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Syftet med lirdomsprovet var att underséka vad kunderna hos Kb Ollas Bokféring Ky
ansig om tjansterna som erbjuds. Det kollades ocksd vad de yngre kunderna ansag om
tjansterna gentemot de aldre.

Den teoretiska referensramen bestar av teori om tjanster och tjanstekvalitet. Som kallor
anvindes bocker och internetsidor som behandlade 2amnena kundtillfredsstillelse,
undersokningsmetoder, tjanster osv. Exempel pa forfattare inom omradena var Gron-
roos och Echeverrri & Edvardsson.

Unders6kningen genomfordes med hjilp av ett fraigeformuldr som delades ut it kun-
derna vid bes6k pa kontoret i samband med konsultationen. Om frageformuliren
glomdes att dela ut skickades de per post at kunden tillsammans med ett frankerat ku-
vert.

Resultaten av undersékningen visade att kunderna ir tillfredsstillda och néjda med
tjansterna och foretaget i fraga. D4 man jimforde de yngres asikter mot de dldres vi-
sade sig att de yngre inte var lika kritiska som de ildre, men bada var nog anda néjda.

Slutsatsen var att kunderna nog ar tillfredsstillda med Kb Ollas Bokféring Ky och dess
tjanster. Forbattringsforslag kom det inte heller sa mycket, sa det betyder att kunderna
inte kriaver ndgra konkreta forindringar 1 tjinsterna.
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The objective of this survey was to discover what the customers thought of the service
provided by Kb Ollas Bokféring Ky, a bookkeeping agency. The study also focused on

whether younger customers’ views deviated from older customers’ opinions.

The theoretical framework is based on literature and websites handling topics such as
customer satisfaction, survey methods, and services. Examples of authors in these
fields are Gronroos and Echeverri & Edvardsson.

The survey was carried out in the form of a printed questionnaire which was given to
the customers when they visited the office for consultation. In cases when the ques-
tionnaire was not given in person it was sent by mail to the customer together with a
stamped envelope addressed to the author of this study.

The result of the survey shows that the customers are satisfied and pleased with the
services and company. When comparing young and older customers’ opinions it is evi-
dent that the young customers are not as critical towards the services as the older ones,
yet both categories are still satisfied.

In conclusion, customers are satisfied with Kb Ollas Bokforing Ky and their services.
No major improvement suggestions were put forward, which mean that the customers
do not request any particular changes in the service concept.
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1 Inledning

Kb Ollas Bokféring Ky idr en professionell och palitlig bokforingsbyra beldgen i cent-
rum av Liljendal, Lovisa. Foretaget erbjuder en mangsidig service inom ekonomifor-
valtning med manga érs erfarenhet, specialiserad pa bokféringen av sma och medel-
stora lantbruksféretag och deras skatteanmilningar. (Kb Ollas Bokféring Ky 2014a.)
Tjinsterna som erbjuds dr bokforingstjdnster, skatteanmilningar, grundandet av fore-
tag, 16nerikning och fakturering. (Kb Ollas Bokféring Ky 2014b.) Féretagets mal dr att
vara en siker och kunnande samarbetspartner, som skoter alla arbetsuppdrag sakkun-
nigt och konfidentiellt. Servicens hérnstenar dr kundtillfredsstillelse och flexibilitet.

(Kb Ollas Bokforing Ky 2014a.)

Kb Ollas Bokféring Ky dr grundat ar 2003, da fore detta bokféraren i Liljendal gick i
pension. Fére Margareta tog 6ver foretaget, var hon anstilld pa Olles bokféring, det
hir hjilpte henne att komma in i bokforingsvirlden och pa ett naturligt sitt 6verga till
att ta Over foretaget. D4 Margareta tog Over foretaget fick hon ocksa Olles gamla kun-

der med pa kopet. Forutom de gamla kunderna har det ocksa kommit nya kunder till

foretaget under arens lopp. (Ollas, M. 23.01.2014.)

Kunderna 1 detta bolag ar for det mesta jordbrukare, cirka 130 stycken, pa axeln Lo-
visa-Borga. Férutom lantbruksbokféring finns det ocksa cirka 20 lokala sméaforetagare
som skoter sin bokforing via Ollas Bokforing. Margareta jobbar ensam 1 foretaget ef-
tersom det 4r litet med de flesta hindelserna mellan slutet av december och slutet av
mars da det skall deklareras. Frin december till mars brukar hon anstilla en till tva per-
soner pa deltid for att fa lite hjilp med att rada verifikaten i ordning sa att man hinner

fa allt fardigt tills det géller att deklarera. (Ollas, M. 23.01.2014.)

1.1 Problemdiskussion

Huvudproblemet i detta lirdomsprov ir att ta reda pa vad de nuvarande kunderna hos
Kb Ollas Bokféring Ky anser om tjinsterna de anvinder samt vad de tycker att borde

utvecklas inom foretaget, sa att foretaget skall kunna utvecklas efter kundernas behov



eller 6nskemdl. Trots att kunderna har ansett sig vara néjda med de tjinster som er-

bjuds kan det alltid finnas nagonting att dndra pa for att gor kundmotet till nagot extra.

Delproblemet dr da att fa reda pa vad de yngre, nyare kunderna anser jamfort med de
aldre kunderna om hjilpen som erbjudits f6r dem under alla dessa ar, och fa reda pa
vad de har for asikt om foéretaget. Det dr en viktig kunskap f6r Kb Ollas Bokféring Ky,
att fa reda pa vad generationsvixlingarna pa gardarna kan dstadkomma for nya behov

och krav pa foretagets framtid for att behalla kunderna kvar pa foretaget.

1.2 Syfte och avgrinsningar

Syftet med undersckningen 4r att komma med férslag hur Kb Ollas Bokféring Ky kan
utveckla sina tjanster. Viktigast dr da att fa reda pa om kunderna anser sig vara ndjda
eller inte med tjansterna. Detta undersoks 1 skepnaden av en kvantitativ undersokning,
alltsa med hjalp av ett formular. Eftersom lokala tjanster dr dagens melodi ér det viktigt
att fa veta vad som kunderna anser om Kb Ollas Bokforing Ky sa att man vid behov

kan utvecklas framat.

1.3  Unders6kningens faser

Unders6kningen gjordes kvantitativt med hjilp av en enkit som delades ut bland kun-
derna. Analysen samt sammanfattningen kommer att grunda sig pa svaren fran enka-

terna som delas ut.

Forsta steget 1 undersékningen ér att ldsa sig in i teorin som behandlar de olika fak-
torerna i lirdomsprovet. Efter det giller det att planera blanketten. Da blanketten blivit
tardig skall den visas for uppdragsgivaren som sedan godkanner den eller ger forbatt-

ringsforslag.

Nista fas dr att dela ut blanketten at kunderna for ifyllning i samband med deklarering
eller besok till kontoret. Om blanketten inte delats ut 4t kunderna sinds blanketten till
kunderna tillsammans med rikningen for att sedan returneras tillbaka antingen till kon-

toret eller sindas hem till mig.



Efter att svaren samlats in dr det dags f6r analys av svaren med hjilp av SPSS, ett da-
torprogram. Sista steget dr sedan sammanstillningen av svaren, skriva upp den inform-

ation man fétt via undersdkningen samt ta lirdomen till vara.

1.4  Lirdomsprovets uppstillning

Detta lirdomsprov dr uppstillt i huvudrubriker samt underrubriker. Férutom detta
finns det ocksa helt till sist i rapporten en lista pa killor som anvints samt bilagor till

arbetet.

I bérjan kommer det en sammanfattning av lirdomsprovet som ger en bred blick om
vad som finns i denna rapport. I férsta kapitlet kommer det fram vad Kb Ollas Bokf6-
ring Ky dr och lite om dess historia, samt en problemdiskussion dir syftet och faserna i

undersokningen fors fram.

Det andra kapitlet handlar da om teori, alltsa tjanstemarknadsforing och kundtillfreds-
stillelse. I tredje kapitlet behandlas metoddiskussionen, hur frageformuliret stills upp,

genomférandet av den och dess trovirdighet.

Till sist kommer en analys av svaren 1 undersokningen och en sammanfattning samt
slutdiskussion av lirdomsprovet. Analysen byggs upp av de olika fragorna i formularet
medan sammanfattningen och slutdiskussionen berittar vad som kommit fram fran

undersckningen.



2 Tjanstemarknadsféring

2.1  Definition av tjinster

Ordet tjanst har manga betydelser, alltifran personlig service till tjdnst som en produkt,
betydelsen kan naturligtvis vara dnnu bredare. Fér det mesta innebir en tjinst nagon
typ av samverkan mellan tjansteleverantoren och dess anvindare. Men trots det finns
det situationer dir kunden som individ inte samspelar med tjdnsteféretaget. (Gronroos

2002, 57-58.)

Ar 1990 toreslog Christian Gronroos foljande definition: En tjdnst dr en process som
bestar av en rad mer eller mindre patagliga aktiviteter som vanligen, men inte nédvin-
digtvis alltid, sker i samverkan mellan kund och servicepersonal och/eller fysiska resut-
set eller varor och/eller tjinsteleverantorens system, och som utgér 16sningar pa kun-

dens problem (Gronroos 2002, 58).

Tjinsten ar en kundupplevelse, och att definiera den betyder att definiera tjansten ur
kundens synvinkel. Ett sitt att beskriva en tjanst ar att beskriva den som en kedja av
aktiviteter eller hindelser vilka skapar virde som sedan bildar en process dir kunden
medverkar genom att gora olika moment tillsammans med féretagets medarbetare for
att uppna ett visst resultat. Resultatet av upplevelsen kan antingen direkt paverka kun-
den sjalv eller det kunden dger. Tjinsten uppstar i en kundgenererad process och

’tinns” inte forran den upplevs av kunden. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 30.)

Utgangspunkten fOr tjanster dr oftast fyra karakteristiska, den immateriella, sampro-
duktionen, heterogena och forginglighet. Tjanster dr vanligtvis mer eller mindre ab-
strakta och immateriella, de produceras, levereras, konsumeras och marknadsférs van-

ligen delvis tillika (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 31).

Tjanster blandar oftast in kunden i rollen som medproducent genom att kunden him-
tar information och utfor nagot eller flera steg i processen. De hir tjansterna ar hetero-
gena vilket betyder att det aktiva deltagandet av kunden himtar variation till bade kra-
ven och forvintningar samt processerna och resultaten. (Arnerup-Cooper & Edvards-

son 1998, 31.)



Immateriella tjdnster dr svara att bedéma innan de kops, detta lir dven stimma fo6r
manga fysiska produkter. En skillnad 4r den att det oftast ar littare att prova fysiska
produkter 4n en tjanst fore ett eventuellt kop. Det dr tillexempel inte enkelt att prova
en ny idrottsgren innan man paborjar den. Daremot soker kunder olika ledtradar och
tips for att kunna bedéma de immateriella egenskaperna f6r en viss tjdnst, ledtradarna
anvinds sedan for att bedéma det som gar att virdera. Detta leder till att det blir viktigt
att gora tjanster konkreta pa ett sadant sitt att man underlattar bedémningen av tjans-
ten at kunden och dirmed skapa realistiska férvintningar f6r dem. (Echeverri & Ed-

vardsson 2002, 73.)

Samproduktionen betyder det att tjdnster produceras, levereras och konsumeras ofta
och till viss del samtidigt, vilket betyder att tjanster vanligtvis inte kan lagras eller spa-
ras. Kunden ir ofta delaktig som medproducent genom att sta f6r information och
utfora delar av tjansteprocessen, men dven genom att vara marknadsforare pa deltid for
foretaget. Kunden skapar tjdnsten genom att utfora vissa aktiviteter, exempelvis bland
teletjanster som produceras av kunden och foérutsitter att vi kan anvanda vara mobilte-
lefoner for att ringa, sinda textmeddelanden eller utféra banktjanster osv. (Echeverri &

Edvardsson 2002, 73.)

Heterogenitet betyder att kunden deltar som medproducent med sina delvis unika krav
och sitt beteende vilket leder till variation i bade process och resultat. Dessa unika krav
som kunden star for gbr det svart att standardisera och styra tjinsteprocessen och re-
sultatet bland tjansterna. Alla kunder ar olika och foredrar troligtvis att utféra tjansten
pa olika sitt. Ju mer standardiserad en tjdnst dr desto mindre utrymme finns det f6r
kund anpassning och vi kunder har via marknadsféringen lirt oss hur man beter sig.
Men t.ex. en utbildning ar inte alls lika standardiserad, det finns mycket utrymme for
kunden att vilja hur han eller hon vill vara medproducent. (Echeverri & Edvardsson

2002, 73.)

Tjansten pa Kb Ollas Bokforing Ky ar bokforing bade f6r foretagare och ocksa for
lantbruksforetagare, samt eventuell 16neridkning. Dar raknas forstas bokslutet med och

allt annat som hor till. Eftersom Kb Ollas Bokforing Ky dr ett litet foretag med en



jordndra dgare, samt anstillda, tillhér det ocksa till tjdnsten att hon svarar pé olika kun-

ders fragor som har med I6ner, skatter och annat som tillhor sadana kategorier.

De immateriella tjdnsterna inom Kb Ollas Bokforing Ky ar slutresultatet av analysen,
alltsa konsultationen, eftersom det 4r det som kunden ser och vet om. Men eftersom
Kb Ollas Bokforing Ky ocksa gor sa mycket annat dn bara gar igenom slutresultatet tas
det ju ocksa betalt for processen det tar for att fa tjansten att na sa langt som till slut-

skedet, vilket kunderna ocksa forstis vet om.

Heterogeniteten syns i foretaget pa det viset att kunderna redan himtar in sina verifikat
pa olika sitt. Vissa kunder himtar allting 1 en fin ordning med alla verifikat och konto-
utdrag i ordningsféljd vilket forkortar tjansteprocessen for den anstillda pa foretaget.
Medan andra kunder inte har nagon ordningsféljd pa sina verifikat, da maste de an-
stillda para ihop ritt verifikat med ritt hindelse pa kontoutdraget. Det senare scenariot
betyder f6r de anstillda pa foretaget att processen blir lingre eftersom det tar lingre tid
att forsoka fa insittningarna och uttagen att ga thop med handelserna sa att bokslutet

stammet.

Samproduktionen mellan kunden och Kb Ollas Bokféring sker da kunden himtar in
sina verifikat eller hamtar in arbetstagarnas timmar fOr att bearbetas, detta ar da de bi-
drar med information. I ett senare skede efter att verifikaten blivit bearbetade ar det
sedan dags for konsultationen dir kunderna och féretaget gar igenom det som har
astadkommits under aret och kunden godkanner resultatet pa bokslutet. Kunderna
marknadsfér ocksa Kb Ollas Bokfoéring Ky omedvetet varje gang de berittar hur bra
och smidigt det gar att géra affirer med henne och hur enkelt det ér att forsta efter att

hon har berittat nagot som de undrar 6ver.

2.2  Tjansteerbjudanden

Det dr helt klart hur teknologin har varit grundkraften bakom tjinsteutvecklingen av
det som nu ar sjalvklart i dagens ldge. Automatisk telefonsvarare, Otto-automater, och
andra vardagliga tjdnster blev méjliga bara pa grund av ny teknologi. Minniskor har
ocksa sett inverkan av utspridningen av internet vilket resulterar i en massa nya tjans-

ter. Bland annat internet baserade féretag sa som t.ex. Amazon och eBay erbjuder

6



tjanster man aldrig skulle ha tinkt sig tidigare. Féretag har ocksd mirkt att internet er-
bjuder en vig till nya tjanster, exempelvis erbjuder tidningen The Wall Street Journal en
interaktiv version av tidningen dir ldsaren sjilv kan vilja vilka sidor som kommer i vil-
ken foljd for att stoda kundens personliga tycke. Den kontinuerliga utvecklingen 1 in-
formationsteknologin har ocksé gjort det maoijligt att kunna kombinera flera tjanster, sa
som telefon, internet, video, fotografering och e-post i en och samma produkt, t.ex.

dagens mobiltelefoner. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 14-15.)

Da man utvecklar modeller som beskriver tjanster maste man ta tjanstens egenskaper
med i berdkningen. Samlingen av process- och resultatrelateraed egenskaper kallas f6r
ett tjdnsteerbjudande och varje forsok att forestilla sig tjinsteerbjudandet maste utga
fran kundernas perspektiv. Alltfér ofta styrs tjdnsteutvecklingens process av interna
faktorer, for lite marknadsinformation eller alltf6r smal uppfattning om kundernas satt
att se pa saker. Tjinsteerbjudandet dr uppdelat i tva delar: huvudtjiansten eller kirn-

tjansten samt bitjanster, extra tilligg, dven kallade kringtjanster. (Grénroos 2002, 182.)

Modellen fér tjansteerbjudanden maste vara kundinriktad. Vilket betyder att modellen
maste ta med alla delar av en tjanst som kan upplevas av kunderna: bade hur kunderna
upplever samspelet med tjinsteleverantoren och vad kunderna far maste tas med 1 be-
rikningen. Dessutom maste man vara medveten om att foretagets image paverkar upp-
levelsen av tjanstekvalitet det som planeras, marknadsfoérs och presenteras f6r kunder-

na dr ett helt tjinsteerbjudande, inte bara ett tjinstepaket. (Gréonroos 2002, 183.)

Arbetet med tjansteerbjudandet kriver fyra steg: utveckling av ett tjinstekoncept, ut-
veckling av ett grundliggande tjanstepaket, utveckling av ett utvidgat tjansteerbjudande
och till sist det fjarde steget styrning av image och kommunikation(Grénroos 2002,
183). Det ir tjinstekonceptet som bestimmer féretagets avsikter, medan erbjudandet
utvecklas pa basen av konceptet. Det grundliggande tjanstepaketet beskrivs som den
samling av tjanster som behovs for att tillfredsstilla de behov som kunderna i mal-

gruppen har, det dr det hir erbjudandet som bestimmer vad kunderna far av foretaget.

(Grénroos 2002, 183.)



Ett bra tjinsteerbjudande innebir inte nédvindigtvis att den upplevda tjansten dr bra
eller ens acceptabel. Enligt kvalitetsmodellen ir tjansteproduktion och tjansteleverans,
speciellt kundens upplevelse av samspelet mellan képare och siljare vid tjanstekontak-

ten, en oupploslig del av tjansten. (Gronroos 2002, 184.)

Kirntjdnsten dr orsaken till att f6retaget alls finns pa marknaden. For ett buss bolag dr
det transport, for en byggfirma ir det att bygga. Ett foretag kan ocksa ha flera kirn-
tjanster. For att kunderna ska kunna anvinda kirntjinsten behovs ofta ytterligare tjins-
ter, pa ett bussbolag behévs kontor och till byggfirman behévs ravaror. Detta slags
extratjanster kallas hjalptjanster eftersom de underlittar anvindningen av kirntjansten,
om hjilptjinsten inte finns kan kdrntjinsten inte anvindas. Den tredje typen av tjinster
ar stodtjanster, de paminner om hjalptjanster pa det viset att de ocksa dr extratjinster,
men de fyller en annan funktion. Stédtjanster gor det i forsta hand inte enklare att kon-
sumera eller anvinda kirntjansten, utan anvinds for att 6ka tjanstens virde eller for att

skilja den fran de tjanster som konkurrenterna erbjuder. (Gronroos 2002, 184-185.)

Skillnaden mellan hjilpande och stédjande tjanster ar inte alltid tydlig. Ur foretagsled-
ningens synvinkel dr det viktigt att man ser skillnaden mellan hjalpande och st6djande
tjanster. Hjdlpande tjdnster dr nédvandiga. Om de utelimnas upploses tjansteerbjudan-

det. (Grénroos 2002, 185.)

Kirntjansten hos Kb Ollas Bokféring Ky dr dd bokféringen och l6nerdkningen. Det ér
sjalva roten for hela foretaget och det som allt har utgatt ifran. Hjilptjansten f6r Kb
Ollas Bokforing Ky édr anvindningen av dator och da sjilva datorprogrammet Suonen-
tieto dar alla verifikat kodas in fOr att ge ett resultat for det gangna aret for foretaget,

for att sedan kunna meddela det f6r skatte myndigheterna.

Till stodtjanster pa foretaget kan riknas det att dgaren girna hjilper till med andra fra-
gor som man kan st6ta pa och att foretaget bade skoter om foretagsbokféring och
lantbruksbokforing tillika, till skillnad for konkurrenter 1 nirheten. En stodtjanst till ar
att Kb Ollas Bokféring Ky kontor ar i samma utrymmen som LokalTapiolas utrymmen

i Liljendal. Agaren arbetar ocksé dir halvdag si om nigon kund vill veta om sina for-



siakringar eller har fragor angdende dem gar det att utritta tillika. I samma utrymmen

finns ocksa filialapotek sa det gar ocksa att skota sidana drenden pa samma gang.

2.3  Tjansteprocess och tjinstesystem

En process kan beskrivas och definieras pa skilda sitt, pa olika nivéer i organisationen
och ur olika synvinklar. Earl och Khan (1994) sirskiljer fyra kategorier av processer
dessa dr: kirn- eller huvud-, stéd-, nitverks-, och managementprocesser vilka utgors av
foretagets verktyg eller processer for att planera, organisera och kontrollera resurserna

(Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 60).

Tjinsteprocesser kan beskrivas med utgangspunkt i erfarenheter eller upplevelser.
Beaven och Scotti (1990 sid. 9) poangterar att ”services are processes that are created
and experienced with outcomes that are often distinct, direct, and imperishable”. Med
tjansteprocesser menas har den grupperingen eller de kedjor av aktiviteter eller hindel-

ser som skapar” tjansten (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 67).

Den generiska tjansteprocessen ar en forebild f6r hur tjanstekonceptet skall genomfo-
ras. En viktig synvinkel pa processen dr kundens medverkan och styrningen av kun-
dens uppforande och upplevelser under tjansteprocessen. En del forskare menar att en
6kad kundmedverkan leder till en férbittring av bade produktiviteten och kvaliteten,
andra har kommit fram till en delvis annan slutsats. (Echeverri & Edvardsson 2002,

116.)

Ett satt att utveckla tjansteprocessen ar att testa den 1 dialog med kunden. Terrill (1992)
anser att “’det dr visentligt att gora tjinsten konkret genom att simulera den sa att savil
interna som externa deltagare kan “’kinna pa” den nya tjansten.” (Arnerup-Cooper &

Edvardsson 1998, 68).

Det blir en allt viktigare del att fokusera tjansteprocessen och kundens medverkan 1
produktionen av tjinsten. I marknadsforingen dr det viktigt att se till att den tjdnst som

marknadsfors svarar pa det behov kunderna har och ett fungerande satt att se till att



kvaliteten pa marknadsféringen svarar pa kundernas behov ir att testa den i dialog med

nagra kunder. (Echeverri & Edvardsson 2002, 116.)

For att skapa en tjanst som pa alla vis gar ihop med tjanstekonceptet, maste foretaget
specificera processen, medriknat delprocesser och enskilda aktiviteter, som sakerstiller
’ritt” tjanst. Kvalitet och produktivitet kommer med frin bérjan genom att “ritt”
tjansteprocess har utvecklats. En viktig synvinkel pa tjansteprocessen ér den sa kallade
synlighetslinjen, vilket betyder det vad kunden ser och inte ser av tjinstesystemet under

kundprocessen. (Echeverri & Edvardsson 2002, 117.)

Eftersom tjansterna dr producerade, konsumerade och utvecklade i nutid och ofta byg-
ger pa diskussioner mellan anstillda och kunder, dr det mycket viktigt att innovationen
och tjansteutvecklingen innehaller bade kunder och anstallda. De anstallda ar ju oftast
tjansten for kunden for att de ar fysiskt och psykiskt ndra kunderna, eftersom de visar
en bild utit av tjdnsten at kunden, vilket kan ge goda framsteg i utvecklandet av tjins-
teprocessen da de galler att identifiera kundernas behov for nya tjanster. Att de an-
stillda far chansen att medverka i designandet och utvecklandet av tjinsterna ckar
chansen att de nya tjansterna blir lyckade pa grund av att de anstillda kan identifiera de
problemen som maste fas svar pa for att stéda tjdnsten at kunden. (Zeithaml, Bitner &

Gremler 2009, 253.)

Tjinstesystem dr de hjidlpmedel och den organisationsstrukturen som finns i féretaget
och finns till f6r att stdda och hjilpa tjansteprocessen, den styrs eller paverkas av fore-
tagets affirsidé, strategi och affirsmal. Tjinstesystemet kan ocksd paverkas av den in-
terna infrastrukturen i form av t.ex. resurser samt av den externa strukturen i form av
lagar och férordningar. Hjalpmedlen och strukturen kan beskrivas i termer av medar-
betarresursen, kundresursen, teknisk-fysiska resurser och fysiska produkter, dven orga-
nisationsstruktur och system. Systemet kan delas in i for kunden en synlig och osynlig

del. (Echeverri & Edvardsson 2002, 111-112, 128.)
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Figur 1. Tjansteprocessen inom Kb Ollas Bokforing Ky.
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Figur 2. Kundens tjansteprocess inom Kb Ollas Bokforing Ky.

Kb Ollas Bokféring Ky erbjuder olika tjanster vilket leder till olika scenarier samt tjans-
teprocesser for kunderna och arbetstagarna. Olika kunder gor ocksa pa olika sitt. De
flesta lantbrukskunderna bokfér engang om aret och hamtar in sina verifikat samt kon-
toutdrag antingen under arets gang eller sedan himtar de in allt pa enging mellan tiden
december-februari. En del kunder himtar dd ocksa allt i ordning sa det bara dr fardigt
att kolla igenom verifikaten och ’kruxa” av de inkomster och utgifter pa kontoutdraget
som man ser fran verifikaten, medan andra himtar allt i en och samma hég utan nigon
ordning sa att det blir mera sékande for de anstillda. Efter att allt gatts igenom och
verifikaten dr numrerade sd bokas inkomsterna och utgifterna in i bokforingsprogram-
met som sedan, di det blivit klart, sxmmanstills sa att man i konsultationen ser vad
som har hiant under arets lopp inom foretaget. Tillika ser man ocksa vad som skall an-

miilas till skattemyndigheterna.

Foretagskunderna som limnar in verifikaten manatligen fungerar i stort sett pa samma
sitt, forutom att det istillet for bokslut gérs en moms utrikning f6r den gangna mana-
den som gor att foretaget antingen betalar eller far ta emot momsen som riknas ut for
manaden. Kunden s6ker sedan rikningen fran Kb Ollas Bokforing Ky dir det stir om

kunden skall betala momsen at skattemyndigheterna eller fa pengar frain dem, man kan

11



ocksa ha onskat att fa rikningen direkt hem skickad. I slutet av bokféringsaret gors det

ocksa forstas en sammanstillning av alla hiandelser.

Som en bisysselsittning riknas da ocksa I6nen f6r kundféretagets anstillda om det be-
hévs eller en sadan tjanst valts. Dd gar processen till pa det viset att foretaget som vill

ha denna tjdnst limnar in arbetstiden, sa riknar dgaren ut vad och hur mycket som ri-
knas med och bort frin 16nen. D4 det ar fardigt himtar kunden l6neremsan eller sa

skickas den till kunden for att den skall kunna betala 4t sina anstallda.

Det finns forstas ocksa system som anvinds i Kb Ollas Bokforing Ky for att stoda
samt hjilpa tjdnsteprocessens smidighet. Det synliga systemet f6r kunderna ér da dato-
rerna och programmen, som ocksa utkommer fran teorin riaknas de ocksa till teknisk-
tysiska resurser. I dagens lige fungerar det mesta via dator, sa ar ocksa fallet hir. For
att bokningen och utriknandet skall gd smidigt och litt anvinds da dator samt olika
program som tillh6r det. Pa plats finns det tvd datorer med programmet som anvands,
installerade. Suonentieto ar det programmet som anvinds hos Kb Ollas Bokféring Ky
for att boka in verifikaten pa ett logiskt sitt. Programmet anvinds bade for foretagen
samt lantbrukarna och gor det enkelt att sammanstalla arets inkomster och utgifter.

Lonen riknas sedan ut med hjilp av Excel och vanlig kalkylator.

Synliga system for kunden och medarbetarresursen kan riknas som de anstallda, som
hjalper till med att boka in verifikaten pa datorn och hjilper till med att sitta dem 1 ritt

ordning. Forstas ser kunden ocksa att det anvinds datorer.

2.4  Tjanstekvalitet

En allmin definition av tjanstekvalitet dr att ” tjdnsten skall motsvara kundernas for-
vantningar och tillgodose deras behov och krav”. (Arnerup-Cooper & Edvardsson

1998, 167.)

Kwvalitet kan ocksa vara som ordspraket skonheten ligger i betraktarens 6ga. Vilket lyf-
ter fram den viktiga roll kunden har och det att kvalitet 4r nagot subjektivt, som spelar
en allt viktigare roll f6r konkurrenskraften. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 130-

131.)
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Tjanstekvalitet handlar forst och frimst om kundens bedémning och upplevelse. En
mingd olika faktorer paverkar sedan hurdana virderingar och uppfattningar kunden
har om kvaliteten, exempelvis kundens behov, deras utgingspunkter, virderingar och
bedomningsgrunder, tidigare erfarenheter av den aktuella tjansten och konkurrerande
tjdnster och tjansteleverantorer, information fran andra som kunden har fértroende f6r
och positiv eller negativ information via media. Fenomenet tjanstekvalitet ar inte latt
att klart beskriva och det later sig inte styras pa ett mekaniskt sitt. Kvaliteten bedéms 1
en process som helatiden gar framat dir de erfarenheter som ar aktuella nu kopplas till

sadant som skett tidigare. (Echeverri & Edvardsson 2002, 292.)

I dagens kvalitetstinkande betonas kvalitet i alla delar av foretagets och verksamhetens
processer. For att na kvalitet 1 kundens 6gon krivs inte bara en intern medvetenhet om
vad kvalitet har for betydelse f6r kunden, utan det kridvs ocksa en upplevelse av kvalitet
1 arbetet hos personalen. Kvalitet kan betraktas, analyseras och upplevas pa flera olika
satt, den ligger heller inte i tjansten, eller hos kunden, utan i relationen mellan dem.

(Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 132-133.)

Da man har en kvalitetsdiskussion beh6vs det dven tas med andra intressenter an kun-
derna, dessa andra intressenter ar medarbetarna och uppdragsgivarna. For att uppna
totalkvalitet kriavs det att man tar hiansyn till alla intressentgruppernas behov och att
torviantningarna uppfylls. Ritt kvalitet uppstar nir foérvintningar som intressenterna

har uppfylls och behoven tillfredsstills. (Arnerup-Cooper & Edvardsson 1998, 139.)

Det ir inte nar kundens férvantningar pa kvaliteten hos tjansten och pa relationen till
tjansteproducenten uppfylls som kvalitetsuppfattningar férandras utan da foérvintning-
arna inte infrias eller nir de overtriffas. Det dr de hir positiva eller negativa situation-
erna som ar centrala att identifiera och lira av i marknadsféringen. Det giller att inte
lova mer 4n man som tjinsteleverantor kan gora, alltsa de 16ften man formulerat och
kommunicerat. Det handlar mer om att genom tjinstegarantier gora det klart for kun-
den vad som galler nar kvaliteten trots allt brister. (Echeverri & Edvardsson 2002,

292.)
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Tjinsten som den upplevs av kunden har tva dimensioner en teknisk dimension; resul-
tatdimension (vad), och en funktionell; processinriktad dimension (hur). Vad kunderna
far frin samspelet med ett foretag dr helt visst av vikt f6r dem och £6r kvalitetsbedém-
ningen. Det dr ofta det hir som anses som kvaliteten, men detta stimmer inte helt,
utan det dr bara en kvalitetsdimension, alltsa den tekniska kvaliteten. (Gronroos 2002,

75.)

Andra kunder som anvinder samma eller liknande tjdnster tillika med en sjilv kan pa-
verka hur kunden upplever en tjinst. Kunden paverkas dven av hur tjinsten férmedlas
och hur kunden upplever den samtidiga produktions- och konsumtionsprocessen.
Denna kvalitetsdimension dr nira kopplad med hur tjdnstemé&tena hanteras och hur
tjansteleverantoren fungerar, darfor kallas den f6r processens funktionella kvalitet eller

processkvalitet. (Gronroos 2002, 75.)

Total kvalitet

| Image (foretagets/lokalt)

)~ /\

Processens
‘ funkﬂonella kvalitet:

o

féesultatets tekniska
\‘ kvalitet: Vad

Figur 3. Tjinstekvalitetens tva dimensioner (Gréonroos 2002, 77.)

Den funktionella kvaliteten, alltsa hur, dr inte lika litt att bedoma objektivt som den
tekniska kvaliteten, vad, utan det handlar ofta om mycket subjektiva upplevelser. En
tjansteleverantor kan inte gomma sig bakom varumarken eller leverantorer, det ar for
tydligt f6r kunderna vilket foretag det dr och hur de arbetar samt vad deras resurser ir.
Foretagets profil och/eller image dr av mycket stor betydelse for tjinsteforetagen, ef-

tersom den paverkar upplevelsen av kvalitet pa olika sitt. Om t.ex. kunden har héga
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tankar om foretaget, alltsd har en positiv image, ér det littare f6r kunden att forlata
mindre misstag medan om det ofta hinder misstag sd forsiamras imagen och ifall fore-
taget har en negativ image frin borjan blir effekten av misstagen stérre dn i andra fall.
Olika tjanster bidrar till att ge extra virde for kunden till en del teknisk och till en del
funktionell. Da nagot behandlas pa ett sitt som gjort kunden n6jd da kan man tala om
god teknisk kvalitet, vilket sedan leder till en god total kvalitet av tjdnsterna. (Grénroos
2002, 76-77.)

Kvalitetsupplevelsen och den traditionella marknadsféringen leder till upplevd tjanste-
kvalitet. Bra kvalitet betyder att den kvaliteten som kunden upplever motsvarar deras
torvintningar pa kvaliteten, men om férvintningarna dr orealistiska kan det leda till att
kvaliteten kdnns lag fastin den pa ndgot vis matt ar bra. Foretagets image har en stor
betydelse for hur tjanstekvaliteten ses av kunderna, darfér maste den skotas korrekt.
Kundernas forvintningar har ocksa ett stort inflytande pa hur de ser pa kvalitetsupple-
velsen. Exempelvis kan nivin pa kvaliteten vara hog men om kundernas férvintningar
inte motsvaras kan upplevda kvaliteten dnda vara lag. Eftersom detta paverkar hur
kunden tycker att kvaliteten 4r sd dr det mycket viktigt att inte lova mer 4n man kan
hélla sa att kunderna inte blir missnéjda med kvaliteten som erbjuds at dem. (Gronroos

2002, 79-81.)

Tjanstekvalitet f6r Kb Ollas Bokforing Ky har en stor betydelse, eftersom kundernas
bedémning och upplevelse av tjansten som erbjuds leder till en vidare rekommendat-
ion, marknadsforing at andra maojligtvis nya kunder. Detta pa grund av att det ar tack
vare kunderna och sidana som vet om att denna tjanst finns som andra som inte vet
om den kan fd reda pd och utnyttja tjansterna. De flesta kunderna har dock inte tidigare
erfarenheter av denna tjanst eftersom de t.ex. gatt i sina forildrars fotspar och har hal-

lits till samma bokforare.

Total kvalitet som det beskrivs i teorierna ér lite svar att nd, eftersom foéretaget har en
anstalld under 9-10 manader av aret och sedan de resterande manaderna, alltsa i slutet
och borjan av aret, beh6évs det en eller tvd extra medarbetare. Men sdklart kan Kb Ollas
Bokforing Ky fa forvintningarna infriade och behov tillfredsstillda under dessa mana-

der av extra medarbetare.
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De tva kvalitetsdimensionerna i Kb Ollas Bokforing Ky marks ganska bra. Den tek-
niska, alltsa vad, dr ett erbjudande av tjinster inom bokféring och hur genom profess-
ionellt kunnande och olika system. Foretaget hoppas pa att ha en positiv image hos
kunderna. Olika tjanster dr en férdel hos Kb Ollas Bokféring Ky eftersom kunderna
kan skoéta flera drenden pa ett och samma stille, vilket leder till en positiv image och
troligtvis en hog niva pa tjansteerbjudandena. Det dr ocksa viktigt att inte lova sadant
man inte kan klara av inom féretaget och bland tjinsteerbjudanden eftersom det kan
leda till en férsimrad upplevd kvalitet. Malet ér ju att fOrvintningarna och det som

upplevs gar ihop.

Kivaliteten pa de olika faktorerna i Kb Ollas Bokféring Ky undersoks i detta lirdoms
prov for att forsikra oss om att kvaliteten moter foérvintningarna. Det giller dé att fo-
kusera pa om dessa forvintningar uppfylls eller inte. Antingen dd som negativa eller

positiva hindelser, vid negativa gar det att allt som ofta utvecklas framat.

2.5 Kundtillfredsstallelse

Det enklaste och klaraste sittet att definiera begreppet kundrelation ar att ge en fore-
tagsspecifik definition av nar en kundrelation raknas som borjad och nir en kundrelat-
ion riknas som avslutad. Mest betydelsefullt f6r kundrelationen ér hur kunden férhaller
sig till relationen mellan foretaget och kunden. Kunden har ett sa kallat tolkningsfére-
trade vilket gor att man kan konstatera att det kan férekomma kundrelationer i vilka
kunden antingen ir positivt engagerad, indifferent eller negativt engagerad. Hur kun-
den an ar engagerad i relationen sa ar det klart att det finns olika typer och styrka av
kundrelationer. En annan f6ljd av detta tinkande ar att féretag har kundrelationer obe-
roende av om de sysslar med relationsmarknadsforing eller inte. Viktigt ar alltsa att
torsta hur kundrelationer uppstar, utvecklas, forindras och avbryts. (Echeverrri & Ed-

vardsson 2002, 88.)

CRM, eller med andra ord styrning av kundrelationer, dr en viktig del 1 féretagets liv
dar ett centralt begrepp ir skapandet av kundvirde. Utvecklingen av kundrelationer

kraver en djupgiaende bekantskap med den process genom vilken kunden skapar virde
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at sig sjilv. Malet med CRM ir inte att 6ka pa avkastningen av enskilda hindelser utan
mera det att skapa hallande relationer tillsammans med kunden. Att vara relationsstyrd
betyder att bada parter, alltsa foretaget och kunden, anpassar sina processer till

varandra pa ett sadant sitt att det skapas virden f6r bada parterna. (Storbacka & Lehti-

nen 2000, 13.)

Allmint talat kretsar kundrelationer kring utbytet av resurser, dessa bestar av kinsla,
kunskap och handlingar. Da det uppstar en ny konkurrenssituation konkurrerar foreta-
gen inte bara pa basis av produkter, utan ocksa med férmagan att utveckla relationer
med kunderna. Nar logiken i en relation omvirderas, dr det nodvindigt att omdefiniera

bide relationen och resursbytet. (Storbacka & Lehtinen 2000, 33.)

Framtidens relationsstrategier kommer hogs sannolikt att omfatta ett 6kat antal kun-
skaps- och kinslorelaterade komponenter. For att bli framgangsrikt maste foretaget
skota de utbyten som ingar 1 deras kundrelationer pa ett sadant sitt att de vinner en del
av kundens hjarta, tankar och planbok. Det handlar inte om en effektiv hantering av
enstaka hindelser i kundrelationer, utan det handlar mera om en fraga att skota denna

relation tillsammans med kunden.(Storbacka & Lehtinen 2000, 38.)

En kundrelation bestar av atminstone ett kundmote, alltsa en situation dar kunden
samspelar med foretaget. Under motet kravs det att bade kunden och féretaget delar
sina kinslor, kunskap och handlingar mellan varandra. Att identifiera relationsstruk-
turen kan vara nyttig for hanteringen av relationer. Detta leder till att Ilonsamheten for
relationen kan bestimmas, kundtillfredsstillelsen kan hanteras och relationen kan f6t-
bittras. Att analysera relationsstrukturen ér ett nodvandigt utvecklingsverktyg, det gil-
ler att kinna igen, definiera och registrera de olika aktiviteterna genom analysen som

sedan ger en ny insikt i hur relationer kan utvecklas framat. (Storbacka & Lehtinen

2000, 57-58.)

Utgangspunkten har en lingre tid varit att den tillfredsstillelse och de ganger da det har
gallt att visa vad man gar f6r som kunden har upplevt ér lika med kundtillfredsstallel-
sen. Men det har upptickts att kunder upplever tillfredsstillelse pé olika sitt beroende

pa relationsnivan, detta leder till att kunder kan vara missndjda med ett visst mote, men
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indé vara n6jda med relationen som helhet. Priset, likasa andra konkurrensfaktorer
paverkar starkt tillfredsstallelsen pa relationsniva, medan tillfredsstillelse pa motesniva

paverkas av hur kunden upplever samspelet. (Storbacka & Lehtinen 2000, 58-59.)

En tillfredsstilld kund koper igen, vilket gor det mojligt £6r en fortsittning for foreta-
get och istillet £6r en siljar- och képarroll lyfts det fram en sammarbetsrelation mellan
foretaget och kunden i den nya tiden. I framtiden kommer det inte att vara foretaget

som viljer kundcentreringen, utan det kommer att vara ett villkor for féretagets Gver-

levnad. (Aarnikoiva 2005, 14.)

Kunderna dr en viktig killa till information om deras férvintningar vilket leder till att
foretaget kan forbittra sig efter kundernas behov. For att fa reda pa vilka férvintningar
kunderna har ar det viktigt med kundundersokningar. Alla kunder ér olika, alltsa de har
inte samma forvintningar, och deras egentliga férvintningar dr oftast det man minst

skulle tro. Priset dr 1 de flesta fall inte det viktigaste utan det dr mera hur féretaget be-

handlar kunderna. (Lydahl 2010, 59.)

Kundtillfredsstallelseundersokningar gor det mojligt f6r kundernas rost att blir hord.
Unders6kningarna anvinds ofta systematiskt och pa basen av resultatet av undersok-
ningarna gors det atgarder. I framtiden kommer det har inte att ricka till, det kommer
ocksa att behovas information om de vardagliga kundbemotande som sker 1 foretaget.

Denna information uttrycks och anvinds inte ofta tillgodo i utvecklingen av verksam-

heten. (Aarnikoivu 2005, 37-38.)

Kunderna ar f6r det mesta tillfredsstillda nar relationen med dgaren fungerar. Som det
1 teorin star galler det att vara relationsstyrd. Vilket betyder att det kravs en djupare
bekantskap med processen i Kb Ollas Bokforing Ky samt kundens process och att
dessa processer skall anpassas till varandra. Kundmotet 1 detta fall sker da kunden
kommer for att anvinda sig av tjinsterna som Kb Ollas Bokféring Ky erbjuder, alltsd

lantbruks- och féretagsbokféringen.

Kundrelationen uppstar hos Kb Ollas Bokféring Ky da kunden tar kontakt med fore-

taget for att fa hjilp med att bokfora, alltsa ett kundmote. Under sjalva deklareringen
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gar de dd sedan mera in pa att dela kunskap och kinslor samt skéta om relationen mel-
lan de tva parterna. For att ta reda pa om nagot behovs utvecklas i1 foretaget dr det bra
att kidnna igen och definiera de olika aktiviteterna som sker mellan kunden och Kb Ol-
las Bokféring Ky och sedan stilla asiktsfragor till kunderna for att fa kunderna till-
fredsstallda.

I dagens lige dndras allting sd snabbt, sa det ar viktigt for kundrelationen att ta reda pa
vad kunderna kriver eller vill andra pa. Det dr viktigt att hora pa kunderna eftersom
det dr de som anvander sig av tjansterna och héller kundrelationerna i god anda. Som
tidigare namnts, dr det ett bra tillfdlle att fa hora vad kunderna har att siga. Eftersom
de kunder som har haft en ling och bra relation med Kb Ollas Bokféring Ky ar efter ar
fortsitter hos samma foretag, visar det att kundrelationen ir 1 skick. Men eftersom det
kommer nyare kunder med andra krav och alla har olika krav pa tjansterna ar det vik-
tigt att fa fram kundernas asikter och idéer pa vad som skulle kunna forbittras, darfor

denna underskning, sa att man vid behov kan utvecklas.
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3 Metoddiskussion

3.1 Kvantitativ metod

Alla undersékningar forutsitter att data samlas in, analyseras, tolkas och presenteras.
Ett sitt att dela in data dr att utga fran karaktiren och formen av den och dirmed skilja
pa kvantitativ data och kvalitativ data. Skillnaden mellan de olika typerna av data ar att
kvantitativa data dr sadant som ldter sig riknas med hjilp av statistiska metoder, medan
kvalitativa data ar sidant man tolkar och forsoker forsta. (Echeverri & Edvardssson

2002, 171.)

Den grundliggande likheten mellan kvalitativ och kvantitativ undersdkning ar att de
har samma syfte, vilket ér att ta reda pa och fd en bittre forstaelse 6ver undersoknings-
problemet. Men annars ir det skillnaderna som marks mest av, vilken da ér att i kvanti-
tativa metoderna omvandlas informationen till siffror och miangder som sedan leder till
statistiska analyser. I kvalitativa metoderna ar det da forskarens uppfattning eller tolk-
ning av informationen som ir grunden, och de fungerar dé sa att de inte kan eller bor

omvandlas till siffror som 1 fallet med kvantitativ undersokning. (Holme & Solvang

2010, 76.)

Avgorande for vilken metod som skall anvindas dr dd om man vill ha totalperspektiv
eller fullstindig forstaelse, om man vill stéilla upp hypoteser och nyansera tolkningar
eller bygga upp teorier och skapa referensramar eller om man vill f6rstd olika sociala
processer. Kvantitativa metoden skall anvindas om man utifran urvalet vill siga nagot
om den grupp urvalet giller, ha ett tvirsnitt av den foreteelse vi studerar for att kunna

gora jaimforelser eller man vill visa hur starka vissa samband dr. (Holme & Solvang

2010, 77.)

Da det handlar om kvantitativa metoder och modeller sd innebir det ofta nigon form
av enkdt, som antingen ir pappers- eller webbaserad. Typiska drag for enkiter dr att de
innehaller skrivna fragor med vanligtvis fasta svarsalternativ. Enkiter ir mycket limp-
liga fOr att ta reda pa omfattningen om nagot. De dr sedan mindre limpliga nir det vill
tas reda pa djupare kunskap om saker och ting, eftersom det finns begrinsade moijlig-

heter till en tvavigskommunikation i dessa undersékningar med enkiter. Enkitens

20



storsta fordel dr att den gbr det méjligt av insamlandet av information fran en stor
mingd personer till en klart ligre kostnad 4n om de hade blivit intervjuade pa plats.

(Vagledning for behovsdriven utveckling 2014.)

Den ildsta formen av enkitundersokningar dr den pappersbaserade, dir frigor och
svarsalternativ finns pa papper och respondenten fyller i sina svar med penna. Enkit-
svaren scannas numera in och sammanstills via datorbaserade program, men tidigare
var det vanligt att resultaten av undersdkningen sammanstilldes helt manuellt. (Vig-

ledning for behovsdriven utveckling 2014.)

Fordelarna med pappersbaserade enkiter ér att de dels kan anvindas pa platser dér det
inte ar mojligt eller limpligt att anvinda sig av nagot annat sitt t.ex. intervjuer. Ska en-
katen fyllas i pa plats, i en lokal eller pa ett torg, kan det dven har bli fel i sjilva besva-
randet av fragorna. Givet att det nu inte stir en person som kan 6vervaka ifyllandet av
enkiten. Pa plats enkiter har nackdelen att det ofta ar svart att kontrollera vilka som
svarar, om nagon svarar flera ganger eller om det bara en viss gruppering inom den
tinkta malgruppen som besvarar enkiten. (Vigledning f6r behovsdriven utveckling

2014.)

I denna undersokning passar en kvantitativ undersokning bast med hjilp av pappers-
enkiter. Orsaken till att kvantitativa metoden 4r battre f6r detta anda mal ar for att i
detta sammanhang dr mera logiskt att pa ett statistiskt sétt se igenom svaren och analy-
sera. Intervju skulle annars vara ett bra sitt att fa ut information fran kunderna, men
eftersom vi finns pa en liten ort och 7alla kinner alla” kan det snabbt bli att kunderna
inte vagar ge ut sina tankar och funderingar. Med hjilp av en enkit behover de inte
vara ’radda” att jag eller Margareta vet precis vem kunden ifraga ar, eftersom det sker

anonymt.

Eftersom jag ocksa arbetade pa foretaget under tiden som undersékningen gjordes var
det smidigare med enkiter eftersom man dnda kunde arbeta normalt utan att forsoka
hitta tid for att intervjua kunderna. Det gick ocksa smidigt att nagon holl koll pa svar-

andet pa det viset att ifall kunderna behévde hjilp sd fanns alltid jag till férfogande.
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Det var meningen att kunderna skulle fylla i enkiterna i samband med sina besok pa
kontoret. Eftersom jag var pa plats under sjilva undersckningstillfallet delades enka-
terna ut dd kunderna besokte kontoret och om de hade frigor eller andra kommentarer
var det fritt fram for dem att fraga hjilp av mig. Om det nu rikade sig s att nagon blev
bortglomd sa skickades en enkit samt svarskuvert med frimiérke pa i samband med att
rikningarna skickades ut till kunderna, for att sedan limnas eller skickas tillbaka till

kontoret eller mig.

3.2  Uppliggning av enkiten

En enkdt dr en skriftlig sammanstillning av 6ppna och slutna fragor dér respondenten
antingen far svara pa frigorna med egna ord i de 6ppna fragorna eller fylla i pa férhand
givna svarsalternativ i de slutna fragorna. Enkdtundersokningar gar till sa att en re-
spondent far besvara pa fragor som stills 1 ett pa forhand sammanstallt frageformular
utan nagon stérre kommunikation mellan undersékaren och respondenten. (Echeverri

& Edvardsson 2002, 171.)

Vad giller svarsalternativ tar Wirneryd (1990) upp tva olika typer av svarsalternativ,
6ppna och slutna svarsalternativ. Oppna svar betyder att respondenten far svara med
egna ord och férdelen med att ha 6ppna fragor dr att respondenten far formulera sina
svar Ooppet och att respondenten inte styrs i sitt svar. Nackdelen med 6ppna svar ar att
de forsvarar analysarbetet. Vid slutna svarsalternativ viljer respondenten nagot av ett
antal olika i f6rvig definierade svarsalternativ, dir de viljer det eller de svarsalternativ

som bist 6verensstimmer med uppfattningen. (Echeverri & Edvardsson 2002, 172.)

I undersékningen f6r Kb Ollas Bokféring Ky férekommer det bade slutna och 6ppna
svarsalternativ. De slutna fragorna dr de som man vill ha ett specifikt svar pa och dven
det som skall analyseras pa ett strukturerat vis. De 6ppna svarsalternativen galler sedan
sadana fragor dar kunden sjalv kan fundera ut vad som ar viktigt f6r dem eller om de

vill lata sina egna asikter komma fram.

Forst i enkiten tas det fram bakgrundsfaktorer sa som alder, kon, tjanst som anvints
och hur linge den har anvints. Detta for att enklare fa kunderna indelade 1 grupper

enligt vad de har tyckt om tjansterna som erbjuds.
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Nista del i undersokningen 4r da vad kunderna anser om tjansterna som de har anvint
sig av exempelvis, lantbruksbokféring eller féretagsbokforing. Till denna grupp hér da
ocksa utvirdering av olika delar som kan paverka deras upplevelse av Kb Ollas Bokfo6-
ring Ky. Meningen ar att kunderna pa en skala mellan 1-5 skall virdera om exempelvis,
priset, 6ppethallningstiderna, konsultationen och effektiviteten motsvarar deras f61-

vantningar. P skalan fungerar 1 som inte alls n6jd och 5 som mycket néjd.

Sist i undersckningen kommer det da fragor som att varfér de valde Ollas Bokféring,
om de tinker fortsitta med att vara kund och om de kunde tinka sig rekommendera
Ollas Bokforing f6r andra. Sist men inte minst finns det ocksa ett utrymme f6r dvriga

kommentarer och forbattringsforslag.

3.3 Genomforing

Undersokningen genomfordes frin medlet av januari (13.1) till mitten av april 2014.
Under denna tid delades enkiterna ut i samband med konsultationen pa Kb Ollas Bok-
toring Ky:s kontor. Da kunderna kom f6r sin konsultation berittade vi om undersok-
ningen och sedan fragade vi kunderna ifall de vill vara med i undersokningen. Da det
kom ett jakande svar, som det i de flesta fallen kom, gavs enkiten till kunden for att
fyllas i. Under tiden dé enkaten fylldes i fick de vara ensamma fOr att vi inte skulle pa-

verka svaren med vir narvaro.

Ifall kunderna stotte pa nagra fragor medan enkiten fylldes i fick de fraga hjalp av mig.
Efter att fragorna blivit besvarade limnade kunden in enkiten antingen at mig direkt

eller limnade den pa bordet.

Ifall vi glomde ge enkaten at kunden skickades den per post i samband med att rak-
ningarna skickades ut tillsammans med ett frankerat svarskuvert. En del kunder ham-

tade 4nd4 sina enkiater direkt till kontoret.

Under undersékningen delade vi ut 110 stycken enkiter allt som allt och vi fick svar av

806 stycken, detta gor svarsproveenten ganska hog ungefir 80 %. Resultatet ar enligt
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mig bra eftersom det dnda dr en stor procent av alla kunder som svarade, sa vi fick

mangas asikter fram.

34 Validitet och reliabilitet

Validitet ér i vilken utstrdckning man verkligen miter det man avser att mata. Till ex-
empel sd skall mitningen inte storas av faktorer som kan skada dess trovirdighet (in-

tern validitet) och sa skall matningen vara generaliserbara till andra situationer (extern

validitet). (studeravidare 2014b.)

Reliabiliteten anger tillforlitligheten i en matning, till exempel sa skall resultatet vara
detsamma oberoende av vem som utfor testet (intern reliabilitet) och vid upprepade
mitningar (extern reliabilitet). Reliabilitet 4r inte det samma som validitet, ett test kan
ha hog reliabilitet och ldg validitet och tvart om. Termerna reliabilitet och validitet ar

begrepp som man anvinder sig av i kvantitativ forskning. (studeravidare 2014a.)

Reliabiliteten kan kallas h6g da man far ganska nidra samma resultat pa en fraga obero-
ende hur man mater den. Under bearbetningen av informationen dr det tyvirr ound-
vikligt att det uppstar fel, men det hor forskaren till att gora felen sa sma som moijligt.
Ifall reliabiliteten ér lag ger undersokningen inget bra resultat. Dirfor dr det viktigt att
se till att palitligheten och reliabiliteten gar ithop. Reliabiliteten kan ocksa 6kas genom
att utarbeta instruktioner och rutiner f6r olika faserna i forskningen, utbilda assisten-
terna i forskningen och kontrollera att manskliga fel inte sker i inmatningen av resulta-

ten. (Holme & Solvang 2010, 163-165, 167.)

Validitet och reliabilitet ar viktiga kriterier nar det giller hur man bedémer kvaliteten i
en kvantitativ undersékning. Med validitet avses om forskaren maiter det man avsett
mita. Reliabilitet handlar kort sagt om det att om resultaten blir desamma ifall under-
sokningen genomfors pa nytt. En del forskare féredrar att anvianda andra kriterier for
bedémning av kvaliteten 1 kvalitativa undersokningar dn validitet och reliabilitet. Ett
sadant kriterium ar trovirdighet, som kan péavisas genom att visa att val av teoretiskt
perspektiv och begrepp ir relevanta for studiens syfte. (Specialpedagogiska Institution-
en 2013.)
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Validiteten i denna undersékning innehaller da trovirdigheten och det hur det gar att
generalisera den till andra situationer. Det ar ocksd en nyckel del att undersékningen
faktiskt miter hur tillfredsstillda kunderna pa Kb Ollas Bokféring Ky dr med tjinster-
na som erbjuds, eftersom det dr det som underséks. Reliabiliteten i undersékningen
mirks sedan 1 det hur tillférlitlig undersékningen édr. En av grunderna ar att det inte
skall vara ndgon skillnad pa nir man gér undersdkningen eller vem som svarar pa den,

utan svaren skall kunna motsvara det som har kommit fram.

For att undersokningen inte skall ha varken lag validitet eller reliabilitet ar det viktigt att
se att allt som krivs stimmer. Eftersom det i undersékningen fragas hur n6jda kunder-
na dr med de olika faktorerna som bygger upp det kunden upplever i tjinsteprocessen
och varfor de valt Kb Ollas Bokforing av alla alternativ, kan man siga att validiteten
gar thop med det som undersoks. Reliabiliteten tror jag ocksa dr ganska hog, eftersom
resultatet av undersokningen troligtvis skulle vara ganska likadant om man upprepade

undersckningen, om inte stora férindringar skulle ha skett hos foretaget.

For att validiteten och reliabiliteten skall vara hog, giller det 1 denna undersékning att
fa svar fran alla mojliga kategorier, alltsa dlder, kon, vilken tjanst som anvints och hur
manga ar man anvint sig av tjansterna. Detta eftersom det 4r meningen med under-
sokningen att jamfora de olika kategorierna med varandra, alltsa att fa reda pa hur till-
fredsstallda kunderna dr med tjansterna. Vilket skulle betyda att undersokningen miter
det den skall mita och att svaren inte skulle vara alltfér andrade vid ett senare under-

soknings tillfalle, om nagot sadant skulle ske.
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4 Analys

I denna del av lirdomsprovet analyseras svaren av undersékningen béade 1 form av figu-

rer och i textform.

4.1  Bakgrundsfaktorer

Alder
50
40
30—
&
c
s
20
10
o T T T T
20-30 31-40 41-50 51-60+

Figur 4. Aldersfordelning.(n=86)

Forsta fragan 1 enkiten gillde respondenternas alder. Alderférdelningen idenna
undersokning var 10 stycken mellan aldern 20-30, mellan 31-40 var det 11 stycken, 41-
50 aringar var det 16 stycken, 51-60+ aringar var det 49 stycken. Over hilften av alla

respondenterna var alltsa 6ver 51 ar.
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Figur 5. Kénstérdelning. (n=86)

Friga nummer tva gillde respondenternas kén. Av alla som svarade var 17 stycken
kvinnor och 69 stycken min. Resultatet ser ut sahir eftersom det dnda 4r mest méin

som skéter om lantbruken eller féretagen och har anlitat Kb Ollas Bokforing Ky.
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O Annan ort

Figur 6. Bostadsort.(n=80)

Majoriteten av respondenterna var bosatta i Liljendal (64 stycken). Fyra stycken
respondenter var frin Morskom. Fem stycken var bosatta i Lapptrask. Sammanlagt nio
stycken var fran Perna och fyra stycken var frin annan ort. Till annan ort hor da Borga,
Lovisa och Helsingfors. Orsaken till att Liljendal har en sa stor del i denna fraga ir pa
grund av att foretaget ar lokaliserat 1 Liljendal, vilket gor det enklare f6r den

lokalabefolkningen att vara i kontakt och anvinda sig av tjansterna.
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Hur manga ar anvant

1o

Figur 7. Hur linge varit kund.(n=806)

Ett till fyra ar som kund pa féretaget hade sammanlagt 11,7% av respondenterna varit.
Nist storsta kategorin i denna fraga var da de som varit fem ar som kund med ca. 13%
av respondenterna, ca. 6% har varit kunder pa Kb Ollas Bokforing Ky 1 6ver 6 ar. De

flesta, alltsa 69,41% av respondenterna, har varit 10 ar som kund. Av valmoijligheterna

var det alternativen tvd och atta ar som inte fick nagra val.
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Figur 8. Vilka tjanster anvints.(n=806)

Av tjdnsterna som erbjuds i Kb Ollas Bokféring Ky anvinder sig nio respondenter
(10,5%) endast av foretagsbokforing och 65 stycken (75,6%) endast av
lantbruksbokféring. Tre stycken (3,5%) har kombinerat lantbruksbokféring och
l6nerikning, tva stycken (2,3%) anvinder sig av foretagsbokféring och 16nerikning och
sju stycken (8,1%) anvinder sig av bade lantbruks- och féretagsbokfoéring. Ingen av

respondenterna anvinder sig av endast 16nerakning.
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4.2  Utvirdering av faktorer

I denna bild utreds hur n6jda respondenterna dr med de olika faktorerna som paverkar
processen och kundbetjiningen. Dessa faktorer som mits dr nimnda i bilden hir ne-

dan.

Bra behandlad

Atmosfaren pa plats

Latt att kontakta

- m Mycket néjd
Kommunikationen
W Tillrdckligt ndjc
Konsultationen = Nojd

M Inte ndjd
Effektivitet M Inte alls ndjd
Deklareringen

Oppethaliningstiderna

Priset pé tjdnsterna

Figur 9. No6jdhetsutredning av faktorer som paverkar processerna.(1= inte alls n6jd, 5=

mycket n6jd)

Ingen av respondenterna var missnéjda med tjansterna som Kb Ollas Bokforing Ky
har. Forsta faktoren, om kunderna anser att de blivit bra behandlade var 78 av respon-
denterna mycket n6jda och 8 tillrickligt n6jda med. Respondenterna var ocksa mycket
no6jda med deklareringen. Kb Ollas Bokforing Ky ar mycket litt att kontakta, de ar ef-
fektiva och atmosfiren dr kunderna néjda med. Kommunikationen och konsultationen
samt 6ppethéllningstiderna fungerar men dar fanns nagra respondenter som ansag dem
vara virda en trea. Simsta vitsordet gav respondenterna for priset pa tjinsterna, dock
fick det ett medeltal pa 4,5. Frin medeltalstabellen nedan ser man medeltalet pa varje

faktor.
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Tabell 1. Medeltal pa kundernas asikter

Faktorer Medeltal

Bra behandlad 49
Oppethalliningstiderna 4,9
Latt att kontakta 4.8
Kommunikationen 4.8
Konsultationen 4,8
Effektivitet 4.8
Deklareringen 4,8
Atmosfaren pa plats 4,8
Priset pa tjansterna 4,5
Tillsammans 4,8

4.3 Ovriga fragor

Alla de som svarade pa fragan var néjda med Kb Ollas Bokféring Ky, de tinker ocksa
fortsitta anvinda sig av foretagets tjdnster och kunde tinka sig att rekommendera Kb

Ollas Bokféring Ky.
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4.3.1 Asikter om tjinster enligt alder
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Figur 13. N6jd med hur blivit behandlad grupperat i dlder.(n= 806)

Alla respondenter mellan 20-30 ar var mycket néjda med hur de blivit behandlade pa
Kb Ollas Bokféring Ky. Aven alla respondenter i alderskategorin 61+ var mycket
nb6jda med hur de blivit behandlade. I dlderskategorin 31-40 var nio stycken respon-
denter mycket néjda och tva stycken tillrickligt néjda. Av 41-50 aringarna var 15 styck-
en mycket n6jda och en person tillrickligt n6jd. I kategorin 51-60 ar var 19 stycken

mycket néjda och fem respondenter tillrickligt néjda.
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Figur 14. N6jd med atmosfiren grupperat i alder.(n=80)

I dldern 20-30 var sju stycken respondenter mycket néjda med atmosfiaren hos Kb Ol-
las Bokféring Ky och tre stycken respondenter var tillrickligt néjda. Av 31-40 dringar-
na var atta stycken personer mycket néjda, tva stycken personer var tillrickligt n6jda
och en av respondenterna var nojd. 14 stycken av 41-50 dringarna anség att de var
mycket n6jda med atmosfiren och tva stycken att de var tillrickligt néjda. Av 51-60
aringarna var 19 stycken mycket néjda och fem stycken tillrickligt n6jda. I den storsta

alderskategorin, alltsa 61+, var 22 stycken mycket néjda och tre tillrickligt néjda.
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Latt att kontakta
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Figur 15. N6jd med hur man far kontakt grupperat 1 alder.(n=80)

Av 20-30 aringarna var atta stycken respondenter mycket n6jda med hur man far kon-
takt med Kb Ollas Bokféring Ky och tva personer var tillrickligt néjda. I kategorin 31-
40 ar var nio stycken mycket néjda med hur de fir kontakt och tva stycken responden-
ter var tillrackligt nojda. 11 stycken respondenter av 41-50 ar var mycket nojda, fyra
stycken var tillrdckligt n6jda och en person var ngjd. I aldern 51-60 var 22 stycken
mycket n6jda och tva personer tillrickligt néjda. Av 61+ aringarna var 23 stycken

mycket néjda och tva stycken tillrickligt néjda.
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Kommunikationen
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Figur 16. N6jd med kommunikationen grupperat i alder.(n=85)

Alla 10 respondenter i dldern 20-30 var mycket n6jda med kommunikationen mellan
kund och dgare. Nio stycken respondenter aldern 31-40 var mycket n6jda med kom-
munikationen, en person var tillrickligt n6jd och en person var n6jd. I aldern 41-50 var
12 stycken personer mycket n6jda och fyra stycken tillrackligt néjda. Av 51-60 aring-
arna var det en som inte svarade, men 18 stycken av de som svarade i denna alderska-
tegori var mycket ndjda och fem stycken tillrdckligt néjda. I aldern 61+ var 22 stycken

mycket n6jda, tva tillrickligt néjda och en respondent var néjd.
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Konsultationen
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Figur 17. N6jd med konsultationen grupperat i alder.(n=85)

I dldern 20-30 var atta respondenter mycket néjda med konsultationen, en person var
tillrickligt n6jd och en person var ndjd. Bland 31-40 aringarna var nio stycken mycket
ndjda med konsultationen, en person tillrickligt n6jd och en person nojd. 13 stycken
av 41-50 aringarna var mycket néjda medan tre stycken personer var tillrackligt n6jda.
Mellan aldern 51-60 var 15 stycken personer mycket n6jda, atta personer tillrackligt
ndjda och en person var n6jd. Av 61+ aringarna var 22 stycken av de som svarade

mycket n6jda, tva stycken var tillrickligt n6jda och en svarade inte alls.
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Effektivitet
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Figur 18. N6jd med effektiviteten grupperat i alder.(n=86)

Effektiviteten var nio stycken av 20-30 aringarna mycket n6jda med och en person
tillrickligt n6jd med. I dldern 31-40 var nio personer mycket néjda med effektiviteten
och tvi stycken tillrackligt n6jda. Av 41-50 aringarna var 14 personer mycket n6jda och
tva personer tillrickligt ndjda. 18 stycken av 51-60 aringarna var mycket n6jda med
effektiviteten, fem stycken var tillrickligt néjda och en person var néjd. 23 stycken av
61+ dringarna var mycket néjda och tva stycken var tillrackligt n6jda med effektivite-

ten.
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Deklareringen
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Figur 19. N6jd med deklareringen grupperat i alder.(n=806)

8 stycken 20-30 aringar var enligt undersokningen mycket néjda med deklareringen och
tva stycken var tillrdckligt n6jda. I dldern 31-40 var 9 stycken respondenter mycket

nbjda och tva stycken tillrickligt néjda. 14 stycken av 41-50 aringarna var mycket nojda
och tvi respondenter var tillrackligt n6jda. 51-60 aringarna delades sa att 18 stycken var
mycket n6jda med deklareringen och sex stycken var tillrickligt néjda. I aldern 61+ var

23 stycken mycket n6jda och tva stycken tillracklit n6jda.

39



Oppethallningstider
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Figur 20. Nojdheten med 6ppethallningstiderna grupperat 1 alder.(n=84)

Oppethillningstiderna pa Kb Ollas Bokféring Ky var atta stycken 20-30 aringar mycket
néjda med och tva personer var tillrickligt n6jda med dem. I dldern 31-40 var sju
stycken mycket néjda och fyra personer tillrackligt nojda. 12 stycken respondenter av
41-50 aringarna var mycket néjda med oppethallningstiderna, tre var tillrackligt néjda
och en var néjd. Av 51-60 ar var 20 stycken mycket n6jda av de som svarade, tva
stycken tillrackligt n6jda, en person var n6jd och en svarade inte alls pa fragan. 21

stycken av 61+ aringarna var mycket ndjda, tre var tillrickligt n6jda och en svarade inte

alls.
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Priset

Alder

M z0-30
I 31-40
O 41-50
W 51-60
Cla1+

Antal

Inte néjd Najcl Tillr&ckligt néjd Mycket néjd

Figur 21. N6jd med priset grupperat i alder.(n=80)

Priset pa tjansterna i Kb Ollas Bokforing Ky var sju stycken 20-30 aringar mycket
ndjda med, tva stycken respondenter var tillrickligt n6jda och en person var néjd. Fem
stycken av 31-40 aringarna var mycket n6jda med priset, fyra var tillrackligt n6jda och
tva respondenter var néjda. Av 41-50 aringar var 10 stycken n6jda med priset och sex
stycken var tillrdckligt n6jda. I dldern 51-60 éar var 16 stycken mycket ndjda med priset,
fyra var tillrackligt n6jda, tre var néjda och en respondent var inte n6jd. Av de som ar

61+ var 19 stycken mycket néjda, fyra stycken tillrdckligt néjda och tva personer var

nojda.
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4.4  Varfor valt Ollas Bokf6ring?

I enkiten var fraga nummer atta en 6ppen fraga om varfér man valt Ollas Bokféring.

Over hilften av alla som svarade pé enkiten motiverade sitt val.

Den storsta orsaken till valet av detta foretag dr att foretaget dr beldget nira kunderna
och att kunderna vill stéda féretaget eftersom det fungerar lokalt. En annan stor orsak
som med jimna mellanrum kom fram var det att efter att Olle fran Olles bokforing
gick i pension sd dndrades foretaget till Kb Ollas Bokforing Ky efter att Margareta
fortsatte med hans firma och samtidigt blev en stor del av hans gamla kunder kvar. Pa
grund av att Margareta arbetade sista tiden med Olle sd blev det en naturlig forflyttning

for kunderna.

”Tidigare Olles Bokforing, da Olle slutade och Margareta tog Over var det
helt naturligt att fortsitta hos Margareta. Hon var bekant fran tidigare och

betjanat mycket bra:”

Kunderna ansdg ocksa 1 undersokningen att betjaningen dr utmarkt pa féretaget och att
samarbetet mellan foretaget och kunderna ar av fungerande slag. Ryktet i de nirlig-
gande byarna dr ocksa bra vilket gor att kunderna hittar till foretaget och att gamla
kunder med néje rekommenderar foretaget till nya kunder. En viktig del dr ocksa det

att kunderna anser att Margareta dr sakkunnig.

”Nira beldget, gott rykte” och ”’sakkunnig lantbruksbokféring”.

Den sista stora orsaken som forekom 1 de Oppna svaren var det att foretaget och arbe-
taren dr bekant fran tidigare. Eftersom kunderna dnda r6r sig 1 de nirliggande byarna
runt platsen dir foretaget ar satt sa ar alla mer eller mindre bekanta, vilket gor det lat-
tare fOr nya och gamla kunder att ta kontakt. Det var ocksa en orsak till varfér kunder-
na valt hennes tjdnster istillet for andras, att det 4r ldtt att ta kontakt med dgaren. Ef-
tersom agaren dr sa jordnira ar det mycket enkelt for kunderna att fa kontakt och ta

kontakt med henne om det uppstar fragor.
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”Nira till hands behover inte aka in till stan” och ”Lokalt, litt att kon-

takta”.

Andra kommentarer som kom fram under denna fraga var bland annat att hon har er-
farenhet, vilket gor det litt att lata henne skota drendena eller att forra bokforaren i
nirliggande kommun slutade och rekommenderade Kb Ollas Bokféring Ky istillet.
Det kom ocksa sidana kommentarer att dgaren ar kind bland lantbruksforetagaren och
andra smaféretagare i byarna vilket gor det enkelt att borja anvinda sig av tjdnsterna
och sedan forstas det att konkurrens fattas i dessa knutar. Alla svar till denna fraga kan

ses 1 bilaga 2.

4.5 Ovriga kommentarer och férbattringsforslag

Den sista fragan, alltsa nummer 11, utredde 6vriga kommentarer och forbittringsfor-
slag. Kommentarer som kom fram ur undersékningen var att kunderna dr mycket
nodjda med servicen och samarbetet. En kund tyckte ocksa att det skulle behovas er-
bjuda kaffeservering for kunderna da de bescker kontoret, vilket man bra kan fundera
pa. Flera skrev ocksa lycka till med lirdomsprovet, men det har ingenting med det vi
undersokte att gora. Sist gar det bra att avsluta med en mening som ganska bra beskri-
ver vad en stor del av kunderna anser ” Da kundférhéllandet byggs upp pa ett bra sitt

kanns det bra att fortsatta”. Alla svar till denna fraga ses i bilaga 3.
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5 Sammanfattning

Fran undersokningen kom det fram att kunderna dr n6jda med Kb Ollas Bokf6ring, att
de tinker anvinda sig av tjansterna i fortsittningen och att de kunde tinka sig att re-
kommendera tjdnsterna 4t andra. Detta dr ocksd ett tecken pd att de litar och dr mycket
n6jda med tjansterna. Fastin ndgra inte svarade pa dessa fragor tror jag att en del inte

mirkte eller orkade bry sig om dessa frigor.

Over 70% var mycket néjda, med Kb Ollas Bokforing Ky. Priset var den enda faktor-
en som hade en néjdhetsprocent pa bara lite 6ver 60%, sa troligtvis vill de ha billigare
pris pa tjansterna. Kort kan man siga att kunderna ir tillfredsstillda med tjansterna och
sadant som paverkar kundtillfredsstallningen. Kunderna édr bade n6jda med tjansterna

och kan tinka sig att rekommendera féretaget at andra.

Da man jamforde de aldre kunderna med de yngre kom det ocksa fram att de bada ar
ungefir lika néjda med alla faktorer. Vissa variationer férekommer enligt alder i de

olika faktorerna, men i det stora sett ar de ungefir lika. 31-40 aringarna var kanske en
aning mera kritiska, om man kan siga att de ar det fastin de dnda valt alternativet till-
rickligt nojda pa skalan. 20-30 dringarna dr mycket ndjda med faktorerna om man ska

folja skalan. 65+ aringarna ar ocksa av de som var mest nojda enligt undersdkningen.

Ur de 6ppna fragorna kom det da fram att de flesta bara har fortsatt efter dgarbyte ef-
tersom det var enklast sa och det dr enklare att lita pa nagon man kidnner fran férut och
vet hur arbetar. Narheten och det att foretaget fungerar lokalt dr en mycket stor del i
att kunderna trivs sa bra. Forstas har ocksad det att dgaren ar sakkunnig och ar hjalpsam
en stor betydelse i det att alla trivs si bra och dr njda. Den stora delen till det att mén-
niskorna litar och dr n6jda med tjansterna ar det att de flesta kunderna kinner och litar
pa dgaren och far personlig hjilp i kniviga situationer. Mojligheten att ocksa kunna
skota flera drenden i samma lokal ar viktigt f6r kunderna, allt ar sa kallat koncentrerat
pa samma stélle. Nagra klara forbittringsforslag kom det inte andra an att kaffeserve-
ring 4t kunderna skulle vara trevligt. Annars ansag kunderna att de dr mycket néjda och

att de tycker det ar ett bra foretag.
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6 Slutdiskussion

Denna understkning gick da ut pé att ta reda pd hur n6éjda kunderna pa Kb Ollas Bok-
toring Ky dr med tjansterna som erbjuds. Delproblemet var da att se hur de yngre kun-
derna dr néjda med tjinsterna i jimforelse med de dldre kunderna. Enligt mig har man
bra fatt fram asikten for de viktigaste delarna for att halla kunderna tillfredsstéllda pa
Kb Ollas Bokféring Ky. Som konstaterat tidigare r det viktigt att faktorerna som ut-
g0r processen fungerar och haller kunderna néjda. Tjinsteprocesserna som har sin ut-
gangspunkt i kundernas erfarenheter och upplevelser ar ju dndé en forebild for hur

sjalva konceptet skall utféras.

Fran undersokningen har vi fitt fram att bilden av Kb Ollas Bokféring Ky ir positiv,
kunderna trivs och litar pa tjinsterna och kinner sig bra bemétta. Aven de yngre ir
n6jda med tjansterna fastin de méjligtvis inte har varit alltfér linge kunder pa Kb Ollas
Bokféring. Som det kommit fram ur teorin ar tjansten en kundupplevelse dir kunden
gor vissa moment med fOretaget for att na ett visst resultat. Darfor dr det viktigt att
kunderna far vara med att virdera tjansterna for att kunna utveckla systemet sa att de

far en dnnu bittre upplevelse.

Troligtvis har kunderna ocksa fatt en dnnu battre syn pa foretaget efter undersékning-
en, eftersom de da kan kidnna sig som att de har fatt sin rost hérd och vid behov fatt

sina forbittringsforslag fram. I teorin namns det att kunderna ar en viktig killa f6r in-
formation och genom undersékning far man reda pa deras forvintningar av foretaget

och efter informationen fran kunderna kan foretaget utveckla sig.

Lirdomsprovet gick enligt planerna, som en kvantitativ undersckning i form av enkit i
foretagets lokal. Kunderna svarade gladeligen péa enkaten och tyckte det var en rolig ide
att fa vara med 1 undersékningen om detta foretag, eftersom de trivs sa bra. Huvud-
problemet fick man ocksa via enkidten bra svar pa, alltsa det att om kunderna ar till-
fredsstallda. I jamforelsen mellan gamla och unga var den enda som egentligen lite
skilde sig frin varandra var skalan dér kunderna skulle vilja en siffra som motsvarar

egna néjdheten.
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Kontext samlades in via intervju med dgaren samt via foretagets hemsidor. Mera kvali-
tativt fick man genom intervjuerna med dgaren. Teori har ocksa anvints och letats efter
i form av bocker och texter via nitet fran palitliga nitsidor. Undersékningen visar at
Kb Ollas Bokféring Ky vad kunderna anser om foretaget och det tog ganska langt
fram det man anade fran borjan att svaret kommer att vara. Ndgra bra idéer och moj-

ligtvis nyttig information kom det férstas fram som kan anvindas och tinkas pa.

Sjilva undersékningen och resultatet av den ir jag n6jd med. Da man vil kom igang
gick det litt och enkelt framat. Jag anser sjilv att uppdragsgivaren kan ha nytta av nagra
av informationen som kom fram ur undersékningen, om inte annat vet de vad som

kunderna gillar och tycker att beh6ver behallas.
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Bilaga 1. Enkit

Kundtillfredsstallelse undersdkning

Jag ar sista arets studerande pa HAAGA-HELIA yrkeshogsskola och som slutarbete har jag tankt
ha en kundtillfredsstéllelse undersékning for Kb Ollas Bokforing Ky. Svaren behandlas ano-
nymt och jag skulle vara tacksam om ni sa vanligen skulle svara pa dessa fragor.

Mvh Sandrine Westerholm, Up i Féretagsekonomi

1. Alder 20-30 [J 31-40 ] 41-50]
51-60 [] 61+ [

2. Koén Man [] Kvinna [

3. Var ar ni bosatt? Liljendal [ Mérskom [] Lapptrask []
Pernd [ Annan ort[_]

4, Hur manga ar anvant tjansterna pa Ollas Bokforing?

1 O 2 O 3 4 [ 5 ™ 6 [
70 80O 9 10

5. Vilka tjanster har ni anvant hos Ollas Bokféring?
Féretagsbokforing [ Lantbruksbokféring [] Lénerakning (]

Lantbruksbokf. & |6ner. [] Foretagsbokf. & 16ner. []
Lanbruks-,féretagsbokf. & léner. []

6. Har ni varit néjd med tjansterna, om nej varfor?
Ja Nej [
Varfor

7. Utvardering av olika faktorer (skala 1-5)

(1 arinte alls n6jd medan 5 d&r mycket néjd, ringa in det som motsvarar er asikt)

bra behandlad 1 2 3 4 5
atmosfaren pa plats 1 2 3 4 5
|att att kontakta 1 2 3 4 5
kommunikationen 1 2 3 4 5
konsultationen 1 2 3 4 5
effektivitet 1 2 3 4 5
deklareringen 1 2 3 4 5
Oppethallningstider 1 2 3 4 5
priset pa tjansterna 1 2 3 4 5

VAND
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10.

11.

Varfor valt Ollas Bokforing?

Har ni tankt fortsatta vara kund
Ja O Nej []
Kunde ni tanka er att rekommendera Ollas Bokforing fér andra?

Ja O Nej [

Ovriga kommentarer och férbattringsférslag

TACK FOR ERT SAMMARBETE!
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Bilaga 2. Varfor valt Ollas Bokforing

Nira och bra setvice,

hon kom efter Olle, nira, i samma kommun,

lokalt,

borjade med Olles Bokforing, sen har det bara fortsatt

bra rykte,

praktiskt beliget, erfaren bokforare

for att Ann-Britt sluta,

da Olles bokféring upphérde var det naturligt att fortsitta med Ollas Bokforing,
Nira, bekant, kinner garden,

Tidigare Olles bokf. Da Olle slutade o Margareta tog 6ver var det helt naturligt att fort-
sitta hos Margareta. Hon var bekant sedan tidigare och betjinat mycket bra,
Lokal bokf6ringsbyra,

Lokal, kind,

Alltid haft,

Nira o bra,

Vi har fatt utmirkt betjining av Margareta,

Av en slump di tidigare bokforingsféretaget upphorde att silja tjdnster,
Finns pa orten,

Var tidigare kund hos Olles Bokféring,

En fortsittning pa Olles Bokféring,

Nara,

Den ir nira vart jag bor,

Fa bokforare vill ha foretag o. lantbruksbokforing,

Kinns bra med en bekant bokforare + att det 4r nira,

Nira o bra,

Centralt,

Foregiaende slutade,

Lokalt foretag, god service,

Laget,

Lihelld kotia, helppo,

Naturligt efter Olle,
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Nirheten av servicen,

Nira tillhands,

Bra sammarbete,

Nira och bra,

Dem ir bra,

Varfor byta, stillet alltid haft samma, varit n6jda,
Nira 4 bra,

Gammal vana,

Ingen orsak att byta efter Olles bokféring,
Lokalt foretag, bekant personal,
Bra betjining,

Hon kan sin sak,

Bra betjaning, ritt stil,

Dirfor,

Olles till Ollas,

Funktionerar bra,

Lokalt latt att kontakta,

Tidigare Olles Bokforing,

Finns pa orten,

Lokalt med bra service,

50 ars bekantskap,

Fortsittning fran olles bokforing,
Nira och bra,

Nira beldget, gott rykte,
Konkurrens saknas,

Det fungerar bra,

For att vi varit n6jda,

Sakkunnig lantbruksbokforing,
Gammal vana,

Alltid varit, nira, flexibel,

Bra lage,

Nira tillhands, behover inte dka in till stan,

Fortsatter i fordldrarnas fotspar,
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Sakkunnighet + nirhet,

Fortsittning fran forr,

Naturlig fortsittning pé tidigare tjdnster,
Nira och bra,

Lokalt,

Ollas bokforing nirmast mig,

Andra har rekommenderat,

Fortsatte efter Olles bokforing

For att det ar bekvimast,

Positiv mottagning, alltid pa gott humor
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Bilaga 3. Ovriga kommentarer

Mycket n6jd med servicen!

Ar n6jd med samarbetet,

Initiativ till diskussion om bittre grepp om gardens ekonomi dr vilkommet,
Kaffe servering,

Di kundférhallandet byggts upp pa ett bra sitt kinns det bra att fortsitta,

Bosatt 1 Helsingfors,
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