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Tämän tutkimuksen tarkoituksena on selvittää, miten nykyisiä tilintarkastajan asiakassuh-

teita voitaisiin parantaa viestinnän osalta. Haastattelututkimuksen avulla kartoitetaan yhteis-

työssä Tilintarkastusyhteisö X:n kanssa sekä heidän pääkohderyhmän asiakkaiden että tilin-

tarkastajien näkökulmaa sujuvasta ja toimivasta kommunikoinnista. Tavoitteena on löytää 

molempia osapuolia miellyttäviä ja hyödyttäviä tapoja edistää viestintää ja yhteydenpitoa.  

Tutkielma koostuu asiakassuhteiden ja tilintarkastajan viestinnän aiemman tutkimuksen ja 

teorian laajemmasta tarkastelusta, sekä viestinnän osa-alueeseen keskittyvästä empiirisestä 

osuudesta. Empiirinen osuus on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto ke-

rättiin lomakehaastatteluna, joka sisälsi sekä strukturoituja että puolistrukturoituja kysymyk-

siä. Tutkimusaineisto koostuu 17 asiakkaan ja 5 tilintarkastajan vastauksesta.  

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta asiakkaiden ja tilintarkastajien olevan yhtä 

mieltä suurimmaksi osaksi viestintään liittyvistä aiheista, kuten viestintäkanavista, viestin-

nän määrästä ja tiheydestä, sekä tapaamisista ja lisäraportoinnista. Hyvällä asiakassuhteella 

ja viestinnällä korostetaan olevan paljon merkitystä omaan työhön molemmin puolin asia-

kassuhdetta. Vastauksien perusteella asiakkaat ovat kuitenkin selvästi jaettavissa kahteen 

erilaiseen viestintätyyppiin. Tällöin on tärkeää, että tilintarkastaja tuntee omat asiakkaansa 

ja osaa tunnistaa, millaisia viestijöitä he ovat. Tämän avulla tilintarkastaja pystyy kohdenta-

maan palveluaan oikein asiakkaille ja luomaan lisäarvoa, jolla voidaan parantaa asiakastyy-

tyväisyyttä ja pysyvyyttä. Viestintä ja vuorovaikutus on keskeisessä roolissa tilintarkastajan 

asiakassuhteessa, siitä syystä siihen tulee kiinnittää huomiota, sekä pyrkiä toiveiden mukaan 

parantamaan sen sujuvuutta.  
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The purpose of this study is to find out how the current auditor's client relations could be 

improved in terms of communication. By means of an interview study, in cooperation with 

the audit group X, the perspective of both their main target group's customers and auditors 

on smooth and functional communication is studied. The goal is to find mutually agreeable 

and beneficial ways to promote communication and contact. 

The thesis consists of a broader review of previous research and theories related to customer 

relationship management and auditor communication, as well as an empirical part focusing 

on the area of communication and interaction. The empirical part has been implemented as 

a qualitative study. The research data was collected as a form interview, which included both 

structured and semi-structured questions. The research data consists of answers from 17 cus-

tomers and 5 auditors. 

Based on the results of the study, it can be stated that clients and auditors mostly agree on 

communication-related topics, such as communication channels, the amount and frequency 

of communication, as well as meetings and additional reporting. It is emphasized that good 

customer relations and communication are of great importance to one's own work on both 

sides of the customer relationship. However, based on the answers, the customers can be 

clearly divided into two different types of communication. In this case, it is important that 

the auditors know their own clients and know what kind of communicators they are. Thus, 

the auditor is able to target his service correctly to clients and create added value that can be 

used to improve client satisfaction and retention. Communication and interaction play a cen-

tral role in the auditor's client relationship, which is why attention should be paid to it, and 

efforts should be made to improve its smoothness according to wishes.
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1  Johdanto 

Viestinnän ja asiakkaiden merkitys liiketoiminnassa on valtava (Määttänen 2021, 4–5). Stor-

backan (1997, 14–15) mukaan asiakkuus tarkoittaa asiakkaan ja yrityksen välistä prosessia, 

joka koostuu kohtaamisista ja niiden aikana tapahtuvasta resurssien vaihdannasta ja onnis-

tunut asiakkuus vaatii aitoa vuorovaikutusta ja pyrkimystä yhteisen hyödyn tavoitteluun. 

Määttänen (2021, 4–5) kertoo kaiken olevan viime kädessä viestintää, niin neuvotteluiden 

kuin vuorovaikutuksenkin. Ei ole olemassa toimivaa liiketoimintaa, jos ei ole asiakkaita. 

Häntin (2021, 7) mukaan yritysten tulee olla kiinnostuneita asiakkaidensa maailmasta ja nä-

kökulmista enemmän kuin ehkä milloinkaan ennen. Asiakkaan rooli nykypäivänä on mer-

kittävä. 

CRM eli customer relationship management tarkoittaa suomennettuna asiakkuuksien hallin-

taa. Tällä vakiintuneella käsitteellä tarkoitetaan Kumarin (2006) mukaan erilaisten asiakkai-

den tunnistamista ja ymmärtämistä, sekä erityisesti strategioiden kehittämistä vuorovaiku-

tukseen heidän kanssaan. Asiakkuuksien hallintaa käytetään vahvojen asiakassuhteiden ke-

hittämisen apuna, koska se yhdistää resurssit, toiminnan ja organisaation tavoitteet edistääk-

seen molempia osapuolia hyödyttävää suhdetta. Oksasen (2010, 22) mukaan CRM-käsite 

tarkoittaa toimintatapoja ja tietojärjestelmiä, joilla pystytään järjestelmällisesti hallitsemaan 

asiakkuuksia. CRM-keskustelu on kukoistanut viimeisen kahden vuosikymmenen aikana. 

CRM:llä on keskeinen rooli organisaatioissa, sillä se tarjoaa menestystä antamalla heille 

mahdollisuuden ymmärtää paremmin kuluttajien käyttäytymistä ja tarpeita. CRM on apuvä-

lineenä ja ohjenuorana yrityksille. Asiakkuuksien hallinta käsitteen alle mahtuu laajasti eri-

laisia asiakkuuksien hallinnan osa-alueita.  

Tilintarkastajan työssä asiakkaan kanssa viestintä on luonteeltaan hieman erilaista ja eroaa 

tyypillisestä kommunikoinnista asiakassuhteessa. Tarkastustyön vuoksi tilintarkastajan tulee 

olla yhteydessä asiakkaaseen välttämättömästi kerran vuodessa. Asiakassuhteeseen kuuluu 

välttämättömiä yhteydenpitoja ja pakollisia raportointeja ja kommentointeja tilintarkastus-

hetkellä yleensä kerran vuodessa. Tämän pakollisen viestinnän lisäksi tilintarkastaja on osit-

tain kuitenkin asiakaspalveluammatissa. Tilintarkastajan ei tarvitse vain suorittaa teknisiä 

työtehtäviä, vaan heidän on myös kommunikoitava tehokkaasti asiakkaiden kanssa ja siksi 
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tilintarkastajien tulee omata vahvat kuuntelu- ja vuorovaikutustaidot (Smith 2005, 518). 

Työnkuvaan liittyvän pakollisen viestinnän lisäksi tilintarkastajan tulee viestiä asiakkaiden 

kanssa mahdollisista lisäpalveluista, auttaa ja tukea liiketoiminnassa, sekä varmistaa olen-

naisten ja kriittisten tapahtumien oikeanlainen kirjaus ja menettelytapa.  

Asiakkuuksien hallintaan liittyviä tutkimuksia on toteutettu paljon ja useista näkökulmista. 

Payne & Frow (2005, 167) kehittivät käsitteellisen viitekehyksen laajentamaan asiakkuuk-

sien hallinnan ymmärtämistä ja kasvattamaan asiakasarvoa. Tilintarkastajan asiakassuhde 

taas ei ole täysin tavallinen asiakassuhde vaan siihen liittyy omia erityispiirteitä. Tilintarkas-

tajan asiakassuhteita on tutkittu hieman, esimerkiksi Van Nieuw Amerong et al. (2022, 358) 

ovat tutkineet tilintarkastajan ja asiakkaan välisen suhteen vahvuuden vaikutusta asiakkaan 

käsitykseen tilintarkastuspalvelun lisäarvosta. Vähemmän aiempaa tutkimusta on toteutettu 

tilintarkastajan ja asiakkaan välisen suhteen viestinnästä tai asiakkuuden hallinnan näkökul-

masta.  

Erityisesti viestinnän ja vuorovaikutuksen osa-alueeseen keskittyvää tutkimusta asiakkuuk-

sien hallinnassa on toteutettu vähemmän. Aiheeseen läheisesti liittyvää aiempaa tutkimusta 

kuitenkin löytyy, esimerkiksi Smith (2005, 513–519) on tutkinut sisäisen tarkastajan vies-

tintätaitoja ja koonnut niistä menestyksekkään ammatillista uraa varten vaadittavien viestin-

tätaitojen yhteenvedon. Tässä ei kuitenkaan keskitytä itse asiakassuhteen parantamiseen tai 

vahvistamiseen. Tilintarkastajan asiakassuhteiden vahvistamisen tutkiminen on uudenlainen 

näkökulma, jota ei ole paljoakaan aikaisemmin tutkittu varsinkaan viestinnän näkökulmasta. 

Tämän tutkielman tarkoitus on täyttää tätä tutkimusaukkoa ja tarjota uudenlaista informaa-

tiota tilintarkastusalalle. Toisaalta asiakassuhteen vahvistamisen toimivammaksi ja tehok-

kaammaksi voidaan olettaa olevan myös yleisesti kiinnostava teema alasta riippumatta.  

Tutkimuksen aihe syntyi tilintarkastusyhteisö X:n tarpeesta ja halusta selvittää, sekä kartoit-

taa heidän pääkohderyhmänsä asiakkaiden toiveita siitä, millaista on sujuva ja hyvä viestintä 

käytännössä. Tutkimus toteutetaan heidän kanssaan yhteistyössä. Tilintarkastusyhteisö X 

pyrkii huomioimaan asiakkaan tarpeet ja toiveet tilintarkastuksen sujuvuuden näkökulmasta. 

He kertovat olevansa säännöllisessä ja henkilökohtaisessa kontaktissa sekä kirjanpitäjien 

että asiakkaan kanssa. (Tilintarkastusyhteisö X:n internetsivut) Tällä tutkimuksella pyritään 

selvittämään, kuinka yhteydenpitoa ja kommunikointia voitaisiin parantaa tilintarkastajan ja 

asiakkaan välillä entistä sujuvammaksi ja paremmaksi, sekä molempia osapuoli hyödyttä-

väksi.  
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1.1  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset 

Tutkielman tavoitteena on tuottaa arvokasta tietoa etenkin tilintarkastajayhteisölle asiakkai-

den mieltymyksistä yhteydenpitoon ja kommunikointiin liittyen. Tämän tiedon avulla pyri-

tään vahvistamaan ja parantamaan arvokkaita asiakassuhteita. Tutkimuksen tuloksia voidaan 

pitää yleisesti pätevinä muidenkin suomalaisten tilintarkastajien ja tilintarkastusyhteisöjen 

kohdalla tietyin varauksin. Vaikka tutkimuksessa on mukana vain yksi tilintarkastusyhteisö, 

on tutkimuksen tulokset laajennettavissa suurimmaksi osaksi myös muihin yhteisöihin ja 

tavoitteena on tuottaa uudenlaista, arvokasta tietoa kaikille yhteisöille.  

Tutkielman tarkoituksena on selvittää niin tilintarkastajan kuin asiakkaankin näkökulmasta 

hyvän ja toimivan asiakassuhteen viestinnän ja vuorovaikutuksen edellytykset.  

 

Analysoitava päätutkimuskysymys on:   

 

Miten nykyistä tilintarkastajan ja asiakkaan välistä asiakassuhteen viestintää voitai-

siin parantaa vielä sujuvammaksi, tehokkaammaksi ja molempia osapuolia hyödyt-

tävämmäksi?  

 

Pääkysymystä tukevat ja selittävät alakysymykset kartoittavat viestinnän käytännön tapoja 

ja kanavia, sekä molempien osapuolten viestinnän näkökulmia. Alakysymykset ovat seuraa-

vat: 

Mitkä eri osapuolet näkevät mieluisimpina viestintätapoina, -kanavina ja käytän-

teinä?  

 

Minkälaisia näkemyseroja eri osapuolten toiveissa viestinnän suhteen on? 

1.2  Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja rajaukset 

Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen luovat tilintarkastaja ja asiakas, joiden välistä asia-

kassuhdetta tarkastellaan (kuva 1). Tutkimuksessa ei ole huomioitu kirjanpitäjiä ja tilitoi-

mistoja, vaikka he ovatkin tärkeässä roolissa tarkastuksen etenemisessä ja sujuvuudessa. 

Tarkoituksena on keskittyä suoraan viestintään tilintarkastajan ja asiakkaan välillä, koska 
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itse yritys on tilintarkastusyhteisön pääasiallinen asiakas. Viestintä ja kommunikaatio ovat 

siis erityisen tärkeää suunnata asiakkaille, jonka tilinpäätöstä tarkastetaan.  

 

Kuva 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys 

Asiakassuhteeseen ja asiakkuuksien hallintaan kuuluu monia eri osa-alueita, mutta tässä tut-

kimuksessa keskitytään tilintarkastusyhteisön toiveesta viestintään ja vuorovaikutukseen, 

kuten kuvassa 1 havainnollistetaan. Viitekehyskaavio muodostettiin tarkastelemalla eri läh-

teiden CRM-malleja ja prosesseja ja niiden jaottelujen perusteella koottiin kuvion viisi eri 

aihealuetta (Payne & Frow 2005, 171; Winer 2001, 91). Tilintarkastajan jokapäiväiseen työ-

hön liittyy isona osana kommunikointi tarkastettavan yhtiön kanssa. Smith (2005, 513) ko-

rostaa tutkimuksessaan tilintarkastajan tarvitsevan erinomaiset viestintätaidot ammatissaan 

menestyäkseen. Kuuntelu, vuorovaikutustaidot, sekä kirjallinen ja suullinen viestintä helpot-

tavat tarkastuksen havaintojen ymmärtämistä ja tarkastajan kykyä suorittaa velvollisuutensa 

tehokkaasti. Oletettavasti sujuva ja toimiva kommunikaatio edistää tarkastustyön sujuvuutta 

ja työn laatua. Tästä syystä tutkimuksen kohde on merkittävä.  

Tässä tutkimuksessa ei kuitenkaan perehdytä markkinointiin tai uusien asiakkaiden hankin-

taan liittyvään viestintään, vaan tarkoituksena on keskittyä nykyisten olemassa olevien asi-

akkaiden kanssa kommunikointiin, jolla tarkoitetaan toimialalle tyypillistä vuorovaikutusta 
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ja yhteydenpitoa. Empiirisessä osiossa keskitytään tilintarkastajan asiakassuhdetta edistä-

vään viestintään, jotta tarkastustyö sujuisi mahdollisimman hyvin ja asiakkaat olisivat pitkä-

aikaisia. Tämä rajaus tehdään siksi, että saataisiin mahdollisimman tarkkaa tietoa nykyisiltä 

asiakkailta siitä, millainen viestintä ja yhteydenpito olisi mieluisinta ja toimivinta.  

Tämän tutkimuksen empiiriseen osioon haastateltavaksi valittiin tilintarkastusyhteisö X:n 

kaikki auktorisoidut tilintarkastajat, sekä pääkohderyhmän asiakkaat, jotka ovat heidän suu-

rimpia ja tärkeimpiä asiakkaita. Tilintarkastusyhteisö X toivoo jatkossa saavansa enemmän 

tämän ryhmän kaltaisia asiakkaita, jonka takia nämä asiakkaat valikoitiin tutkimukseen mu-

kaan. Asiakkaiden sekä tilintarkastajien vastauksista pyritään saamaan konkreettista, mutta 

myös laajennettavissa olevaa tietoa mieltymyksistä viestintään liittyen.  

1.3  Tutkimusmenetelmät 

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen avulla, joka pyrkii ymmär-

tämään tarkasteltavaa ilmiötä tutkimuksen kohteena olevien henkilöiden näkökulmasta 

(Puusa, Juuti & Aaltio 2020, 4). Tässä tutkimuksessa tarkasteltava ilmiö on asiakassuhde 

viestinnän osalta. Tätä pyritään tutkimaan ja ymmärtämään tilintarkastusyhteisön pääkohde-

ryhmän asiakkaiden, sekä tilintarkastajien näkökulmasta. Näin saadaan molempien osapuol-

ten mieltymykset analysoitavaksi, jolloin ne voidaan yhdistää ja löytää parhaimmat ja toi-

mivimmat kommunikointitavat. 

Tutkimuksen aineisto kerätään haastattelulomakkeen avulla asiakkailta sekä tilintarkasta-

jilta. Haastattelulomake sisältää molemmille ryhmille samankaltaiset kysymykset, jotta vas-

taukset ovat hyvin vertailtavissa keskenään. Tutkimuksen tuloksia tarkastellaan sisällönana-

lyysin avulla, sekä osittain prosentuaalisesti jakaumien avulla. Sisällönanalyysin menetel-

mällä pyritään saamaan tiivistetty ja yleistetty kuvaus tutkitusta ilmiöstä ja selittämään ai-

neiston sisältöä sanallisesti (Tuomi & Sarajärvi 2018). Tämän avulla pyritään esittämään 

selkeät ja yleistettävissä olevat johtopäätökset.   

1.4  Tutkimuksen rakenne 

Asetettujen tutkimustavoitteiden ja -kysymysten jälkeen siirrytään tarkastelemaan lähemmin 

teoreettista viitekehystä ja tutkittavan ilmiön taustaa. Keskiössä ovat asiakkuuksienhallinta 
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ja asiakassuhteet. Ennen empiiristä tutkimusta tarkastellaan laajemmin asiakkuuksien hal-

lintaa ja sen eri osa-alueita. Erityisesti perehdytään hallinnan järjestelmiin ja prosessiin, jossa 

viestintä on yhtenä tärkeänä osa-alueena. Toisena teoreettisena lähtökohtana on tilintarkas-

tajan työhön liittyvä viestintä. Tällä ei tarkoiteta tilintarkastuslain mukaisia pakollisia rapor-

tointeja tilintarkastuksestaprosessista, vaan enemmänkin asiakaskokemukseen ja asiakaspal-

veluun liittyvää yhteydenpitoa ja kommunikaatiota asiakkaiden kanssa.  

 

Aineistonkeruun ja saadun aineiston kuvailun jälkeen syvennytään tutkimuksen tuloksiin. 

Haastattelut analysoidaan ensin asiakkaan ja tilintarkastajan näkökulmista ja tämän jälkeen 

vertaillaan ja analysoidaan molempia näkökulmia viestinnän osalta ja pyritään löytämään 

sieltä eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Näiden pohjalta voidaan vetää yhteen molem-

pien osapuolten kannalta parhaiten toimivimmat viestinnän keinot, tavat ja kanavat. Tutki-

muksessa pyritään saamaan sellaisia tuloksia, jotka hyödyttävät etenkin tilintarkastusyhteisö 

X:ää, mutta myös yleisesti tilintarkastajia ja yhteisöjä, jotta voidaan parantaa tilintarkastajien 

asiakassuhteita viestinnän näkökulmasta. Lopuksi esitetään työn mahdolliset rajoitteet ja jat-

kotutkimusehdotukset.  
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2  Asiakkuuksien hallinta 

Asiakkuuksien hallinnasta on tullut tärkeä markkinointitutkimusvirta viimeisen kahden vuo-

sikymmenen aikana. Käsite on ajan myötä laajentunut ja kehittynyt kapeasta ymmärryksestä 

laajaksi teknologiseksi ratkaisuksi. CRM-prosessin käyttöönotto voi merkittävästi parantaa 

yrityksen suorituskykyä asiakassuhteen ylläpidossa (Foltean et al. 2019, 563). Del Vecchion 

et al. (2022, 1070) tutkimuksessa CRM määritellään ”asiakaslähtöisen kulttuurin rakenta-

miseksi, jonka avulla luodaan strategia asiakkaiden hankkimiseksi, kannattavuuden paran-

tamiseksi ja säilyttämiseksi.” Heidän mukaansa tämä toteutetaan IT-sovelluksen avulla, jotta 

saavutetaan molemminpuolinen hyöty sekä organisaatiolle että asiakkaalle.  

2.1  Asiakkuuksien hallinnan tarkoitus ja viitekehykset 

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 20–21) määrittelevät asiakashallinnan liiketoimintastrategiaksi 

asiakassuhteiden valintaan ja hallintaan. Hallinnan avulla pyritään parantamaan asiakkaiden 

hankintaa, pysyvyyttä, asiakastyytyväisyyttä ja -kannattavuutta. Asiakkuuksien hallinnan ta-

voitteena on katsoa asioita asiakkaan näkökulmasta ja korostaa yhteisön päätöksentekoa siltä 

osalta, minkä asiakkuuksien kehittämiseen se jatkossa haluaa panostaa. (Mäntyneva 2003, 

11) Tällä tarkoitetaan sitä, että yhteisön päätöksenteon tulee tukea sen pääkohderyhmää kai-

kilta osin. Mäntyneva (2003, 12) jakaa asiakkuudenhallinnan edut kahteen ryhmään. Hal-

linta lisää ymmärrystä asiakkaista ja tietämystä heidän toiveistansa ja käytöksestä, sekä se 

lisää myynnin ja markkinoinnin tehokkuutta ja vaikuttavuutta, joka vahvistaa kokonaiskan-

nattavuutta.   

Viimeisen vuosikymmenen aikana sekä tutkijoiden että johtajien kiinnostus asiakkuuksien 

hallintaa (CRM) kohtaan on kasvanut räjähdysmäisesti (Payne & Frow 2005, 167). Kuvassa 

2 esitetty Paynen & Frown (2005, 171) käsitteellinen viitekehys havainnollistaa vuorovai-

kutteista strategisten prosessien sarjaa, joka alkaa organisaation strategian yksityiskohtai-

sesta tarkastelusta eli strategian kehittämisprosessista. Markkinointikirjallisuudessa on 

tarkka käsitys siitä, että kilpailuetu syntyy arvon luomisesta asiakkaalle ja liiketoiminnalle 

ja siihen liittyvälle yhteistoiminnalle. Tätä kuvataan arvonluontiprosessina kuvassa 2. CRM-

toimintaan kuuluu asiakas- ja muiden asiaankuuluvien tietojen kerääminen ja niiden älykäs 
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käyttö. Tätä kuvataan kaaviossa tiedonhallintaprosessina. Ylivertaisen asiakaskokemukseen 

ja kestävien asiakassuhteiden rakentamiseen hyödynnetään monikanavaista integraatiopro-

sessia. Lopuksi keskitytään liiketoiminnan tulosten parantamiseen ja osakearvon kasvatta-

miseen eli suorituskyvyn arviointiprosessiin.  (Payne & Frow 2005, 170–171)  

  

 

Kuva 2. Käsitteellinen viitekehys CRM strategiasta (Payne & Frow 2005, 171) 

Winer (2001, 89) toteaa yrityksillä olevan nykyään paremmat mahdollisuudet rakentaa vah-

vempia suhteita asiakkaisiin internetin avulla kuin aikaisemmin offline-maailmassa. Yrityk-

sillä on nykyään paljon paremmat mahdollisuudet luoda, vaalia ja ylläpitää pitkäaikaisia 

asiakassuhteitaan yhdistämällä kyvyt vastata suoraan asiakkaiden pyyntöihin, sekä tarjota 

asiakkaalle erittäin vuorovaikutteinen ja räätälöity kokemus. 

Winerin (2001, 89–91) mukaan yrityksen johdon tulisi tietää asiakkaistaan 7 peruskompo-

nenttia täydellisen CRM-näkökulman kehittämiseen. Kuvassa 3. nähdään Winerin mallin 

sisältävän enemmän komponentteja ja ne etenevät johdonmukaisemmin toiminto kerrallaan. 

Tähän viitekehysmalliin kuuluu seuraavat vaiheet; tietokannan luonti asiakastoiminnasta, 

tietokannan analysointi, analyysit huomioon ottaen, päätöksenteko asiakaskohdentamisesta, 

työkalut kohdentamisen tekemiseen, suhteiden luonti kohdeasiakkaisiin, yksityisyysongel-

mat ja -mittarit CRM-ohjelman menestyksen mittaamiseksi (Winer 2001, 91). Tämän 
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tutkimuksen teoriaosuus asiakkuuksien hallinnasta on koottu Paynen & Frown (2005, 171) 

sekä Winerin (2001, 91) esitettyjen CRM-mallien ja prosessien pohjalta.   

 

Kuva 3. Asiakkuuksien hallinnan malli (Winer 2001, 91) 

2.2  Asiakastiedon keräys, analysointi ja asiakassegmentointi 

Asiakassuhteiden hallinnan menestys riippuu suuresti asiakkaiden tietojen keräämisestä ja 

analysoinnista, sillä nämä tiedot hyödynnetään yksilöllisten markkinointitoimintojen ja hen-

kilökohtaisten tarjousten luomisessa (Assimakopoulos et al. 2015, 16–17). Mitä enemmän 

informaatiota voidaan kerätä sitä paremmin yritys voi ymmärtää sen asiakkaita (Majic 2010, 

35). Asiakkuuksien hallinta lähtee liikkeelle tietojen keräämisestä. Nykyisistä asiakkaista 

pyritään keräämään mahdollisimman paljon tarkkaa dataa. Stein & Smith (2009, 198) ku-

vaavat yrityksen asiakassuhteiden hallintajärjestelmän olevan usein keskeinen osa yrityksen 

tiedonhallintatoimintoa. Laaja ja monipuolinen käsitys auttaa asiakkaiden tunnistamisessa ja 

syvemmässä ymmärtämisessä. Ymmärrys auttaa säilyttämään arvokkaita asiakkaita ja luo-

maan lisäarvoa heille. Asiakassuhteiden arvon ymmärtäminen auttaa yritystä segmentoi-

maan asiakkaat portfolioihin. (Thakur & Workman 2016, 4095) 
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Asiakkaiden ryhmittely on lähtökohtana asiakashallinnan toteutumiselle (Mäntyneva 2003, 

25). Segmentoimalla asiakkaat portfolioihin organisaatio voi paremmin ymmärtää kunkin 

asiakkaan suhteellisen merkityksen yrityksen kokonaistulokseen (Thaur & Workman 2016, 

4095). Yleensä eri asiakasryhmillä on hyvin erilaiset tarpeet ja toiveet. Asiakkaat voidaan 

ryhmitellä monin eri tavoin. Työkaluna asiakkaiden segmentointi tarjoaa rajattomat mahdol-

lisuudet, jolla voidaan ohjata yrityksiä kohti tehokkaampia tapoja markkinoida ja kehittää 

uusia tuotteita (Cooil et al. 2008, 9). Segmentoinnin jälkeen voidaan viestintä ja markkinointi 

kohdistaa ja räätälöidä erilaiseksi eri segmenteille.  Segmentoinnin avulla organisaatio voi 

suunnitelmallisesti kohdentaa resursseja ja hakea oikeita strategioita asiakkaiden säilyttä-

miseksi ja asiakassuhteiden kehittämiseksi (Thakur & Workman 2016, 4095).  

Verkkopohjaisessa vuorovaikutuksessa joustavuus antaa yrityksille mahdollisuuden valita 

kenelle he haluavat tarjota palveluita ja millä laatutasolla. Tätä asiakkuuksien hallinnan val-

lankumousta on Winerin (2001, 89) mukaan kutsuttu markkinoinnin uudeksi ”mantraksi”. 

Näin yritykset voivat keskittyä tiettyihin asiakassegmentteihin enemmän verkkopohjaisuu-

den avulla ja tarjota pääkohderyhmälle parempaa palvelua ja korkeampaa laatua. Samalla 

yritykset voivat halutessaan hyödyntää digitaalisen asiakaspalvelun edullisia kustannuksia 

alentaakseen palvelukustannuksiaan ja tarjotakseen heikompaa palvelua sallimalla vain säh-

köisen yhteydenpidon. (Winer 2001, 89) Tästä voivat kärsiä kaikki ne asiakkaat, joihin yritys 

ei halua kohdentaa parasta palvelua ja laatua.  

2.3  Asiakkuuksien hallinnan järjestelmät 

Stenin & Smithin (2009, 198) tutkimuksen tulokset tukevat havaintoa, että asiakastietoläh-

töisyys todella liittyy CRM-järjestelmän käyttöönottoon ja että CRM-käyttö liittyy yrityksen 

suorituskykyyn B2B-markkinoilla. Asiakassuhteiden hallintajärjestelmä yhdistää tiedot si-

säisistä ja ulkoisista lähteistä ohjaamaan johtajia ja kenttähenkilöstä yrityksen arvolupauk-

sen kehittämisessä ja esittämisessä. Huolimatta useista todetuista hyödyistä ja CRM-järjes-

telmien laajasta käyttöönotosta ovat yritysten johtoportaat suhtautuneet edelleen skeptisesti 

näiden järjestelmien tehokkuuteen ja yleiseen ”asiakastietosuuntautuneisuuteen” (Stein & 

Smith 2009, 198).  

Viimeisen kymmenen vuoden aikana toteutettujen CRM-järjestelmien määrä, yleensä IT-

tietokantojen ja viestintäjärjestelmien muodossa, on kasvanut merkittävästi (Stein & Smith 
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2009, 199). CRM-ohjelmistoa käytetään tyypillisesti markkinointiin, myyntiin, asiakastu-

keen ja tekniseen tukeen. CRM-käyttäjän ja asiakkaan välillä on mahdollisuus käyttää useita 

viestintävälineitä jokaisessa edellisistä käyttötavoista. (Majic 2010, 34) CRM-järjestelmien 

toteutukset ovat yleensä toteutettu laajennettujen myynnin automaatiojärjestelmien ja toi-

minnanohjausjärjestelmien muodossa, useimmissa tapauksissa kopioiden olemassa olevaa 

prosessia käyttämällä nykyaikaisia tietokanta- ja verkkotekniikoita. Uudet tekniikat ovat an-

taneet myös pienemmille yrityksille mahdollisuuden kehittää CRM-valmiuksia huomatta-

vasti pienemmillä pääomakustannuksilla. Järjestelmästä on organisaation sisällä hyötyä 

useille toimijoille ja eri osa-alueille. Näitä käyttäjiä ovat myyntitiimi, kolmannen osapuolen 

toimittajat, yritysjohtajat ja asiakkaat. Järjestelmän monipuolisuus ja kattavuus auttaa koko 

organisaatiota. (Stein & Smith 2009, 198) 

CRM-ohjelmisto integroituu hyvin muihin viestintäohjelmistoihin, kuten sähköpostiin. Kui-

tenkin integrointia puhelin- tai videoneuvottelujärjestelmiin CRM-ohjelmistot sisältävät 

vain vähän tai ei lainkaan ja se rajoittaa suuresti osan käyttäjien CRM-järjestelmien hyödyl-

lisyyttä. Ihannetapauksessa, CRM-järjestelmä tarjoaa joustavuutta sallimalla viestinnän asi-

akkaiden kanssa monin tavoin ja tarjoaa johdonmukaisen raportoinnin ja tietojen kirjautu-

misen näistä vuorovaikutuksista riippumatta siitä, mitä viestintämuotoa käytettiin. Tämä an-

taa paremman käsityksen vuorovaikutuksesta asiakkaiden kanssa ja auttaa ymmärtämään 

paremmin, miten vastata asiakkaiden tarpeisiin. (Majic 2010, 33) 

Sosiaalinen asiakassuhteidenhallinta on järjestelmä, joka voi integroida erilaisia sosiaalisen 

median kanavia. Käyttämällä sosiaalista CRM:ää työntekijät voivat hyödyntää olemassa ole-

vaa ja potentiaalista sosiaalista tietoa, sekä saada asiakkaista yksityiskohtaista markki-

nanäkemystä esimerkiksi heidän tykkäyksistään. Tämän avulla voidaan tarjota ensiluok-

kaista asiakaspalvelua ja kohdentaa tehokkaammin markkinointia asiakassegmenteille. 

(Chatterjee et al. 2023, 118–119) Sosiaalinen media on yksi tärkeimmistä viestinnän väli-

neistä nykypäivänä.  

Foltean et al. (2019, 563–573) tutkimuksessaan kuvaavat sosiaalisen median teknologiaa, 

johon kuuluvat sosiaaliset verkostot, blogit, verkkoyhteisöt, videoiden jakaminen, podcastit 

ja internetsivut. Tutkimuksen tuloksissa selviää, että vaikka näillä kaikilla edellä mainituilla 

teknologioilla ja alustoilla on potentiaalia muuttaa liiketoimintaprosesseja, parantaa asiakas-

suhteita ja toiminnan suorituskykyä, markkinoijat eivät vielä tunnista sosiaalista toimintaa 

ja sen käyttömahdollisuuksia täysin. Tulokset korostavat sitä, että pelkän sosiaalisen median 
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teknologian käyttö yrityksen suorituskyvyn parantamiseen ei riitä. Tulokset enemmänkin 

tukevat väitettä, jonka mukaan sosiaalisen teknologian käyttö edistää yrityksen suoritusky-

kyä tehostamalla CRM-ominaisuuksia.  

2.4  Viestintä, vuorovaikutus ja asiakaspalvelu 

Kollaboratiivinen asiakkaiden hallinta tarkoittaa viestintää ja kommunikointia. Kollaboratii-

vista vuorovaikutusta voidaan hahmottaa tutkimuksen perusteella tuloksellisuutta tukevana 

tehtäväviestintänä, sekä vuorovaikutussuhdetta edistävänä ja ylläpitävänä viestintänä ja dia-

logisena viestintänä (Purhonen 2012, 67). Asiakkuuksien hallinnassa kaiken tehdyn pohja-

työn ja ymmärryksen jälkeen tämä on vasta ensimmäinen vaihe, joka näkyy asiakkaalle. 

Asiakkaalle näkyviä osia, kuten asiakasviestintää ja -kohtaamisia, voidaan usein helposti ja 

nopeasti korjata (Korkiakoski 2023, 97). Asiakassuhteiden hallinnan ohjelmistoa käytetään 

hallitsemaan ja parantamaan yrityksen vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa (Majic 2010, 

33). 

Kommunikaatio ei ole pelkästään suullista puhetta tai kirjoitusta. Kommunikaatioon kuuluu 

monenlaista viestintää. Kommunikaatio on jaettu neljään eri ryhmään, jotka ovat suullinen, 

visuaalinen, kirjallinen ja käyttäytyminen. Näihin kuuluu esimerkiksi perinteisten puheiden 

ja viestien lisäksi videot, demonstraatiot ja kehonkieli. (Cook 2008, 210–211) Viestinnässä 

ammattimaisuus ja asiakaspalvelun merkitys korostuu (Vaittinen 2018). Tähän liittyy vies-

tintästrategian luominen ja asiakkaiden mieltymysten tunnistaminen, miten he haluavat yh-

teydenpidon ja kommunikoinnin sujuvan. Korkiakoski (2023, 168) toteaa, että asiakaskoke-

mus luodaan yksityiskohdista eri kohtaamisissa ja viestinnällä on merkittävä rooli. Koke-

muksen pohjalta yrityksen viestintä mielletään etenkin uusasiakashankinta ja markkinointi 

viestinnäksi, vaikka ihan yhtä tärkeää on myös viestintä olemassa oleville asiakkaille. 

Viestintään olemassa oleville asiakkaille tulee panostaa ja sitä kehittää yhtä lailla, jotta asi-

akkaat olisivat tyytyväisiä ja pitkäaikaisia. Yrityksen tulee ymmärtää asiakaskokemus ja 

asiakaspolku kokonaisuutena, johon kuuluu monia osia. Tekniikka on tärkeässä roolissa, se 

helpottaa uutta asiakassuhdetta, mutta se palvelee ensisijaisesti asiakaskokemuksen nosta-

mista uudelle tasolle (Van Belleghem 2015, 10).  
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Media ja sosiaalinen media on yhä tärkeämpi väline viestinnässä. Asiakas odottaa nykypäi-

vänä kaikilta yrityksiltä digitaalista palvelua. Digitaalisuuden rooli asiakkaiden arjessa on 

arkipäiväistä ja isossa osassa (Korkiakoski 2023, 7). Kuitenkin Korkiakoski linjaa, ettei di-

gitaalista asiakaskokemusta ole, vaan asiakkaat etsivät vain hyvää palvelua, jossa digitaali-

suus toimii mahdollistajana ja asiakkaat myös vaihtelevat lähestymistapaa ja kanavaa eri 

tilanteissa. (Korkiakoski 2023, 21) Digitaalisuus on syrjäyttänyt paljon perinteistä asiakas-

palvelua ja tekniikan ansiosta yhteydenpito on helpottunut ja tehostunut. Asiakaspalvelun 

merkitys ja tärkeys tulee muistaa, koska digitaalisuus itsessään ei ole vielä asiakaspalvelua. 

Tärkeää on huomioida, ettei asiakaspalvelusta katoa palvelu ja jäljelle jäävät vain digitaaliset 

kanavat ja alustat.  

Yrityksille on syntynyt uusi kriittinen haaste, sillä yhä useammin asiakkaiden aloittaman 

vuorovaikutuksen hallinta tapahtuu useiden markkinointikanavien kautta ja tätä vuorovaiku-

tusta tulisi tehdä johdonmukaisesti ja tehokkaasti (Polo & Sese 2016, 276). Asiakkaat ovat 

vuorovaikutuksessa yritysten kanssa lukemattomien kosketuspisteiden kautta useissa kana-

vissa ja mediassa, ja asiakaskokemukset ovat luonteeltaan sosiaalisempia (Lemon et al. 

2016, 69). Kokonaisuuden hallintaan liittyy eri viestintäkanavat. Yrityksen tulee tunnistaa 

itselleen sopivimmat kanavat, sekä tuntea ja ymmärtää asiakkaiden mieltymykset eri vies-

tintäkanaviin. Asiakkaat suosivat tiettyjä kanavia vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa 

muun muassa mukavuuden, tyytyväisyyden ja saavutettavuuden vuoksi ja tästä syystä näi-

den mieltymysten ja mieltymysten vahvuuksien vaihtelu on suurta vuorovaikutuksen tyypin 

mukaan. Eri kanavat tarjoavat erilaisia hyötyjä ja kustannuksia. Asiakas hyötyy eduista käyt-

tämällä tiettyä kanavien yhdistelmää. (Polo & Sese 2016, 278–280) Yrityksen ja asiakkaiden 

tulee löytää yhteinen yhdistelmä kanavista, jolloin vuorovaikutus toimii ja tyydyttää molem-

pien tarpeita ja toiveita.  

2.5  Asiakastyytyväisyys ja asiakassuhteen pitkäaikaisuus 

Winerin (2001, 90) mukaan nykyään yrityksen ”parhaiden” asiakkaiden kohdalla keskuste-

lun sävy on muuttunut asiakkaiden hankinnasta säilyttämiseen, jolloin se edellyttää erilaista 

ajattelutapaa ja uusia, erilaisia työkaluja. Tätä voi yrityksen johdolta haastaa kysymällä, 

kuinka paljon he kuluttavat ja keskittyvät asiakkaiden hankintaan verrattuna 
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säilyttämistoimintoihin. Näitä kahta toimintoa on vaikea erottaa toisistaan, mutta silti 

yleensä vastaus on, että hankinta hallitsee säilyttämistä. (Winer 2001, 90) 

Asiakkuuden säilyvyyteen voidaan vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen panostamalla ja kestoa 

pidentäviä toimenpiteitä tekemällä (Mäntyneva 2003, 23–24). Nguyen et al. (2022, 445–

448) osoittavat asiakkuuksien hallinnan vaikuttavan positiivisesti sitoutumiseen pitkäaikai-

siin suhteisiin.  Korkea sitoutuneisuus on pitkäaikaisen asiakassuhteen piirre. Yritykset ovat 

halukkaampia jakamaan tietojaan, jotta vahva yhteistyö asiakkaiden kanssa voisi entisestään 

parantaa heidän mahdollisuuksiaan. Samoin avoimempi tiedonjako koetaan hyödylliseksi, 

koska organisaatio ja asiakkaat työskentelevät usein yhdessä uuden palvelun luomisessa, 

koska strateginen suunnittelu, asiakaslähtöisyys, sisäinen markkinointi ja tiedonhallinta vai-

kuttavat asiakassitoumuksiin.  

Kuitenkaan perinteinen ajatus uskollisesta ja pitkäkestoisesta asiakkuudesta eli asiakastyy-

tyväisyydestä ei enää päde. Kuluttajat ovat entistä valistuneempia ja yhä vaikeampi tavoit-

taa, jonka takia he voivat vaihtaa hetken mielijohteesta palveluntuottajaa tai yhteistyökump-

pania. (Juholin 2013, 133) Tästä syystä pysyvien suhteiden rakentaminen kuluttajiin on kes-

keinen markkinointitavoite useimmille yrityksille (Elbedweihy et al. 2016, 2901). Asiakas-

kokemuksen luomisen ja ymmärtämisen, sekä asiakkaille tarjotun laadukkaan palvelun 

avulla voidaan saavuttaa asiakastyytyväisyys ja -uskollisuus. Positiivisella ja mieleenpainu-

valla kokemuksella on taipumus parantaa asiakkaiden tyytyväisyyttä. Asiakaskokemuksella 

ja asiakastyytyväisyydellä on positiivinen suhde toisiinsa. (Kumar et al. 2022, 562–563) 

CRM:n ominaisuuksia hyödyntämällä saadaan järjestelmällinen asiakastoimintojen seuranta 

kyselyistä, arvosteluista ja muusta palautteesta, joka kertoo asiakkaiden mieltymyksistä. Täl-

laisten tietojen avulla syntyy todellista arvoa, kun tiedot analysoidaan oikein. Näin saadaan 

syvällinen käsitys tekijöistä, jotka vaikuttavat asiakkaiden ostopäätöksiin. Tämä on erittäin 

arvokasta tietoa myös CRM-järjestelmälle, joka käyttää yksittäisten asiakkaiden tietoja yk-

silöllisen markkinoinnin suunnittelussa. (Assimakopoulos et al. 2015, 16–17) Tällä tavalla 

voidaan myös tutkia ja saada tietoa asiakastyytyväisyydestä.  

CRM:llä on potentiaalia vahvistaa uskollisuutta ja kasvattaa kannattavuutta, vaikka sen käyt-

töönotto voi olla erittäin kallista. CRM-tekniikat antavat mahdollisuuden keskittyä kannat-

tavuuden kehittämiseen ja mahdollistaa markkinointi- ja toimintaresurssien kohdennetum-

man käytön. Uskollisten ja kannattavien asiakkaiden toiminnan seuraaminen tarkasti on 
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CRM-tekniikan avulla mahdollista ja auttaa huomattavasti. (Cuthbertson & Laine 2004, 303) 

Santouridis & Veraki (2017, 1122, 1123) tutkivat asiakassuhteiden laadun ja asiakastyyty-

väisyyden välistä suhdetta. Asiakkuuksien hoidolla todettiin olevan merkittävä positiivinen 

vaikutus asiakastyytyväisyyteen. Myös CRM-järjestelmien käytöllä havaittiin merkittävä 

positiivinen vaikutus suhteen laatuun.  

Santouridis & Veraki (2017, 1129–1130) osoittavat luottamuksen vaikuttavan positiivisesti 

asiakastyytyväisyyteen ja viestinnällä olevan positiivinen vaikutus luottamukseen, mutta 

suoranaisesti viestintä ei kuitenkaan vaikuta asiakastyytyväisyyteen. Tämä voi tarkoittaa 

sitä, että asiakkaiden kanssa kommunikoinnin kannalta oleelliset asiat, kuten viestintäka-

navien tarjoama mukavuus, verkkosivujen helppokäyttöisyys ja tehokkuus sekä tiedonhaun 

helppous vaikuttavat luottamuksen rakentamiseen, mutta ei asiakastyytyväisyyteen asiak-

kaiden puolelta. Pitkäaikainen asiakkuus syntyy asiakkaan ymmärtämisestä, asiakastyyty-

väisyydestä ja CRM:n avulla toteutetuista asiakkaiden säilyttämistoimista.  

 

3  Tilintarkastajan asiakassuhde ja viestintä tilintarkastusprosessin 

aikana 

Josiassenin et al. (2014, 130) mukaan menestyvät yritykset pyrkivät usein varmistamaan 

kilpailuetuja asiakassuhteillaan. Tämän seurauksena asiakkuuksien hallinnasta on tullut kes-

keinen asia monille yrityksille. Vaikka tilintarkastajien toimenpiteet ovat yrityksille lainsää-

dännön mukaan pakollisia, liittyy siihen silti paljon asiakaspalvelua, sekä mahdollisia muita 

palveluja. Kilpailua on yhtä lailla tälläkin alalla. Tästä syystä ei voi keskittyä pelkästään 

pakollisiin toimenkuvaan kuuluviin työtehtäviin, vaan tulee panostaa yhtä lailla asiakaspal-

veluun ja -tyytyväisyyteen. Van Nieuw Amerongen et al. (2022, 358) mukaan, jos tilintar-

kastaja nähdään palvelun tuottajana, on tilintarkastajille erittäin tärkeää, että asiakkaat ovat 

tyytyväisiä tilintarkastajaansa. Tyytyväisyyden odotetaan johtavan suhteen jatkumiseen ja 

edistävän tilintarkastajan mainetta.  
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3.1  Tilintarkastajan asiakassuhteiden merkitys ja rajoitukset 

Kaikki asiakassuhteet ovat hyvin erilaisia ja joistain tulee tärkeämpiä kuin toisista (Ellis 

2011, 81). Yleensä hyvät ja vahvat suhteet säilyvät pidempään. Tilintarkastusasiakkaan hyvä 

yhteistyö tilintarkastajan kanssa tilintarkastusprosessin aikana on tärkeä osa riittävän tarkas-

tuksen laadun varmistamiseen. Tässä mielessä tilintarkastusasiakkaalla on tärkeä rooli to-

teuttaessaan tilintarkastajan tavoitetta kerätä riittävästi asianmukaista tarkastustodistusai-

neistoa. (Van Nieuw Amerongen et al. 2022, 359) Hyvän asiakassuhteen kehittäminen ja 

ylläpitäminen merkitsee myös sitä, että tilintarkastaja saa vahvemman käsityksen asiakkaan 

rehellisyydestä, mikä puolestaan parantaa mahdollisuuksia luottaa enemmän asiakkaan an-

tamiin suullisiin tietoihin (Van Nieuw Amerongen et al. 2022, 359). Asiakassuhde on tärkeä 

etenkin pitkäaikaisuuden ja säilyvyyden kannalta, mutta on merkittävässä osassa myös itse 

tarkastustyön kannalta. Tämän takia asiakassuhteella on erityistä merkitystä. 

Rennie et al. (2010, 290–291) tutkimuksessaan havaitsevat asiakkaan edustajan avoimuuden 

kommunikoida ja osoittaa huolensa tilintarkastajan ja asiakkaan välisen erimielisyyden ai-

kana liittyvän positiivisesti luottamukseen, jota tilintarkastaja tuntee henkilöä kohtaan. Sa-

massa tutkimuksessa havaittiin myös, että tilintarkastajan toimikausi liittyy positiivisesti ti-

lintarkastajan samaistumiseen tilintarkastusasiakkaaseen, sillä luottamus asiakkaan edusta-

jaan liittyy myös toimikausiin. Callenin & Fangin (2017, 1715–1716) tutkimuksessa todet-

taan, että tilintarkastajan toimikausi liittyy negatiivisesti seuraavan vuoden osakekurssien 

romahdusriskiin. Tilintarkastajan ja asiakkaan välisen suhteen aikana tilintarkastaja parantaa 

kykyä havaita ja estää asiakkaiden tekemät huonot päätökset, mikä vähentää tulevaa riskiä.  

Van Nieuw Amerongen et al. (2022, 373–375) todistavat tilintarkastajan ja asiakkaan välisen 

suhteen vahvuuden ja asiakkaan lisäarvokäsityksen välisen positiivisen suhteen. Tutkimus 

toteaa tilintarkastajan toimikausien, sekä tilintarkastajan ja asiakkaan välisen suhteen vah-

vuuden olevan vahvasti vaikutuksessa myönteisesti koettuun lisäarvoon. Pidempi toimikausi 

vaikuttaa positiivisesti tilintarkastajan asiakaskohtaiseen tietämykseen. Tutkimuksessa kui-

tenkin korostetaan sitä, että tilintarkastajan toimikausia on seurattava tarkasti yrityksessä ja 

toimenpiteisiin on ryhdyttävä havaittujen riippumattomuuden uhkien tapauksessa.  

Tilintarkastuslain (Tilintarkastuslaki 5 luku 1§) mukaan yleisen edun kannalta merkittävän 

yhteisön tilintarkastajan tai tilintarkastusyhteisön toimikausien yhteenlaskettu kesto saa olla 

enintään kymmenen vuotta, mikä on tilintarkastajan asiakassuhteita rajoittava tekijä. Tämä 
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katkaisee väkisinkin tällaisten yhteisöjen ja tilintarkastajan välisen asiakassuhteen. Kilpai-

lutuksen avulla toimikausien määrää voi jatkaa niin, että yhteenlaskettu kesto on enintään 

20 vuotta (Tilintarkastuslaki 5 luku 1§). Tämä on kuitenkin maksimi toimikausien määrä ja 

sen jälkeen tilintarkastajaa ja tilintarkastusyhteisöä on pakko vaihtaa. Asiakassuhde ei voi 

näiden merkittävien yhteisöjen kohdalla jatkua pidempään. Muiden yhteisöjen ja yritysten 

kohdalla ei ole tällaista säädöstä. Kaikkien asiakkuuksien kohdalla on kuitenkin huomioitava 

tilintarkastajan rooli ja riippumattomuus, jotta riskiä riippuvuudesta tai muusta tarkastustyö-

hön liittyvästä ei synny.  

3.2  Tilintarkastusprosessi 

Entistä enemmän asiakassuhteen vahvistamisella on merkitystä, kun teknologia hoitaa jo 

suuren osan itse työstä ja silloin tilintarkastajan on tarjottava lisäarvoa ja palvelua muulla 

tavoin. Tilintarkastajien on luotava mielikuva lisäarvosta organisaatioille eikä olla vain ole-

massa tukijoina (Smith 2005, 513). Bierstaker et al. (2001, 159) kertovat tilintarkastuksen 

siirtyvän paperittomiin järjestelmiin ja ohjelmistoihin. Tämä on muuttanut tilintarkastuspro-

sessin luonnetta, vapauttanut aikaa rutiininomaisista tarkastustöistä, sekä mahdollistanut tä-

män ajan käytön korkeamman tason tehtäviin, kuten riskien arviontiin ja asiakkaan liiketoi-

minnan ymmärtämiseen. Teknologian kehittyessä tilintarkastustyö muuttuu eivätkä tarkas-

tajat ole enää vain numeroiden käsittelijöitä vaan enemmänkin asiakkaiden liikekumppa-

neita. (Smith 2005, 518) Tämä vapauttaa aikaa tilintarkastajilta palveluiden kehittämiseen, 

asiakkaiden parempaan huomioimiseen ja asiakassuhteiden kehittämiseen.  

Tilintarkastus edellyttää tilintarkastajalta kommunikointia yhtiön johdon kanssa (Laine 

2021). Tilintarkastaja on useammassa kohtaa tilintarkastusprosessia yhteydessä asiakkaa-

seen, kuten toimeksiannon aloituksessa, tarkastusprosessin aikana, sekä sen päättyessä ja 

kertomuksen antamisessa. Yleensä yhteydessä ollaan asiakkaan johtoon kuuluvan henkilön 

kanssa, joka tietää ja on eniten vastuussa ja tekemisissä kirjanpidon ja tilinpäätöksen laatijan 

kanssa. Tarkastuskohteen johdon on järjestettävä yhteydenpito tilintarkastajaan siten, että 

hän voi suorittaa työnsä asianmukaisesti. Hallituksen tai muun toimielimen yksittäinen jäsen 

ei saa olla tilintarkastajaan yhteydessä, jollei toimielin ole häntä tähän erikseen valtuuttanut. 

(Horsmanheimo & Steiner 2017, 358)  
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Tilintarkastajan asiakkaalla on myös yleensä joitain toiveita siitä, kuinka tarkastus etenee ja 

ajoittuu, sekä kuinka kommunikointi hoidetaan. Aluksi on tärkeää keskustella läpi, miten ja 

millä aikataululla tarkastusta hoidetaan, millaisia raportteja tai kertomuksia siitä tehdään, 

sekä miten asiakas odottaa kommunikaation hoituvan tarkastustyön edetessä. Tilintarkasta-

jan on myös tärkeää ottaa huomioon asiakkaan erilaiset toiveet esimerkiksi ajoitukseen liit-

tyen. Parhaimman asiakaskokemuksen saisi tuotettua siten, että kysyisi suoraan alussa mil-

laista kommunikointia toivotaan, miten ja milloin. (Halonen & Steiner 2010, 127–128) 

Yhtiömiesten tai hallituksen ja toimitusjohtajan taikka vastaavien toimielinten on varattava 

tilintarkastajalle tilaisuus toimittaa tarkastus siinä laajuudessa kuin tämä katsoo sen tarpeel-

liseksi. Lisäksi heillä on velvollisuus antaa sellaista selvitystä ja apua, jota tilintarkastaja 

pyytää. (Tilintarkastuslaki 3 luku 9 §) Tilintarkastusprosessin aikana viestintä liittyy suu-

rimmilta osin tilintarkastajan auttamiseen ja selvennettäviin asioihin, joilla tarkastustyötä 

edistetään. Viestintää tarkastuksen aikana on tarpeen mukaan niin paljon kuin ilmeneviä asi-

oita tulee.  

Tarkastustyön lopuksi tilintarkastaja raportoi asiakkaalle kirjalliset lakisääteiset raportit, 

jotka ovat tilinpäätösmerkintä, tilintarkastuskertomus ja tilintarkastuspöytäkirja (Halonen & 

Steiner 2010, 450).  Tähän virallinen ja pakollinen osuus tilintarkastuksessa päättyy. Raport-

tien annon ja asiakirjojen allekirjoituksien jälkeen tilintarkastus on hoidettu ja suoritettu lop-

puun. Kuitenkin nämä lakisääteiset raportit, varsinkin tilinpäätösmerkintä ja -kertomus ovat 

muodoltaan useimmiten samankaltaisia. Tilinpäätöskertomuksen muoto voi olla joko vakio-

muotoinen tai mukautettu poikkeustapauksissa, mutta pääsääntöisesti ne noudattaa samaa 

kaavaa ja rakennetta. Tilintarkastuskertomuksella on symbolista arvoa, mutta se välittää vain 

vähän kommunikatiivista arvoa (Church et al. 2008, 70).  

Tilintarkastajat antavat tarkastetuille asiakkaille tietoja, jotta he voivat tehdä tietoon perus-

tuvia liiketoimintapäätöksiä (Smith 2005, 518). Tilintarkastajan kommentointia ja konsul-

tointia, sekä tietotaitoa pidetään tämän takia arvokkaana. Näin ollen tilintarkastajan lisära-

portoinnit ovat tärkeitä ja luovat palveluna lisäarvoa asiakkaille. Asiakkaan tulisi ilmoittaa 

ja sopia etukäteen, mikäli hän toivoo muunlaista kirjallista raportointia. Tilintarkastaja voi 

raportoida havainnoistaan myös suullisesti ja erilaiset raportoinnit voivat auttaa muun mu-

assa parantamaan taloudellisen raportoinnin prosesseja (Laine 2021). Raportointi voi olla 

monenlaista, kuten suullista tai kirjallista kommentointia ja palautteenantoa, tarkempia 
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analyysejä yhtiön tilanteesta esimerkiksi tilinpäätösanalyysin avulla tai vaikka vertailua toi-

siin saman alan toimijoihin.  

3.3  Tilintarkastajan viestintätaidot  

Tehokkaan kommunikaatiotaidon kehittämisen päätavoitteena on luoda yhteinen ja ymmär-

rettävä kieli tarkastajien ja tarkastettavien välille (Khosravi 2012, 19). Tilintarkastajat hyö-

dyntävät viestintätaitoja kaikissa kohtaamissaan tilanteissa asiakkaiden kanssa. Tarkastajien 

tulee selittää tarkastuksen havainnot eri tasoisille tarkastetuille ja johdolle tavalla, joka luo 

ymmärryksen aiheesta. (Smith 2005, 518) Näin ollen tilintarkastajan viestintätaitoihin liittyy 

vahvasti asioiden selittäminen ymmärrettävästi ja yleiskielellisesti. Asiakkaat eivät välttä-

mättä ymmärrä ammattisanastoa, jolloin tilintarkastajan tulee välttää vaikeita, teknisiä tai 

monimutkaisia sanoja.  

Golen et al. (1997, 23–24) tarkastelevat tutkimuksessaan tilintarkastusasiakkaiden käsitystä 

tilintarkastajan ja asiakkaan välisestä viestinnästä. Asiakkaat pitivät yleisimpinä kommuni-

kaatioesteinä kaikkitietävää asennetta, ”joko-tai” -ajattelua, muutosvastarintaa ja hätiköityjä 

johtopäätöksiä. Näiden viestinnällisten esteiden vähentämiseksi korostettiin ihmissuhdetai-

tojen kehittämistä. Opiskelijoiden tulisi jo aikaisessa vaiheessa huomioida viestintätaitojen 

tärkeys asiakassuhteissa ja tarkastuksen tehokkuudessa. Tilintarkastusmenettelyt perustuvat 

laajalti asiakasviestintään, joten tilintarkastajien on varmistettava, että vakavimmat ja ylei-

simmät viestintäesteet estetään. (Golen et al. 1997, 35–36) Viestinnän osaaminen on erittäin 

tärkeää, mutta se on itse työn lisäksi myös laaja kokonaisuus hallittavaksi.  

 

4  Tutkimuksen toteutus 

Tämän tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen 

avulla. Karkeasti laadullista tutkimusta voidaan kuvata yksinkertaisesti aineiston ja analyy-

sin muodon kuvaukseksi, joka on ei-numeraalista ja siihen voidaan soveltaa erilaisia lukuta-

poja (Eskola & Suoranta 2008, 13). Valitulle asiakasryhmälle ja tilintarkastajille lähetetyn 
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haastattelulomakkeen avulla kerättiin tutkimusaineisto, jota pyritään sisällönanalyysin 

avulla tulkitsemaan ja analysoimaan.  

4.1  Aineistonkeruumenetelmä 

Aineiston kerääminen toteutettiin haastattelulomakkeen avulla. Haastattelulomakkeet lähe-

tettiin sähköpostitse saateviestin kanssa sekä asiakkaille että tilintarkastajille. Saateviesteissä 

ja muistutusviesteissä (liitteet 1–4) kuvataan tutkimuksen tarkoitukset ja vastaamisen tär-

keys. Haastattelulomakkeen kysymykset keskittyvät viestintään ja yhteydenpitoon, joka on 

asiakassuhteiden kannalta keskeinen ja näkyvä osa-alue. Lomakkeen kysymykset luotiin 

aiemmin teoriaosassa käsiteltyjen viestinnän ja yhteydenpidon kannalta keskeisten asioiden 

avulla. Lisäksi kysymykset muotoutuivat tilintarkastusyhteisö X:n hallituksen kanssa käy-

dyn palaverin pohjalta. Palaverissa käytiin läpi heidän motiiviaan, toiveita ja tarpeita ja hah-

moteltiin alustavia kysymysten aiheita. Lisäkysymysten ja tarkennusten avulla, sekä teoria-

osuuden pohjalta luotiin lopulliset haastattelulomakkeet (liitteet 5–6). Lomakehaastattelut 

toteutettiin Google Forms -pohjan avulla.  

Lomakehaastattelussa kysymykset ja väitteiden muoto, sekä esittämisjärjestys on määritetty 

ja oletetaan, että kysymyksillä on sama merkitys kaikille (Hirsjärvi & Hurme 2001, 44–45). 

Tässä tutkimuksessa käytetty lomakehaastattelu ei ole täysin strukturoitu vaan puolistruktu-

roitu, koska useimpiin kysymyksiin on valmiiksi vastausvaihtoehdot, mutta silti on myös 

jätetty tilaa vastata omin sanoin, antaa mahdollista lisätietoa tai lisätä kommentteja. Kysely-

lomakkeen laadinnassa tulee huomioida kysymysten lisäksi sen helppo täytettävyys ja sel-

keys, sekä muotoilu. Kysymyksiä laadittaessa tulee muistaa olla mahdollisimman tarkka, 

tehdä lyhyitä ja selkeitä kysymyksiä, sekä harkita sanamuotoja, kysymysten määrää ja jär-

jestystä tarkasti. (Hirsjärvi et al. 2009, 202–204) Asiakkaiden ja tilintarkastajien haastatte-

lulomakkeiden sisällöt vastaavat toisiaan. Eroa on kuitenkin sanamuodoissa ja kysymysten 

kohdennuksessa. Kysymysten muotoilujen eroavaisuudet näkyvät liitteissä 5 ja 6. 

Lomakkeen rakenne koostuu seuraavista neljästä osiosta: viestintäkanavat, viestinnän 

määrä, asiantuntijatekstit ja muu raportointi, sekä viestinnän toiveet ja vaikutukset. Viestin-

täkanavat ja viestinnän määrä osioissa keskitytään viestinnän käytänteisiin, konkreettisesti 

kanaviin, tapoihin, tapaamisten toteutukseen ja määrän, sekä tiheyden arviointiin. Osiossa 

asiantuntijatekstit tarkoitetaan yhteisön tuottamaa uutiskirjemäistä informaatiota, sekä 
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blogitekstimäisiä kirjoituksia, joita on jaettu sähköpostin postituslistan kautta asiakkaille. 

Tämän avulla on jaettu asiakkaille ja muille yhteistyökumppaneille juuri heille tarkoitettua 

ja tuotettua informaatiota, jonka ajatellaan hyödyttävän heidän toimintaansa. Lisäksi muu 

raportointi kohdassa kartoitetaan lisäraportin tai muun lisäpalvelun tarvetta ja halukkuutta. 

Viimeisessä osiossa katsotaan viestinnän vaikuttavuutta ja toiveita laajemmin, sekä kysy-

tään, millaisia vaikutuksia viestinnällä on omaan työhön.  

Lomakkeella kysymyksiä on yhteensä 12 kappaletta. Kysymyksistä kahdeksan sisältää val-

miit vastausvaihtoehdot. Näiden kysymyksien kohdalla tulosten analyysi perustuu enemmän 

prosentuaalisiin osuuksiin. Neljä kysymystä sisältää avoimen vastauslaatikon, johon on 

mahdollista kirjoittaa pidempi, vapaa vastaus.  Nämä kaikki 12 kysymystä on merkitty pa-

kollisiksi lomakkeelle. Lisäksi jokaisen osion loppuun on lisätty vielä vapaaehtoinen vas-

tausalue, johon on mahdollista kirjoittaa lisää kommentteja, kehitysehdotuksia ja palautetta 

sen osion aiheeseen liittyen. 

4.2  Tutkimusaineisto ja analysointi 

Tutkimukseen valitut asiakkaat ovat tilintarkastusyhteisö X:n tärkeimpiä ja suurimpia, sekä 

kuuluvat heidän pääkohderyhmäänsä. Ne eivät ole minkään tietyn toimialan mukaan ryhmi-

telty, vaan joukossa on eri toimialojen yhtiöitä. Kriteerinä tutkimukseen oli tilintarkastusyh-

teisö X:n mukaa yli miljoonan liikevaihdon ylittävät pääkohderyhmän asiakkaat. Tilintar-

kastusyhteisö X kertoo haluavansa tavoitella enemmän tähän joukkoon kuuluvia yhtiöitä ja 

tästä syystä tämän joukon vastaukset ovat heille mielenkiintoisimpia. Haastattelulomake lä-

hetettiin asiakasyritykseen henkilölle, jonka kanssa tilintarkastaja on tilintarkastusprosessin 

aikana eniten yhteydessä ja tietää aiheesta eniten tai joka on erikseen osoitettu tilintarkas-

tuksesta vastaavaksi henkilöksi. Tähän ei siis ole mitään yleistä selkeää linjausta, vaan yh-

teyshenkilö vaihtelee suuresti yhtiöittäin ja on tapauskohtaista. Lomakkeeseen vastannut 

henkilö asiakasyrityksestä voi olla itse tilinpäätöksen laatija tai isoissa yhtiöissä yhteyshen-

kilö on yleensä talouspäällikkö tai oma kirjanpitäjä. Pienissä ja keskisuurissa yrityksissä ti-

lintarkastaja on yhteydessä yleensä itse yrittäjän tai omistajan kanssa, joka on hallituksen 

jäsen ja usein myös toimitusjohtaja. Tämä samainen henkilö on yleensä myös yhteyshenkilö 

kirjanpitäjän suuntaan.  
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Haastattelulomake lähetettiin tilintarkastusyhteisö X:n hallituksen toiveesta, sekä vertailta-

vuuden näkökulmasta myös kaikille heidän auktorisoiduille tilintarkastajillensa. Näin ollen 

tulosten myötä hallitus saa vielä kattavamman käsityksen viestinnän tavoista ja toiveista 

myös tilintarkastajien näkökulmasta, jotka eivät ehkä muuten ole tulleet ilmi. Tutkimuksen 

tulokset asiakkaiden ja tilintarkastajien vastauksista ovat hyvin vertailtavissa toisiinsa niiden 

samanlaisen rungon ja kysymysten vuoksi. Näin saadaan analysoitua tuloksia asiakassuhteen 

molemmin puolin. Asiakkailta tuli yhteensä 17 vastausta ja vastausprosentti oli noin 30 %.  

Tilintarkastajien vastausprosentti oli 70 % ja heiltä saatiin yhteensä viisi vastausta. Tilintar-

kastajia, joille haastattelulomake lähetettiin, oli huomattavasti vähemmän.  

Sisällön erittelyssä analysoidaan sitä, mitä tai miten jostakin asiasta on puhuttu tai kirjoitettu 

(Eskola & Suoranta 2008, 185). Tässä tutkimuksessa sisällönanalyysi toteutetaan aineisto-

lähtöisesti eli induktiivisesti. Vastauksia analysoidaan sisällönanalyysin päävaiheiden mu-

kaisesti, jolloin ensimmäiseksi aineistonkeruun jälkeen aineistoon perehdytään ja se valmis-

tellaan. Valmistelussa vastausvaihtoehdot sisältäneet kysymykset tarkastetaan läpi ja koo-

taan yhteen ja avoimien kysymysten vastaukset kootaan, sekä järjestellään erikseen teemoit-

tain. Analyysivaiheessa aineistoa edelleen ryhmitellään ja vastauksia jaotellaan niiden aihei-

den ja sisällön mukaan. Viimeisessä vaiheessa eli raportoinnissa tulokset esitetään visuali-

soiden ja pohtien niitä myös aikaisempien tutkimusten valossa. (Elo et al. 2022) 

 

5  Tutkimustulosten analysointi 

Tässä luvussa analysoidaan lomakehaastatteluiden tuloksia asiakkaiden ja tilintarkastajien 

näkökulmista. Analyyseja yhdistelemällä tulkitaan myös vastauksien eroja ja samankaltai-

suuksia asiakkaiden ja tilintarkastajien välillä. Tutkimuksen tulosten analyysissä syvenny-

tään yksittäisten kysymyksien vastauksiin sekä teemoittain vastausten merkityksiin. Lisäksi 

analysoinnin tukena käytetään aikaisempaa kirjallisuutta tämän tutkimuksen kannalta olen-

naisen kokonaiskuvan saavuttamiseksi. Analyysissa käydään läpi haastattelulomakkeen 

neljä eri osiota samassa järjestyksessä ja empiirinen osio etenee näin osio ja aihe kerrallaan. 

Analysoinnin jälkeen asetettuihin tutkimuskysymyksiin voidaan esittää paremmin muotoil-

tuja ja perusteltuja vastauksia luvussa 6. 
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5.1  Viestintäkanavat  

Lemon et al. (2016, 69) kertoo asiakkaiden olevan useiden kosketuspisteiden kautta ja 

useissa kanavissa, sekä mediassa vuorovaikutuksessa yritysten kanssa. Tästä syystä ensim-

mäisessä osiossa kartoitettiin asiakkaiden ja tilintarkastajien mieleisimpiä viestintäkanavia. 

Kysymyksessä 1. molempien ryhmien vastauksissa kolme suosituinta viestintäkanavaa oli-

vat Teams, sähköposti ja puhelu. Sähköposti ja puhelu ovat hyvin suosittuja edelleen, vaikka 

ne ovat niin sanotusti perinteisempiä viestintävälineitä. Vaikka tarkastus suoritetaan pääosin 

kokonaan sähköisesti, yhteydenpito ja asiakaspalvelu toimii vielä hyvin perinteisesti. Asiak-

kaat suosivat tiettyjä kanavia vuorovaikutuksessa yritysten kanssa muun muassa mukavuu-

den, tyytyväisyyden ja saavuttavuuden vuoksi (Polo & Sese 2016, 278–280). Sähköposti ja 

puhelu ovat ehkä juuri mukavuuden ja saavutettavuuden osalta mieleisiä kanavia.  

Viestintäkanaviin liittyen avoimeen vastaustilaan täsmennettiin tilintarkastajan toimesta, 

että Teams-kanava on hyvä alusta isompien asiakkaiden kohdalla esimerkiksi, kun on kon-

serni, jolla on monia yhtiöitä tarkistettavana. Tällöin Teams-kanavalle voidaan helposti 

luoda omia keskusteluita aina kunkin yhtiön osalta. Tämä vähentää sähköpostien määrää ja 

voi helpottaa tai selkeyttää molemmin puolin viestintää ja asioiden halussa pitämistä.  

Kysymyksessä 2. vastaajat olivat myös hyvin samoilla linjoilla. Asiakkaista valtaosa (65 %) 

vastasi mieleisimmäksi kommunikointitavaksi puhelun, kun on tarvetta lyhyeen kysymyk-

seen, vastaukseen tai keskusteluun. Saman vastauksen vastasi 80 % tilintarkastajista. Soitta-

mista pidetään selvästi tärkeimpänä, helpoimpana ja sujuvana kommunikoinnin välineenä.  

Kuitenkin asiakkaat pitävät myös puhelua ongelmallisena, koska siitä ei jää mustaa valkoi-

selle kuten sähköpostiviestissä. Tästä syystä kysymyksessä 3. asiakkaista yli 80 % oli sitä 

mieltä, että tilintarkastajan olisi hyödyllistä laittaa heti puhelun jälkeen keskustellut asiat 

pääpiirteittäin, sekä sovitut asiat kootusti sähköpostiviestillä asiakkaalle. Näin ollen saatai-

siin puhelun parhaat hyödyt, sekä mustaa valkoiselle, jotta asiaan on helpompi viestin avulla 

palata ja se ei ehkä unohdu yhtä helposti. Tästä aiheesta oli myös muutama kirjallinen vas-

taus ja täydennys, jossa todettiin tälle olevan tarvetta vain mutkikkaammissa asioissa ja, että 

viesti on hyödyllinen lähinnä silloin kun jokin asia jää epäselväksi tai vaatii jatkotutkimista 

ja keskusteluita.  

Tilintarkastajat eivät koe sähköpostiviestiä puhelun jälkeen yhtä tarpeelliseksi. Kaksi vastasi 

samalla tavalla kuin suurin osa asiakkaista, mutta kaksi vastaajaa taas ei kokenut tätä 
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tarpeelliseksi. Yksi vastaajista kertoi tämän olevan tarpeellista, mikäli puhelussa keskustel-

lut aiheet koskevat muitakin, jolloin sähköpostilla viesti jaetaan useammalle henkilölle esi-

merkiksi kirjanpitäjälle tai muille osakkaille ja hallitukselle.  

Asiakkaista 65 % ja tilintarkastajista 60 % haluaa toteuttaa tapaamiset mieluiten hybridinä 

kysymyksessä 4., jolloin voidaan tavata välillä kasvotusten esimerkiksi toimistolla ja välillä 

Teams-puhelun kautta. Molempien ryhmien vastaukset ovat hyvin samankaltaiset ja selvästi 

kasvokkain tapaamista pidetään edelleen tärkeänä, eikä siitä haluta kokonaan luopua. Yksi-

kään asiakkaista ei kuitenkaan vastannut pelkästään kasvotusten tapaamista. Etäyhteyden 

hyödyt on nähty ja sitä suositaan nykyään enemmän. Etämahdollisuus auttaa ja helpottaa 

työtä, sekä vähentää liikkumista ja säästää aikaa. Avoimeen vastaustilaan täydennettiin muu-

taman toimesta, että kerran vuodessa yhtä kasvokkain tapahtuvaa tapaamista pidettäisiin 

kannattavana, mutta muuten Teams on hyvä viestintäkanava ja toimii ison osan ajasta hyvin.  

5.2  Viestinnän määrä 

Kysymyksessä 5. asiakkaista melkein 90 % kertoi olevansa tyytyväisiä tämänhetkiseen vies-

tinnän määrään tilintarkastajan kanssa. Loput vastanneista toivoisi enemmän kommunikoin-

tia. Samoin tilintarkastajista 60 % oli tyytyväisiä tämänhetkisen viestinnän määrään. Hyvä 

yhteistyö tilintarkastajan kanssa tarkastusprosessin aikana on tärkeää tarkastuksen laadun 

varmistamiseksi (Van Nieuw Amerongen et al. 2022, 359). Sen vuoksi etenkin tilintarkasta-

jat toivovat vastauksissa, että asiakkaat ottaisivat yhteyttä heti tilikauden aikana, kun jotain 

merkittäviä tapahtumia tulee. Kysymyksessä 6. suurin osa asiakkaista ja tilintarkastajista oli 

samaa mieltä siitä, että viestintä ja yhteydenpito kerran puolessa vuodessa on sopivan tihe-

ästi.  

Useampi asiakas myös täydensi kysymykseen 6. itse, että viestinnän tiheys määräytyy tar-

peen mukaan. Kerran vuodessa tilintarkastushetkellä ollaan joka tapauksessa yhteydessä, 

mutta tämän lisäksi riittää yhteydenpito ainoastaan tarvittaessa. Asiakas kertoo, että vuoden 

kuluessa tulee esille muutama asia, jotka eivät ole säännöllisiä tai suunniteltuja. Niissä het-

kissä otetaan heti yhteys tilintarkastajaan, että asiat saadaan hoidettua heti asian esilletulon 

jälkeen. Tämä asiakkaiden toiminta täsmää hyvin tilintarkastajien toiveisiin, että yhteyttä 

pidetään, jos on olennaisia asioita tilikauden aikana, joilla on vaikutusta tilintarkastukseen. 

Esimerkkinä nostettiin esille yritysjärjestelyt, jolloin mielellään yhteydenpito asiakkaalta 
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tulisi ennen kuin järjestely on tehty. Tilintarkastaja myös täydensi huomion, että yhteyden-

pidon määrää riippuu myös asiakkaan kokoluokasta ja tilikauden tapahtumista.  

Kysymyksessä 7. haluttiin tietää asiakkaiden näkemystä yhteydenpidon sujuvuudesta ja ti-

heydestä, sekä sen tärkeydestä. Kysymyksessä oli avoin vastaustila, johon vastaajat vastasi-

vat kootusti seuraavanlaisia asioita. Tärkeimpänä asiana pidetään tavoitettavuutta, kun asi-

akkaalle tulee tarve yhteydenpidolle. Kommunikaatioesteitä tulee viestinnässä estää mah-

dollisuuksien mukaan (Golen et al. 1997, 23–24). Näin ollen tulee varmistaa ja mahdollistaa 

asiakkaille matalan kynnyksen yhteydenotot ja nopea reagointi yhteydenottoihin. Asiakkaat 

taas toivoivat aktiivista kommunikointia ja ripeää kannanottoa tilintarkastajalta. Jatkuvalle 

tiheämmälle yhteydenpidolle eivät asiakkaat näe tarvetta.  

Merkittävistä tapahtumista tilikauden aikana olisi vastaajien mielestä hyödyllistä keskustella 

tilintarkastajan kanssa jo sen kirjaamishetkellä (kysymys 7.). Tällöin voidaan saada tilintar-

kastajalta neuvoa, tukea ja varmistusta, että asia menee oikein ja sujuvasti. Asiakkaat pitävät 

tärkeänä tilintarkastajan ajan tasalla pitämistä ja molemminpuolisen ymmärryksen säily-

mistä tekemisestä ja tapahtumista. Tilintarkastaja toimii myös asiantuntijana ja asiakkaat 

kokevat välillä yritystoimintaan liittyvien kysymysten pallottelun tilintarkastajan kanssa 

hyödylliseksi. Osion lopussa yksi asiakas esitti toiveen, että tilintarkastajalta saisi lyhyen 

kuittauksen, kun asiakkaan lähetetty kysymys on otettu käsittelyyn ja samalla saisi jonkin 

arvion, milloin palataan takaisin asiaan. Tilintarkastuksen aluksi on tärkeää käydä läpi mitä 

asiakas odottaa, miten työ etenee ja miten kommunikointi hoidetaan (Halonen & Steiner 

2010, 127–128).  

Asiakkaat jakautuvat vahvasti kahteen eri tyyppiin: toiset haluavat hoitaa vain pakolliset 

kommunikoinnit, eivätkä halua ”turhaa” kuulumisten vaihtoa, jos ei ole oikeita asioita käsi-

teltävänä. Nämä asiakkaat arvostavat yhteydenpidon saatavuutta tarvittaessa. Kun taas toiset 

vastaajista toivovat enemmän kommunikointia ja kuulumisten vaihtoa, jolloin voi syntyä 

tekemistä tai muuta tilintarkastukseen vaikuttavia huomioita. Tilinpäätöshetkellä yhteyden-

pito on aktiivisempaa, kommentoi yksi vastaajista. Kuitenkin tiiviimmästä yhteydenpidosta 

useammin kuin kerran vuodessa tilinpäätöshetkellä voisi olla hyötyä, jotta molemmilla osa-

puolilla on tietoa asioiden etenemisestä. Tilintarkastajien tuottama tieto asiakkaille toimii 

perusteena liiketoimintapäätöksille (Smith 2005, 518). Useammin kuin kerran vuodessa yh-

teydenpitoa pidetään hyvänä myös siitä syystä, että tilintarkastaja katsoo yrityksen tilannetta 
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eri perspektiivistä kuin yrityksen johto ja näin näkökulma voi laajentua, sekä tilintarkastaja 

voi tuoda hyviä asioita yrityksen liiketoiminnan päätöksen tekoon.  

Tilintarkastajat jakautuvat kahteen sen osalta kuinka tärkeänä he pitävät tiheää ja sujuvaa 

yhteydenpitoa asiakkaan kanssa (kysymys 7.). Osan mielestä se on erittäin tärkeää ja riippuu 

myös paljon asiakkaasta. Tärkeää myös siksi, että ongelmakohdat tulee korjattua heti ja niitä 

voidaan jopa ehkäistä tilikauden aikana, kun yhteydenpito olisi tiheämpää. Tästä syystä var-

sinkin tilintarkastajat näkevät yhteydenpidon useammin heidän työtään edistäväksi, kun 

vuoden aikana merkittävät tapahtumat ja kriittiset tilanteet on ratkaistu eikä kaikki tarkistet-

tava ja mahdollinen korjattava jää tilinpäätöshetkeen. Varsinkin kun tällä alalla kiireisin aika 

on keväällä, voidaan tällä helpottaa ja keventää työmäärää jakamalla sitä useampaan osaan 

vuoden aikana. Toisaalta osa tilintarkastajista näkee tiheän yhteydenpidon enemmän hait-

tana, jos se vie aikaa muilta tarkastuksilta ja jos niistä ei laskuteta.  

Tilintarkastajat kertovat vastauksissa yhteydenpidon asiakkaaseen riippuvan täysin asiakas-

suhteesta ja asiakkaasta. Aktiivisempien asiakkaiden kanssa ollaan yhteydessä useammin ja 

yleensä se on tilikauden loppupuolella, kertoo yksi vastaajista. Sujuvaa yhteydenpitoa pide-

tään tärkeänä, mutta tiheää ei niinkään. Tilintarkastaja toivoo asiakkaan olevan yhteydessä, 

jos on olennaisia tapahtumia tilikauden aikana. Muuten yhteydenpito vain tilintarkastushet-

kellä on riittävää. Jatkuva yhteydenpito koetaan hyödyksi, mikäli asiakas on halukas viesti-

mään enemmän ja se lisää asiakastyytyväisyyttä ja jossain määrin helpottaa tarkastushetkeä.  

5.3  Asiantuntijatekstit ja muu raportointi 

Kolmannessa osiossa vastaajilta kysyttiin yhteisön tuottamista asiantuntijateksteistä ja nii-

den hyödyllisyydestä, sekä muunlaisen raportoinnin kiinnostuksesta ja tarpeesta. Asiak-

kaista suurimmalle osalle (60 %) asiantuntijatekstit eivät olleet tuttuja (kysymys 8.). Vastan-

neista 30 % kokee tekstit hyödyllisiksi. Kysymyksessä 9. asiakkailta tiedusteltiin heidän 

kiinnostustansa tällaisia asiantuntijakirjoituksia kohtaan. Noin puolet vastanneista olisivat 

kiinnostuneita saamaan ajankohtaisia aiheita, uudistuksia ja muutoksia koskevaa informaa-

tiota. Kuitenkin yksi asiakkaista kommentoi yleisten postituslistojen usein jäävän lukematta 

ja nämä tekstit ovat juuri postituslistan kautta lähetetty asiakkaille ja yhteistyökumppaneille, 

jotta ne eivät ole kaikille saatavilla vaan luovat lisäarvoa juuri kyseisille tilintarkastusyhtei-

sön asiakkaille.   
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Asiantuntijatekstit eivät ole tuttuja entuudestaan suurimmalle osalle tilintarkastajista (80 %). 

Tämä kertoo siitä, ettei kaikki ole näitä ollut tekemässä ja lähettämässä. Tilintarkastajilta 

haluttiin myös tiedustella kysymyksessä 9., olisiko heillä kiinnostusta tuottaa asiantuntija-

tekstejä ajankohtaisista aiheista, uudistuksista ja muutoksista. Vastaajista vain 20 % olisi 

kiinnostunut tästä ja saman verran ei osannut sanoa.  

Kysymyksen 10. kohdalla tilintarkastajat kertovat kokevansa muun raportoinnin ja kommen-

toinnin hyödylliseksi ja ovat tätä jo toteuttaneet. He ovat antaneet vastausten mukaan asiak-

kaille kommentointia, konsultointia ja palautteenantoa kirjallisesti tilintarkastusmuistiossa 

ennen tilintarkastuskertomuksen antoa. Lisäraportointia on annettu myös taloushallinnon ti-

lasta, laadusta, hinnasta ja vertailtu muihin saman toimialan asiakkaisiin. Myös ennakoivaa 

konsultointia on tehty liittyen mahdollisten verotuksellisten sudenkuoppien välttämiseen.  

Saman kysymyksen kohdalla asiakkaat vastasivat seuraavanlaisesti. Ensinnäkin asiakkaat 

toivoivat lisää taloudellista ja etenkin verotuksellista konsultaatiota, sekä palautetta tilintar-

kastajalta, jos asiakas voisi tai heidän kannattaisi tehdä jotakin eri tavalla. Konsultointia toi-

votaan eri aiheista asiakaskohtaisesti, sekä erilaisia toiminnan kehitysehdotuksia, jotta voi-

daan pyrkiä parantamaan toimintatapoja joka vuosi.  

Tilintarkastajan näkökulmaa ja asiantuntijuutta asiakkaat arvostavat kovasti vastauksien pe-

rusteella. Asiakkaille annettujen tietojen avulla he voivat tehdä tietoon perustuvia liiketoi-

mintapäätöksiä ja parantaa taloudellisen raportoinnin prosessejaan (Smith 2005, 518; Laine 

2021).  Tilintarkastajan asiantuntijuus koetaan hyväksi avuksi, joka voi synnyttää uusia ide-

oita liiketoiminnan kehittämiseen ja pohdintoja toiminnan ja tuloksentekokyvyn parantami-

seen. Omaan toimialaan tai yrityskokonaisuutteen liittyvät ideat ovat aina tervetulleita asi-

akkaille. Erilainen ja ulkopuolinen tilintarkastajan näkökanta asioihin avaa vastaajien mie-

lestä uusia mahdollisuuksia. Tilintarkastajan hyvää vertailuanalyysiä ja tietoutta, sekä osaa-

mista toisista firmoista ja monenlaista näkemystä laajasti eri toimialoista arvostetaan ja kiin-

nostusta vertailuun on myös kovasti.  

Kuitenkin huomattava osa asiakkaista vastaa jo saaneensa tällaista palvelua ja muunlaista 

kommentointia ja ovat olleet siihen tyytyväisiä. Nämä kommentoinnit ovat kuitenkin yhden 

vastaajan mukaan annettu suullisesti puhelimessa, josta ei jää jälkeä, joten tähän toivotaan 

kirjallista muotoa puhelun tai keskustelun lisäksi. Osalla vastaajista ei ole tällaiseen 
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lisäpalveluun tällä hetkellä tarvetta tai kiinnostusta ollenkaan. Kirjanpidon erityiskysymyk-

siin kerrotaan tilintarkastuksen yhteydessä tulleen hyvää lisätietoa. 

Näiden tehtyjen ja toteutettujen lisäraportointien ja palvelujen jakamisesta voisi olla hyötyä 

muille asiakkaille. Useimmille voisi olla mielenkiintoista kuulla millaista lisäraportointia on 

annettu ja millaista palvelua olisi mahdollista saada, jota ei välttämättä osata tai ymmärretä 

itse pyytää. Muiden vastauksista voi saada hyviä ideoita siihen mitä itse voisi asiakkaana 

ehdottaa ja toivoa käytävän läpi tilintarkastajan kanssa. Esimerkiksi yksi asiakas vastaukses-

saan kertoo tehneensä tulevaisuuden suunnitelmia tilintarkastajan kanssa ja he yhdessä ovat 

koittaneen avata sitä, miltä yhtiö näyttää tulevaisuudessa. 

5.4  Viestinnän toiveet ja vaikutukset 

Viimeinen osio sisältää kaksi avointa kysymystä, joissa pohditaan laajemmin viestinnän toi-

veita ja sen vaikutuksia omaan työhön (kysymys 11. ja 12.). Asiakkaat kokevat toteutetun 

viestinnän sopivimmaksi silloin kun se on helppoa ja sujuvaa, toimii sähköpostilla ja puhe-

luiden avulla voidaan täydentää keskustelua tarvittaessa. Soittamisen tärkeys korostuu edel-

leen vastauksissa. Yksi asiakas toivoo myös enemmän aikaa tulevaisuuden suunnitteluun ja 

tällöin olisi tarvetta henkilökohtaiselle tapaamiselle.  

Tilintarkastajat ovat sopivasta viestinnästä hyvin yksimielisiä (kysymys 11.). Puhelu ja säh-

köposti ovat selvästi parhaimmaksi koetut kanavat ja raportoinnin lisäksi ehdotetaan esimer-

kiksi uutiskirjeen kaltaista viestintää. Tilintarkastajat kertovat myös sujuvan viestinnän vai-

kuttavan ehdottomasti positiivisesti heidän työhönsä (kysymys 12.). Sujuva viestintä pitää 

heidät ajan tasalla, helpottaa tarkastamista, luo luottamusta, varmentaa laskujen maksua, eh-

käisee reklamaatiota ja parantaa asiakassuhdetta. Sujuva viestintä pitää tilintarkastajan kär-

ryillä ja vähentää stressiä. Yksi vastaajista muistuttaa, että kerralla ja yhdellä viestillä tilin-

tarkastushavaintoihin vastaaminen nopeuttaa tilintarkastajan työtä huomattavasti. Vastaa-

vasti ripotellen vastauksien lähettäminen ja täydentäminen useissa eri viesteissä ja vastaus-

ten saamisessa ajallisesti kestää kauemmin.  

Asiakkaat kommentoivat sujuvan ja tehokkaan viestinnän vaikuttavan yritysjohdon päätök-

siin, välittömästi työhön ja ajankäyttöön, vastauksien nopeaan saamiseen, tilintarkastuspro-

sessin läpiviemiseen ja yrityksen toiminnan parantamiseen. Viestinnän kerrotaan 
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vaikuttavan positiivisesti, jolloin asiakkaalle tulee ”turvallinen” olo ja, jos linjaukset saadaan 

kerralla oikein, se selvästi vähentää asiakkaiden omaa selvittämistä, selailua ja antaa var-

muutta. Nopeat vastaukset jouduttavat selvästi asioiden etenemistä esimerkiksi hallitusta as-

karruttavissa kysymyksissä. Nopea tilinpäätös kertoo myös yhtiön laadusta ja tästä syystä 

tarkastusprosessin läpivienti nopeasti ja sujuvasti on asiakkaille tärkeää. Kaikki vastaajat 

kokevat sujuvan viestinnän vaikuttavan ainakin jossakin määrin heidän työhönsä, joten yh-

teydenpitoon ja vuorovaikutukseen tulee keskittyä tarkasti ja panostaa yhä enemmän.  

5.5  Näkökulmien eroavaisuudet ja samankaltaisuudet  

Molempien näkökulmien tarkastelun jälkeen syvennytään analysoimaan tarkemmin tilintar-

kastajien ja asiakkaiden vastauksien suurimpia eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia. Tästä 

saadaan enemmän käsitystä siitä, kuinka hyvin vastaukset kohtaavat ja millä osa-alueilla 

olisi eniten parannettavaa, jotta viestintä saataisiin paremmaksi ja enemmän molempia osa-

puolia palvelevaksi.  

Viestintäkanavien suhteen on hyvä yhteisymmärrys siitä, mitkä kanavat ovat molemmin 

puolin toimivimmat ja mieluisimmat. Puhelu korostuu selvästi helpoimpana ja tärkeimpänä 

viestintävälineenä niin tilintarkastajilla kuin asiakkailla. Yhtä mieltä vastaajat ovat myös 

siitä, että tapaamiset toteutetaan hybridimallia käyttäen, koska ei kuitenkaan haluta siirtyä 

kokonaan etätapaamisten käyttöön. Kokonaisuudessaan voidaan molempien ryhmien osalta 

todeta, että yli 60 %:sti vastaajat olivat tyytyväisiä tämänhetkiseen viestinnän ja yhteyden-

pidon määrään. Vastaajat olivat myös yhtä mieltä siitä, että puolen vuoden välein on sopivin 

tiheys viestinnälle.  

Yleisesti ottaen ryhmien vastaukset tukevat hyvin toisiaan ja täsmäävät suurimmalta osalta. 

Tämä edesauttaa paljon tulevaisuutta ja viestinnän vahvistamista, koska voidaan huomata, 

että toiveet ja ajatukset kohtaavat jo ennestään melko hyvin asiakkaiden ja tilintarkastajien 

välillä. Näin ollen yhteisen linjan löytäminen, sekä viestinnän hiominen vieläkin parem-

maksi on helpompaa.  

Suurimmat eroavaisuudet näkyvät siinä, että asiakkaat kokevat enemmän tärkeäksi ja hyö-

dylliseksi sen, että tilintarkastajat laittaisivat pääkohdista ja sovituista asioista puhelun jäl-

keen sähköpostiviestin vielä asiakkaalle. Tämä luultavasti vähentäisi unohduksia, helpottaisi 
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asiakasta muistamaan ja selvittämään asiat, sekä palaamaan takaisin myöhemmin kootusti 

yhdessä viestissä. Tämän ansiosta voitaisiin selkeyttää ja helpottaa viestintää huomattavasti. 

Puhelun hyödyt eli nopea ajatusten vaihto ja keskustelun helppous säilyisi, mutta lisäksi säh-

köpostiviestin avulla saataisiin myös jonkinlainen kirjallinen jälki käydystä keskustelusta. 

Tilintarkastajista osa oli tästä samaa mieltä. Toiset taas eivät koe tätä hyödylliseksi tai ko-

rostavat, että vain niissä tilanteissa, kun puhelun sisältö koskee muitakin henkilöitä, jolloin 

viesti lähetetään useammalle. Tällainen kuitenkin suhteellisen pieni lisätyö voisi tuoda pal-

jon lisäarvoa ja palveluherkkyyttä, sekä sujuvuutta viestintään.  

Asiantuntijatekstit eivät ole suurimmalle osalle tuttuja. Kuitenkin asiakkaista yli puolet oli-

sivat kiinnostuneita saamaan asiantuntijakirjoituksia. Asiantuntijatekstit lisäarvon tuojana 

toisivat heidän asiakkaillensa lisätietoa ja palvelua, jota ei ole muille tarjolla. Kuitenkin asi-

akkaat kommentoivat yleisten postituslistojen jäävän usein lukematta. Tilintarkastusyhteisö 

X on juuri sähköpostilistauksen avulla pyrkinyt lähettämään uutiskirjeen ja blogitekstien 

tyyppisiä asiantuntijatekstejä ajankohtaisista aiheista ja muutoksista. Lisäarvoa tuottavan 

vaikutuksen lisäksi tämä voisi myös sitouttaa asiakkaita paremmin. Korkea sitoutuneisuus 

on pitkäaikaisen asiakassuhteen piirre (Nguyen et al. 2022, 445–448). Näin voitaisiin saada 

luotua pidempiaikaisia asiakassuhteita. Toisaalta osa asiakkaista voi pitää näitä postituslis-

toja rasittavina, jonka takia ne jäävät usein lukematta. Voisiko postituslistojen kautta tulevia 

tekstejä tai uutiskirjeitä tehdä enemmän houkuttelevammiksi tai voitaisiinko niitä asiak-

kuuksien hallinnan avulla kohdentaa paremmin. Tällöin sisältö voisi olla mielenkiintoisem-

paa ja enemmän hyödyllistä asiakkaalle, jolloin ne eivät jäisi lukematta. Samoin postituslis-

tojen kautta lähetettävien viestien määrää pitää harkita tarkoin, jottei sitä tule liikaa ja sen 

takia jää viestit lukematta.  

Muunlaisen lisäraportoinnin, konsultoinnin, kommentoinnin ja palautteenannon suhteen 

vastauksissa oli eniten hajontaa. Tilintarkastajat kertovat jo tarjonneensa ja tehneensä täl-

laista, sekä osa asiakkaista kertoo jo saaneensa tämänlaista kommentointia ja olleen siihen 

tyytyväinen. Osa asiakkaista taas kokee tämän tällä hetkellä tarpeettomaksi. Vastauksien 

laaja hajonta johtuu siitä, että lisäraportointi ja muu lisäpalvelu on hyvin laajaa ja monimuo-

toista. Se on hyvin yksilöllistä ja erilaista eri asiakkaille tarpeiden ja toiveiden mukaan, joten 

eri vastauksia on yhtä monta kuin on vastaajia. Tilintarkastajat myös oman tyylin mukaan 

antavat erilaista raportointia ja konsultointia eritavoilla, eikä tässä ole mitään yhteistä linjaa 

tai tapaa.  
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Asiakkaista myös huomattavasti suurempi osuus toivoi vieläkin tiiviimpää yhteydenpitoa eli 

kerran kvartaalissa. Kuitenkin useimmat painotti vastausta tarpeen tullen, jolloin ei voida 

määritellä kuinka usein vuodessa on yhteydenpitoa. Voidaan myös arvella näiden kerran 

kvartaalissa vastanneiden tarkoittavan samaa asiaa, että tilinpäätöshetken lisäksi tilikauden 

aikana tulee esille muutama asia, jonka takia otetaan yhteyttä tilintarkastajaan ja tämä teh-

dään silloin kun sille on tarvetta. Nämä vastaajat ovat arvioineet tällaisten yhteydenottojen 

tapahtuvan noin neljä kertaa vuodessa. Kukaan vastaaja ei kuitenkaan kommentoinut, että 

haluaisi säännöllistä yhteydenottoa näin useasti.  

 

6  Yhteenveto ja johtopäätökset 

Tämän tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella ja löytää tapoja, joilla parantaa olemassa ole-

vien asiakkaiden ja tilintarkastajien välistä asiakassuhdetta viestinnän ja vuorovaikutuksen 

osalta. Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkasteltiin laajemmin asiakkuuksien hallintaa, sekä 

tilintarkastajan asiakassuhdetta, tilintarkastusprosessia ja viestintää. Teoriaosuus koottiin ai-

heisiin viittaavista tieteellisistä artikkeleista, sekä muusta kirjallisuudesta. Empiirinen tutki-

mus toteutettiin laadullisena tutkimuksena yhteistyössä tilintarkastusyhteisön kanssa. Tutki-

musaineisto kerättiin haastattelulomakkeen avulla, joka sisälsi strukturoituja ja puolistruk-

turoituja kysymyksiä. Tutkimusaineisto koostui 17 asiakkaan vastauksesta sekä 5 tilintar-

kastajan vastauksesta.  

Tutkimuksen ensimmäisessä alatutkimuskysymyksessä oli tarkoitus selvittää, mitkä eri osa-

puolet näkevät mieluisimpina viestintätapoina, -kanavina ja käytänteinä. Tutkimuksen tu-

lokset osoittavat kokonaisuudessaan asiakkaiden ja tilintarkastajien olevan suurimmaksi 

osaksi tyytyväisiä nykyiseen viestintään, joka tarkoittaa nykyisten viestintätapojen ja käy-

tänteiden olevan jo oikein sopivia. Kommunikointikanavista ja määrästä tilintarkastajat ja 

asiakkaat olivat hyvin yhtä mieltä. Molemmin puolin sujuva viestintä säästää aika, antaa 

varmuutta, nopeuttaa ja helpottaa, sekä pitää ajan tasalla asioista. Sujuvasta ja hyvästä vies-

tinnästä on siis merkittävä hyöty molemmille osapuolille ja siksi se on erittäin tärkeää. Sen 

avulla voidaan parantaa asiakassuhdetta, sekä vaikuttaa itse tarkastuksen läpivientiin mer-

kittävästi. 
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Molempien ryhmien vastauksia yhdistelemällä voidaan todeta yhteisiksi mielipiteiksi seu-

raavanlaiset asiat ja tekijät, joiden avulla nykyistä viestintää voitaisiin parantaa kanavien ja 

määrän osalta. Ensinnäkin viestintä on helpointa puhelun ja sähköpostin avulla, joten nämä 

ovat pääasialliset viestintäkanavat. Tärkeää olisi myös puhelun jälkeen sähköpostiviestillä 

lähettää keskustelun pääkohdat asiakkaalle, jotta asia ei unohdu. Tapaamiset toteutetaan jat-

kossakin kasvokkain ja etänä vaihdelleen, muttei kuitenkaan haluta luopua kokonaan kas-

vokkain tapaamisesta ja kaivataan välillä hyvin rentoakin ajatusten vaihtoa. Lisäraportointi 

tuo asiakkaille lisäarvoa ja sitä halutaan, mutta sen tarve, määrä ja muoto ovat hyvin tapaus-

kohtaisia ja erilaiset raportit ja kommentoinnit, sekä konsultoinnit ovat tarpeellisia eri asiak-

kaille. Tämän tutkimuksen myötä kuitenkin nähdään asiakkaiden kiinnostuksen kohteita ja 

aiheita, joita tämä voisi koskea. Näihin tilintarkastajat voivat tarttua ja jalostaa ehdotuksia 

palvelukokonaisuuksiksi tai erillisiksi lisäpalveluiksi.  

Toinen tutkimuksen alakysymys liittyi siihen, minkälaisia näkemyseroja eri osapuolten vies-

tinnässä on. Tuloksia vertailemalla huomataan tilintarkastajien ja asiakkaiden vastauksien 

täsmäävän suurimmaksi osaksi hyvin toisiinsa. Tilintarkastajat ja asiakkaat ovat viestinnän 

suhteen pitkälti samoilla linjoilla ja vastauksien suuren yhtäläisyyden perusteella voidaan 

sanoa, ettei suuria eroavaisuuksia löydy. Asiakassuhteen molemmin puolin ollaan selvästi 

yhtä mieltä monista asioista. 

Kuitenkin hajontaa oli eniten sellaisien kysymysten vastauksissa, joissa oli avoin vastaus-

laatikko. Vastauksissa niin tilintarkastajien kuin asiakkaidenkin puolella on huomattavissa 

kahtia jakoa. Osa vastaajista toivoo selvästi enemmän yhteydenpitoa, varmuutta ja tukea. He 

haluavat vaihtaa kuulumisia ja keskustella nykyisistä ja tulevaisuuden suunnitelmista, toivo-

vat molemminpuolista kommunikointia enemmän ja tiheästi. Toinen osa vastaajista taas toi-

voo huomattavasti vähemmän yhteydenpitoa tai ainakin selkeämpää ja yksinkertaisempaa 

viestintää silloin kun on oikeasti sille tarvetta. He toivovat tarkastuksen hoituvan sujuvasti 

ja nopeasti, sekä arvostavat sitä, että asiantuntija on tarvittaessa nopeasti ja helposti saata-

villa. Heillä ei kuitenkaan ole mielenkiintoa jatkuvaan tai ylimääräiseen yhteydenpitoon. 

Tämä erilaisuus voi johtua esimerkiksi toimialoista, yrityksen koosta tai intresseistä. 

Tutkimuksen päätutkimuskysymyksenä oli tarkoitus selvittää, miten nykyistä tilintarkasta-

jan ja asiakkaan välistä asiakassuhteen viestintää voitaisiin parantaa vielä sujuvammaksi, 

tehokkaammaksi ja molempia osapuolia hyödyttävämmäksi. Ensimmäisessä alatutkimusky-

symyksessä esitettyjen konkreettisten ja tarkkojen viestintäkanavien, -määrän, -tapojen ja 



38 

 

käytänteiden lisäksi voidaan tulosten perusteella todeta, että tärkeää on olla tarvittaessa käy-

tettävissä. Asiakkaat arvostavat tilintarkastajan asiantuntijuutta. Osa asiakkaista haluaa olla 

enemmän ja osa vähemmän yhteyksissä. Jotkut odottavat enemmän neuvontaa, kommen-

tointia ja ehdotuksia tilintarkastajilta kuin toiset. Tästä syystä tilintarkastajan tulee tuntea 

asiakkaansa ja osata kohdistaa toiminta oikeille asiakkaille. Tilintarkastaja on myös asiakas-

palvelijan roolissa, joten tilintarkastajan palvelun ja toimien kohdentaminen oikein asiak-

kaille tuo lisäarvoa ja vaikuttaa asiakkaiden tyytyväisyyteen sekä pysyvyyteen. 

Tilintarkastajan tulee tuntea asiakkaansa niin, että hän osaa tunnistaa ketkä kuuluvat enem-

män ensimmäiseen ryhmään, joille runsaampi yhteydenpito ja kommunikointi tuo lisäarvoa 

ja parempaa palvelua, sekä parantaa asiakassuhdetta ja -tyytyväisyyttä ja ketkä taas kuuluvat 

pikemminkin toiseen ryhmään, joille riittää välttämättömät kommunikoinnit tilintarkastajan 

kanssa. He arvostavat enemmän sujuvuutta ja tehokkuutta, sekä tilintarkastajan käytettä-

vyyttä, jos sille tulee tarvetta. Uusien asiakkaiden kohdalla tilintarkastajan kannattaisi alku-

palaverissa ja toimeksiannon yhteydessä myös suoraan tiedustella asiakkaalta kumpaan ryh-

mään he enemmän haluavat kuulua ja kuinka he toivoisivat viestinnän toimivan. Olemassa 

olevien asiakkaiden kohdalla tilintarkastajalla on oletettavasti jo hyvä käsitys siitä, kumpaan 

ryhmään asiakas ennemmin kuuluu ja millä tavoin viestintä on toiminut. Se ei kuitenkaan 

poista sitä mahdollisuutta, että tilintarkastaja voisi tiedustella myös olemassa olevilta asiak-

kailta esimerkiksi tilintarkastuksen päätöksen yhteydessä miltä viestintä vuoden aikana on 

tuntunut ja mitä asiakas jatkossa toivoisi.  

Tekniikan kehittyessä ja tarkastusprosessin yhä enemmän automatisoituessa tulee tilintar-

kastajien luoda lisäpalvelua ja -arvoa muilla tavoilla. Tällöin korostuu erikoistuminen tiet-

tyyn aihealueeseen, sekä monipuolinen ja kattava lisäpalvelutarjonta. Avuksi palveluiden ja 

toiminnan kehittämiseen voitaisiin käyttää tämän tutkimuksen avulla löydettyjä kahta eri-

laista asiakastyyppiä, joiden pohjalta voitaisiin luoda kaksi erilaista asiakasprofiilia. Asiak-

kuuksien hallinnan avulla näitä profiileja voidaan tutkia tarkemmin ja palveluja kohdentaa 

profiilien mukaisesti. Myös yhteisön sisällä tämä voisi auttaa tilintarkastajia enemmän yhte-

näistämään palvelujaan ja toimintaansa. Tällä hetkellä tilintarkastajilla on jokaisella vähän 

oma tyyli ja toimintatavat, jonka takia yhtenäistäminen on ollut haastavaa. Voisiko asiakas-

profiilien luonnin avulla samalla yhtenäistää tilintarkastajien toimintaa. Käytössä on myös 

varmasti jo parhaat tavat ja käytänteet, mutta miten ne saataisiin vielä siirrettyä muille. 

Koska eroja on niin paljon tilintarkastajien välillä, olisi oikein hyödyllistä oppia ja jakaa 
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hyväksi havaittuja toimintatapoja muille tarkastajille. Asiakasprofiilien ja kohdentamisen 

avulla voitaisiin luoda tilintarkastajille yhtenäisempää linjaa, kun asiakkaat tunnistetaan ja 

tunnetaan paremmin.  

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta käsitellään validiteetin ja reliabiliteetin kautta. Validi-

teetin avulla tarkastellaan, onko tutkimuksessa tutkittu sitä, mitä on luvattu ja reliabiliteetin 

avulla tutkimustulosten toistettavuutta. (Tuomi ja Sarajärvi 2018). Haastatteluiden toteutta-

minen lomakehaastatteluiden avulla pyrkii lisäämään tutkimuksen reliabiliteettia. Lomake-

haastattelulla on voitu kerätä tutkimusaineisto suuremmalta joukolta ja tällöin on saatu 

enemmän vastauksia. Tutkimuksessa on haastateltu tilintarkastajia ja heidän asiakkaitansa, 

jotka ovat hyvin erilaisia yhtiöitä eri toimialoilta. Haastattelulomake on pyritty laatimaan 

niin, että se sopii kaikille yhteisön asiakkaille ja tilintarkastajille kokemuksesta, toimialasta, 

koosta tai muusta tekijästä riippuen. Tällä tavoin on myös pyritty parantamaan reliabiliteet-

tia, koska tällä haastattelulomakkeella voitaisiin toistaa tutkimus ja myös toteuttaa aineiston 

keruu eri tilintarkastusyhteisöille heidän asiakkaiden ominaisuuksista riippuen. Haastattelu-

lomake koostui strukturoiduista ja puolistrukturoiduista kysymyksistä, joiden avulla pyrittiin 

paremmin ohjaamaan vastaajia käsiteltäviin aiheisiin. Tällöin saatiin tarkemmin kohdennet-

tuja vastauksia haluttuihin kysymyksiin ja pyrittiin parantamaan tutkimuksen validiteettia. 

Tutkimuksen luotettavuutta ja yleistettävyyttä tarkastellessa tulee huomioida se, että tämä 

tutkimus on toteutettu yhden tilintarkastusyhteisön kanssa ja tutkimusaineisto on kerätty hei-

dän tilintarkastajiltansa sekä pääkohderyhmän asiakkailta. Näin ollen tutkimusjoukko on ol-

lut suhteellisen pieni eikä tämän vuoksi voida tehdä yleistyksiä koskemaan kaikkia Suomen 

tilintarkastajien asiakassuhteita ja niiden viestintää. Tilintarkastajien vastauksia oli vain 5 

kappaletta, joten hyvin pienen otoksen vuoksi tämä heikentää vielä enemmän tilintarkasta-

jien vastauksia ja näkökulmaa. Tuloksia heikentää myös se, että tutkimuksessa vastanneet 

asiakkaat olivat rajattu pääkohderyhmään ja mukana oli vain tietyn kokoluokan yrityksiä, 

jolloin ne eivät ehkä vastaa samalla tavalla pienten ja keskisuurten yritysten toiveisiin ja 

tarpeisiin. Lisäksi tuloksien yleistettävyyttä heikentää vastausten hajonta ja kahtia jako. 

Avoimissa kysymyksissä huomataan paljon eroavaisuutta ja kahta erilaista mieltymystä, jol-

loin yhtenäisiä mielipiteitä ei täysin saatu. Tutkimuksen tuloksia voidaan kuitenkin pitää 

suuntaa antavina.  

Tämä tutkimus koski vain tilintarkastajan asiakassuhdetta viestinnän ja vuorovaikutuksen 

osalta, joten jatkotutkimuksissa olisi monia mahdollisuuksia laajentaa tutkimusta muihin 
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asiakkuuksien hallinnan aihealueisiin. Tilintarkastajan asiakassuhdetta voitaisiin tarkastella 

muista eri osa-alueista tai kokonaisuutena kaikki osa-alueet huomioiden. Tässä tutkimuk-

sessa ei myöskään huomioida tilintarkastajan asiakassuhteen negatiivisia vaikutuksia esi-

merkiksi riippumattomuuteen liittyen. Tilintarkastajan eettisyys, esteellisyys ja riippumatto-

muus voi tulla kysymykseen liian pitkässä ja tiiviissä asiakassuhteessa, koska esimerkiksi 

tilintarkastaja ei voi tarkistaa omaa työtään. Näin ollen asiakkuuksien hallintaa tilintarkasta-

jan asiakassuhteissa voitaisiin laajemmin tutkia niin suhdetta edistävästä kuin haitallisesta 

näkökulmasta. Tämän avulla saataisiin tärkeää tietoa etenkin tilintarkastajille asiakassuhteen 

vaikutuksesta ja merkityksestä hyötyjen ja haitallisuuden valossa. Tämän kokonaisuuden 

tutkiminen useamman tilintarkastusyhteisön avulla suuremmalla otannalla voisi tuottaa mer-

kittävää ja paremmin yleistettävissä olevaa tietoa tilintarkastajan asiakassuhteiden hallinnan 

positiivisista ja negatiivisista puolista.  

Yleisestikin tarkempi tutkimus tilintarkastajan asiakassuhteen luonteesta ja sen eroavaisuuk-

sista tavalliseen yrityksen asiakassuhteeseen tuottaisi enemmän tietoa tilintarkastajan asia-

kassuhteen erityispiirteistä ja -laadusta, jolloin aihetta voitaisiin jatkossa ymmärtää parem-

min molemmin puolin asiakassuhdetta. Tuloksien avulla voitaisiin asiakkuuksien hallintaa 

tässä erilaisessa asiakassuhteessa kehittää paremmin toimivaksi ja tarpeisiin vastaavaksi.  
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Liitteet 

Liite 1. Saate haastatteluun asiakkaille 1  

 

 

Otsikko: Nopea (3 min) kyselytutkimus Tilintarkastusyhteisö X:ltä  
   
Hei,   
   
Toteutamme tutkimusta tilintarkastajan ja asiakkaan välisen asiakassuhteen parantamisesta 

viestinnän ja yhteydenpidon näkökulmasta. Tutkimus toteutetaan yhdessä Tilintarkastusyh-

teisö X:n kanssa ja se on osa Noora Peltorannan Lappeenrannan LUT-yliopistossa suoritta-

maa kandidaatintutkinnon lopputyötä. Julkaistavassa kandidaatintutkielmassa ei tulla mai-

nitsemaan tilintarkastusyhteisöä eikä vastanneita asiakkaita nimeltä.  

    

Tilintarkastusyhteisö X:ää kiinnostaa asiakkaidensa tarpeet ja toiveet toimivan viestinnän 

osalta, jonka takia haluamme yhteistyössä selvittää, millä tavoin kommunikoinnin tilintar-

kastajan kanssa toivotaan sujuvan ja mitä voitaisiin erityisesti parantaa. Tilintarkastusyhteisö 

X haluaa aidosti tehdä asiakkaidensa kanssa viestinnästä mahdollisimman helppoa ja suju-

vaa, minkä vuoksi teidän vastauksenne on meille arvokas. Tutkimuksen tulosten avulla py-

ritään etenkin kehittämään Tilintarkastusyhteisö X:n viestintää, mutta myös tuottamaan 

yleistettävää tutkimustietoa tilintarkastusasiakkaiden toiveista ja tarpeista liittyen yhteyden-

pitoon tilintarkastajan kanssa. Lisäksi tutkimuksen toteutus auttaa sen tekijää opinnoissa 

eteenpäin. Osallistuaksenne tutkimukseen, pyytäisimme teitä ystävällisesti täyttämään alla 

olevasta linkistä löytyvän haastattelulomakkeen.   
   
Haastattelulomake: linkki 
   
Lomakkeen täyttö kestää vain noin 3 minuuttia, mutta teidän vastauksenne on sitäkin ar-

vokkaampi meille. Lomakkeessa ei kysytä henkilötietoja tai yksilöiviä tietoja yritykses-

tänne, vaan kaikki vastaukset annetaan anonyymisti. Käsittelemme kaikki vastaukset luotta-

muksellisesti, eikä niitä ole jälkikäteen mahdollista tunnistaa tai liittää yritykseenne.    

   

Tutkimuksen tuloksista kiinnostuneiden on mahdollista lukea valmiista kandidaatintutkiel-

masta, joka julkaistaan osoitteeseen lutpub.lut.fi näillä näkymin elokuussa 2023.    
   
Toivomme saavamme vastaukset teiltä mahdollisimman pian, mutta kuitenkin viimeistään 

sunnuntaina 4.6.2023.    

   

Kiitokset jo etukäteen avustanne,   

Tilintarkastusyhteisö X ja Noora Peltoranta   
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Liite 2. Saate haastatteluun asiakkaille 2   

 

 

Otsikko: Muistutus nopeasta kyselytutkimuksesta Tilintarkastusyhteisö X:ltä  
   
Hei,   
   
Lähetimme teille maanantaina 29.5. linkin kyselyyn, joka koskee tilintarkastajan ja asiak-

kaan välisen asiakassuhteen parantamista viestinnän ja yhteydenpidon näkökulmasta. Tutki-

mus toteutetaan yhdessä tilintarkastusyhteisö X:n kanssa ja se on osa Noora Peltorannan 

Lappeenrannan LUT-yliopistossa suorittamaa kandidaatintutkinnon lopputyötä.    
   
Vastauksenne nopeaan kyselyyn auttaa kehittämään Tilintarkastusyhteisö X:n viestintää, 

tuottaa yleistä tutkimustietoa tilintarkastusasiakkaiden yhteydenpitotoiveista ja edistää tut-

kimuksen tekijän opintoja eteenpäin. Vastauksenne on siis meille tärkeä.    
   
Mikäli olette jo vastanneet kyselyyn, voitte jättää tämän viestin huomioimatta. Kiitos 

erityisen paljon avustanne!   
   
Jos ette ole vielä vastanneet, pyydämme teitä ystävällisesti täyttämään alla olevasta linkistä 

löytyvän haastattelulomakkeen. Toivomme saavamme vastaukset sunnuntaihin 4.6.2023 

mennessä.   
   
Haastattelulomake: linkki 
   
Lomakkeen täyttöön ei oikeasti mene kuin muutama minuutti, mutta teidän vastauksenne on 

sitäkin arvokkaampi meille. Lomakkeessa ei kysytä henkilötietoja tai yksilöiviä tietoja yri-

tyksestänne, vaan kaikki vastaukset annetaan anonyymisti. Käsittelemme kaikki vastaukset 

luottamuksellisesti, eikä niitä ole jälkikäteen mahdollista tunnistaa tai liittää yritykseenne.    

   

Kiitokset jo etukäteen avustanne,   

Tilintarkastusyhteisö X ja Noora Peltoranta   
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Liite 3. Saate haastatteluun tilintarkastajille 1  

 

 

Otsikko: Nopea (3 min) kyselytutkimus Tilintarkastusyhteisö X:ltä  
   
Hei,   
   
Toteutamme tutkimusta tilintarkastajan ja asiakkaan välisen asiakassuhteen parantamisesta 

viestinnän ja yhteydenpidon näkökulmasta. Tutkimus toteutetaan yhdessä Tilintarkastusyh-

teisö X:n kanssa ja se on osa Noora Peltorannan Lappeenrannan LUT-yliopistossa suoritta-

maa kandidaatintutkinnon lopputyötä. Julkaistavassa kandidaatintutkielmassa ei tulla mai-

nitsemaan tilintarkastusyhteisöä tai kyselyyn vastanneita nimeltä.  

    

Tilintarkastusyhteisö X:ää kiinnostaa asiakkaidensa tarpeet ja toiveet toimivan viestinnän 

osalta, minkä takia haluamme yhteistyössä selvittää, millä tavoin kommunikoinnin tilintar-

kastajan kanssa toivotaan sujuvan ja mitä voitaisiin erityisesti parantaa. Tilintarkastusyhteisö 

X haluaa aidosti tehdä asiakkaidensa kanssa viestinnästä mahdollisimman helppoa ja suju-

vaa, minkä takia kysely toteutetaan myös kaikille tilintarkastajille. Näin toivomme saa-

vamme molemmista näkökulmista tutkimustietoa, jolloin tutkimustuloksia yhdistelemällä 

voidaan selvittää molempia osapuolia hyödyttävät ratkaisut.    
   
Tutkimuksen tulosten avulla pyritään etenkin kehittämään Tilintarkastusyhteisö X:n viestin-

tää, mutta myös tuottamaan yleistettävää tutkimustietoa tilintarkastusasiakkaiden toiveista 

ja tarpeista liittyen yhteydenpitoon tilintarkastajan kanssa. Lisäksi tutkimuksen toteutus aut-

taa sen tekijää opinnoissa eteenpäin. Osallistuaksenne tutkimukseen, pyytäisimme teitä ys-

tävällisesti täyttämään alla olevasta linkistä löytyvän haastattelulomakkeen.   
   
Haastattelulomake: linkki 
   
Lomakkeen täyttö kestää vain noin 3 minuuttia, mutta teidän vastauksenne on sitäkin ar-

vokkaampi meille. Lomakkeessa ei kysytä henkilötietoja, vaan kaikki vastaukset annetaan 

anonyymisti. Käsittelemme kaikki vastaukset luottamuksellisesti, eikä niitä ole jälkikäteen 

mahdollista tunnistaa.   
   
Tutkimuksen tuloksista kiinnostuneiden on mahdollista lukea valmiista kandidaatintutkiel-

masta, joka julkaistaan osoitteeseen lutpub.lut.fi näillä näkymin elokuussa 2023.    
   
Toivomme saavamme vastaukset teiltä mahdollisimman pian, mutta kuitenkin viimeistään 

sunnuntaina 4.6.2023.    

   

Kiitokset jo etukäteen avustanne,   

Tilintarkastusyhteisö X ja Noora Peltoranta   
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Liite 4. Saate haastatteluun tilintarkastajille 2  

 

 

Otsikko: Muistutus nopeasta kyselytutkimuksesta Tilintarkastusyhteisö X:ltä  
   
Hei,   
   
Lähetimme teille maanantaina 29.5. linkin kyselyyn, joka koskee tilintarkastajan ja asiak-

kaan välisen asiakassuhteen parantamista viestinnän ja yhteydenpidon näkökulmasta. Tutki-

mus toteutetaan yhdessä Tilintarkastusyhteisö X:n kanssa ja se on osa Noora Peltorannan 

Lappeenrannan LUT-yliopistossa suorittamaa kandidaatintutkinnon lopputyötä.    
   
Vastauksenne nopeaan kyselyyn auttaa kehittämään Tilintarkastusyhteisö X:n viestintää, 

tuottaa yleistä tutkimustietoa tilintarkastusasiakkaiden yhteydenpitotoiveista ja edistää tut-

kimuksen tekijän opintoja eteenpäin. Vastauksenne on siis meille tärkeä.    
   
Mikäli olette jo vastanneet kyselyyn, voitte jättää tämän viestin huomioimatta. Kiitos 

erityisen paljon avustanne!   
   
Jos ette ole vielä vastanneet, pyydämme teitä ystävällisesti täyttämään alla olevasta linkistä 

löytyvän haastattelulomakkeen. Toivomme saavamme vastaukset sunnuntaihin 4.6.2023 

mennessä.   
   
Haastattelulomake: linkki 
   
Lomakkeen täyttöön ei oikeasti mene kuin muutama minuutti, mutta teidän vastauksenne on 

sitäkin arvokkaampi meille. Lomakkeessa ei kysytä henkilötietoja tai yksilöiviä tietoja yri-

tyksestänne, vaan kaikki vastaukset annetaan anonyymisti. Käsittelemme kaikki vastaukset 

luottamuksellisesti, eikä niitä ole jälkikäteen mahdollista tunnistaa, ja liittää yritykseenne.    

   

Kiitokset jo etukäteen avustanne,   

Tilintarkastusyhteisö X ja Noora Peltoranta   
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 Liite 5. Haastattelulomake asiakkaille  
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Liite 6. Haastattelulomake tilintarkastajille 

 

 

 
 

  



57 

 

  

   



58 

 

  



59 

 



60 

 

 
 

 

 

 

 


