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Liite 1 Asiakastyytyvaisyyskysely






1 JOHDANTO

Taman opinnaytety6n tarkoituksena on selvittdd Varkaudessa toimivan Tilitoimisto
Sirpa Hamalainen Oy:n asiakastyytyvaisyyttda seka luoda toimeksiantajalle kehitté-
missuunnitelma. Tutkimuksen avulla Tilitoimisto Sirpa Hamaéalainen Oy saa tietoonsa
asiakkaidensa tyytyvaisyyden tason ja voi kehittdd toimintaansa. Toimeksiantaja ei
ole aikaisemmin kerénnyt tietoa asiakkaidensa tyytyvéaisyydesta néin laajasti, joten
odotimme mielenkiinnolla kyselyn tuloksia.

Olen suorittanut sek& ammatillisen perusharjoittelun etta syventavan harjoittelun toi-
meksiantajan yrityksessa, joten opinnaytetydn tekeminen harjoittelupaikkaani oli kay-
tannollinen ja luonnollinen ratkaisu tydnteon ja opiskelemisen yhteensovittamisen

kannalta.

Yrityshaulla Varkaudesta l6ytyy yli kymmenen yritystd, jotka tarjoavat kirjanpito- ja
tilinpaatdspalveluita. Jos hakuun otetaan mukaan lahikunnat parinkymmenen kilomet-
rin sateella, haun avulla 16ytyy jo useita kymmenia taloushallintoalan palveluntarjo-
ajia. Palveluntarjoajissa on valinnanvaraa; alueelta l6ytyy sekda muutaman hengen
toimistoja pitkéalla kokemuksella kuten myds isompien, jopa valtakunnallisten ketjujen

toimipisteita.

Sahkdinen taloushallinto mahdollistaa sen, etta asiakas ja palveluntarjoaja voivat
toimia vaikka eri puolella Suomea. Taman takia kilpailu ei ole ainoastaan paikallista.
Esimerkiksi Trust Kapital, joka tunnetaan perintdyhtiond, on laajentanut toimintaansa
tilitoimistopalveluihin. Syksylla 2012 perustettu Trust Accounts Oy tarjoaa kirjanpito-
palveluita pienille ja keskisuurille yrityksille. (Trust Accounts 2012)

Tarjontaa on siis runsaasti ja sen takia kilpailijoista tulee erottautua. Jokainen yritys
pystyy tarjoamaan peruspalvelut, oli se sitten kirjanpitoa, palkanlaskentaa tai lasku-
tuksen hoitamista. Hyvalla ammattitaidolla ja asiakaspalvelulla voidaan sitten erottua
kilpailijoista. Kaikista tarkeintd on yhteinen “kieli” asiakkaan kanssa, eli ymmarretaan

asiakkaan tarpeet ja pystytaan tarjoamaan hanen tarpeisiinsa sopivaa vaihtoehtoa.

Opinnaytetyd koostuu seitsemasté luvusta, jotka ovat: asiakaskeskeisyys, asiakkaan
palvelukokemuksen muodostuminen, asiakastyytyvaisyystutkimus Tilitoimisto Sirpa
Hamalainen Oy:lle, liiketoiminnan kehittdminen, kehittdmissuunnitelma Tilitoimisto

Sirpa Hamalainen Oy:lle ja yhteenveto.



Opinnaytetyon l&hteend on kéaytetty monipuolisesti painettuja ja sahkoisia lahteita,
seka opinnaytetyon tekijan havaintoja ty0elamasta. Kehittamissuunnitelmassa on
otettu huomioon sek& asiakkaiden, ettd henkiloston kehittamisideat. Asiakkaiden ke-
hittdmisehdotukset on kerétty asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ja suorasta pa-
lautteesta toimistolla. Henkildstén kehittamisideat kerattiin kehityskeskustelussa hel-
mikuussa 2013.



2 ASIAKASKESKEISYYS

Organisaatioiden toimintatapoja on monia; tuotantokeskeinen yritys keskittyy kustan-
nusten alentamiseen, myyntikeskeinen yritys keskittyy myymé&an tuottamaansa tuo-
tetta voimakkaalla viestinndlla ja myyntityolla ja asiakaskeskeinen yritys keskittyy
nimenomaan asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen. (Ylikoski 2001, 34)

Lahtétilanne Kohde Keinot Tavoite
Kohde- Asiakkaan Koordinoitu Asiakastyytyvaisyys ->
ryhméa tarpeet markkinointi voitto / muu pitkan

aikavalin tavoite

KUVIO 1. Asiakaskeskeinen markkinointi (Kotler 1997, 20)

Asiakaskeskeisessa yrityksessa markkinoinnin tehtavana on saada aikaan seka yri-
tysta, etta asiakasta tyydyttdva vaihdantaprosessi. Lisdksi pyritddn pitkaaikaisiin ta-
voitteisiin, kuten pitkiin asiakassuhteisiin (Kuvio 1.). Menestyvaa asiakaskeskeista
yritystd voidaan kuvailla néin: Yritys, joka pystyy parhaiten mé&érittelemaan asiak-
kaidensa tarpeet ja toiveet ja tyydyttdma&an ne kilpailukykyisella tavalla ja saattamaan
ratkaisunsa asiakkaiden ulottuville. (Ylikoski 2001, 34—-35)

Asiakaskeskeisyys ei tule olemaan enda vain yrityksen valinta, vaan kilpailun kiristy-
essa siita tulee yritystoiminnan jatkumisen edellytys. Asiakkaan huomioimisessa hyo-
tyvat molemmat osapuolet, ja myyja-ostaja asettelu muuttuu pikemminkin yrityksen ja

asiakkaan valiseksi kumppanuudeksi. (Aarnikoivu 2005, 13)

Asiakkaat ovat nykyisin vaativampia ja kriittisempia. Halutaan hyvaa palvelua, kuten
myo6s halpaa hintaa. Hyvan palvelun tuottaminen tarkoittaa kaytannéssa henkilékun-
nan lisddmista ja kouluttamista. Kustannukset siis nousevat, mutta palvelun hinta ei
saisi asiakkaan mielesta nousta. Tahan yhdistelmaan on todella haastavaa vastata,
koska yritystoiminnan jatkuvuuden edellytys on tuoton tekeminen. (Aarnikoivu 2005,
14)

Palvelukulttuurin  puute Suomessa nakyy myods yrityksissd. Asiakasrajapinnassa
tyoskenteleva henkild jaa usein muiden yrityksessa toimivien tahojen alapuolelle,
esimerkkina myynti, markkinointi ja tuotekehitys. Naitd muita tahoja pidetdén hel-

pommin yritysten avainhenkilind voiton tuottamisessa. (Aarnikoivu 2005, 15-16)
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Silloin kun organisaation koko henkiléstd, johtajat mukaan lukien, ovat kiinnostuneet
hyvan palvelun tuottamisesta ja tydskentelemisestda asiakkaan parhaaksi, voidaan
puhua palvelukulttuurista. (Ylikoski, 2001, 43)

Aiemmin markkinoinnissa on keskitytty 1&hinna tuotteisiin ja niiden ominaisuuksiin,
mutta nykyaan myos asiakaspalvelu kuuluu osaksi markkinointia. Asiakaspalvelu on
se, jolla erotutaan kilpailijoista. Tuotelahtdinen markkinointi muuttuu asiakaspalvelu-
lahtdiseen markkinointiin tai jopa laajempaan asiakaskeskeiseen markkinointiin.
(Aarnikoivu 2005, 19-20)

2.1 Asiakaskeskeisyyden toiminnan toteuttaminen

Asiakaskeskeisyyden toiminnan toteuttaminen ei ole ihan yksinkertaista. Asiakaskes-
keisyys ei ole vain sita, ettd asiakaspalveluun on panostettu, vaan toimintatavan tulee
lapaista koko yritys. (Aarnikoivu 2005, 29) Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaidensa
tarpeet ja ostopaatoksiin vaikuttavat tekijat. Yrityksen tulee olla responsiivinen, joka
tarkoittaa asiakkaiden toiveiden huomioimista. Yrityksen palvelutarjontaa ja toiminta-
tapoja sopeutetaan asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi. Yrityksen koko henkil6ston
taytyy ottaa vastuuta asiakkaiden tyytyvaisyydesta, jolloin asiakaskeskeisyys iimenee
yrityksen kaikissa toiminnoissa, eikd vain yksittaisend tapahtumana. Asiakkaan tar-
peet tulee tayttdd kustannuksia silmalla pitden. Yrityksen taytyy olla myds selvilla
kilpailijoistaan ja heidan tarjoamista palveluista suhteessa asiakkaan tarpeisiin. ( Yli-
koski, 2001, 38-40)

Haasteena on siirtyminen tuoteldhtdisestad ajattelusta asiakasléhtbiseen ajatteluun.
Asiakaslahtoisen ajattelun kulmakivia ovat:

» Mita lisdarvoa yrityksen palvelutuotanto kerryttaa asiakkaalle?

» Millainen oli asiakkaan palvelukokemus?

» Miten asiakas sitoutetaan yritykseen?
Ajatteleminen asiakkaan nakokulmasta helpottaa toimimaan asiakkaan hyvaksi, eli
luomaan palvelukokonaisuuksia nimenomaan asiakkaan tarpeita varten. (Selin &
Selin 2005, 19-20)

Haasteena voi olla my6s yrityksen toimintatavan lapivieminen kaytantbon. Asiakas-
l[&htoisen ajattelun tulee olla luontaista kaikilla yrityksen tasoilla. Koko henkil6ston
tulee ymmartaa toimintamallit samalla tavalla, jotta toiminta pysyy tasaisena ja toi-
minnan laatu hyvana. Ongelmat henkildstdn sitouttamisessa voivat johtua esimerkiksi

siita, etta:
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» Uusia toimintamalleja ei ole tarkkaan maaritelty tai henkiléstd ei tiedd, miksi
tulee toimia, kuten on pyydetty
» Henkilosto tulkitsee asiat eri tavalla tai ei saa riittavasti palautetta toimistaan
» Henkilosto ei koe, ettéd asia koskee hanté itsedan tai ei pida asioita tarkeéna
(Selin & Selin 2005, 89)

Asiakas voi mieltda yrityksen asiakaskeskeiseksi muutenkin, kuin hyvan asiakaspal-
velun takia, esimerkiksi edullisuuden vuoksi. Yritys voi tarjota asiakkaalle palvelua
huomattavasti halvemmalla kuin muut, ja jos asiakkaan tarkein valintakriteeri on hin-
ta, taméa vastaa hanen tarpeitaan. Kuitenkin asiakassuhteen jatkumisen kannalta
asiakas tulisi sitouttaa yritykseen myos jollain muulla keinolla, kuin hinnalla. (Aarni-
koivu, 2005, 29)

Miten asiakaskeskeisyys nékyy sitten kaytanndssa? Asiakkaan tarpeiden tyydyttami-
sen lisaksi asiakkaan tulee kokea, etta organisaatio on kiinnostunut héanen toiveistaan

ja tarpeistaan ja ettad hanta on palveltu hyvin. (Ylikoski 2001, 41)

Aktiivinen asiakaspalautteen keraaminen ja prosessointi kertoo, etta yritys haluaa
kehittdd toimintaansa asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden mukaiseksi. Toinen konk-
reettinen asia yrityksen sisalla on asiakaspalveluun panostaminen. Asiakasrajapin-
nassa tyoskentelevien osaamista tulee kehittaa seka palkita yhta paljon kuin muuta-
kin henkilostéa. Kouluttaminen ja palkitseminen kertovat siitd, kuinka paljon yritys
panostaa ja kuinka yritys suhtautuu asiakaspalveluhenkilostéonsé. Asiakaskeskeisyy-
teen viittaa myods se, kuinka paljon muu henkilostd kuin asiakaspalvelijat ovat saa-

neet koulutusta liittyen asiakaspalveluun. (Aarnikoivu, 2005, 31)

2.2 Asiakaskeskeisyys taloushallintoalalla

Taloushallintoalalla on aika vahan tekijoita, joilla erottua kilpailijoista. Tarjottavia pal-
veluita kuten kirjanpitoa ja palkanlaskentaa ei voi tehda omalla tavalla, koska niita
saatelevat lait ja tydehtosopimukset. Kilpailijoista voidaan erottua taloushallintoliiton
myontdman auktorisoinnin avulla, asiakaspalvelulla ja ammattitaidolla. Asiakaskes-

keisyys on siis oiva lis&, jolla erottua kilpailijoista.

Taloushallintoliiton ohjeen mukaan jokaisen asiakkaan kanssa tehdaan kirjallinen
sopimus, jossa maaritelladn asiakkaan haluamat palvelut. Kun asiakkaalle on valittu
sopivat palvelut, voidaan niita raataloida vield lisda. Asiakasyrityksessa voi olla kéay-

tossa esimerkiksi kustannuspaikat, jotka tulee siséllyttda palkanlaskentaan ja kirjanpi-
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toon. Palveluita maaritellessa taytyy saada selville, mitd asiakas haluaa, mitd han
tarvitsee ja miten me saamme tuotettua hanelle maksimaalisen hyddyn. Molemmin-
puolinen yhteisymmarrys on ehdotonta. Mielessa tulee myos pitdéa se, ettd asiakkaan
tarpeet voivat muuttua matkan varrella. Esimerkiksi kun asiakasyritys kasvaa, tilitoi-
misto voi tarjota muun muassa palkanlaskentapalveluita, ostoreskontran ja myynti-

reskontran hoitamista seka laskuttamista.

Sahkdista taloushallintoa mainostetaan paljon silld, ettd se helpottaa tydntekoa, lisaa
tyon tehokkuutta ja tuo sdastoa. Tilitoimistoille tama on tarkoittanut uusien ohjelmisto-
jen hankkimista sekéa kouluttautumista, joten tydn tehokkuus ei toteudu heti. Uusien
jarjestelmien hankkiminen ja henkildstoén kouluttaminen tuovat uusia kustannuksia.
Kun jarjestelmét saadaan tehokkaaseen kayttodn niin tehokkuus ja saastét toteutu-
vat. Sahkoinen taloushallinto tuottaa asiakkaalle lisdarvoa, kun asiakas pystyy tarkas-

telemaan asioitaan séhkoisesti paikasta rippumatta.

Nykyaan asiakkaat eivat enaa hae tilitoimistoista vain lakisaateisia palveluita, kuten
kirjanpitoa, vaan he odottavat saavansa asiantuntijapalveluita. Tilitoimistot tarjoavat-
kin usein peruspalveluiden liséksi erilaisia konsultaatiopalveluita liittyen yrityksen pe-
rustamiseen, laajentamiseen, yhtiomuodon vaihtamiseen jne. Nailla lisdpalveluilla

tuotetaan asiakkaalle paljon lisaarvoa.
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3 ASIAKKAAN PALVELUKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttavat kolme eri tekijaa (Kuvio 2.); asiakkaan
saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Kaikkiin naihin tekijoihin voidaan
vaikuttaa markkinoinnin toimenpitein. Vuorovaikutustilanteet, palveluymparisto, yri-
tyksen imago ja palvelun hinta vaikuttavat kaikki palvelukokemukseen. (Ylikoski
2001, 153-154)

Palvelun laatu

PALVELU-
KOKEMUS

Asiakkaan

Asiakas-

Saama arvo tyytyvéisyys

KUVIO 2. Palvelukokemuksen muodostuminen (Zeithaml & Bitner 1996, 104)

Yksittaiset palvelutapahtumat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyteen koko yrityksen
toimintaan. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaankin tarkastella kokonaistyytyvaisyytena
tai yksittéaisen palvelutapahtuman tasolla. Asiakas voi myds olla tyytyméaton johonkin
palvelutapahtumaan, mutta olla silti tyytyvainen yrityksen toimintaan kokonaisuutena.
Yksi epatyydyttava asiointi ei siis valttdmatta romuta tyytyvaisyytta toimintaan koko-
naisuutena. (Ylikoski 2001, 155)

3.1 Asiakkaan saama arvo

Asiakkaan saama arvo muodostuu siitd, kuinka paljon asiakas kokee panostavansa
palvelun saamiseen verrattuna palvelusta saamaansa hyotyyn. Asiakas vertaa palve-
lusta johtuneita rahallisia kustannuksia, vaivannd&kda ja psyykkisid kustannuksia
saamaansa hyotyyn, josta syntyy mielikuva siitd, mikd tdman palvelun tuottama arvo
on. Palvelun arvo voi olla my6s pieni tai sita ei valttdmatta ole ollenkaan. Asiakas voi

esimerkiksi kokea, etté palvelun laatu on kylla hyva, mutta hinta on aivan lilan korkea,
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jolloin asiakas tuntee, etta ei saa tarpeeksi vastinetta rahoilleen. (Ylikoski 2001, 153—
154)

Yritykset voivat valita strategiakseen my0s lisaarvon tuottamisen asiakkaalle. Kun
sama tuote tai palvelu kilpailee markkinoilla muiden vastaavien hyddykkeiden kans-
sa, lisdarvon tuottamisesta muodostuu kilpailuetu. Asiakkaan kokema arvo muodos-
tuu hyddykkeen hinnan ja hyddyn vélisesta suhteesta. Lisdarvoa luodaan kun hyo-
dykkeen hintaa alennetaan, tai asiakkaan saamaa hyotya kasvatetaan. (Tuulaniemi
2011, 37)

3.2 Asiakaspalvelu ja palvelun laatu

Tilanteissa, joissa kilpailevat tuotteet ovat lahes samanlaisia ja samassa hintaluokas-
sa, asiakaspalvelu on se, joka ratkaisee menestymisen. Asiakkaan huonoa kohtelua
ei paranna mikaan markkinointi, koska nimenomaan tyytyvaiset asiakkaat ovat yrityk-

sen tarkeimpia markkinoijia.

Mita palvelu on?

"Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta.”
(Bergstrom & Rissanen 2009, 180) Kun tuotteet ovat hyvin samankaltaisia tai alalla
on tiukkaa kilpailua, hyvan, kilpailijoista erottuvan asiakaspalvelun merkitys kasvaa.
Palvelu voi olla lisdna konkreettiselle tuotteelle tai olla oma paatuotteensa. (Berg-
strom & Rissanen 2009, 180)

Palveluille voidaan Gronroosin (2009, 78—79) mukaan |0ytd& seuraavia peruspiirteita:
Palvelut ovat enemmaén tai vihemman aineettomia

Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivatka asioita

Palvelut kulutetaan ja tuotetaan paljolti samanaikaisesti

Y V V V

Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain vaiheessa, ellei koko

ajan

Palveluita voidaan ryhmitell&a palvelutilanteen ja palvelun tarkoituksen mukaan. Palve-
lutilanne voi olla rutiininomaista, raataloitya, itsepalvelua tai henkildkohtaista palve-
lua. Rutiinipalvelussa asiakas kayttaa toistuvasti samaa palvelua, itsepalvelua varten
asiakkaalla taytyy olla riittava opastus ja henkilékohtainen, raatéloity palvelu on yksi-

I6llista riippuen asiakkaan ongelmasta ja tarpeesta. Palvelun tarkoituksena voi olla
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lisdtiedon hakeminen ostopaatdstd varten, opastuksen tarve tai itse ostopaatos.
Asiakas voi olla myds tyytymétdn ostamaansa palveluun tai tuotteeseen ja haluaa

antaa palautetta tai saada hyvitysta. (Bergstrom & Rissanen 2009, 182-183)

Taloushallinnon alalla rutiininomaista palvelua on esimerkiksi kuukausikirjanpidon
tekeminen ja palkkojen laskeminen. Raataloityd, henkilokohtaista palvelua tassa ta-
pauksessa olisi kirjanpidosta ja palkanlaskennasta saatavien raporttien tulkitsemi-
nen/analysointi asiakkaalle. Itsepalvelua voi olla esimerkiksi tositteiden jarjestaminen
kirjanpitdjan ohjeiden mukaisesti.

Palvelun laatu

Gronroos (2000) maarittelee palvelun laadun Buzzell & Galen mukaan seuraavasti:

”... laatu on mitd tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan, ja tietyn tuotteen tai
palvelun laatu on mita tahansa, miksi asiakas sen kokee”.

Palvelun laatuun liittyy kaksi eri ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus.
Asiakkaille on tarkeda se, mita he saavat vuorovaikutuksestaan yrityksen kanssa, ja
silla on suuri vaikutus kun asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Tata teknista ulottu-
vuutta asiakkaat pystyvat arvioimaan melko objektiivisesti. (Gronroos 2009, 100 —
101)

Palvelun laatuun vaikuttaa kuitenkin myos tapa, jolla palveluprosessin lopputulos
valitetaan asiakkaalle. Ulkoinen olemus, kayttaytyminen, sanamuodot ja tyétavat vai-
kuttavat asiakaspalveluun. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myos siis
se, miten han saa palvelun. Palvelun toimivuus voi olla joskus jopa tarkeampaa kuin

palvelusta saatu lopputulos. (Grénroos 2009, 100-101)

Palvelun laatuun vaikuttaa myds yrityksen imago, eli asiakkaan mielikuva yrityksesta.
Jos mielikuva on positiivinen, pienet virheet palveluprosessissa annetaan luultavasti
anteeksi ja asiakas kokee palvelun laadun hyvéaksi. Mielikuvan ollessa negatiivinen,
pienetkin virheet palveluprosessissa vahvistavat negatiivista mielikuvaa ja nain ollen

myds palvelun laatuun ollaan tyytymattomia. (Ylikoski 2001, 118)
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[ Odotettu laatu
A

Koettu laatu

Imago

kokonaislaatu

] Koettu [

—

Mainonta, PR, kampanjat

Imago

Asiakkaan tarpeet

Aiemmat kokemukset / Tekninen Toiminnallinen
Muiden kokemukset laatu, mita laatu, miten

KUVIO 3. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105-106).

Kuviossa 3 on havainnoitu sitd, miten asiakkaan kokema laatu muodostuu. Palvelun
laatu on hyva silloin, kun asiakkaan odottama laatu ja koettu laatu vastaavat toisi-
aan. Jos asiakkaan odotukset laadusta ovat lilan korkealla tai odotukset ovat epéa-
realistisia, koettu kokonaislaatu jaa alhaiseksi, vaikka asiakas olisikin saanut hyvaa
palvelua. Tassd kohtaa asiakkaan odottama laatu ja asiakkaan kokema laatu eivat

kohtaa.

Teoreettisen pohdinnan ja erilaisten tutkimuksien pohjalta on méaaritelty peruskriteerit
hyvaksi koetulle palvelulle. Nama seitsemén kriteerid ovat: (Gronroos 2009, 121-
122)

1. Ammattimaisuus ja taidot: Palvelun tarjoajalla on sellaiset tiedot, jarjestelméat
ja fyysiset resurssit, joilla asiakkaan ongelma voidaan ratkaista ammattitaitoi-
sesti. Tilitoimistossa tama tarkoittaa sita, etté taloushallinto-ohjelmien tulee ol-
la ajan tasalla ja henkiloston tulee olla koulutettu niin, ettd he osaavat ottaa
ohjelmista kaiken irti. Taloushallinto-ohjelmista tuotettujen raporttien taytyy ol-

la selkeita ja helppolukuisia.

2. Asenteet ja kayttaytyminen: Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat ovat
kiinnostuneet asiakkaasta/asiakkaan ongelmasta ja asiakaspalvelija on ysta-
vallinen. Jokaisen asiakaspalvelijan taytyy ajatella asiakkaan etua, ja talous-
hallintoalalla ystavallisyyden lisaksi asiakaspalvelijalla tulee olla tietotaitoa,
seka hanen taytyy olla luotettava, silla tdssa tapauksessa asiakaspalvelija hoi-

taa ja analysoi asiakkaan talousasioita.

3. Lahestyttavyys ja joustavuus: Asiakas tuntee, ettd palveluntarjoajaa on helppo
l&hestya. Sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja kaytettavat jarjestelmét toimivat

niin, ettd palvelu on helposti saatavilla ja asiakkaan vaatimukset/toiveet ote-
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taan huomioon. Nykyaikana ihmiset ovat Kiireisia ja he kaipaavat helppoa ja
nopeaa palvelua. Taloushallintoalalla on menty siihen suuntaan, etta tilitoimis-
toon jatetddn vain tyostettdva aineisto ja sitten asiakas jatkaa matkaa. Kes-
keinen sijainti, sopivat aukioloajat ja henkilokunnan helppo l&hestyttavyys tu-
kevat sita, ettd asiakkaan kaynti toimistolla on vaivatonta.

4. Luotettavuus: Asiakkaat voivat luottaa siihen, etté palveluntarjoaja toimii aina
asiakkaan edun mukaisesti. Taloushallintoalalla luotettavuus on ehdotonta,
koska hoidetaan asiakkaan talousasioita ja/tai muita sisaisia luottamuksellisia

asioita, esim. palkkoja ja laskutusta.

5. Palvelun normalisointi: Asiakkaille tehdaan selvaksi, ettd jos palveluproses-
sissa menee jotain pieleen tai tapahtuu odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy
saman tien toimenpiteisiin l6ytdédkseen ratkaisun. Virheita ei tule peitella, kos-
ka ne tulevat pakosti esille. Jos palveluprosessissa tulee virhe, siitd kerrotaan

asiakkaalle, jotta hanelle ei tule mitaan yllatyksia ja asia korjataan.

6. Palvelumaisema: Fyysinen ymparistd tukee myoénteisen palvelukokemuksen
muodostumista. Toimiston siisteys, rauhallinen neuvottelutila ja toimiston viih-

tyisyys tukevat tata.

7. Maine ja uskottavuus: Palveluntarjoajaan voi luottaa, asiakas saa rahoilleen
vastinetta ja palveluntarjoajalla on yhtenevaiset suorituskriteerit ja arvot asi-
akkaan kanssa. Taloushallintoalalla hyva maine on erittdin tarkead, silla on

suuri merkitys tilitoimiston valinnassa.

Hyva asiakaspalvelu ja asiakaspalveluhenkilosta on elintarke&é yritykselle. Asiakas-
menetyksia analysoitaessa on tullut esille, ettd eniten asiakasmenetyksia tapahtuu

huonon asiakaspalvelun takia. (Lahtinen & Isoviita 2004, 3)

Asiakasmenetysten syita
1 % Kuolema (Fyysinen kuolema, yrityksen konkurssi)
3 % Asiakkaiden muutto paikkakunnalta toiselle
5 % Asiakkaiden ostotottumusten ja kulutustapojen muutos
9 % Tuotteiden liian korkeat hinnat
14 % Tuotteiden heikko tekninen laatu

68 % Asiakkaiden huono kohtelu ja heikko asiakaspalvelu

TAULUKKO 1. Asiakasmenetysten syita (Lahtinen & Isoviita, 2004, 3)
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3.3 Asiakastyytyvaisyys

Mit& kokonaisvaltaisempaa palvelua asiakas saa, sitd syvemp&&d asiakassuhdetta
voidaan odottaa. Asiakaspalvelijalta odotetaan, ettd h&n palvelee asiakasta juuri siin&
kanavassa, missa asiakas kohdataan, kasvokkain, puhelimessa tai s&hkopostitse.
Vaikka asiakaspalvelija joutuisi kdym&aan samoja asioita useiden eri asiakkaiden
kanssa, sita ei pida mainita asiakkaalle eika tehda siitd numeroa. Pahimmassa tapa-
uksessa asiakas voi tuntea olevansa vaivaksi. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 167)

Asiakas muodostaa mielipiteensé koko yrityksesta, ei vain hallinnosta, myynnista tai
markkinoinnista. Vaikka yrityksessa tiedettaisiin jonkun osaston epaonnistuminen,
asiakkaan kuullen ei ikina pida ruveta syyttelemédén muuta osastoa tai sen tyontekijoi-
td. Syyttely huonontaa asiakkaan mielipidettd koko yrityksestd, ja syyttelyn sijasta

tulisi miettia, kuinka asia korjataan. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 168)

Asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat:

1. Perusominaisuudet. Toimialalle tyypilliset palvelun tyytyvaisyys- ja laatutekijat,
joiden huono taso aiheuttaa varmasti tyytymattomyyttd. Naissa perusominai-
suuksissa asiakkaiden odotusten alittaminen aiheuttaa tyytymattomyytta, mut-
ta odotusten tayttaminen tai ylittaminen ei kasvata asiakastyytyvaisyytta. (Yli-
koski 2001,161)

» Taloushallintoalalla néita perusominaisuuksia ovat esimerkiksi voimas-
saolevan Kkirjanpitolainsdddannén noudattaminen, asiakkaan edun
huomioiminen, luottamuksellinen toiminta sekd oman ammattitaidon

yllapitaminen ja kehittaminen.

2. Asiakkaiden ilmaisemat ominaisuudet, jotka toimivat myds asiakkaiden valin-
takriteereina. Ominaisuudet liittyvat yleensa vuorovaikutukseen. Naissa omi-
naisuuksissa asiakkaiden odotusten ylittdminen kasvattaa asiakastyytyvai-
syytta. (Ylikoski 2001, 161)

» Toimeksiantajalle teetetyn asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella vas-
taajat valitsivat yleisesti tilitoimistojen tarkeimmiksi ominaisuuksiksi
ammattitaitoisen henkilokunnan, auttavan ja opastavan henkilokunnan

seka ystavallisen palvelun.
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3. Asiakkaille positiivisia yllatyksia tuottavat ominaisuudet. Naissa ominaisuuk-
sissa selked asiakkaan odotusten ylittdminen tuovat asiakkaalle lisaa arvoa.
Yleensa nama ovat tavallisia asioita, kuten asiakkaan tunteminen nimelté.
Asiakas voidaan myos yllattaa jollain erikoisemmalla tavalla. (Ylikoski 2001,
161)

» Taloushallintoalan esimerkkeja: Kuulumisten kysyminen/ty6tilanteesta
kysyminen kasvokkain eikd vain kirjanpidon perusteella, asiakkaan
huomioiminen ottamalla yhteyttd haneen, jos han ei ole esimerkiksi
tuonut kirjanpitoaineistoa ja asiakkaiden tiedottaminen esimerkiksi la-

kimuutoksista.

Asiakkaan kokema tyytyvaisyys muodostuu aina odotusten ylittymisestad eika vain
odotusten tayttymisesta. Tyytyméattdmyys puolestaan johtuu selkeista odotusten alit-

tamisesta tai lupausten pitamattomyydesta. (Rope & Pdllanen 1994, 165)

Tyytyméattomyystekijat

e Sovittujen asioiden pettaminen, esimerkiksi
o Aikataulu
o Tuoteominaisuudet
o Toimitusvarmuus

e Epatasainen toimintataso/alle imago-odotusten jaédva toiminta

¢ Hintaan laitettavat lisukkeet (pienlaskutuslisd yms.), joista asiakas ei ollut etuka-
teen tietoinen

¢ Asiakkaalle yllatyksena maksun yhteydessa ilmitulleet suuret hintojen nousut

o Valitusten kasittelematta jattAminen/niista tiedottamattomuus

o Asiakkaan pyyntdihin (esim. soittopyyntd) reagoimattomuus

TAULUKKO 2. Tyytymattomyyden aiheet (Rope & Péllanen 1994, 166)

Usein tilanne on se, etta tyytymattdmyystekijat painavat vaa’assa enemman kuin tyy-
tyvaisyystekijat. Rope & Pdllanen ovat kirjassaan ”"Asiakastyytyvaisyysjohtaminen”
laatineet kaavan, jolla rakennetaan asiakastyytyvaisyytta:
1. Tyytymattdmyystekijéiden minimointi
2. Tyytymattomyystekijoiden korjaaminen/korvaaminen mahdollisimman hyvin
asiakaspalautteen perusteella
3. Pienet positiiviset yllatystekijat, jotka jattavat asiakkaille hyvan mielen ja osoit-

tavat huomaavaisuutta. (Rope & Poéllanen 1994, 168)
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Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata tekemalla saannollisesti asiakastyytyvaisyystut-
kimuksia. Ongelmana onkin yleensa se, etta otetaanko tutkimuksissa ilmenneet epéa-
kohdat huomioon, ja keskustellaanko kehittdmistarpeista henkildston kanssa. Valitet-
tavasti tutkimus menee hukkaan, jos tulokset eivat johda toimenpiteisiin. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 170)

Mystery shopping — tutkimuksella voidaan tutkia toteutuuko yrityksen asiakaslupaus
tai kartoittaa palvelun nykytilannetta. Palvelulle voidaan antaa minimivaatimukset,
jotka tulee tayttyd jokaisessa asiakaskohtaamisessa. Lisdksi voidaan tutkia, onko
palvelun laatu tasaista. Koulutetulla testiasiakkaalla on kaksi roolia, hdn on osa pro-
sessia sekd prosessin tarkkailija. Testiasiakkaan tulee tutustua asiakaslupauksiin ja
palvelun kriteereihin, jotta han osaa tarkkailla ja mitata oikeita asioita. Testiasiakkaan
objektiivisuus on aarimmaisen tarkeéda tutkimuksen luotettavuuden kannalta. (Tie-

donkeruuratkaisut ja monitilaajatutkimukset, Taloustutkimus Oy)



21
4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS TILITOIMISTO SIRPA HAMALAINEN OY:LLE

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tavoitteet, yleisesti tutkimusmenetelmid,
muutamia kasitteitd, tutkimuksen luotettavuutta, kyselylomakkeen rakennetta sek&
aineiston kasittelya.

4.1 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyytta Tilitoimisto
Sirpa Hamalainen Oy:n palveluihin sek& kerata asiakkailta vapaata palautetta ja kehi-
tysideoita.

Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:ssa ei ole aiemmin tehty asiakastyytyvaisyys-
kyselya, joten asiakkaiden mielipiteita ei ole paasty keradmaan anonyymisti eikd suu-

ria maaria.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus voi olla teoreettista tutkimusta, jossa kaytetaan hyvaksi jo olemassa olevaa
tietomateriaalia, tai se voi olla empiirista eli havainnoivaa tutkimusta, jossa kaytetaan
teoreettisen tutkimuksen avulla kehitettyja menetelmia. Empiirisella tutkimuksella
voidaan selvittda jonkin ilmion tai kayttaytymisen syitd, toteutuuko jokin teoriasta joh-
dettu olettamus kaytdnnossa tai etsia ratkaisua johonkin ongelmaan. (Heikkila 2008,
13)

Empiirinen tutkimus voidaan jakaa kahteen osaan riippuen tutkimusongelmasta;
kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen. Kvantitatiivinen eli maarallinen tut-
kimus selvittaa lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia, kun taas kvalita-
tiivinen eli laadullinen tutkimus pyrkii kertomaan kayttaytymisen syyta. (Heikkila 2008,
16)

Maéarallisessa tutkimuksessa kaytetaan yleensa standardoitua tutkimuslomaketta,
jossa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tutkimuksen tulokset havainnoidaan taulukoin
tai kuvioin ja usein tutkimuksessa selvitetdan eri asioiden valisia riippuvuuksia. Ai-
neiston tuloksia pyritdan yleistamaan suurempaan joukkoon. Maaréllisella tutkimuk-
sella saadaan selville nykyinen tilanne, mutta maarallisella tutkimuksella ei yleensa

pystyta riittavasti selvittimaan asioiden syita. (Heikkila 2008, 16)
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Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusjoukko on yleensa pienempi kuin maarallisessa
tutkimuksessa ja aineisto on yleensa tekstimuotoista. Tiedot ker&atd&n usein haastat-
teluina tai rynméakeskusteluina. Tutkija voi keraté aineistoa myos tekemaélla havainto-
ja. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavat valitaan yleensd harkinnanvaraisesti ja
tuloksia ei yleisteta. (Heikkila 2008, 16-17)

Taman opinnaytetyon kysely suoritettin maarallisena tutkimuksena. Kohderyhmaksi
valittiin kaikki asiakkaat, ja kyselyitéa |ahetettiin postitse 107 kappaletta. Kysely oli
mahdollista tayttdaa myos toimistolla. Tasséa tapauksessa tutkimus on kokonaistutki-
mus, koska koko perusjoukko, eli asiakaskunta tutkitaan. Jos osallistujat olisi valittu

tai arvottu, kyseessa olisi ollut otantatutkimus. (Heikkila 2008, 14)

Vastauksia palautui 54 kappaletta, joten kyselyn vastausprosentti on 50,5 %.
Osasimme hieman ennakoida, etta vastausprosentti saattaa jaada alhaiseksi, joten
taman takia kyselyita oli esilla myds toimistolla ja asiakkaita muistutettiin aktiivisesti
palauttamaan kysely tai tayttdmaan se toimistolla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulok-

set antavat kuitenkin hyvan yleiskuvan tilitoimiston asiakaskunnan mielipiteista.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus on onnistunut silloin, kun sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutki-
muskysymyksiin. Tutkimus on tehtéava puolueettomasti, rehellisesti, ja niin ettei vas-
tagjille aiheudu haittaa. Tutkimuksen luotettavuutta alentavat kasittelyvirheet, mitta-
usvirheet, peitto- ja katovirheet seké otantavirheet. (Heikkila 2008, 29, 185-186)

Tutkimuksen validiteetti kertoo sen, ettd miten hyvin tutkimuksella on mitattu sita asi-
aa mita pitikin. Validiteettiin vaikuttaa kyselylomakkeen onnistuminen: oikeat kysy-
mykset, sopivat vastausvaihtoehdot, kysymysten sijoittelu ja se, etta vastaaja ymmar-
tda kyselylomakkeen oikein. Nain varmistetaan, etta lomakkeessa kysytaan oikeita
asioita ja saadaan vastaukset haluttuihin asioihin. Validiutta on vaikeaa tarkastella
jalkikateen. Reliabiliteetilla taas mitataan tulosten tarkkuutta. Virhe tietojen kerayk-
sessd, kasittelyssa tai tuloksia tulkitessa alentaa tutkimuksen reliabiliteettia. Reliabili-
teettia voidaan tarkastella myds jalkikateen. (Heikkila 2008, 28, 186—187)

Kyselylomake kaytiin [&pi toimeksiantajan henkiloston kanssa ja heidan ehdottamat
kysymykset lisattiin lomakkeeseen. Kyselylomake on saanut vaikutteita tilitoimistojen

ja vakuutusyhtididen asiakastyytyvaisyyskyselyista. Ennen jakelua kyselylomake tes-
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tattiin allekirjoittaneen toimesta. Kyselylomakkeesta ei tullut Kirjallista eikd suullista
palautetta, joten oletettavasti lomakkeessa ei ollut epaselvia kohtia. Lomakkeet oli
my0s taytetty pddasiassa oikein, lukuun ottamatta muutamaa vastaajaa, jotka jattivat
vastaamatta osaan kysymyksista.

4.4 Kyselylomakkeen rakenne ja aineiston kasittely

Kyselylomake koostuu yhteensa 17 kysymyksesté ja kyselyn lopussa on tilaa vapaille
kommenteille, terveisille ja kehitysehdotuksille. Kyselylomake haluttiin pitaa lyhyena,
jotta asiakkaat jaksavat vastata, nain ollen kysely mahtuu kahdelle A4-arkille. En-
simmainen sivu on saatelehti, jossa kerrotaan kyselyn tarkoituksesta, vastausajasta
sekd annetaan tieto siitd, ettd kysely toteutetaan opinnaytetydna. Loput kolme sivua

ovat kysymyksille.

Lomake sisaltaa suljettuja kysymyksia eli kysymyksia, joissa on valmiit vastausvaih-
toehdot, sekamuotokysymyksid, joissa on valmiiden vastausvaihtoehtojen liséksi yksi
avoin vaihtoehto, sek& avoimia kysymyksid. Suljetut kysymykset tekevat vastaami-
sesta nopeampaa ja vastaukset on helpompi kasitelld. Osassa kysymyksista on an-
nettu myos vastausvaihtoehto "Muu, mika?”, jolla varmistetaan, etta vastaajalle 16ytyy
varmasti sopiva vaihtoehto. Kyselyiden mukana lahetettiin valmiiksi leikattu arvontali-
puke, jonka tayttamalla ja palauttamalla osallistui matkalahjakortin arvontaan. Lahja-
kortin tarkoitus oli toimia pienen& porkkanana asiakkaille, jotta kyselyyn muistettaisiin

vastata.

Lomakkeen kysymykset 1 — 7 ovat perusmielipidekysymyksia, joissa valitaan yksi tai
useampi vastausvaihtoehto ja nama kysymykset koskevat nimenomaan Tilitoimisto
Sirpa Hamalainen Oy:ta. Kysymyksilla selvitetdan, ettd mista asiakkaat ovat saaneet
tietoa tilitoimiston palveluista, mitk& tekijat vaikuttivat pdatokseen valita kyseinen tili-
toimisto, vastaavatko nykyiset palvelut asiakkaiden tarpeita, osaavatko asiakkaat
mielestaan tulkita kirjanpitoon liittyvia raportteja tarpeeksi ja pitéaisiko tilitoimiston tulki-

ta raportteja enemman seka ovatko asiakkaat tyytyvaisia aukioloaikoihin.

Kysymys numero 8 koostuu kysymyspatterista. Kysymyspatterin arvioitavat kohdat
koskevat seka henkildkuntaa, palvelua, ettd itse toimistoa. Vastausvaihtoehdot on
numeroitu numeroilla 1 — 4 niin, ettd 1 on heikko, 2 on tyydyttava, 3 on hyva ja 4 on
erinomainen. Kysymykset on muotoiltu esimerkiksi nain: "Henkilokunnan ammattitai-

” LI}

to”, "Toimiston sijainti”, "Palvelun nopeus”. Naihin vastaajat sitten valitsevat vastaus-
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vaihtoehdon valiltd 1 — 4 mielensa mukaan. Vastausvaihtoehto "en osaa sanoa” jatet-

tiin pois, koska asiakkailla on varmasti jonkinlainen mielipide jokaisesta vaittAmasta.

Kysymyksessa 9 kysyttiin yleisella tasolla tilitoimiston tarkeimpi& ominaisuuksia. Tas-
sa kysymyksessa on 9 valmista vastausvaihtoehtoa sekda myo6s avoin vaihtoehto,
johon voi kirjoittaa vapaasti oman vastauksen. Vastausvaihtoehtoja sai valita tdsséa
kysymyksessa niin monta kuin itse halusi.

Kysymyksessa 10 pyydetdén valitsemaan palvelut, joita talla hetkella kaytetaén ja
kysymyksessa 11 kysytaan milla tavalla tilitoimistoon pidetaan yhteytta. Kysymykset
12 — 15 ovat taustatietokysymyksia, joissa kysytddn asiakkuuden pituutta, yrityksen
sijaintia, yhtiomuotoa ja kokoa. Kysymyksessa 16 kysytaan, kuinka todennakagista on,
ettd vastaaja suosittelee Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:ta muille ja viimeisessa
kysymyksessa pyydetddn antamaan yleisarvosana Tilitoimisto Sirpa Hamaldinen
Oy:lle kouluarvosana-asteikkoa 4 — 10 kayttéaen. Kysymysten jalkeen on tilaa Kirjoit-

taa vapaata palautetta tilitoimistolle.

Osa kyselylomakkeista palautettiin suoraan toimistolle ja osa kyselyista tuli takaisin
postin kautta. Ensimmaisena otettiin mahdolliset arvontalipukkeet talteen erilliseen
paikkaan, jotta vastauksia ei voida yhdistda asiakkaisiin. Kyselylomakkeet numeroi-
tiin, jotta tilastoidut vastaukset voidaan tarvittaessa yhdistaa tiettyyn lomakkeeseen.

Aineistoa kasiteltdessa on kaytetty Microsoft Office — ohjelmia, Tilastoapu — lisdosaa
sekd SPSS Statistics — tilasto-ohjelmaa. Vastaukset on syotetty SPSS Statistics —
ohjelmaan, jonka jalkeen aineisto on siirretty Microsoft Exceliin. Tilastoapu — lisdosa
mahdollistaa tutkimusaineiston kasittelyn Excelissa, joten sekd frekvenssitaulukot,
ettd kuviot on tehty Excelilld. Raportin kirjoittamiseen on kaytetty Microsoft Word —

ohjelmaa.

4.5 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tulokset. Tulokset analysoidaan samassa jarjestyksessa kuin kyselylomak-
keessa. Tulosten esittamisessa kaytetddn apuna taulukoita sek& graafisia kuvioita
tekstimuotoisen analyysin lisdksi. Vastauksia palautui 54 kappaletta, joka on 50,5 %
l&hetetyista kyselyistad. Kyselyn tuloksista saadaan hyva yleiskuva tilitoimiston asiak-

kaiden tyytyvaisyydesta.
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Kyselylomakkeen alussa esitetaan helppoja ja lyhyita peruskysymyksia. Vastaajia on

pyydetty valitsemaan sopiva vastausvaihtoehto.

Suosittelijalta 61%

Nettisivuilta 7%

Lehtimainoksesta | 0%

Muualta, mista? 31%
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KUVIO 4. Mista saitte tietoa Tilitoimisto Sirpa Hamaléinen Oy:n palveluista? (n=54)

Odotetusti suurin osa, eli 61 %, vastaajista oli saanut tietda Tilitoimisto Sirpa Hama-
lainen Oy:n palveluista suosittelijalta. Vastaajista 7 % ilmoitti saaneensa tietoa net-
tisivuilta, ja loput 31 % valitsivat vaihtoehdon "Muualta”. Muita tietolahteita ovat puhe-
linluettelo, naisyrittdjien kautta, aiempi yhteistyd, ystava, Varkauden kaupunki seké

sijainti samassa kiinteistdssa.

Tarpeisiin sopivat palvelut/tuotteet 54 %

Ammattitaitoinen henkilokunta 52%
Suositeltu tilitoimisto
Tilitoimiston maine
Tilitoimiston keskeinen sijainti
Palveluiden hinnoittelu

Auktorisoitu tilitoimisto

Muu

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

KUVIO 5. Tekijat, jotka vaikuttivat paatokseen valita Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy
(n=54)
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Vastaajia pyydettiin valitsemaan kolme tarkeinta tekijaa, jotka vaikuttivat heidan
paatokseensa valita Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy. Kuviosta 5 voimme todeta,
ettd kolme tarkeinta tekijdd ovat olleet tarpeisiin sopivat palvelut/tuotteet (54 %),
ammattitaitoinen henkilokunta (52 %) seké suositeltu tilitoimisto (48 %). Naméa kolme

tekijaa erottuivat selvasti tarkeimmiksi valintakriteereiksi.

Neljanneksi tarkeimmaksi tekijaksi nousi vaihtoehto tilitoimiston maine (30 %).
Keskeinen sijainti, palveluiden hinnoittelu, auktorisoitu tilitoimisto sek&a vaihtoehto
muu jaivat selkeasti pienempiin osuuksiin. Muita tekijoita ovat: tuttu yrittaja,
aikaisempi kokemus, naisen yritys, valinta tunteen perusteella seka tilitoimisto oli

sopivasti matkan varrella.

Kun yrityksen talousasioiden hoitaminen paatetddn ulkoistaa, syyna on useimmiten
se, ettd halutaan ammattitaitoisen ihmisen palveluita, joka osaa arvioida yrityksen
taloudellista tilaa ja tuntee erilaiset lakipykalat. Jokainen yrittdja haluaa varmasti
parasta mahdollista palvelua, ja siksi nama kolme tekijaé; tarpeisiin sopivat palvelut,
ammattitaitoinen henkilokunta ja suositeltu toimisto nousevatkin esimerkiksi

hinnoittelun ohi.

Vastaajista 94 % oli sita mieltd, etta tilitoimiston nykyiset palvelut vastaavat heidan
tarpeitaan. Vastaajat antoivat seuraavanlaisia kommentteja ja ehdotuksia
lisapalveluista:

Graafisia tulosteita
Enemmaén infoa, opastusta ja tukea ammatti-ihmiseltd. Olen aika
“ulkona” nykyisesta kirjanpidon sdannoista

Enempi henkilékohtaista palvelua, tietoa, vinkkejd, opastusta, neuvoja

Yllaolevat lisapalvelutoiveet on otettu huomioon toimeksiantajalle teetetyssa

kehittamissuunnitelmassa, joka l6ytyy luvusta 6.1.
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W Kylld
Kohtalaisesti

MEn

KUVIO 6. Osaatteko mielestanne tulkita kirjanpitoon ja palkanlaskentaan liittyvia

raportteja riittavan hyvin? (n=53)

Vastaajista 38 % on sitd mieltd, ettd he osaavat tulkita tilitoimiston tuottamia
raportteja tarpeeksi hyvin. Suurin osa vastaajista (53 %) oli sitd mieltd, ettd he
osaavat tulkita raportteja kohtalaisesti. 9 % vastaajista myonti, etteivat osaa

mielestaan tulkita raportteja tarpeeksi hyvin.

Vastaajat, jotka valitsivat vaihtoehdon “Kohtalaisesti” tai "En”, saivat vastata
lisdkysymykseen "Haluaisitteko, etta tilitoimisto tulkitsisi raportteja enemman?”
Tahan kysymykseen vastasi 32 henkil6a, joista 63 % oli sitd mieltd, etta tilitoimiston

tulisi tulkita raportteja enemman.

Suurin osa asiakkaista saa raportit postitse, pieni osa saa raportit sdhkoisesti ja har-
vemmin raportteja tullaan hakemaan paikan paalta, jolloin olisi tietysti paras mahdol-
lisuus kayda esimerkiksi yrityksen tuloslaskelmaa ja tasetta lapi.

Raportin mukaan voi tietysti laittaa analyysia tai merkita raporttiin tarkeitd kohtia, joi-
hin asiakkaan tulisi kiinnittad huomiota, mutta syvallista analyysia on vaikea talla ta-
valla tehdd. Taman takia asiakkaan aktiivisuus korostuu, eli hénen tulisi ottaa yhteyt-
t&, mikali raportissa on jotain epaselvaa tai hanen mielestdén outoa. Jotkut asiakkaat
saattavat kylla ajatella, etta eivat kehtaa kysya "tyhmia kysymyksia”. Me kuitenkin

painotamme, ettd kaikkea saa kysya, eika mik&&n kysymys ole turha.

Kaikki kyselyn vastaajat (100 %) olivat tyytyvaisia tilitoimiston aukioloaikoihin.
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Vastaajien mielipiteet toimeksiantajan ominaisuuksista

Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana toimeksiantajaan liittyville tekij6ille. Kysy-
myspatteri on jaettu kahteen osaan, henkilokuntaa koskeviin asioihin ja itse toimistoa
/ palvelua koskeviin asioihin. Arvosana-asteikko on seuraavanlainen: 4 = erinomai-

nen, 3 = hyva, 2 = tyydyttava ja 1 =heikko.

Ystavillisyys (n=52)

Palvelualttius (n=52) %

Kunnioitus (n=52) %

M 4 = Erinomainen

Ammattitaito (n=52) 9%  M3=Hyvd
- M 2 = Tyydyttava
Auttaminen (n=52) %

B 1=Heikko

Lahestyttdvyys (n=52) %

Tavoitettavuus (n=53) 2%

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

KUVIO 7. Vastaajien antamat arvosanat koskien tilitoimiston henkildkuntaa

Kuten vyllaolevasta kuviosta nahdaan, kyselyn vastaajat ovat padosin tyytyvaisia
tilitoimiston henkilokuntaa koskeviin ominaisuuksiin. Jokaisen ominaisuuden kohdalla
vastausvaihtoehto 4 = erinomainen on saanut suurimman osuuden. Vastaajat ovat

olleet kaikista tyytyvaisimpia henkilokunnan ystavallisyyteen.

Vastaajat ovat antaneet arvosanan 1 = heikko ainoastaan kahdessa kohdassa,
henkildkunnan tavoitettavuudessa seka henkilokunnan opastamisessa/auttamisessa.

Naissakin ominaisuuksissa arvosanan 1 osuus on ollut vain 2 — 4 %.

TAULUKKO 3.
Keskiarvo | Keskihajonta

Henkilokunnan ystavallisyys 3,8 0,5
Asiakkaan kunnioitus 3,7 0,5
Henkilokunnan palvelualttius 3,7 0,5
Henkilokunnan ammattitaito 3,6 0,5
Henkilokunnan lahestyttavyys 3,6 0,4
Henkilékunta auttaa / opastaa 3,5 0,8
Henkilokunnan tavoitettavuus 3,5 0,7
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Taulukko 3:sta nahdaan, etta kaikkien ominaisuuksien keskiarvo ylitti reilusti kolmen,
vaihteluvalin ollessa 3,5 — 3,8. Korkein keskiarvo olisi 4, joten voidaan todeta, etta
vastaajat ovat erittin tyytyvaisida henkildstoa koskeviin ominaisuuksiin. Suurimmat
vaihtelut mielipiteissa kohdistuivat henkilokunnan auttamiseen/opastamiseen ja

henkildkunnan tavoitettavuuteen.

Viihtyisyys (n=53)
N B 4 = Erinomainen
Sijainti (n=52)
M 3 = Hyva

Nopeus (n=52) 2%  m2=Tyydyttivi

Hinta-laatusuhde (n=52) B 1 =Heikko

(1]

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

KUVIO 8. Vastaajien antamat arvosanat koskien toimistoa/palveluita

Kun vastaajia pyydettiin arvoimaan toimistoa koskevia ominaisuuksia, kuviosta 8
naamme, ettd vastaukset jakaantuvat hieman eri lailla kuin henkilostdé koskevissa
ominaisuuksissa. Arvosana 4 on osittain saanut pienemman kannatuksen ja
arvosana 3 on kasvattanut osuuttaan. Arvosanojen 2 ja 1 osuus on pysynyt saman

suuruisina kuin aikaisemmassakin tilanteessa.

Kaikista tyytyvaisimpid vastajat olivat toimitilojen viihtyisyyteen (keskiarvo 3,7).
Toimitilon viihtyisyydestad tai sijainnista ei annettu yhtdan huonoa arvosanaa.
Palvelun nopeuden keskiarvoksi muodostui 3,5, mikd ei ole ollenkaan huono.

Vastaajista 6% antoi palvelun nopeudeksi arvosanan 1 tai 2.

Palveluiden hinta-laatusuhde sai kaikista ominaisuuksista alhaisimman keskiarvon,
3,3. Tama keskiarvo ei kuitenkaan ole huono, eikd vastauksissa ollut suurta

keskihajontaa, kuten taulukko 4 kertoo.

TAULUKKO 4.

Keskiarvo | Keskihajonta
Toimitilojen siisteys / viihtyisyys 3,7 0,5
Toimiston sijainti 3,6 0,5
Palvelun nopeus 3,5 0,7
Palveluiden hinta-laatusuhde 3,3 0,6

Yhteenvetona voidaan sanoa, ettd vastaajat ovat hyvin tai erittdin hyvin tyytyvaisia

Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n henkilokuntaa ja toimistoa koskeviin ominaisuuk-
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siin. Ominaisuuksien keskiarvo vaihteli valilla 3,3 — 3,8 ja isoa keskihajontaa ei ollut.
Jos halutaan etsid kehittamiskohteita, sellaisia voisivat olla henkilokunnan auttami-
nen/opastaminen, henkilokunnan tavoitettavuus seka palvelun nopeus. Naiden omi-

naisuuksien kehittdminen parantaa palveluiden hinta-laatusuhdetta.

Henkildkunnan ammattitaito 81%
Auttaa ja opastaa yrittdjas
Ystavallinen palvelu
Luotettavuus
Asiantunteva palvelu
Hinta-laatusuhde

Tyot hoidetaan nopeasti

Tavoitettavuus

Edullinen hinnoittelu

Muu
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KUVIO 9. Tilitoimiston tarkeimmat ominaisuudet yleisella tasolla (n=53)

Vastaajia pyydettiin valitsemaan yleisesti tilitoimiston tarkeimpid ominaisuuksia. Vas-
tauksien maarda ei rajoitettu, vaan ominaisuuksia sai valita niin monta kuin halusi

seké kertoa itselleen tarkean ominaisuuden, jos sellaista ei I6ytynyt listasta.

Kuten ndemme kuviosta 9, ylivoimaisesti tarkeimmiksi ominaisuuksiksi ovat nousseet
henkilbkunnan ammattitaito (81 %) seka auttaminen ja opastaminen (70 %). Noin
puolet vastaajista nosti tarkeiksi ominaisuuksiksi ystavallisen palvelun (53 %), luotet-
tavuuden (49 %) seka asiantuntevan palvelun (47 %). Kolmannes vastaajista piti hin-
ta-laatusuhdetta tarkeédnd. Nopeus, tavoitettavuus ja edullinen hinnoittelu jaivat
alemmille sijoille. Vaihtoehdon "muu” valitsi yksi vastaaja, joka kertoi tarkeaksi omi-

naisuudeksi luotettavuuden.

Tuire Ylikosken kirjassa Unohtuiko asiakas? kaydaan lapi asiakastyytyvaisyytta tuot-
tavia tekijoitd, ja nama tekijat on jaettu kolmeen ryhmaan: perusominaisuudet, asiak-
kaiden ilmaisemat ominaisuudet ja asiakkaalle positiivisia yllatyksia tuottavat ominai-
suudet. Ryhma kaksi eli asiakkaan ilmaisevat ominaisuudet liittyvat yleensé henkilo-
kohtaiseen vuorovaikutukseen ja toimivat samalla asiakkaiden valintakriteereind,

esimerkiksi ystavallisyys ja huomaavaisuus. Kuvion 9 perusteella teoria toteutuu kay-
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tanndssa, silla vastaajat ovat valinneet tilitoimiston tarkeimmiksi tekijoiksi juurikin sel-

laisia ominaisuuksia, jotka liittyvat henkilokohtaiseen kanssakaymiseen.

Kuukausikirjanpito

Palkanlaskentapalvelut

Maksuliikennepalvelut

Laskutus ja saatavien valvonta

Muita toimistopalveluita 19 %

1 I
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KUVIO 10. Mita toimistopalveluita vastajaat kayttavat (n=54)

Vastaajat kayttavat péaaasiassa tilitoimisto Sirpa Hamaldinen Oy:n palveluista
kuukausikirjanpitoa (85 %). Palkanlaskentapalveluita kayttdd 35 % vastaajista.
Maksuliikennepalveluita seka laskutusta ja saatavien valvontaa kaytetaan aika paljon
vahemman, kumpikin vaihtoehto sai 4 % osuuden. Maksuliikennepalvelut seka
laskutus ja saatavien valvonta ovat isoja osa-alueita, jotka myds tyéllistavat paljon.

Muita toimistopalveluita ovat:

Tilastojen teko
Tilinpaatos
Veroilmoitus

Asiakirjojen laadintaa ja toimittamista

Ristiintaulukoin kaytettavat toimistopalvelut yleisarvosanan kanssa. Arvosanat jakau-
tuivat niin, etta alle kahdeksikon arvosanoja annettiin vain palkanlaskennan ja kirjan-
pidon kohdalla. Nama kaksi vaihtoehtoa ovat paaasialliset palvelut joita vastaajat
kayttavat, joten on selvaa, etta joukkoon mahtuu seka hyvia, ettd huonompia arvosa-
noja. Maksuliikennepalvelut sek& laskutus ja saatavien valvonta saivat arvosanoja 8

— 9 valilta, ja vaihtoehto "Muita toimistopalveluita” sai arvosanoja valilta 9 — 10.
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Puhelimitse 83%

Kayn paikalla 77 %

Sahkopostilla

Faxilla 0%

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

KUVIO 11. Miten vastaajat ottavat yhteytta tilitoimistoon (n=52)

Suurin osa vastaajista ottaa yhteytta tilitoimisto Sirpa Hamaéaldainen Oy:yn joko
puhelimitse (83 %) tai kaymalla paikalla (77 %). Séhkopostia kayttaa alle puolet, 42
% vastaagjista. Kukaan vastaajista ei kertonut kayttavansad faksia. Yleinen
toimintatapa onkin, ettd asiakas kay meilld toimistolla tuomassa tyQstettavan
aineiston, ja puhelimitse tai sahkopostilla hoidetaan kaytannon asioita, sovitaan

pidemmasta tapaamisesta yms.

Taustakysymykset

Taustakysymyksissa kysyttiin asiakassuhteen pituutta, vastaajan yrityksen paikka-

kuntaa, vastaajan yhtiomuotoa seka yrityksen kokoa.

Yli 5 vuotta 53%
1-5vuotta 40%
Alle 1 vuosi o
T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 12. Asiakassuhteiden pituus (n=53)

Vastaajista reilu puolet (53 %) on ollut tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n asiakkaana
yli 5 vuotta. Tilitoimistoalalla asiakassuhteet ovat yleensa pitkékestoisia, eika
tilitoimistoa lahdetda vaihtamaan hetken mielijohteesta. Vastaajista 40 % on ollut
asiakkaana 1 — 5 vuotta ja 8 % on ollut asiakkaana alle vuoden.
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Varkaus 75%
Joroinen 13%
Leppavirta 4%
Muu, mika? 8%
T
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KUVIO 13. Vastaajien paikkakunta (n=52)

Reilusti suurin osa vastaajista toimii Varkaudessa (75 %). Vastaajia on ollut myds
Joroisista (13 %) ja Leppavirralta (4 %). Muita paikkakuntia ovat Heinavesi, Helsinki
ja Pieksamaki. Tilitoimistoja 16ytyy oikeastaan jokaiselta paikkakunnalta, joten on
hienoa nahda, etta asiakkaita on myds naapurikunnista. Tama voisi tarkoittaa sita,

ettd toimeksiantaja tarjoaa jotain sellaista, mitd oman paikkakunnan tilitoimistosta ei

6ydy.

Toiminimi 45%

Osakeyhtio

Luonnollinen
henkild

Avoin yhtid /
Kommandiittiyhtio

Muu, mika?

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

KUVIO 14. Vastaajien yhtiomuoto (n=51)

Vastaajien yleisimmat yhtiomuodot olivat toiminimi (45 %) ja osakeyhtido (33 %).
Luonnollisia henkilditéd oli 8 % vastaajista. Luonnolliset henkilét ovat tilitoimiston
asiakkaina esimerkiksi silloin, kun he palkkaavat itselleen avustajan tai
remonttimiehen, ja haluavat apua palkanlaskennassa. Vastaajista 6 %:lla oli avoin
yhti6 tai kommandiittiyhtio. Muita yhtiomuotoja olivat jarjestot.
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1- 4 henkil6a

5-9 henkilod 8%

10 - 30 henkildd 2%

Yli 30 henkilod 2%

88%
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KUVIO 15. Vastaajien yrityksen koko (n=49)

Reilusti suurin osa vastaajista, 88 %,

henkilostomaara on 1 — 4 henkilta yrittdja itse mukaan lukien. Vastaajista 8 % on 5 —

on yksityisyrittdjia tai

9 henkilon yrityksia ja 4 % on yli kymmenen hengen yrityksia.

Vastauksien perusteella Tilitoimisto Sirpa Hamaldinen Oy:n tyypillinen asiakasyritys
on muutaman hengen kokoinen toiminimi tai osakeyhtié Varkaudesta, joka on ollut

asiakkaana useamman vuoden.

Arviointikysymykset

Arviointikysymyksissa selvitettiin sité, kuinka todennékoisesti vastaajat suosittelisivat
Tilitoimisto Sirpa Hamaldinen Oy:td muille ja minka yleisarvosanan vastaajat antaisi-

vat. Viimeisena kaydaan lapi avoin palaute.

4%

B Erittdin todennidkoista
W Todenndkdistd

M Neutraali mielipide

M Epdtodenndkoista

E Erittdin epatodenndkoista

KUVIO 16. Kuinka todennédkoista on, ettd suosittelisitte Tilitoimisto Sirpa Hamalainen

Oy:ta muille? (n=53)

pienyrittdjia el
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Vastaajia pyydettiin arvoimaan asteikolla 1 - 5, kuinka todennakdisesti he
suosittelisivat Tilitoimisto Sirpa Hamalaista muille. Lahes kaikki vastaajat, eli 96 %
suosittelisivat tilitoimistoa muille. Vastaajista kahdella henkilolla (4 %) oli neutraali
mielipide ja yksi vastaajista (2 %) kertoi, ettd suosittelu olisi epatodennadkdista.
Vastauksien keskiarvo oli 4,6 ja keskihajonta 0,7, eli vastauksissa ei ollut paljoa
hajontaa.

Taman suosittelukysymyksen vastaukset ja ominaisuuskysymyksen (nro 8)
vastaukset ristiintaulukoitiin, jotta saadaan selville ne ominaisuudet, jotka vaikuttavat
siihen, miksi vastaajat eivat suosittelisi tilitoimistoa muille. Mukaan on otettu 3
henkil6d (6 %), jotka siis antoivat neutraalin mielipiteen tai kertoivat, ettéa suosittelu
olisi epatodennakdista. Ominaisuuskysymyksista poimin ne ominaisuudet, jolle oli
annettu arvosana 1 = Heikko. Ristiintaulukoinnin tuloksena tyytymattomyytta oli

seuraaviin ominaisuuksiin:

Henkilbkunnan auttaminen
Henkilbkunnan tavoitettavuus

Palvelun nopeus

Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy sai yleisarvosanaksi keskiarvon 8,9, ja kuviossa 17
nahdaan, kuinka arvosanat jakautuvat.Huonoin arvosana oli 6 ja paras 10. Kuten
naamme kuviosta 17, arvosanojen jakautuminen on keskittynyt tuonne 9 — 10 valille,
ja 80 % vastaajista onkin antanut arvosanan 9 tai sitd paremman. Keskihajonta oli

téssa kysymyksessa 0,9.

49%

1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 17. Arvosanojen jakautuminen (n=53)
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Ristiintaulukoin myds taman arvosanakysymyksen ominaisuuksien kanssa, jotta
saisin selville, miten ne vastaajat, jotka ovat antaneet yleisarvosanaksi alle 8, ovat
vastanneet ominaisuuskysymykseen. Alle kahdeksikon antaneita vastaajia oli 3
kappaletta. Ominaisuuskysymyksesta on poimittu ne ominaisuudet, joille on annettu
arvosana 1 = Heikko. Ristiintaulukoinnin tuloksena tyytymattomyytta oli seuraaviin

ominaisuuksiin:

Henkilbkunnan auttaminen
Henkilbkunnan tavoitettavuus

Palvelun nopeus

Vapaa palaute

Vapaassa palautteessa oli paljon positiivisia terveisia, kiittelyd hyvasta palvelusta ja
jouhevasta yhteistytsta. Palautteesta |0ytyi myés muutamia kehitysehdotuksia, jotka

kasitellaan tarkemmin luvussa 6.1.

Raportin yhteydessa kirjallista/sanallista purkua kokonaistilanteesta
Enemman ja aktiivisempaa neuvontaa yrityksen talousasioihin, kaikkea
ei osaa itse kysyd, ja jadlkeenpdin kuulee etté "niin ja niin olisi ollut hyvéa/
jarkevaa toimia

Jos jotain haluaisi parantaa, niin pikakurssia uudelle yrittdjalle mm. al-
vista, ennakkoverosta, inventaariosta ja muista tarpeellisista aiheista
Tummempi jalki printtiin

Asiakkaan muistuttaminen maarapaivand hoidettavasta asiasta, jos

nayttaa silta etta asia on unohtunut
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5  LIIKETOIMINNAN KEHITTAMINEN

Nykyaan kehittaminen liittyy tyoelamassa tavalla tai toisella jokaisen toimenkuvaan.
Kehittamisella saadaan yrityksessa aikaan uusia toimintatapoja, menetelmia, palve-
luita ja tuotteita niin ympariston kuin omien tarpeiden pohjalta. Liiketoiminnan kehit-
tdmisessa on tarkeda osata kayttaa erilaisia menetelmia; pelk&staén aineiston ke-
radminen ei riitd. Ensin taytyy valita aito kehittamiskohde. Keskeisimpien kasitteiden
tunteminen ja aiheeseen liittyvan tietotaidon osaaminen auttavat aiheen rajaamises-
sa. Prosessissa tarvitaankin useita tiedonhankintataitoja, taitoa erottaa oleellinen
epaoleellisesta seka innovaatio-osaamista. Prosessin loppupuolella tarvitaan taitoa
tulosten esittelyyn. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 11)

Yrityksissa tarvitaan jatkuvaa kehittamisty6ta, jotta pysytddn mukana jatkuvassa toi-
mintaympariston muutoksessa. Ympariston muuttuminen tuo yrityksille seké haastei-
ta, ettd mahdollisuuksia. Mukana pysyminen vaatii ketteryytta ja jatkuvaa muuntau-
tumis- ja uudistumiskykya. Parhaiten menestyvat yritykset, jotka toimivat kehityksen

moottoreina. (Ojasalo ym. 2009, 12 — 13)

Liiketoiminnan kehittdmista tarvitaan uusien myyntituotteiden kehittdmiseen, testaa-
miseen ja kaupallistamiseen, yrityksen kannattavuuden parantamiseen tai kasvami-
sen aikaansaamiseen (esimerkiksi uusille markkinoille pyrkiminen ja kansainvalisty-
minen), liketoiminnan tehostamiseen, toimivan tydyhteison luomiseen, ja ongelman-

ratkaisuun. (Osasalo ym. 2009, 12)

Kehittdmistytssa opitaan useita eri taitoja; kriittisyytta (tiedonhankinnassa), jarjestel-
mallisyyttad (suunnittelussa), itsendista ajattelua, ongelmaratkaisua, vuorovaikutus- ja
yhteistyotaitoja seka uskallusta tarttua asioihin ja vastuullisuutta vieda asiat loppuun
asti. Tarkeinta kehittamistydésséd on jakaa omaa asiantuntemusta ja saatua tietoa
muille. (Ojasalo ym. 2009, 14 — 15)

Ennen liiketoiminnan kehittamista on hyva analysoida yrityksen nykyinen tila. SWOT-
nelikenttdanalyysi soveltuu hyvin tdhén tarkoitukseen. Analyysin avulla arvioidaan
yrityksen toimintaa ja kartoitetaan yrityksen vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuu-
den mahdollisuudet ja uhat. Analyysi voi koskea koko yritysta tai yhta yrityksen osaa.
Jokainen ihminen analysoi omalla tavallaan, joten kaksi henkil6ad paatyy harvemmin
samanlaiseen analyysiin. TAman takia olisi hyva, ettd jokainen tekee itse oman ana-
lyysin yrityksen tilasta ja ajatukset kootaan sitten yhteen keskustelun kera. Nain yri-

tyksen tila tulee selvitettya kattavasti. (Pk-yrityksen riskienhallinta)
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Vahvista & Korjaa &
hyédynna kehita
Siséinen Vahvuudet Heikkoudet
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Ulkoinen Mahdollisuudet Uhat
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TAULUKKO 5. SWOT analyysi.

Kun SWOT-analyysia tarkastellaan, ylarivista l6ytyy yrityksen nykytila ja siséiset asiat
ja alarivi koostuu yrityksen tulevaisuudesta ja ulkoisista asioista. Vahvuuksista tulee
pitdd kiinni ja heikkouksia tulee korjata ja parantaa. Jos heikkouksia ei voi poistaa,
niiden vaikutus tulee minimoida. Mahdollisuuksia kannattaa hytdyntda resurssien

puitteissa ja uhkiin on varauduttava, jotta ne eivét tule yllatyksina.

5.1 Tutkimuksellinen kehittdminen

Yritysmaailmassa tulee usein vastaan kirjainyhdistelma t&k (tutkimus & kehitys), kos-
ka tutkiminen on oleellinen osa kehittamista. Tutkimuksellisuus on tarkeaa, koska sen
avulla saadaan otettua kattavammin mukaan kehittdmiseen vaikuttavia tekijoita. Tut-
kimuksellisuus ei tarkoita pelkastdén vain kyselyn tai haastattelun tekemistd, vaan
omat ratkaisut ja tutkijan luoma tieto perustuvat jo olemassa olevaan tietoon ja teoria
linkittyy kaytantoon. (Ojasalo ym. 2009 18 — 21)

Tutkimuksellinen kehittdmisty® on tieteellisen tutkimuksen ja arkiajatteluun perustu-
van kehittdmisen yhdistelma. Tieteellisessa tutkimuksessa painopiste on uuden teori-
an luominen ja teorioiden testaaminen. Tieteelliselle tutkimukselle on ominaista, etta
kaytetaan vain tiettyjd menetelmia ja tulokset julkaistaan tieteellisissa julkaisuissa.
Arkiajattelulla kehittdminen perustuu lahinnd omiin ideoihin ja ndkemyksiin. Kriittinen

arviointi ja vuorovaikutus ovat vahaista. (Ojasalo ym. 2009, 18 — 19)

Kehittdmistyon tarve voi syntya yrityksen kehittamistarpeista tai halusta saada aikaan
muutoksia. Tutkimuksellinen kehittAmisty0 ei ainoastaan kuvaile ja selittele asioita,
vaan tuottaa vaihtoehtoja ja ratkaisuja, jotta asioita saadaan vietyd kaytdnndssa
eteenpain. KehittAmistydssa kaytetaan monipuolisesti erilaisia menetelmia ja tietoa

kerataan niin teoriasta kuin kaytannostakin. Tyoskentelyssa ollaan aktiivisessa vuo-
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rovaikutuksessa eri tahojen kanssa. Paamaarana on tuottaa uuden tiedon lisaksi kay-

tannon parannuksia. (Ojasalo ym. 2009 18 — 20)

5.2 Kehittamisprosessin vaiheet

Alla olevassa kuviossa nakyy tutkimuksellisen kehittamistydn prosessin vaiheet. Koko
prosessin ajan on huolehdittava jarjestelmallisyydesta, analyyttisyydesta, kriittisyy-
desta, aktiivisesta vuorovaikutuksesta, kirjoittamisesta eri tahoille ja eettisyydesta.
(Ojasalo ym. 2009, 24)

N
1. Kehittdmiskohteen tunnistami-
nen ja alustavien tavoitteiden ———| 2. Kehittamiskohteeseen pereh-
L maarittaminen ) tyminen teoriassa ja kaytannossa
. . . \
3. Kehittdmistehtavan maaritta- p N
minen ja kehittamiskohteen ra- »| 4. Tietoperustan laatiminen seka
L Jaaminen ) lahestymistavan ja menetelmien
suunnittelu
. J
- - \/
5. Kehittdmishankkeen toteutta-
minen ja julkistaminen eri muo- R ( 6. Kehittamisprosessin ja A
doissa ) | lopputulosten arviointi

- J

KUVIO 18. Kehittdmistydn prosessin vaiheet (Ojasalo ym. 2009, 24)

Tassa opinnaytetyossa tydskennellaén vaiheissa 1 — 4. Yksi opinnaytetydn tavoitteis-
ta on muodostaa toimeksiantajalle kehittamisehdotuksia ja tapoja toteuttaa ne. Lop-

pupelissa yrittaja paattad, haluaako vieda kehittamisprosessin loppuun.

Kehittamistyt alkaa mielekkaan kehittamiskohteen l6ytamisesta. Kehittamistarpeen
takana voi olla ongelma tai uudistamisen tarve. Ongelmia voivat olla esimerkiksi hen-
kilbkunnan tyytymattémyys, myynnin vahentyminen tai havikin suuruus. Uudistamis-
alueita voivat olla uuden tuotteen lanseeraaminen ja tydyhteisdn hyvinvoinnin paran-
taminen. Kun kehittdmiskohde on paatetty, voidaan maaritella alustavat tavoitteet.
Tavoitteet ovat alkuvaiheessa viela suuntaa antavia, koska tietoa ei ole viela keritty
keraamaan teoriasta ja kaytanndsta. Kun alustavaa tavoitetta maaritelladn, on hyva
muistaa, etta tutkimuksellisen kehittamisen tarkoituksena on myds tuottaa uutta tie-
toa. Tydelamassa on paljon kokemukseen perustuvaa hiljaista tietoa, joka on hyodyl-

listd saada kaikkien kayttoon ja edelleen jalostettavaksi. (Ojasalo ym. 2009, 26 — 28)
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Toinen vaihe on tiedon keradaminen. Kun tutkimuskohteeseen perehdytaan kunnolla,
ja tehddan kattava taustatyd, kehittaminen onnistuu paljon jouhevammin. Tiedon ke-
raaminen vie aikaa, mutta huolellisuus tdssé vaiheessa helpottaa tydon mydhempia
vaiheita. Kannattaa selvittaa ainakin yrityksen taustatiedot, yrityksen arvot ja strategi-
at, henkiloston asenteet ja havainnot seka tutustua toimialasta 10ytyviin aineistoihin.
Toimialaan tutustuminen helpottaa kehittamistyon ratkaisujen linkittamista kaytan-
toon. (Ojasalo ym. 2009, 28 — 29)

Tietoa voi hankkia esimerkiksi toimialatilastoista ja — raporteista, seké kotimaisista,
ettd kansainvalisista julkaisuista, haastattelun kautta tydelamasta, muista tutkimusra-
porteista ja tutkimuskirjallisuudesta. Nykyaan Internetin kautta I6ytyy laajasti infor-
maatiota. Kaikki tieto ei kuitenkaan ole relevanttia tai luotettavaa, joten on hyva tutus-

tua esimerkiksi oman oppilaitoksen tiedonhakuohijeisiin. (Ojasalo ym. 2009, 29 — 32)

Esimerkiksi Savonian sivuilta [6ytyy tiedonhakijan muistilista, jossa on selitetty lyhy-
esti tiedonhaun prosessi, asiasanojen kayttaminen, Boolen operaattorit eli haun ra-
jaaminen ja ohjeet hakusanojen katkaisuun. (Savonia-ammattikorkeakoulu, Tiedon-

hakijan muistilista)

Kun tietoa on hankittu riittavasti, maaritetddn kehittdmistehtava. Aiempia alustavia
kehittdmiskohteita pohditaan syvéllisemmin ja huolellisemmin, jonka kautta maaritel-
l[&aan, mihin kehittamisella pyritd&n. Samalla mietitd&dn selkeé&t mittarit, joilla voidaan
arvostella kehittdmisen onnistumista ja tuloksia. Kehittamistyon tueksi muodostetaan
tietoperusta esimerkiksi kasitekartan avulla. Kasitekartta auttaa muodostamaan kes-
keisia teoriakokonaisuuksia kehittamistehtavan ympaérille. (Ojasalo ym. 2009, 33 —
35)

Kehittamistytn lahestymistavaksi voidaan valita tapaustutkimus, toimintatutkimus,
konstruktiivinen tutkimus tai innovaatioiden tuottaminen. Lahestymistapa riippuu itse
kehittamistehtavasta. Jos tavoitteena on tuottaa yritykselle kehittdmisehdotuksia,
sopivin lahestymistapa on tapaustutkimus. Jos tavoitteena on tuottaa jokin konkreet-
tinen asia, esimerkiksi henkiléston perehdyttamisopas, sopivin lahestymistapa on

konstruktiivinen tutkimus. (Ojasalo ym. 2009, 36 — 37)
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TUTKIMINEN KEHITTAMINEN

KUVIO 19. Lahestymistavat tutkiminen-kehittdminen — akselilla (Ojasalo ym. 2009,
37)

Kuviossa 19 havainnollistetaan eri lahestymistapojen sijoittuminen tutkiminen-
kehittaminen akselille. Lahestymistavoissa on paallekkaisyyksia, joten kehittamis-
hankkeessa voi olla piirteitd useammista lahestymistavoista. Lisaksi eri [ahestymista-
voissa voidaan kayttaa samanlaisia menetelmia. (Ojasalo ym. 2009, 36 — 37) Tassa
opinnaytetydssa kaytetaan lahestymistapana tapaustutkimusta, jota kaydaan tar-

kemmin l&pi luvussa 6.3.

Kehittamistyossa voidaan kayttdd monenlaisia menetelmid. Menetelmét jaetaan
kvantitatiivisiin eli maarallisiin ja kvalitatiivisiin eli laadullisiin menetelmiin. Maarallisia
menetelmia ovat esimerkiksi lomakekyselyt ja — haastattelut. Laadullisia menetelmia
ovat teema-, avoin ja ryhméhaastattelut sekéd osallistuva havainnointi. Eri menetelmi-
en kayttamisen tarkoitus on saada erilaisia ideoita ja nakdkulmia kehittamistydhon ja

lisdksi eri menetelmat taydentavat toisiaan. (Ojasalo ym. 2009, 93 — 94)

Kirjoittaminen koko kehittdmisprosessin ajan helpottaa tyon tekemista. Kirjoittaminen
onkin hyva aloittaa prosessin alussa esimerkiksi luetteloviivojen avulla. Nain kaikki
ajatukset tulee kirjattua ylos ja niitd voi sitten prosessin edetessa kayttad hyddyksi.
Kirjoittamisen tarkoituksena ei ole vain loppuraportti, vaan kehittamistyosta tulisi ra-
portoida yritykselle koko prosessin ajan, esimerkiksi yrityksen siséisissa julkaisuissa.
Kehittamiselle on yleista se, etta sita ei tehda yksin. Raporttia kirjoitetaan prosessi-
maisesti ja kehittdmistyOsta jaetaan tuloksia pitkin prosessia. Loppuraportissa paa-
paino on koko ty6n tarkassa kuvaamisessa ja tyon arvioinnissa. Raportointiin kuuluu
my0s sen suullinen esittdminen, jolla viedaan tietoa eteenpain tydelaméaan. (Ojasalo
ym. 2009, 46 — 47)

Arvioinnissa tarkastellaan, miten kehittamisprosessissa on onnistuttu. Koko prosessi
kaydaan lapi suunnittelusta tavoitteiden asettamiseen ja niiden saavuttamiseen, kay-

tettyjen menetelmien toimivuuteen, tydskentelyn johdonmukaisuuteen ja lopputulos-
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ten kaytettavyyteen ja sovellettavuuteen. My6s arvioinnissa voidaan kayttaa eri me-
netelmia, kuten kyselyja, haastatteluja, havainnointia ja dokumenttianalyyseja. (Oja-
salo ym. 2009, 47 — 48)

5.3 Opinnaytetydssa kaytettavat lahestymistavat ja menetelmat

Tassa opinnaytetydssa kehittdmistyon lahestymistavaksi on valittu tapaustutkimus.
Tapaustutkimus sopii hyvin lahestymistavaksi, kun tavoitteena on tuottaa kehittamis-
ehdotuksia ja — ideoita tai ymmartad syvallisesti kehittdmisen kohdetta. Tutkimuksen
kohde on case — tyyppinen ja kohde kumpuaa aina kaytadnnon tarpeesta. Yleensa
kehittamisen kohteesta on jo aiempaa kokemusta, ennen kuin l&hdetaan kokoamaan
teoria-aineistoa. Sekdan ei ole mahdotonta, ettd kehittamistehtava muuttuu tai vaih-

tuu matkan kehittamisprosessin edetessa. (Ojasalo ym. 2009, 52 — 54)

Alustava

Perehtyminen

Empiirisen

kehittdmis- kaytanndssa aineiston Kehittamis-
tehtava / Jateoriassa, keruu eri ehdotukset
ongelma kehittamis- menetelmilla tai -malli

tehtavan
tdsmennys

KUVIO 20. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2009, 54)

Taman opinnaytetydn suunnitelmana oli tehdé kehittdmissuunnitelma toimeksiantajal-
le tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella tai valita jokin muu kehit-
tamisaihe toimeksiantajalta. Opinnéaytetydprosessin edetessa tultiin siihen tulokseen,
etta kehittdmissuunnitelma tehdaan seka asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten pe-
rusteella, etta toimeksiantajan henkiloston kehittdmisideoiden perusteella. Nain kehit-
tdmissuunnitelmaan saadaan lisda sisaltda, kun kehittdmistéa kaydaan lapi kahden

nakokulman avulla.

Kehittdmisprosessissa on kaytetty kahta menetelmaa; lomakekyselya seka aivoriihi-
menetelmaéd. Kyselyssa ei kaytetty otantaa, vaan kysely lahetettiin postitse kaikille
toimeksiantajan asiakkaille. Kyselylomakkeen suunnittelussa on mietitty, miten saa-
taisiin mahdollisimman kattava kokonaiskuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Apuna on
kaytetty muita alan tutkimuksia. Ennen l&hettdmistd lomake on kayty lapi ohjaavan

opettajan sek& toimeksiantajan kanssa.

Aivoriihi eli brainstorming jaetaan kahteen osaan: luovaan ja kriittiseen osioon. Luo-

van osion tarkoituksena on keksia mahdollisimman paljon uusia ideoita. Luovassa
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vaiheessa kaikki ideat kirjoitetaan ylos, ideoita ei kritisoida ja kaikki osallistujat ovat
tasa-arvoisia. Kriittisessa vaiheessa ndma ideat kdydaan lapi, yhdistelladn saman-
tyyppisid ideoita isommaksi kokonaisuudeksi, hylataan osa ideoista yhteisymmarryk-
sessa ja ryhmitellaan ideat. (Lecklin 2006, 180 — 181)

Asiakastyytyvaisyyskyselystd nousseiden kehitysehdotusten lisaksi paatettiin pitda
toimeksiantajan henkildston kanssa aivoriihityyppinen kehityskeskustelu. Kehityskes-
kustelussa kaytiin l&pi asiakastyytyvaisyyskyselyn palaute, seka kasiteltiin vastaajien
parannusehdotukset. TAman jalkeen keskityttin miettimdan, mitd kehitettavaa toi-

meksiantajan yrityksessa olisi henkiléston nakokulmasta.
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6 KEHITTAMISSUUNNITELMA TILITOIMISTO SIRPA HAMALAINEN OY:LLE

Kehittamissuunnitelma p&aéatettiin tehda kahdesta nakokulmasta, eli asiakkaiden ja
henkiloston. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista voidaan todeta, etta vastaajat ovat
erittdin tyytyvaisia Tilitoimisto Sirpa Hamaldinen Oy:hyn. Kyselylomakkeen lopussa
oli tilaa vapaille kommenteille ja kehitysehdotuksille ja vastaajat olivat ehdottaneet
hyvia kehittamisideoita. Henkildstén puoli kehittdmissuunnitelmasta syntyi kehitys-
keskustelussa.

6.1 Asiakkaiden kehittamisehdotukset

Tama osio on luottamuksellinen.

6.2 Henkiloston kehittamisehdotukset

Tama osio on luottamuksellinen.
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7  YHTEENVETO

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n asiakastyy-
tyvaisyyden taso ja luoda toimeksiantajalle kehittdmissuunnitelma. Asiakastyytyvai-
syyskyselyn vastausprosentti oli 50,5 %, joten tuloksista saadaan hyva yleiskuva asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena ja kohderyhmak-
si valittiin kaikki asiakkaat. Kyselyita l&hti postitse 107 kappaletta ja vastauksia saatiin
takaisin 54. Vastausaikaa annettiin kaksi viikkoa ja asiakkailla oli mahdollisuus tayt-
taa kysely myos toimistolla. Toimeksiantaja on saanut asiakastyytyvaisyyskyselyn

tulokset kayttbon jo ennen opinnaytetydn valmistumista.

Tutkimuksesta iimenee, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia Tilitoimisto Sirpa Hamaélainen
Oy:n tarjoamiin palveluihin. Liiketoimintaa voi aina kuitenkin kehittaa, ja vastaajat
antoivatkin hyvia kehittamisehdotuksia. Liiketoiminnan kehittdmisen kannalta tar-
keimpia kohtia kyselylomakkeessa olivat lisdpalvelujen kartoitus, raporttien tulkitse-
minen, toimeksiantajan henkilékuntaa, palveluita ja toimistoa koskevien tekijoiden

arviointi seka vapaa palaute.

Toimeksiantajan ominaisuuksia arvioitiin asteikolla 1 — 4, jossa arvosana yksi merkitsi
heikkoa ja arvosana 4 erinomaista. Toimeksiantaja odotti kaikista ominaisuuksista
vahintdén arvosanaa kolme, ja tata toteutui kaikkien omaisuuksien kohdalla. Ominai-
suuksien keskiarvot vaihtelivat vélilla 3,3 — 3,8. Arvosanoja 1 ja 2 ei tullut maaréallises-
ti paljoa, mutta ndma antavat osviittaa siita, mita ominaisuuksia voidaan kehittaa viela
paremmaksi. Olisikin hyva, ettd asiakastyytyvaisyyskysely tehtaisiin uudestaan jon-
kun ajan kuluttua, jolloin n&htéisiin, onko asioihin tullut asiakkaiden mielesta paran-

nusta.

Koska toimintaa haluttiin kehittdad mahdollisimman monipuolisesti, paatimme yhdessa
toimeksiantajan kanssa pitaa henkildston kanssa kehittamiskeskustelun, jossa asiak-
kaiden kehittamisehdotukset tuotiin kaikkien tietoon ja henkilosto pystyi esittdma&an

omat kehittamisehdotukset. Kehittdmissuunnitelma koostuu seuraavista aiheista:

» Lisda vuorovaikutusta asiakkaan kanssa; opastus, kommentit

» Raportoinnin selkeytys, raporttien muokkaaminen asiakkaan tarpeisiin
» Saanndllinen asiakkaan tilanteen kartoitus (esim. palveluiden osalta)
>

Muistio/ohjeistus térkeista asioista uusille seké olemassa oleville asiakkaille
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» Taloushallinto-ohjelmien kayton tehostaminen
» Viikkopalaverien toteutus

» Nettisivujen paivitys

Opinnaytetytn tekeminen on ollut uusi opettavainen ja haastava kokemus. Koen, etta
olen onnistunut opinnaytetyéprosessissa hyvin, vaikka aikataulu venyikin pidemmaksi
kuin suunnittelin. Haastavinta on ollut ajankayton suunnittelu. Tyén, oman vapaa-
ajan, opiskelun ja opinnaytetytn tekemisen yhteensovittaminen on ollut valilla vaike-
aa. Valilla on ollut ajanjaksoa, jolloin opinndytetydn tekeminen on jaanyt tauolle, ja

huomasin ettéa mita pidempi tauko on, sita vaikeampaa tyoté on taas jatkaa.

Paaasia on, etta kyselyyn saatiin tarpeeksi vastauksia, joista pystyi muodostamaan
luotettavan analyysin. Kysely laitettiin likenteeseen kesa-heindkuun vaihteessa ja
vastausaika oli kaksi viikkoa, josta jalkimmaisen viikon olin itse lomalla. Jalkeenpain
ajateltuna kyselyn ajankohta olisi voinut olla jo hieman aiemmin, koska kesalomakuu-
kaudet ovat hiljaisempia. Ajankohta olisi voinut olla myds sellainen, etta olen itse pai-

kalla kokoajan, jotta voisin muistuttaa asiakkaita kyselyn tayttamisesta.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn analysoiminen oli minulla aika tuoreessa muistissa, joten
siina ei ollut ongelmia. Teoria-aiheet eivat muuttuneet tydsuunnitelmasta, mutta ne
taydentyivat prosessin edetessa. Halusin selkeét asiakokonaisuudet, jotka linkittyvét
helposti taloushallintoalaan. Materiaalia oli saatavilla paljon ja tarkeinta olikin I6ytaa
se oleellinen tieto omaa tyota varten. Opinnaytety6n teoriapuoli tuntui haastavammal-

ta kuin kyselyn analysointi.
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Hgva astakkaamme!

Haluamme kartoittaa asiakkaidemme tyytyvaisyytta tilitoimistoamme kohtaan talla asiakas-

tyytyvaisyyskyselylla.

Ohessa on kyselylomake, johon vastaamalla voitte kehittaa toimintaamme. Vastaamiseen
menee aikaa vain noin 5-10 minuuttia. Vastaamalla olette mukana matkalahjakortin arvon-

nassa. Vastaukset on palautettava 6.7. mennessa.

Valmiin lomakkeen voitte palauttaa oheisessa vastauskuoressa, jossa postimaksu on val-

miiksi maksettu, tai voitte tuoda lomakkeen toimistollemme palautelaatikkoon.

Saadut vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti eika henkilotietojanne voida yhdistaa

vastauksiinne.

Kysely toteutetaan opinndytetydna yhteistydssa Savonia-ammattikorkeakoulun Varkauden

liketalouden yksikon kanssa.

Tervelsin,

S'Lrpa HamdaLidinen

Puh: 0500 237 471



Vastausohje: Ympyroikaa vastausvaihtoehdon numero.

1. Mista saitte tietoa Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n palveluista?
1. Nettisivuilta
2. Lehtimainoksesta
3. Suosittelijalta
4, Muualta, mis-
ta?

2. Mitka tekijat vaikuttivat paatokseenne Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:n valinnassa?
Valitkaa enintaan kolme vaikuttavaa tekijaa.
1. Auktorisoitu tilitoimisto
Ammattitaitoinen henkilokunta
Tilitoimiston keskeinen sijainti
Tilitoimiston maine
Tarpeisiin sopivat palvelut/tuotteet
Palveluiden hinnoittelu
Suositeltu tilitoimisto
Muu, mika?

© N A WDN

3. Vastaavatko nykyiset palvelumme tarpeitanne? Jos vastaatte Kylla, siirtykaa kohtaan 5
1. Kylla
2. Ei

4. Millaisia lisdpalveluita haluaisitte toimistomme Teille tarjoavan?

5. Osaatteko mielestanne tulkita kirjanpitoon liittyvia raportteja (mm. palkkalaskelmat, tu-
loslaskelma & tase, tilinpdatds) riittavan hyvin? Jos vastaatte Kylla, siirtykdd kohtaan 7

1. Kylla
2. Kohtalaisesti
3. En

6. Haluaisitteko, etta tilitoimisto tulkitsisi raportteja enemman?
1. Kylla
2. Eitarvitse

7. Palvelevatko tilitoimistomme aukioloajat klo 8-16 Teita?
1. Kylla
2. Ei, mik& olisi sopivampi aukioloaika? Klo




8. Millaisen arvosanan annatte seuraaville Tilitoimisto Sirpa Hamalaisen palvelui-
hin/toimistoon liittyville tekijoille? Vastatkaa asteikolla 1-4 ja ympyr6ikda yksi numero
per rivi.

(4 = Erinomainen, 3 = Hyva, 2 = Tyydyttava, 1 = Heikko)

Henkilokuntaa koskevat asiat

o Asiakkaan kunnioitus 4 3 2 1
o Henkilobkunnan ammattitaito 4 3 2 1
o Henkilbkunnan palvelualttius 4 3 2 1
o Henkilokunnan lahestyttavyys 4 3 2 1
o Henkilékunnan ystavallisyys 4 3 2 1
o Henkilékunta auttaa/opastaa 4 3 2 1
o Henkilbkunnan tavoitettavuus 4 3 2 1
Toimistoa/palveluita koskevat asiat
o Toimiston sijainti 4 3 2 1
o Toimitilojen siisteys/viihtyisyys 4 3 2 1
o Palveluiden hinta-laatu suhde 4 3 2 1
o Palvelun nopeus 4 3 2 1

9. Mita yleisesti pidatte tilitoimiston tarkeimpind ominaisuuksina?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

Henkilbkunnan ammattitaito

Auttaa ja opastaa yrittdjaa neuvoilla ja ohjeilla
Ty6t hoidetaan nopeasti

Asiantunteva palvelu

Ystavallinen palvelu

Tavoitettavuus

Luotettavuus

Hinta-laatusuhde

. Edullinen hinnoittelu

10. Muu, mika?

=
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10. Minkalaisia tilitoimistopalveluja kaytatte talla hetkella?
Voitte valita useamman vaihtoehdon.

1. Kuukausikirjanpito
Palkanlaskentapalvelut
Maksuliikennepalvelut
Laskutus ja saatavien valvonta
Muita toimistopalveluita, mita?

AW




11. Otan yhteytta Tilitoimisto Sirpa Hamalai-
nen Oy:n toimistoon

Voitte valita useamman vaihtoehdon.

1. Puhelimitse 14. Yhtiomuotonne?
2. Sahkopostilla 1. Toiminimi
3. Faxilla 2. Avoin yhtio/kommandiittiyhti®
4. Kayn paikalla 3. Osakeyhtio
4. Luonnollinen henkil®
5. Muu, mika?

12. Kuinka pitkaan olette olleet asiakkaam-
me?
1. Alle 1 vuosi

2. 1-5vuotta 15. Yrityksenne koko tydntekijamaaran
3. Yli 5 vuotta mukaan?
1. 1-4
13. Yrityksenne sijainti? 2. 5-9
1. Varkaus 3. 10-30
2. Joroinen 4. YIi 30
3. Leppavirta
4. Muu, mika?

16. Kuinka todenné&koista on, etta suosittelisitte Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:ta muille?

Erittain Ei lainkaan
todennakoista todennakoista
5 4 3 2 1

17. Minka yleisarvosanan annatte Tilitoimisto Sirpa Hamalainen Oy:lle?
Vastatkaa kouluarvosana-asteikolla 4 — 10.

Arvosana:

Muita terveisia tai kehitysideoita Tilitoimistolle

Kiltos vastauRslstanmne!
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