda, ei ollut

yhtaan. Vastausprosentti kysymykseen oli 98 %.

Korkeiden sosiaalikustannusten vuoksi yrityksetkkpsit pitdmaan

henkilokunnan maaran melko alhaisena ja tekemé&itnotgmassa
olevalla henkilomaaralla mahdollisimman tehokkaaBéirkeaa on
kuitenkin huomioida toimeksiantoa vastaanotettaessrssien
riittavyys.

Pienellda henkilokuntamaaralla toimivat myos sedtigritykset,

jotka toiminnassaan kayttavat usein alihankintaaarswikin

kausi/sesonkivaihteluissa se on yritykselle edehirtapa teettaa
toimeksiantoja. Nain yritys ei sitoudu palkkaamdmeemkilokuntaa
ja aiheutuneet kustannukset ovat yritykselle kpjdnssa

vahennyskelpoinen kulu.
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89 %

Kuvio 6. Henkilokunnan lukuméaara

7.1.2 Asiakassuhteen kesto

Kysymyksessa numero nelja kysyttiin, kuinka kauetyy on ollut
Satalaskenta Oy:n asiakkaana. Kysymykseen vasBagirigysta,
yksi jatti vastaamatta.

Vastaajista 18 oli ollut tilitoimiston asiakkaania 33 vuotta ja yksi
yli 30 vuotta. Ainoastaan yhdella vastaajalla olie avuoden
kestanyt asiakkuus tilitoimistoon.

1 - 5 vuotta asiakkaana oli vastaajista ollut 1@pkdetta ja 6 — 13
vuotta 10 kappaletta. (Kuvio 7.)

Taloushallintoliiton vuonna 2005 tekeméasta
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista kéavi jImiettad
tyytyvaisyys asiakkuuteen kasvaa viiden vuoden kaésiaden
jalkeen. Alle kahden vuoden asiakkuudet ja alleleni vuoden
asiakkuudet ovat tyytyvaisyydessa samalla tasdlisotettavuus
arvioidaan erittdin  korkeaksi myos tuoreissa (<2oden)
asiakassuhteissa. (Tilitoimistojen  asiakastyytyyss 2005

tutkimustuloksia).
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Kuvio 7. Asiakassuhteen kesto

7.1.3 Mistéa tietoa Satalaskenta Oy:ta

Se, miten tilitoimiston mainonta oli toimintavuosieaikana
onnistunut, selvitettiin kysymyksessa numero vifssiakkaan tuli
valita viidesta vaihtoehdosta vain yksi, jonka kautan oli saanut
tietoa Satalaskenta Oy:ta.(Kuvio 8.).

Saatujen tutkimuksen perusteella todettiin, ettaimiton
markkinointiviestinnan valine alalla on "puskaradiMuut yrittajat
suosittelivat - vastasi 30 asiakasta. Tyytyvaissiakkaat ovat
yrityksen parasta mainonta heidan toimiessaan muigétajien

parissa.

Myds Taloushallintoliiton vuonna 2005 teettdmé&aasg#imuksessa
tutkimustulosten mukaan vastaajista 84 prosenttiai @almis
suosittelemaan kayttaméaansa tilitoimistoa myos ImuilNain
tyytyvainen asiakas toimii viestinnan valineenailifdimistojen
asiakastyytyvaisyys 2005 tutkimustuloksia)

Internetin kautta ei ollut tietoa saanut kukaanm@gohtunee siita,
ettd Satalaskenta Oy:n kotisivut ovat vield valglistaiheessa ja

internetin  kautta hakutulokset eivat ole olleet ilgthsesti
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mahdollisia. Tietoyhteiskunnan kehittyessa intematnonnalla on
yh& suurempi painoarvo. Tama on tiedostettu mydsl&kenta
Oy:ssa ja kotisivujen onkin tarkoitus valmistual&ié&améan syksyn

aikana.

Puhelinluettelosta tietoa oli saanut vain 2 vasiaaj
Puhelinluettelon ilmoitukset ovat paaasiallisestitiisilla Sivuilla
olevia yhteismainoksia Porin seudun muiden tilitstoyrittajien
kanssa. Auktorisoidut tilitoimistot mainostavat amaryhmanaan

sekad TAL:n jasenyritykset omanaan.

Vastausten perusteella tulisi yrityksen Kiinnitthomiota myds
yksilolliseen mainontaan lehti-ilmoittelun avull8e ei pelkastaan
anna informaatiota uusille, potentiaalisille asi@kk vaan luo
tiettya uskottavuus -kuvaa koko yrityksesta.

lImoituksen ei tulisi olla pelkkd "tukimainos” lebdsa, jossa
viestinndn kohderyhma on vaara ja siita ei naierolble hyotya
yritykselle. Vaarin suunnatulla mainonnalla saadhanmaamatta
kulumaan suuriakin summia markkinointiin ja yritgks kannalta

tarkein kohderyhma jaa ehka saavuttamatta.

Muualta, mistd? -vastasi asiakkaista 12. (Liite Kysymykseen

vastasivat kaikki yritykset.
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Kuvio 8. Mista/miten saitte tietoa yrityksesta

7.1.4 Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat

Kysymyksessa numero kuusi kartoitettiin tekijojtitka asiakkaan

mielesta tuli ottaa huomioon tilitoimistoa valitesa. Vaihtoehtoina

oli seitseman nimettya tekijad seka mahdollisuustaman itse

maaritella tekija. Tarkeysjarjestysta ei pitanytrkit@, ainoastaan

valita joukosta kolme tarkeintd. Rajatulla maar&la tarkoitus

saada vastaaja pohtimaan, milla tekijalla oli uakn tehtdessa

todellista merkitysta. Vaikka asiakkuus on kestgmikaan ja aikaa

on kulunut tilitoimiston valinnasta, on kriteeriters osalta

oletettavasti pysynyt ennallaan.
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25 4 21

29

Kriteerit

Kuvio 9. Tilitoimiston valintaan vaikuttavat tekijat
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Vastauksissa tarkeimmiksi kriteereiksi nousivat atiitaitoinen
henkilokunta (29 kappaletta), tarpeisiin sopivativelat (21
kappaletta) seka yrityksen maine (17 kappaletta).

Neljanneksi tarkein kriteeri oli palveluiden hinttelu.

Yllattavaa oli, ettd asiakkaat eivat tilitoimistaalitessaan anna
suurtakaan painoarvoa sille, onko tilitoimisto aulgoitu.
Auktorisointi on eraanlainen merkki siitd, ettd tyksessa
tyoskentelee ammattitaitoisesta henkilokunta ja eifitoimiston
toimintaa valvotaan tehokkaasti liton osalta. tykBena télle
saattaa olla, etteivat asiakkaat tieda tarkalleétd riauktorisoitu
tilitoimisto” tarkoittaa.

Yrityksen maine oli seitsemalletoista vastaajallesiykolmesta
kriteeristd. "Maine on laajempi ja totuudenmukaipenkuva
yrityksesta kuin imago tai brandi. Se on kognitiem, jaettu kasitys
yrityksesta, joka pohjaa ihmisten kokemuksiin jaleitisuuteen.
Hyva maine vetaa puoleensa lisdd menetystekijggdioukuttelee
parempia tyontekijoitd, uusia asiakkaita ja toimaseena
vastoinkaymisissa. Hyvamaineinen yritys on myoshéitu. llman
tunnettuutta ei voi olla mainetta. Maineen kanssadtoi myos
l&heisyys. Mita laheisempi yritys, sitd hyvamaieerpana sita
yleensa pidetdéan. Maineet vaihtelevat myos maalsasi® samalla
yrityksella saattaa olla toisessa maassa hyvd mgntisessa
huono. Sijoittajilla ja osakkeenomistajilla on ardet kasityksen
yrityksen maineesta kuin esim. kuluttajilla.(Vies#itoimisto
Sanafor Oy 4.9.2006.). Saatavissa:
www.sanafor.fi/tietoa_maine.html

Kysymykseen Muu, mika? tuli vastauksia viisi kaygb (Liite 4)
7.1.5 Tilitoimistopalveluiden kaytto
Kysymyksessa numero seitseman vastaajilta kysyttiimkalaisia

tilitoimiston tarjoamia palveluita heilla on talketkella kaytossaan.

Kaikki vastaajat kayttivat kirjanpitopalveluita. IRelut pitavat
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sisallaan kuukausiraportit sekd arvonliséveroilosign laatimisen.
Kirjanpitopalveluiden lisaksi 22:la yrityksella oliséksi kaytossa
kuukausittaiset palkanlaskentapalvelut.

Lisapalveluina kaksi vastaajaa kaytti maksuliikepalita ja kaksi
laskutusta ja saatavienvalvontaa. Muita toimisteglaita kaytti

nelja vastaajista. (Liite 4)

Kysymykseen vastasivat kaikki.
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Kuvio 10. Tilitoistopalveluiden tarjonnan kaytto

7.1.6 Asiakkaat ja tilitoimiston palvelutarjonta

Kysymyksessa kahdeksan kysyttiin tilitoimiston pivden
tarjonnan ja asiakkaiden tarpeiden kohtaamisesta.

9
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Kuvio 11 Vastaavatko nykyiset palvelumme tarpeitanne

Kylla — vastauksia oli 93 % ja Ei — vastauksia 2 %
kokonaismaarasta. Eos vastasi 5 % vastaajistaaigstosentti oli

93,1 %.

Todettakoon, ettd vastausten mukaan tilitoimistadveduiden
tarjonta vastasi asiakkaiden tarpeita. Vaikka pgatagonta vastaa
asiakkaiden tarpeita, on jatkuva tuotteistaminerkghittaminen
tilitoimistoille  tarkedd. Myo6s tarjonnan riittdvygd ja
kohdistettavuuden kartoittaminen on toimistolleaadjoin tarkeaa.
Asiakkaita informoidaan yhteisty6n alussa tilitogtan tarjoamista
mahdollisuuksista erilaisiin taloushallinnon patvéin.
Tilitoimiston henkilokunta yhdessa asiakkaan kanksstoittaa
toiminnan kannalta oleellisimmat ja sopivimmat [ehi.

Asiakkaille kerrotaan ja heille tarjotaan toimistamrjoamia
lisdpalveluita, mutta usein lakisdateinen kirjaopibn riittava.
Toiminnan laajentuessa yritys haluaa ulkoistaa en&m

toimintojaan ja lahestyy itse tilitoimistoa.

7.1.7 Tarjottavien lisapalveluiden kartoittaminen

Kysymykseen yhdeksdn vastattin vain, jos kysymgkse
kahdeksan tuli Ei — vastaus. Kysymyksessa tiediistehillaisia
lisdpalveluita, jo tarjonnassa olevien lisdksi,akkaat haluaisivat
toimistomme heille tarjoavan. Huomioitavaa oli s#td vaikka
asiakkaat olivat olleet sitd mieltd, etta tilitoston nykyiset palvelut
vastaavat heidan tarpeitaan, vastasi o0sa Kkuitenkiela

kysymykseen yhdeksan.

Kysymykseen vastasi kaksitoista yrittajad. Laing&adllista
neuvontaa, esimerkiksi osinko- ja veroasioissaudiayhdeksan

vastaajaa ja kolme vastasi "muuta”.(Liite 4)
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Valmiita palvelupaketteja ei halunnut kukaan vasita
Valmiiden palvelupakettien maarittely tilitoimistalpeluille on
melko hankalaa, koska asiakasyritykset ovat erilsa&ptositteiden
maara vaihtelee kuukausittain, yritykset ovat emmialoilta seké
haluavat eritasoisia palveluita.

Hinnoittelu muodostuu vaikeaksi eika valttamatta staa
kuukausittaista todellista tyomaardad ja kustannusWarin
hinnoiteltuna pakettiratkaisu saattaa asettaa lkeidén edut
keskinaisesti eri asemaan.

Vuoden 2005 asiakastyytyvaisyyskyselyn analyysigaeluihin
littyvat vastaukset olivat samansuuntaisia kuirt tgteutetussa
kyselyssa. Suurimmat asiakastyytyvaisyyden haastiéyvat
tutkimuksen mukaan tilitoimistojen konsultoivaan olion.
Toimistoilta odotetaan nykyistda enemman ohjeidenngavojen
antamista asiakkaan yritystoiminnan tueksi. Myds-|@ muista
muutoksista tiedottamiseen toivotaan lisaa
aktiivisuutta.(Tilitoimistojen asiakastyytyvaisyys 2005
tutkimustuloksia)

7.1.8 Kirjanpitoraporttien tulkinta

Kysymyksessa 10 kysyttiin vastaajan omaa mielipédediita,
osaako han tulkita kirjanpidon raportteja mielestnittava hyvin
(Kuvio 12.). Vastaus oli yllattava, silla useimnastiakkaat antavat
itsestddn kuvan tilitoimiston henkilékunnalle, at# tarvitse apua
raporttien tulkintaan. Suurin osa yrittdjistd ei esed halua

kuukausiraportteja toimitettavan itselleen.
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Asiakkaiden kyky tulkita raportteja
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Kuvio 12 Osaatteko mielestanne tulkita kirjanpidon rapgatte
riittdvan hyvin

52,2 % vastaajista (23 vastaajaa) osaa mielestdiétatraportteja
jonkin verran, 22,7 % (10 vastaajaa)osaa tulkiporieja ja 25 %
(11 vastaajaa.)ei o0saa tulkita raportteja. Vastasentti
kysymykseen oli 100 %.

7.1.9 Henkilékunnan opastus raporttien lukuun

Liittyen  kysymykseen kymmenen  kysyttiin  seuraavassa
kysymyksessa (kysymys 11.) asiakkaiden mielipidsiitd, miten
tilitoimiston henkilékunta voisi auttaa heita ymr@E#Enaan
kirjanpidon raportteja. Tulisiko kuukausiraporttien
selkeyttd/ulkomuotoa muuttaa vai olisiko henkilétahen
neuvonta parempi vaihtoehto. Henkilokohtainen neteoja
opastus seka perehdyttdminen asiaan olivat vastaagiieleen.
Osaan vastauksista oli rastittu kaksi vaihtoehpeaehdyttdminen
ja tulkitseminen yhdessa kirjanpitdjan kanssa. Néiiseitsemassa
vastauksessa, joka on 17 % vastauksista.

Tulkitseminen yhdessa kirjanpitajan kanssa - vésiawli 51,2 %
vastauksista. 7,3 % oli sitd mieltd, ettd rapottilisi esittaa
pylvasdiagrammi muodossa.

Myds oma ehdotus oli mahdollista kirjoittaa Muutenkohtaan
(Liite 4). Vastausprosentti kysymykseen oli 93,1 %.
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Yrittajien kiireinen aikataulu asettaa usein estegte, etté
kirjanpitoraporttien tulkitseminen yhdessa kirja@gn kanssa on
mahdotonta. Raporttien tutkiminen ja selventamingaatii

runsaasti aikaa seka yrittajalta etta kirjanpitajal

Tutkimuksesta saatujen vastausten perusteella lointisto
ryhtynyt jo toimenpiteisiin  tarjotakseen omalta ltean
asiakkailleen mahdollisuuden kahdenkeskeiseen ttgg@daveriin..
Heindkuun alussa tilitoimisto uudelleen hinnoittgdalvelunsa,

harkinnassa kayttaako han jatkossa palvelua hyeakse
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Kuvio 13 Miten kirjanpitoraporttien luettavuutta/ymmarretgsitta

voitaisiin helpottaa

7.1.10 Toimiston palveluiden arviointi

Kysymyksessa numero 12 vastaajilta kysyttiin armasatoimiston
palveluihin/toimistoon  liittyvista  tekijoistda  (Kuwi 14).

Vastausasteikko oli 1- 4 seka eos.

Erinomaisina asiakkaat pitivat henkilokunnan paledtiutta,

henkilokunnan ammattitaitoa sekd palveluiden laghduaopeutta.
"Positiivinen suhde tydhon ja yritykseen luo kaytianistapoja,

jotka ovat yhteydessd asiakastyytyvaisyyteen eliistédit

palveluhalua, ystavallisyytta ja saavat asiakkaamtemaan
yritykselta hankkimiensa palvelujen ja tuotteidewoa hyvaksi.

(Lotti 2001, 80).

Toimitilojen siisteydesta saadut arvosanat erinoeraija hyva
jakaantuivat lahes tasan. Toimiston nakyvyyden tasallivat

arvosanat jakaantuneet asteikkojen valeilla meHsaisesti. Eos
vastauksia oli 11 kappaletta, joka selittynee sitd toimiston
nakyvyys on ollut heikkoa tai markkinointiviestirn&ohderyhméa

on ollut vaara.

Toimiston siisteyttd pidettiin - myds erinomaisena tayvana.

Palveluymparistdn viihtyisyys ja siisteys ovat &sip jotka
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asiakkaat ensimmaisena astuessaan sisaan yrityksegnaavat.
Ne luovat uskottavuutta ja ensivaikutelman yrityksesaavasta

toiminnasta.

Yrityksen toimintavuosien aikana on tullut esillettd toimiston
sijainti on aina pulmallinen osatekija asiakkaille.
Pysakointipaikkojen saatavuuden helppous ja lyhytatkan
toimistoon ovat monelle asiakkaalle tarkeitda takdjo Vaikka
Satalaskenta Oy:n  toimitilat  sijaitsevat talla etk
keskikaupungilla Telj&ntorin liikekeskuksessa, ovasiakkaat
edelleen tyytymattomia tilojen sijaintiin. Pysakiiiiat ovat l&ahella
ja kulku toimistoon helppoa.

Tilitoimiston ohjelmista 20 vastaajaa oli sitd néelettd ne ovat
erinomaiset ja viisi ei osannut sanoa. Asiakkaidaattaa olla
vaikea arvioida ohjelmien tasoa ja nykyaikaisujdtahe eivét ole

tottuneet lukemaan kirjanpitoraportteja.
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Kuvio 14. Toimiston palveluihin/toimistoon liittyvat ominaisdet

7.1.11 Tilitoimiston tarkeimmat ominaisuudet

Kysymyksessa numero 13 pyydettiin vastaajia mezkitan

tilitoimiston kolme tarkeintd ominaisuutta (Kuvi®.). Vastauksia
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ei tullut laittaa tarkeysjarjestykseen, ainoastamerkita rastilla
kolme tarkeinta.

Kolme tarkeinta tekijad muodostui seuraavista omingksista;
asiantunteva palvelu, luotettavuus seka ystavallingalvelu.
Henkilokunnan tavoitettavuus seka palveluiden hitb@lo olivat

tarkeitd 14:le vastaajista.

Palvelun nopeutta ei pidetty kovinkaan tarkeananamuutena.
Vain kuusi vastaajista oli merkinnyt sen yhdeksilnkesta
tarkeimmasta.

Ty6t tulee hoitaa kuukausittain paaasiallisestn laelvoittamissa
aikataulutuksissa. Arvonlisaverovelvollisten kigpaaiot  tulee
hoitaa kuun. 15.paivddn mennessa, jotta asiakkaigbhtvmaksaa

toiminnasta kertyneet verot.

Yksi vastaajista vastasi kohtaa Muu, mika? (Liie 4
Johtopaatoksenéa todettakoon, ettd asiantuntijapétvéarjottaessa
on asiantuntevalla henkilékunnalla yrityksen toiali@ suuri

merkitys.

Kuvio 15, Tilitoimiston tarkeimmat ominaisuudet
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7.1.12 Satalaskentaan sopivat ominaisuudet

Viimeisessa kysymyksessa (kysymys 14) asiakkaanntekkita
oma arvionsa siitd, miten edellisessd kysymykseanaetut
ominaisuudet vastaavat Satalaskenta Oy:n toimints@itteisiin
tuli vastata asteikolla 1 — 4 seka eos.

Suurin hajonta vastauksissa oli palveluiden hinakih kohdalla.
Véitteeseen "Palveluiden hinnoittelu on kohdalladuali vahiten
olen taysin samaa mieltd — vastauksia. Syitd vastalthajontaan
saattaa olla useita. Koska hinnoittelu alalla osi Weskeisimmista
markkinoinnin  kilpailukeinoista, on asiantuntijapaluiden
kohdalla palveluiden hinnoittelu yleensa merkkivesin laadusta
ja  ammattitaidosta.  Asiakkaan ja  toimiston  valista
yhteistydsopimusta tehtdesséa nousee juuri paheutdnnoittelu
usein keskeiseksi tekijaksi. Monissa tapauksissanaiitaidoton
palvelu ja vaara hinnoitteluperuste ovat syynaglaiden tuottajan
vaihdoksille.

Paaasiallinen veloitusperuste asiantuntijapalveduis on
aikaveloitus. Se perustuu aikaan, jonka asiantntifyttaa
asiakkaan ongelmien ratkaisuun. Veloituksen suurdiyspuu
asiantuntijan ammattitaidosta ja arvostuksesta sghiyksen
imagosta. Eettisena ongelmana saattaa esiin tidglané, jossa

paljon aikaa tehtavan hoitamiseen.

Eniten parhaita vastauksia “olen taysin samaa #&iielsai

ystavallinen palvelu. Vastaajista 35 oli tatd ndielTaysin samaa
mieltd palvelun luotettavuudesta, nopeudesta j&,setta tyot
hoidetaan nopeasti, oli 27 vastaajaa. Olen taysinmeeltd —

vastauksia ei tullut mihinkaan vaittamaan.

Eniten "en osaa sanoa” vastauksia tuli palveluitdmoittelun

kohdalla.

"Olen samaa mieltd” vastaukset jakaantuivat omindisien

valilla melko tasaisesti. (Kuvio 14.)
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Kuvio 14. Satalaskenta Oy:ta kuvaavat ominaisuudet

8. TUTKIMUKSEN ARVIOINTI JA YHTEENVETO

8.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti eli tutkimuksen luotettavuus olitkimuksessa hyva.
Koska kyselylomake lahetettin vain tilitoimistonietylle
segmentille, oli vastaajayritysten kaytossa kaakillsama
ydinpalvelu.

Padosin myos vastaajien asiakassuhteet olivat Hesstégitkaan,

jolloin he pystyivat vastaamaan kokemustensa peellat

Tutkimusajankohta olisi voinut olla hieman my6hempmlloin
lomakausi olisi ehtinyt kunnolla paattya. Koska
kokonaisvastausprosentti oli kuitenkin yli 50, vaaah tutkimusta
pitdé luotettavana.

Otoskoko ja segmentti olivat tutkimuksen onnistienikannalta

riittavat.
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Validiteetti oli hyva, silla tutkimuksella saatimitattua juuri niita
asiakastyytyvaisyyteen ja yritykseen toimintaartyMid asioita,
joita haluttiin mitata. Muutamien kysymysten osalkstausohjetta
olisi voitu tarkentaa. N&ain vastauksesta oli sdigioa enemman ja

tarkempaa tietoa.

Tutkimustuloksia voidaan hyddyntaa yrityksen toitam
kehitettdessa seka parannettaessa esille tullpéi&ohtia. Osaa
saaduista vastauksista voidaan hyddyntaa yleisdstishallinnon
alalla, mutta suurin osa tuloksista koskee ainaastatkimuksen

toteuttajaa.

8.2 Jatkotutkimus

Yrityksen tulisi myos jatkossa toteuttaa
asiakastyytyvaisyyskyselyita. Kyselyn voisi toteatt samalla
lomakkeella, jolloin saatujen vastausten vertailisi oyritykselle
helpompaa.

Kysymysten maaréa voisi myods vahentéa ja toteutyaali niiden
tarkeiden  osatekijoiden  kohdalta, jotka nyt tulivat

parannusehdotuksineen esille.

Yrityksen tulisi tutkimustulokseen perustuen laatimy6s
toimintansa tueksi markkinointisuunnitelma. Nain imoata
saataisiin kohdistettu oikein ja tehokkaasti seki#hia kuluja

pystyttaisiin vahentamaan.

Jos tutkimukseen halutaan yksil6llisempééa ja tapasantietoa,
tarjoaa Taloushallintoliitto tilaisuuden osallistyarjestamaansa
tutkimukseen. Talloin tutkimuksen toteuttajalla amahdollisuus
selvittaa asiakkaiden mielipidetta jopa henkiloti@so

Liiton suositus on toteuttaa tutkimus vuoden vgléioska suhde

asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla on aktiivine
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8.3 Lomakkeen analysointi

Lomakkeessa oli muutamia kysymyksia, jotka olistwanuotoilla
toisin.

Esimerkiksi kysymyksessa numero kuusi kysyttiinijteta tai
tekijaa, jotka/joka vaikutti(vat) paatokseen tilitaston valinnassa.
Kysymyksella oli tarkoitus selvittda tilannettasga asiakas joko
nykyhetkessa valitsisi tilitoimiston tai kokonaamsien asiakkaiden

mielipidetta.

Kysymyksessa yhdeksan olisi voitu esittdd enemnaéimoehtoja.
Muuta, mita? kohtaan vastaajalla oli kuitenkin mahsuus itse
kirjoittaa haluamaansa lisdpalvelua.

Kysymyksilla olisi voitu my6s enemman selvittd&taoimistojen

laajentuvista palveluista asiakkaiden néakdkulmasta.

8.4 Avointen vastausten analysointi

Avointen vastausten kautta saatu palaute oli astaka
tilitoimistolle. Paasaantoisesti palaute oli pogsia ja

kannustavaa ja antoi henkilokunnalle uutta intoaskentelyyn.

Vastauksista 10ytyi myds muutama kehitettavd ose-al
Yhteisty6ta tilitoimiston kanssa ei oltu valmiitaplettamaan, vaan
henkilokuntaa ja yritysta arvostettiin.

Avoimiin kysymyksiin vastattiin melko vahan,
vastausvaihtoehdoista 10ytyi vastaajalle oikea teshto. Suurin
osa Kkirjoitettiin tutkimuslomakkeen lopussa olevaderveisia

Satalaskenta Oy:lle — kohtaan.
8.5 Yhteenveto
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen Porin talousalueett@mivalle

tilitoimistolle toteutti yrityksen tyontekija opir@tytetyonaan.

Tutkijalla oli omaa kokemusta ja ndkdkulmaa asioitoimittuaan
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19 vuotta yrityksen palveluksessa. Tyo oli miel@mtkinen ja antoi
uutta ndkokulmaa tyoskentelyyn asiakkaiden parigaakimus
paljasti sen, ettei tule pitdd selvyytena sitaa etsiakkaat ovat

tyytyvaisia vaikka asiakassuhde olisi kestanytaitikin.

Tutkimuksen suunnittelu alkoi toukokuussa, jollGiartoitettiin ne
asiat yhdessa yritysjohdon kanssa, joita tutkimil&ksbaluttiin
selvittdd. Lomake oli valmis kesdkuun 2006 lopullamakkeen
litteeksi laadittin  saatekirje, jossa asiakkaall&errottiin
tutkimuksen tarkoituksesta. Postitus tapahtui kes&n vuoksi
27.7.2006 ja muistutuskirje lahetettiin 11.8.2006oteutuksen
ajankohtaa oltaisi voitu siirtda vield hieman myébamaksi,
jolloin vastausprosentti oli todennékdisesti olNigla korkeampi.
Tutkimus toteutettiin strukturoituna kirjekyselyfei se postitettiin
85 asiakkaalle.

Tutkimuksen vastausprosentiksi tuli 51,7 %. Totsubmnistui ja
tilitoimisto sai haluamaansa tietoa asiakkaidentywgisyydesta
kysyttyihin asioihin, joita olivat palveluympéarist@mmattitaito,
nakyvyys, sijainti, tarjooma, hinnoittelu sekéa piwn tehokkuus.
Asiakkaat olivat yleisesti tyytyvaisia seka yritgkstoimintaan ettéa
henkilokuntaan ja ammattitaitoon. Saatujen tutkimlasten
perusteella tilitoimiston tulee kuitenkin Kkiinni§d enemman
huomiota markkinointiin. Viestinn&n tehokkuuderaésiseksi sen
kohdistaminen oikeille segmentille vaatii huolgdisuunnittelua ja
toteutusta. Sahkdisen viestinnan lisdantyessa nigttaivut ovat
merkittdva markkinointivaline. Sivut tulee kuitenkipitad ajan
tasalla ja nain huolehtia siita, etta asiakkaideh&saama tieto on
luotettavaa. Markkinoinnin tulisi tavoittaa seké teuaiaalisia
asiakkaita ettd jo yrityksen asiakkaana olevia. nNgiitys luo

nakyvyytta ja uskottavuutta toiminta-alueellaan.

Tulosten mukaan yrityksen tulee myos mietti&, mgenparhaiten
yhdessa asiakkaan kanssa tehostaa kirjanpitoregpotitlkintaa.

Asiakkaiden mielestd he eivat riittAvasti ymmarepartteja ja
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kaipaavatkin kirjanpitajan perehdyttamista. Ongddsndilanteessa
nousee usein ajanpuute, joka on sekd asiakkaila yeityksen

osapuolille.

Tutkimus olisi hyva toteuttaa vuoden tai kahden daro paasta
uudelleen ja selvittda onko tavoitteissa onnistydtumiten. Nain

toimintaa saadaan tehostettua ja asiakastyytyvéisgkohdallaan.
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Tutkimustuloksia:
Tilitoimistojen asiakastyytyvaisyys tutkimus tulak2005



LITTEET
LITE 1

HYVA ASIAKKAAMME

Lammin kesétervehdys Satalaskennasta!

Olen ollut nyt kaksi vuotta opintovapaalla. Hankkimieni
uusien tietojen pohjalta koen tarkedksi kartoittaa
asiakkaidemme tyytyvaisyytta koskien tuotteidemme ja
palveluidemme laatua ja tasoa asiakastyytyvaisyyskyselyn
avulla.

Tutkimus on tradenomi-opintojeni lopputyd Satakunnan

ammattikorkeakoulussa.

Oheisena lahetdn kyselylomakkeen johon toivon Teidan
vastaavan. Jokainen vastaus on tarkea ja vie aikaa vain noin
5 minuuttia. Tutkimuksen tuloksia kaytamme hyvaksemme

kehittdessamme jo olemassa olevia seka uusia palveluita.

Saadut vastauslomakkeet kasitellaan luottamuksellisesti eika

henkil6llisyytenne tule ilmi missaan vaiheessa.
Valmiin lomakkeen voitte palauttaa toimistoomme oheisessa
vastauskuoressa, jossa postimaksu on valmiiksi maksettu.

Palautuksenne odottelen saapuvanll.8.2006 mennessa.

Kiitos vastauksistanne jo etukateen!

Terveisin

Teija Lounasaho



LIITE 2
Heil

\

Oletko  muistanut tayttda ja  palauttaa  saamasi
asiakastyytyvaisyyskysely — lomakkeen?

Lomake on sekd tarked osa lopputy6tani ettd antaa
toimistollemme arvokasta tietoa palveluiden kehittdmista
tarpeitanne vastaaviksi. Toivonkin Teidan palauttavan

lomakkeen vastauskuoressa mahdollisimman nopeasti.
Kiitos jo palautuneista vastauksistanne ! ! !

Terveisin

Teijow Lounasaho-

Teija Lounasaho



LIITE 3
SATALASKENTA OY:N KYSELY ASIAKKAILLE

Tutkimus on Satakunnan ammattikorkeakoulun opigkeli
opinnaytetyo.

Vastaa kysymyksiin viivalle tai rasti haluamasi htaehto.
Vastausten perusteella pyrimme kehittamaan palvaiua

1. Yrityksenne yhtiomuoto

[JAy/tmi [ 1Ky []Oy

2. Yrityksenne vuosiliikevaihto

[]0-100 000 e/v
[]101 000 — 500 000 e/v
[ 1501 000 — 999 999 elv
[ ] yli 1 000 000 efv

3. Henkilékunnan (keskimaarainen)lukumaara

[11-5 []6-11 []J12—-18 [ ] 19 tai enemméan

4. Kuinka kauan yrityksenne on ollut Satalaskenta @:n
asiakkaana?

[ ] alle vuoden
[ ]1-5vuotta
[ ]6— 13 vuotta
[ ] yli 13 vuotta

5. Mistad/miten saitte tietoa yrityksesta?
Valitse yksi seuraavista vaihtoehdoista.

[ ] Internetista
[ ] Lehtimainos
[ ] Puhelinluettelosta (keltaiset sivut)
[ ] Muut yrittajat suosittelivat

[ ] Muualta, mista?




6. Mik&/mitka tekija(t) vaikuttivat paatokseenne tilitoimiston
valinnassa?
Valitse enintaan kolmevaikuttavaa tekijaa.

[ ] Auktorisoitu tilitoimisto

[ ] Ammattitaitoinen henkilékunta

[] Yrityksen sijainti (pysakainti ym. tekijat)
[ ] Yrityksen koko

[ ] Yrityksen maine

[] Tarpeisiin sopivat palvelut/tuotteet

[] Palveluiden hinnoittelu

[ ] Muu, mika?

7. Minkalaisia tilitoimistopalveluja kaytatte talla hetkella?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Kuukausikirjanpito
[] Palkanlaskentapalvelut
[ ] Maksuliikepalvelut
[ ] Laskutus ja saatavien valvonta
[ ] Muita toimistopalveluita, mita?

8. Vastaavatko nykyiset palvelumme tarpeitanne?
Jos vastaat Kylla, siirry kohtaan 10

[1kylla []Ei [ ]Eos

9. Millaisia palveluita haluaisitte toimistomme Telle
tarjoavan?

[ ] Lainsaadanndllista neuvontaa (mm. osinko- ja \a&abh
[ ] Valmiita palvelupaketteja
[ ] Muuta, mita?

10. Osaatteko mielestanne tulkita kirjanpidon rapotteja
riittdvan hyvin?

[ ]Osaan [ _] Osaan jonkin verran [ | En osaa



11. Miten mielestanne Kirjanpitoraporttien
luettavuutta/ymmarrettavyytta voitaisiin helpottaa?

[ ] Raportit esitetaan pylvasdiagrammeina

[] Raportit tulkitaan yhdessa kirjanpitdjan kanssa
[] Perehdyttaminen

[ ] Muuten, miten?

12. Millaisen arvosanan annatte seuraaville toimisin

palveluihin/toimistoon liittyville tekijoille? Vast aa asteikolla 1-
4 (1 = erinomainen, 2 = hyva, 3 = valttava, 4 = keikeos = ei
osaa sanoa)

1 2 3 4 eos
Henkilokunnan ammattitaito [ ] [ ] [ ] [ ] []
Henkilokunnan palvelualttius [ ] [] [] [] []
Palvelun nopeus 1 OO0 OO O
Nykyaikaiset ohjelmat C] O O O
Toimiston sijainti 1 OO0 OO O
Toimitilojen siisteys/viihtyisyys [ | [ [] [] [
Palveluiden laatu O OO
Toimiston nékyvyys O OO

(mainonta tms.)

13. Mita yleisesti pidat tilitoimiston  tarkeimpina
ominaisuuksina?
Valitse mielestasi kolmetarkeintd ominaisuutta.

Nopeus
Asiantunteva palvelu
Ystavallinen palvelu
Tavoitettavuus
Luotettavuus
Edullisuus/hinta
Muu, mika?

OO




14. Kuinka arvioisit edella mainitut ominaisuudet koskevan
Satalaskenta Oy:ta?

Vastaa vaittamiin asteikolla 1 — 4 (1 = Olen taysin samaa mielta,
2 = olen samaa mielta, 3 = olen osittain eri mjedt& olen taysin
eri mieltd, eos = en osaa sanoa)

1 2 3 4 eos
Ty6t hoidetaan nopeasti L] OO0 OO 0O O
Palvelu on asiantuntevaa ] O OO O
Palvelu on ystavallistéa C] O O O
Henkilokunta on helposti tavoitettavidsa [ ] [ ] [] []
Palvelu on luotettavaa C] O O O
Palveluiden hinnoittelu on kohdallaard | [ ] [] [ ] []

Terveisia Satalaskenta Oy:lle

KIITOS VASTAUKSESTASI!



LIITE 4
SATALASKENTA OY:N KYSELYN AVOIMET KOHDAT

5. Mistad/miten saitte tietoa yrityksesta? Muualtamista?

Yhdistyksen kautta.

Ei muista, isén isalta.
Tilintarkastajalta.

Puskaradio.

Toiselta kirjanpitajalta.

Ennestaéan tuttu yrittgja.

Toimiston tyontekijalta (2 vastausta)
Tuttujen kautta.

Vaimolta.

Tyo6kaveri suositteli.

Ei muistu mieleen.

6. Mika/mitka tekija(t) vaikuttivat paatokseenne tilitoimiston
valinnassa? Muu,mik&?

Kaveri kehui.

Luottamus.

Ennestaan tuttu yrittgja.

Tutun kautta.

Vaimo suositteli.

7. Minkalaisia tilitoimistopalveluja kaytatte talla hetkella?

Muita toimistopalveluita, mita?

Erilaiset selvitykset ja laskujen karhuaminen.
Tilinp&atos, verotus.
Esim. alv-palvelut.

Veroilmoitus.



10. Millaisia palveluita haluaisitte toimistomme Talle
tarjoavan? Muuta, mita?

Yksilollistd paneutumista yritykseni asioihin.

Enemman neuvontaa yrityksen eduksi.

Esimerkiksi yhtiokokouksen poytékirjojen laadintaa.

11.Miten mielestanne Kirjapitoraporttien

luettavuutta/lymmarrettavyytta voitaisiin helpottaa? Muuten

miten?
Nykyinen on hyva.
Tilintarkastaja mukaan.

Tiivistamalla.

13. Mita yleisesti pidat tilitoimiston  tarkeimpina

ominaisuuksina? Muu, mika?

Erinomaiset suhteet verottajaan on jossakin maarn

uskottavuus/luotettavuus

Terveisia Satalaskenta Oy:lle
Ei vaikuta uskottavalta, mutta nain se on. Kahta vaihtaisi

enkéa tilitoimistoa. Pitakaa kiinni

huippuhenkildistanne.

Erikoistukaa eri yrityksien verotukseen, lainoihja tuloksen

tekemiseen.

Kiitokset koko henkilékunnalle asiantuntevasta &ugrityksen

alkutaipaleella.

Jaksakaa kuten tahankin asti.

Kaikki OK.

Hyvaa tilitoimistoa ei kannat vaihtaa. Teille onnai mukava
poiketa tai soittaa, jos mielessa on jotain kysy#a Hyvaa kesan
loppua kaikille.

Kirjanpito on laaja-alaisempaa ja syvallisempaa nkypelkka

kirjaaminen. Odotan kirjanpitdjan katsovan yritykisetua.



Terveisia ja kiitos.
Kiitos kuluneesta 7 vuodesta.

Kiitos hyvasta yhteistyosta.

Hyvin toimii, toivottavasti myo6s jatkossa.

henkilokunnalle.

Tervéisi koko






