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Abstract

This bachelor’s thesis was commissioned by a Finnish company focused on financial
administration, operating in several different locations. The company has made cus-
tomer satisfaction surveys before but this was the first branch-specific survey made as
a thesis. The objective of this thesis was to map the present customer satisfaction and
to define coming targets for development.

The theoretical section clarified the essential concepts relative to this work; financial
administration, customer satisfaction, service and quality. The theoretical section clari-
fied the theory of formulating a survey and the chosen tools of the analysis as well.

This study is implemented as a quantitative study. The customer satisfaction survey
was executed in October 2016. The hyperlink to the survey was sent to 254 customers
by e-mail, additionally two reminders were sent to raise the response rate.

The response rate of the survey was 28,9 per cent. The results of this year customer
satisfaction survey indicate, that the customers who responded were in general satis-
fied with company A’s services. In addition, the results of the customer satisfaction sur-
vey showed what kind of services the clients, who responded, would like to use in the
future. Customer satisfaction was slightly higher this year than the last year. The re-
sults of the customer satisfaction survey gave the commissioner a picture of what ser-
vices they need to develop, so that the customers would be even further satisfied.

In addition to this thesis, a report of all the customers’ answers and chain-specific re-
ports of the results was compiled for the commissioner. The commissioner found the
thesis useful and the analysing of the results will continue together with the personnel
of the commissioner after the thesis is published. The results will be utilised in the com-
pany's future services and in increasing the customer satisfaction. It is possible to use
this customer satisfaction survey as a foundation to future customer satisfaction sur-
veys.
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1 JOHDANTO

Aihe tahan opinnaytetydhotn tuli yritys A:lta, jossa suoritin perusharjoittelun ja
syventavan harjoittelun vuonna 2015 ja jossa olen sen jalkeen ollut osa-aika-
ja kesatoissa. Yritys A on taloushallinnon yritys ja yrityksessa pyritaan seuraa-

maan asiakastyytyvaisyytta saannollisesti, kyselyita tehdaan vuosittain.

Pohtiessamme aihetta toimeksiantajan kanssa, tulimme siihen johtop&aatok-
seen, etta tama aihe hyodyttaisi seka toimeksiantajaa etta tyon kirjoittajaa.
Viime kevaana teimme rynméan kanssa asiakaskyselyn LC CE-projektikurssin

yhteydessda, mika jatti ithamaan siemenen asiakaskyselystd opinnaytetydna.

Ty6 tehdaan yrityksen nakokulmasta. Yrityksen puolelta kontaktiverkostooni
kuuluvat ohjaajaksi nimetty esimies B sekd muut toimiston esimiehet. Koulun
puolelta tukiverkostooni kuuluvat lehtori Marita Kankaanranta ja lehtori Tommi

Salmela.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda asiakastyytyvaisyyskysely hie-

man eri ndkokulmasta kuin aiemmin yrityksessé tehdyt asiakastyytyvaisyysky-
selyt. Tassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa on tarkoitus kartoittaa koko yhden
toimipisteen asiakkaiden tyytyvaisyys, yksittdisten asiakkaiden liséksi. Asia-

kastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena on saada asiakkailta suoraa palautetta ja
kehitystoiveita, miten palveluita voitaisiin parantaa. Kuten aiemmin mainitsin,
on yrityksessa tehty asiakastyytyvaisyyskyselyitd wvuosittain. Uskon kuitenkin,
etta nain opinnaytetydona tehtynd kyselyyn ja sen tuloksien analysointiin saa-

daan uutta ndakokulmaa.

Tasta asiakastyytyvaisyyskyselystd saatuja johtopaatoksia on tarkoitus hyo-
dyntdad tulevaisuudessa Yritys A:n toiminnan kehittamisessa. Opinnaytety6 toi-
mii raporttina Yritys A:lle. Tulokset esitelladn myds erikseen ketjukohtaisesti
Yritys A:n kyselya koskevan toimipisteen tyontekijoille ja esimiehille erillisena

Power Point-esityksena.

Tassa opinnaytetydsséa pohjana on teoriaosuus, jossa kerrotaan tydssa hyo-
dynnettyjd teorioita ja selvennetdan tydohon liittyvat kasitteet. Asiakastyytyvai-

syyskyselyn tulokset kayn lapi luvussa 8.
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2 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tyolla on tarkoituksena kartoittaa asiakkaiden taménhetkinen asiakastyytyvai-
syys ja maarittaa tulevat kehityskohteet. Tutkimuksen tulokset ohjaavat jatku-
vaa kehitystoimintaa, jolla parannetaan tuotetun asiakaspalvelun laatua, pys-
tytdan tuottamaan asiakkaille lisépalveluja ja syvennetaan asiakassuhteita.
Selvittamalla, mita palveluita asiakas oikeasti kokee tarvitsevansa, on yrityk-
sen mahdollista rakentaa kokonaisuudessaan kannattava palveluyhdistelma
jokaiselle asiakkaalle.

Nykyadn asiakastyytyvaisyys on erittéin tarkea asia kaikilla aloilla. Tyytyvai-
nen asiakas on kannattavampi asiakas kuin tyytymaton asiakas. Taman
vuoksi asiakastyytyvaisyyden selvittdminen on tarkeysjarjestyksessa erittain
korkealla. Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen kyselyn awulla on mielestani
realistisimman tuloksen antava menetelma, jossa kysymysten muotoilu ja vas-

tausten analysointi on avain-asemassa.

3 SUHDE AIKAISEMPAAN TUTKIMUKSEEN

Asiakastyytyvaisyyskyselyita on tehty, varsinkin viime vuosikymmenilla, yha
enenevassa maarin. Eri toimialojen, saati eri organisaatioiden, tekemia asia-
kastyytyvaisyyskyselyita on kuitenkin hankalaa vertailla toisiinsa, eika yhta oi-
keaa totuutta ole. Kuitenkin, jotta asiakasstrategiaa voisi suunnitella, kehittda
ja toteuttaa menestyksellisesti, taytyy tuntea asiakassuhteet lapikotaisin. Par-
haiten asiakkaidentodellisen adnen saa selville asiakastyytyvaisyyskyselyn
kautta. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Lukiessani eri opinnaytetoita ja kandidaatintutkielmia asiakastyytyvaisyysky-
selyistd, huomasin perusidean olevan suurimmassa osassa samankaltainen.

Kuitenkin kaikissa oli korostettu tyon tarkeyttd toimeksiantajalle.

Esimerkiksi Kahkolan kandidaatintutkielman (2008, 44) luvussa 7 Johtopaa-
tokset ja yhteenveto todetaan, ettd asiakastyytyvaisyys tulisi ottaa huomioon
yritysten paivittdisessa toiminnassa ja sen pitaisi olla toiminnan lahtékohtana.
Asiakastyytyvaisyys helpottaa asiakassuhteiden suunnittelua pitkalla tah-

tdimella ja antaa hyvat lahtokohdat yhteistyolle jatkossakin.
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Kahkola (2008, 44) toteaa myods tydssaan seuraavaa: Asiakastyytyvaisyytta
tulisi mitata saanndllisin valiajoin; siksi yrityksen kannalta on edullista rakentaa
itselleen raataloity asiakastyytyvaisyysmittaristo, joka tekee myds mittaustu-
losten arvioinnista luotettavaa. Tarkeintdhan kuitenkin on, etta kukin yritys saa
juuri sille sopivaksi raataloidyn mittariston, jolla pystytddn mittaamaan juuri

sen yrityksen asiakastyytyvaisyytta, huomioon ottaen kyseisen yrityksen eri-

tyispiirteet.

4 MENETELMIEN VALINTA

Asiakastyytyvaisyyskyselyn eli suuren otoksen ollessa kyseessa on kvantitatii-
vinen tutkimus mielesténi looginen valinta tutkimusmenetelméaksi. Perusjouk-
kona on Yritys A:n asiakkaat, josta otokseksi on valikoitunut Yritys A:n yhden

toimipisteen asiakkaat.

Perusjoukko on se rynma, josta ollaan kiinnostuneita, tassa tapauksessa Yri-
tys A:n asiakkaat. Koska kyseessé on kuitenkin iso yritys, on asiakkaitakin hy-
vin paljon. TAman vuoksi tassa opinnaytetydssa on otoksena Yritys A:n yhden
toimipisteen asiakkaat. Toimipisteella on asiakkaita yhteens& noin kolmesataa,

jolloin otoskoko muodostunee sopivan kokoiseksi.

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus suoritetaan yleensa lomakekyselyna.
Kvantitatiivisessa metodologiassa vertaillaan aineistoa yleensa taulukkomuo-
dossa. Tuloksia peilataan aiemmin tehtyihin tutkimuksiin ja aiemmin esiin tul-
leisiin teorioihin. (Vilkka 2015, 94—-98.)

Kvantitatiivisessa metodologiassa suuret otokset kuuluvat asiaan. Kuvataan
tutkittavaa ilmiotd numeerisen tiedon pohjalta. Monesti selvitetaan myds ilmioi-

den valisia riippuvuuksia tai muutoksia. (Alasuutari 2011, 34-37.)

Perusjoukko on se rynma, josta ollaan kulloisessakin tutkimuksessa kiinnostu-
neita. Otos on taas se perusjoukosta poimittu ryhma, joka on huomattavasti
perusjoukkoa pienempi, ja jotka on valittu osallistumaan kyselyyn. Otoksen on
oltava riittdvan suuri, etta tutkimuksen tuloksista tulee tarpeeksi luotettavat.
(Vehkalahti 2014, 43.)
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Tassakin opinnaytetydssa olisi ollut mahdollista kayttda triangulaatiota eli mo-
nimenetelmallisyytta. Saatuja tuloksia olisi voinut vahvistaa esimerkiksi kvalita-
tiivisella menetelmalla. Koska aikataulu oli hyvin tiukka, olisi se tarkoittanut
pintapuolisempaa raapaisua seka kvantitatiivisella etta kvalitatiivisella mene-

telmalla. Taman vuoksi se ei tuntunut téssa tapauksessa mielekkaalta.

5 KASITTEET

Seuraavaksi kayn lapi taman opinnaytetydn kannalta keskeiset késitteet. Ker-
ron, mita yleisesti tarkoitetaan taloushallinnolla, asiakastyytyvaisyydella, pal-

velulla ja laadulla, mika helpottaa opinnaytetydn lukemista ja ymmartamista.

5.1 Taloushallinto

Taloushallinnolla tarkoitetaan jarjestelmaa, jolla organisaatio seuraa taloudelli-
sia tapahtumia siten, etté se voi raportoida toiminnastaan sidosryhmilleen
(Lahti & Salminen 2014, 16). Sidosryhmat voidaan luokitella kahteen eri ryh-
maan, ulkoiseen laskentatoimeen ja sisdiseen laskentatoimeen, joille tuote-
taan tarkoitukseltaan erilaista taloudellista informaatiota. Ulkoiseen laskenta-
toimeen kuuluvat viranomaiset, omistajat, henkilokunta, asiakaskunta, tavaran
toimittajat ja muut yhteistyokumppanit. Sisdinen laskentatoimi taas tuottaa tie-
toa lahinna yrityksen johdolle. (Lahti & Salminen 2014, 16.)

Taloushallinnon on tarkoitus auttaa yritysta prosessiensa kanssa ja muodos-
taa kattavaa tietoa yrityksen taloudesta. Taloushallinnon tehtaviin kuuluu
myds huolehtia yrityksen tarpeeksi hyvasta taloudellisesta osaamisesta, jotta
yrityksen toiminta on riittdvan tehokasta ja kannattavaa. Yrityksen lakisaatei-
set velvoitteet raportoida taloudellisesta tilanteestaan ja siita tuloksesta, joka
on saawvutettu, kuuluvat yleensd myods taloushallinnon tehtaviin. (Eskola &
Mantysaari 2007, 7.)

Yrityksen taloushallinto on laajentunut perinteisesta lakisaateisesta kirjanpi-
dosta monipuolisempaan suuntaan. Neuvonta, verotus, palkkahallinto, rahoi-
tus ja esimerkiksi yrityskauppakonsultointi saattavat olla osa ostettavaa ta-
loushallintoa. Varsinkin pienet ja keskisuuret yritykset ostavat usein taloushal-

lintopalveluita ulkopuolisilta. (Taloushallintoliitto 2016.)
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Taloushallinto on alana muuttunut viime vuosina hyvin paljon. Tietotekniikasta
on tullut lahestulkoon itsestaanselvyys ja sahkoiset palvelut ovat jokapaivaisia.
Suuri osa yrityksistd hoitaa nykyddn yha suuremman osan taloushallinnostaan
séhkdoisesti. Laskutus, ostolaskujen vastaanotto, laskujen kierratys, hyvak-
synta ja maksu, kirjanpito ja viranomaisilmoitukset hoidetaan paasaantbisesti
séhkaoisesti. Taloushallinto on nykyisin digitalisoitunut hyvin pitkalle, mika tar-
koittaa sita, etta kaikki vaiheet kasitelladn digitaalisessa muodossa eika pape-
ria kayteta. (Lahti & Salminen 2014, 23-28.)

5.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen asia yrityksen menestymisen kannalta. Kui-
tenkin kaikilla asiakkailla on omat odotuksensa ja omat kokemuksensa yrityk-
sen palveluista. Jokainen asiakas kokee siis palvelun omalla tavallaan, tasta
syysta asiakastyytyvaisyys on aina omakohtainen nakemys. (Rope & Poéllanen
1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella on aina tarkoitus selvittda asiakkaan sen
hetkinen subjektiivinen mielipide hanen asiakaspalvelutilanteistaan. Koska
asiakastyytyvaisyys on lahes aina senhetkinen tilanne, on asiakastyytyvai-
syyttéa pidettava ylla jokapaivaisissa kontakteissa asiakkaiden kanssa. (Rope
& Pollanen 1998, 58-59.)

Monet yritykset unohtavat huolehtia olemassa olevien asiakkaiden tyytyvai-
syydesta kalastellessaan uusia asiakkaita. Asiakastyytymattémyys johtaa asi-
akkaiden havidmiseen. Asiakastyytymattomyyden syyt voidaan jaljittdd asiak-
kaan odotusten ja toteutuneen kokemuksen valiseen kuiluun. Vain hyvin suun-
nitelluilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla nama kuilut voidaan tunnistaa ja kuroa
umpeen. (Hill & Alexander 2006, 5-11).

5.3 Palvelu

Sanalla palvelu on hyvin monia tarkoituksia. Gummeson on maaritellyt palve-

lun seuraavasti: "Palvelu on jotain, mita voi ostaa ja myyda, mutta mita ei voi
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pudottaa varpailleen.” Kuitenkin lahestulkoon kaikkeen fyysisen tavaran myyn-
tiin liittyy jonkinlaista palvelua. Liséksi palveluun kuuluu yleenséa myos jossain

maarin kanssakaymista palvelun tuottajan kanssa. (Gronroos 2015, 76—78).

Gronroos (2015, 79) toteaa, etta palveluilla on paasaantoisesti kolme vallitse-

vaa lahtékohtaa:

1. Palvelutovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimin-
toja.
Palveluttuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.
3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana.

Ennen kaikkea palvelu on aineeton, jopa abstrakti, jolloin asiakkaalle on han-
kalaa maarittda palvelu. Monesti asiakkaat kuvailevatkin palveluja esimerkiksi
sanoilla "kokemus”, "luottamus”, "tunne” ja "turvallisuus”. Arvoa naille on Kkui-
tenkin hankala laittaa. Osassa palveluja yhdistyy kuitenkin aineettomuus ja ai-

neellisuus, mikéa helpottaa arvon maarittamista. (Grénroos 2015, 78-82).

Kaikilla asiakkailla on omat odotuksensa palvelusta ja sen laadusta. N&in lah-
tokohtia voi olla hyvin monia. Yhden asiakkaan odotukset voivat olla matalalla
ja toisen korkealla, ja koska laatu koetaan yleensa hyvaksi, kun odotukset tay-
tetaén, on taméa paljon helpompaa sen asiakkaan kanssa, jolla on odotukset
hyvin matalalla kuin sen asiakkaan kanssa, jonka odotukset ovat korkealla.
(Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 49.)

Laatu voidaan jakaa kahteen eri osaan: tekniseen ja toiminnalliseen osaan.
taymparistd seka laitteistojen toimiminen. Toiminnallista laatua taas edustaa
yrityksen henkilokunnan vuorovaikutustaidot, varmuus omissa toimissaan
seka yrityksen muut asiakkaat. Molemmat osat ovat kuitenkin tarkeitéa asiakas-
tyytyvaisyyden kannalta, yleenséd nimittdin kokonaisuus ratkaisee. (Hamalai-
nen, ym. 2016, 50-52.)
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Imago
< Koettu kokonaislaatu >

Odotettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen
viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
Jja arvot

Koettu laatu

Tekninen laatu: mita

Kuva 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2015.)

Toiminnallinen laatu:
miten

Kuva 1 havainnollistaa Gronroosin mallin koetusta palvelun kokonaislaadusta.
Kuvasta ndkyy, kuinka laatukokemukset kytkeytyvat totuttuihin markkinointitoi-
miin johtaen siihen, kuinka asiakkaat kokevat laadun. Odotettu laatu taas joh-
tuu useasta tekijasta, kuten kuvasta 1 ndkee. Odotettu laatu riippuu esimer-
kiksi markkinointiviestinnasta, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeista. Asi-
akkaan odotusten ollessa eparealistiset, kokee hdn kokonaislaadun al-
haiseksi, vaikka laatu olisikin hyvaa objektiivisesti mitattuna. Jos taas laatu
vastaa asiakkaan odotuksia, on laatu hyvaa. Koettua kokonaislaatua kuvaa
oikeastaan kuilu odotetun ja koetun laadun valilla. Taméan vuoksi markkinoin-

nissa olisi hyva varoa lupailemasta liikoja. (Grénroos 2015, 105-106.)

6 TOIMEKSIANTAJA

Yritys A on kokonaisvaltainen taloushallintopalveluyritys. Yritys A:lla on toimin-
taa usealla eri paikkakunnalla Suomessa. Yritys A:n vahvimpina osaamisalu-
eina on konsernien ja franchise-ketjujen taloushallintoprosessien yhdistami-

nen. Tyontekijoita yritys A:lla on noin sata.

Yritys A:ssa on tehty asiakastyytyvaisyyskyselyitd aiemmin. Aikaisempina
vuosina asiakastyytyvaisyyskyselyt on tehty ketju-kohtaisesti, ei toimipaikka-
kohtaisesti. Myds viime vuoden asiakastyytyvaisyyskysely on tehty ZEF-kyse-
lytyokalulla.
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7 TUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JA TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa kayn tarkemmin lapi, miten kyselylomake rakennettiin ja minka

tyyppisia kysymyksia kyselyyn tulee. Lisaksi kayn lapi tutkimuksen reliabilitee-

tin, validiteetin ja objektiivisuuden. Kerron myos aineiston keruu- ja kasittelyta-

vasta.

7.1 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselylomakkeen rakentaminen on omanlaisensa haaste, varsinkin hyvan ky-

selylomakkeen rakentaminen. Heikkild (2014, 47) summaa mielestani kirjas-

saan erinomaisesti hyvan tutkimuslomakkeen tunnusmerkkeja:

Se on selked, siisti ja houkuttelevan nakoéinen.
Teksti ja kysymykset on hyvin aseteltu (ei lilan tayteen ahdettu).
Vastausohjeet ovat selkeét ja yksiselitteiset.
Kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan.
Kysymykset etenevat loogisesti.
Kysymykset on numeroitu juoksevasti.
Samaa aihetta koskevat kysymykset on ryhmitelty kokonaisuuksiksi,
joilla voi olla selkeat otsikot.
Alussaon helppoja kysymyksia.
Kontrollikysymyksilla varmistetaan vastausten luotettavuus (ei liian
monta).
Lomake ei ole liian pitka.
o Jokaisen kysymyksen tarpeellisuus harkitaan.
o Pienempikirjasinkoko saa lomakkeen nayttamaan lyhyemmalta.
Lomake saa vastaajan tuntemaan itsensa tarkeaksi.
Lomake on esitestattu.
Se on helppo syoéttaa ja kasitella tilasto-ohjelmalla.

Nama ohjeet mielessa pitden lahdettiin tatakin kyselya rakentamaan yhteis-

tydssa seka koulun ettd tydpaikan ohjaajien kanssa. Aluksi mietin, mitk& olisi-

vat omasta mielestani aiheellisia kysymyksia kyselyyn, taman jalkeen tutustuin

useaan eri opinnaytetydhon, jossa aiheena oli asiakastyytyvaisyyskysely,

seka lahdekirjallisuuteen. Pohdimme myo6s yhdessa opiskelijatovereiden, oh-

jaavien opettajien seka esimieheni kanssa juuri tahdn kyselyyn sopivia kysy-

myksiad. Pikkuhiljaa runko muotoutui lopulliseen malliinsa.
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7.2 Kysymykset ja kysymystyypit

Kysymystyyppina kyselyssé on useita erityyppisia kysymyksia. Yhtend kysy-
mystyyppina on suljetut kysymykset eli kysymykset joissa on valmiit vastaus-
vaihtoehdot. Tama yksinkertaistaa vastausten kasittelya seka torjuu virheita.
Osa kysymyksista taas on luonnollisesti sekakysymyksia, eli vastausvaihtoeh-
doista osa on annettu ja yleensa yksi vastausvaihtoehto on avoin, jotta on
mahdollista valita myds sellainen vastausvaihtoehto, jota lomakkeen laatija ei
ole huomannut ajatella. (Heikkila 2014, 49-50.)

Osa kysymyksistd on Likertin asteikolla. Sita kaytetaan usein mielipidevaitta-
missé. Asteikko on yleensa 4- tai 5-portainen, aaripaiden ollessa useimmiten
taysin samaa mielta ja taysin eri mieltd. Talla asteikolla vastaaja valitsee vaih-

toehdon, joka vastaa parhaiten hanen omaa kasitystaan. (Heikkila 2014, 51.)

Osa kysymyksistd on nelikenttdmuodossa, eli kaksiulotteisia kysymyksia. Ta-
man tyyppisissa kysymyksissa vastataan kahdessa ulottuvuudessa, x- ja y-
akselilla, jolloin toisella akselilla voidaan arvioida esimerkiksi tarkeytta ja toi-
sella suoriutumista. Kysymystyyppi perustuu visuaalisuuteen ja sen voi ym-
martaad arviointitehtavana. Tama edellyttdd vastaajalta asian pohdintaa kah-
desta ulottuvuudesta, mika tekee kysymyksistd mielenkiintoisia ja toisaalta
haastavia. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 52-54.)

ST

TaRKEYS

+

SUORIUTUMINEN

Kuva 2. Onnistuminen/tarkeys
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Kuvassa 2 on kuvattu nelikentén vastausten tulkinnassa tarkea nakemys.
Plussan puolella olevat vastaukset osoittavat onnistumisen suorituksessa ole-

van parempaa, kuin asian tarkeyden asiakkaalle

Mukaan kyselyyn otettiin myds muutamia avainkysymyksia, eli kysymyksia,
joita on edellisinakin vuosina kysytty, ja jotka ovat siten vertailukelpoisia eri
vuosien valilla. Kyselyyn osallistuvat vastaavat esimerkiksi seuraaviin vaitta-

miin mielestddn parhaiten kuvaavalla tavalla:

¢ Kirjanpitdjani on palvelualtis.

e Olen saanut asiantuntevaa palvelua Kirjanpitajaltani.

e Kirjanpitajani ymmartaa yrittajan arkea.

e Palkanlaskijani on palvelualtis.

e Olen saanut asiantuntevaa palvelua palkanlaskijaltani.

e Kuukausi- ja kvartaalipuhelut ohjaavat ja tukevat liiketoimintaani.
e Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat tarpeellisia.

e Tiedotteet ovat hyodyllisia.

e Suosittelen Yritys A:ta talouskumppaniksi.

Nama vaittamat helpottavat vertailua edellisen vuoden kanssa ja kertovat
mink& suhteen on menty oikeaan suuntaan sek& onko niissa viela paljon kehi-

tettavaa. llman avainkysymyksia olisi vuosien vertailu mahdotonta.

7.3 Tutkimuksen reliabiliteetti, validiteetti ja objektiivisuus

Heikkila (2014, 27) toteaa: Tutkimus on onnistunut, jos sen avulla saadaan
luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin. Tutkimus tulee tehda rehellisesti,
puolueettomasti ja niin, ettei vastaajille aiheudu tutkimuksesta haittaa. Tama

tutkimus pyritddn toteuttamaan edell& mainittuja kriteereja noudattaen.

Tutkimuksen reliabiliteetilla kasitetddn mittarin luotettavuus, eli kuinka hyvin
kysely tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Jos mittauksen reliabiliteetti on
suuri, saadaan useammalla mittauskerralla yhdesté ja samasta aineistosta sa-
mankaltaiset tulokset. (Holopainen & Pulkkinen 2012, 17.)

Jotta tutkimuksen lopputulos olisi luotettava, on tutkijan katsottava tyotdan

kriittisesti ja tarkalla silméalla tutkimuksen alusta loppuun. Otoskoon on oltava
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myos riittavan suuri kyselytutkimuksen ollessa kyseessa, jotta tulokset olisivat

luotettavia eivatka sattumanvaraisia. (Heikkila 2014, 28.)

Tutkimuksen validiteetti kertoo, onko pystytty mittaamaan nimenomaan sita,
mita pitikin mitata (Holopainen & Pulkkinen 2012, 17). Validius on varmistet-
tava ennakkoon tarkkaan suunnittelemalla ja harkitsemalla tiedon keruuseen
liittyvat asiat. Kyselyn kysymysten tulisi mitata selkeasti juuri kyseisen kyselyn
olennaisia asioita. Tutkimuksen validiteettia edesauttaa tarpeeksi suuren vas-
tausmaaran saaminen. Tutkimuksen validiteettia edesauttaa myos se, etta pe-
rusjoukko on maaritelty kunnolla, ja se etté otos on tarpeeksi edustava. (Heik-
kila 2014, 27-28.)

Objektiivisuus pitaa sisallaan sen, etteivat kyselyn tulokset saa riippua tutki-
muksen tekijasta. Vaikka kaikkiin tutkimuksiin liittyy tyon tekijdn subjektiiviset
valinnat niin kysymysten muotoilusta, tutkimusmenetelméastéa, analysointime-
netelmista ja raportointitavasta, eivat tekijan omat poliittiset tai moraaliset mie-
lipiteet saa vaikuttaa prosessiin. Vaikka tutkija vaihdettaisiin, eivat tutkimuksen

tulokset muutu, mikali tutkimus on objektiivinen. (Heikkila 2014, 28-29.)

7.4 Aineiston keruu

Kysely toteutettiin sahkdisend, silla toimistolla kdy asiakkaita vain satunnai-
sesti, eika henkilokohtainen lomakekysely olisi tasta syysta ollut mielekas.
Sahkoisen kyselyn tulosten kasittely on suuren maaran vuoksi myos jarke-
vampaa. Aineiston kasittelyyn pystyy nain myos siirtymaan heti vastausajan
mentya umpeen. Koska asiakasrekisterista loytyvat kaikkien toimipisteen asi-
akkaiden sahkodpostiosoitteet, on kyselyn linkki helppo toimittaa vastaaijille.
(Heikkila 2014, 66-68.)

Internetkyselyiden suorittamiseksi 16ytyy useampia helppokayttbisia ja jarke-
van hintaisia ohjelmia (Heikkilda 2014, 66—67). Tahan opinnaytetydhdn valikoi-
tui maksullinen yritys A:ssa kaytossa oleva ZEF-kyselytyokalu, josta liséda tie-

toa myohemmin.
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7.5 Analysointitydkalut

751 ZEF

Kvantitatiivisen tutkimusaineiston tarkasteluun ja analysointiin sopivat parhai-
ten tilastolliset ohjelmistot. Ohjelmia on tarjolla lukuisia. Hintahaarukka on hy-
vin suuri, ohjelmistoja loytyy ilmaisista hyvinkin kalliisiin. Se mit& ohjelmistoa
kaytetaan, ratkaisee tutkija, tiedonkeruumenetelma, tutkimusaineisto ja tarvit-
tavat analysointimenetelmat. (Heikkila 2014, 118-119.)

ZEF-kyselytydkalussa on monipuolisesti vaihtoehtoja ja siitd saa my6s moni-
puolisesti tietoa kyselyn tuloksista. Kyselytydkalu on hyvin visuaalinen, mo-
derni ja sen avulla on helppo kerata tasokasta tietoa. Kysely toimii internet-lin-
kin kautta ja sita pystyy kayttamaan niin kyselyn luomiseen kuin kyselysta ra-
portoimiseen. ZEF, eli Z-scored Electronic Feedback, viittaa vastausten nor-
meerauksen eli menetelmaan, jossa analyysivaiheessa vastaukset suhteellis-

tetaan keskenaan. (Ronkainen & Karjalainen 2008, 8-9.)

Z-scoring eli normeeraus eli suhteellinen raportointi korostaa erot suhteessa
vastaajan muihin vastauksiin. Z-scoring on hyva kaytettavaksi silloin, kun on
todenndkdista, ettd eri vastaustyylit tuottavat vastausjakaumiin mittausvirheita.
Tassa tapauksessa voi olettaa, etta kaikilla vastaajilla on omat asteikkonsa,
joiden perusteella he asettavat vastaukset ja suhteuttavat ne muihin kysymyk-
siin. Perinteisesti puhutaan asennevaaristymista, tyyli vastata kysymyksiin ja
asteikkojen kasittaminen poikkeaa eri vastaajilla. Vastaajat kuitenkin laittavat
yleensa kysytyt vaittamat jarjestykseen suhteessa muihin kysyttyihin vaitta-
miin. ZEF-kyselytyGkalua kayttaessa vastaaja myos kaiken aikaa nakee, mihin
kohtaan han on edellisissa vaittamissa vastannut. (Ronkainen & Karjalainen
2008, 105-110.)

ZEF-kyselytyokalun raportoinnissa kaytetdan kahta paaraporttia, absoluuttisia
raportteja ja suhteellisia raportteja. Absoluuttiset raportit kertovat suorat abso-
luuttiset vastaukset. Suhteelliset raportit taas suhteuttavat vastaukset kunkin
vastaajan vastaustyylin perusteella Z-scoring menetelmééa kayttaen. (Ronkai-
nen & Karjalainen 2008, 105-110.)
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7.5.2 SPSS

SPSS on tilastollisen materiaalin analysointiin hyvin soveltuva ohjelma. "Sta-
tistical Package for Social Scienses” oli nimi, jolla SPSS:aa kutsuttiin 1960-
luvulla. Tuolloin se tuli tunnetuksi etenkin yhteiskuntatieteisiin sopivana, tilas-
tollisten sovellusohjelmien pakettina, mistd SPSS:n alkuperdinen nimi juontaa-
kin juurensa. Ohjelmistosta kaytetdan kuitenkin nykyisin vain lyhyttd nimeé
SPSS. (Vehkalahti 2014, 195-198.)

Kayttoliitymana SPSS mukautuu aina kulloiseenkin ymparistoon, eli esimer-
kiksi Windowsissa SPSS vaikuttaa ihan normaalilta Windows-ohjelmalta. Nain
ollen SPSS on kohtuullisen helppo kayttaa. (Vehkalahti 2014, 195-198.)

SPSS ohjelmaa on kaytetty myés Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa eri
kurssien yhteydessd. SPSS on hyvd perusanalysointitydkalu, joka taipuu mo-
neen kayttoon. SPSS:ssta saa hyvin muodostettua taulukoita ja kaavioita ana-
lysointia varten. (Vehkalahti 2014, 195-198.)

8 TULOSTEN ESITTELY JA ANALYSOINTI

Tassa luvussa analysoin ja kayn kyselyn tulokset lavitse aihealueittain. Kysely
toteutettiin sahkdisena ZEF-tydkalun avulla. Linkki kyselyyn lahetettiin
18.10.2016, liséksi kyselysta muistutettiin séahkodpostitse 21.10.2016 ja
28.10.2016. Vastausaikaa oli kyselyssa 30.10.2016 asti. Kysely lahetettiin
254 asiakkaalle. Kyselyn aloitti 101 asiakasta eli 39,8 prosenttia, kyselyn teki
loppuun asti 72 asiakasta eli 28,3 prosenttia. Kyselyn analysoinnissa on kay-
tetty sekd SPSS-ettd ZEF-tyokalua.

8.1 Yritysten perustiedot

Kyselyn perustiedot-osiossa kysyimme, kuinka kauan yritys on toiminut, kauan
yritys on ollut yritys A:n asiakkaana, kuinka suuri yrityksen liikevaihto on, ja
mitd yritys A:n palveluita yritys kayttad. Sahkopostilistalta selvisi kysymatta,
kuuluuko yritys ketjuun X, ketjuun Y vai muihin yrityksiin. Yritysten perustiedot-

osiossa kysyttiin my6s, kuka on kirjanpitajasi. Vaihtoehtona oli kaikkien kirjan-
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pitdjien liséksi vaihtoehto "Entiedd", mikali vastaaja ei olisi muistanut tai tien-
nyt, kuka on heidan kirjanpitdjansé. En tieda -vaihtoehtoon tuli ainoastaan yksi
vastaus. Perustietojen selvittdéminen antaa kokonaiskuvan vastanneista seka

vastaajille helpomman aloituksen kyselyyn.
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Kuva 3. Vastanneiden jakauma eri ketjujen alilla (n=80)

Kuvassa 3 on esitelty vastanneiden jakauma eri ketjuien kesken. Vastanneista
56,3 prosenttia oli ketjun X edustajia ja 41,3 prosenttia ketjun Y edustajia.

Muista yrityksista vastauksia tuli 2,5 prosenttia.
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Kuva 4. Yritykseni on toiminut wodesta (n=79)
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Kuvasta 4 voi nahda etta yli 50 prosenttia vastanneista yrityksista on aloittanut
toimintansa vuoden 2010 jalkeen. Vastanneista yrityksistda ainoastaan 10,1

prosenttia on aloittanut toimintansa ennen vuotta 2000.
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Kuva 5. Olen ollut yritys A:n asiakas wuodesta(n=77)

Kuten kuvasta 5 voi ndhda, on vastaajista 11,7 prosenttia aloittanut yritys A:n
asiakkaina vuonna 2016. Vastanneista yrityksista suurin osa (68,9 %) on ollut
yritys A:n asiakkaita vuodesta 2012 - 2014.

47 >
2000000 - |3 g
. 8
1000000 - 1499 999 € 101%
500000 - 999 999 £ 10
- 12.7%
- 29
100 000 - 499 999 £ 36.7%
50000 - 93 998 & b
24.1%
- 10
0-43999 € 127%
T T T
a 10 0 30
Lukumd&dri

Kuva 6. Yritykseni liikevaihto wodessa on(n=79)
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Kuvasta 6 nakee vastanneiden jakauman liikevaihdon perusteella. Liikevaihto
on suurimmalla osalla, 36,7 prosentilla, vastaajista 100 000—499 999 €. Aino-
astaan 3,8 prosentilla vastaajista liikevaihto on yli 2 000 000 € ja vain 12,7

prosentilla liikevaihto on 0 — 49 999 €.

Taulukko 1. Mita seuraavista palveluista kaytét?(n=73)

Vastauksia v vastaajista

N U (n=73)
Kirjanpito 73 54 9% 100,0%
Palkanlaskenta a0 37 6% 63, 5%
Ohjelmistot 8 6,0% 11,0%
HR-palvelut 2 1,5% 2,7%
Yhteensa 133 100,0% 182,2%

Taulukosta 1 selviaa, etta kaikki vastanneet kayttavat kirjanpidon palveluita.
Vastanneista 68,5 prosenttia kayttda palkanlaskennan palveluita ja 11,0 pro-
senttia kayttda ohjelmistopalveluita. Ainoastaan 2,7 prosenttia vastanneista
kayttaa HR-palveluita. Taloushallinto-alan yrityksen ollessa kyseessa oli odo-
tettavissa, ettd kaikki vastanneet kayttavat kirjanpidon palveluita. Oheispalve-
luiden (palkanlaskenta, ohjelmistot ja HR-palvelut) kayttajia olisi mahdollista

lisatd kannattavuuden lisdamiseksi.

8.2 Kirjanpito

Kirjanpito-osiossa oli tarkoitus selvittda, kuinka tyytyvaisia vastanneet ovat kir-
janpidon palveluihinsa ja kuinka tarkeina he niita pitavat. Tulosten perusteella
voi paatelld, mitk& osa-alueet vaativat kehittamista asiakkaiden tyytyvaisyyden
lisddmiseksi, jotta kannattavuus pysyy hyvana.

Kirjanpito-osiossa oli erilaisia vaittdmia, jotka piti arvioida nelikentassa. Neli-
kentassa piti arvioida asian tarkeytta itselle seka yritys A:n suoriutumista ky-
seisesta vaittamasta. Useat vastaajista kokivat nelikentta-vaittamat haasteelli-
siksi, kysymystyypin vaatiman asian syvallisemman pohtimisen vuoksi. Taman
osion viimeinen kysymys oli avoin kysymys, muita vaittdmia oli yhteensa kym-
menen:

1. Kirjanpitajani on palvelualtis.
2. Olen saanut asiantuntevaa palvelua kirjanpitajaltani.
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Kirjanpitagjani ymmartaa yrittdjan arkea.

Yhteistyo kirjanpitdjan kanssa on sujuvaa.

Kirjanpitaja on helppo tavoittaa.

Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat tarpeellisia.
Kirjanpitajan palvelu on riittavan nopeaa.

Kirjanpitajan palvelu on luottamuksellista.

Kirjanpidon palveluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan.
0 Kirjanpidon palveluvalikoima on tarpeeksi kattava.
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Kuva 7. Kirjanpito(absoluuttinen raportti) (n=75 - 84)

Kuvassa 7 on esitetty kootusti kaikki absoluuttiset kirjanpidon tulokset. Kuten
kuvasta ndkee, sijoittuvat kaikki vastaukset ylempaan oikeaan neliéon. Tasta
voi paatella vastanneiden olleen yleisesti tyytyvaisia yritys A:n kirjanpidon pal-

veluihin.
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Kuva 8. Kirjanpito(suhteellinen raportti) (n=75 - 84)

Kuvassa 8 taas on suhteellinen raportti, joka eriyttdéa vastauksia jo vahan
enemman. Suhteellisessa raportissakin on suurin osa vastauksista ylem-
massa oikeassa neliossa. Kahteen vaittamaan on vastaukset suhteellisessa
raportissa alemmassa vasemmassa neliossa, vaittama 6 (Tapaamiset kirjanpi-
tdjan kanssa ovat tarpeellisia) ja vaittama 9 (Kirjanpidon palveluiden hinta-laa-
tusuhde on kohdallaan). Yritys A on suoriutunut vastaajien mielesta valttavasti

naista vaittamista. Vastaajien mielestd nama vaittdmat eivat kuitenkaan ole

heille erityisen tarkeita.
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Kuva 9. Kirjanpito ketju X(absoluuttinen raportti) (n=30 - 35)

Kuvasta 9 nakyy absoluuttinen raportti ketjun X vastauksista kirjanpidon
osasta. Ketjun X vastaajien absoluuttinen raportti sijoittaa kaikki vastaukset
myos ylimpaan oikeaan nelioon. Ketjun X vastaajien voidaan siis paatella

myo6s olevan kokonaisuudessaan tyytyvaisia Yritys A:n kirjanpidon palveluihin.

oriutuminen

Kuva 10. Kirjanpito ketju X(suhteellinen raportti) (n=30 - 35)

Kuvassa 10 on esitetty suhteellinen kirjanpidon raportti ketjun X osalta. Vaitta-

miin 6 (Tapaamiset kirjanpitajan kanssa ovat tarpeellisia) ja 9 (Kirjanpidon pal-
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veluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan) vastaukset ovat suhteellisessa ra-
portissa alemmassa vasemmassa nelitssa, eli vastaajien mielesta yritys A on
suoriutunut tehtavista valttavasti mutta ne eivét ole vastanneille erityisen téar-
keita. Ketjun X kohdalla vaittdma 3, "Kirjanpitajani ymmartaa yrittdjan arkea",
sijaitsee suhteellisessa raportissa ylemmassa vasemmassa neliossa. Tama
tarkoittaa sita, etta vastanneet pitavat vaittamaa kohtuullisen tarkeéand, mutta
kokevat, ettd yritys A on suoriutunut tehtdvasta heikosti. Naiden kolmen vaitta-
man kohdalta olisi suotavaa parantaa palvelun laatua, jotta asiakastyytyvai-

Syys saataisiin paremmaksi.
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Kuva 11. Kirjanpito ketju Y (absoluuttinen raportti) (n=41 - 46)

Kuvasta 11 voi nahda, ettd myos ketju Y:n vastanneiden vastaukset menevat
ylempaan oikeaan neliodn. Absoluuttisesti tarkasteltuna myds ketju Y:n vas-

tanneet ovat tyytyvaisia yritys A:n toimintaan.
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Kuva 12. Kirjanpito ketju Y(suhteellinen raportti) (n=41 - 46)

Kuten kuvasta 12 voi nahda, on ketju Y:n kohdalla hajonta suhteellisessa ra-
portissa huomattavasti suurempaa. Myos ketju Y:n vastanneet kokevat vaitta-
mat 6 (Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat tarpeellisia) ja 9 (Kirjanpidon pal-
veluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan) ei niin tarkeiksi ja yritys A:n suoriutu-
misen tehtavistd heikoksi. Naiden kahden palvelun laatua voisi parantaa. Li-
saksi vastanneet kokevat vaittaman 10 (Kirjanpidon palveluvalikoima on tar-
peeksi kattava) ei niin trke&ksi, mutta ovat sita mielta, etta yritys A on kuiten-
kin suoriutunut tehtavasta kohtuullisen hyvin. Vastanneiden mielesta yritys

A:lla on tarpeeksi valikoimaa kirjanpidon palveluissa.
Viimeinen vaittama oli avoin vaittama:

11.0nko joku muu ominaisuus mielestanne tarkea kirjanpitajassa?
Avoimeen vaittamaan oli kommentoinut usea yrittdja. He pitivat kirjanpitajassa

tarkeind myds seuraavia ominaisuuksia:

e Jaksaa kertoa niin kaikki asiat ettd tyhméakin tajuaa.

e Seuraa tilannetta ja antaa palautetta mita kannattaa tehda tuloksen pa-
rantamiseksi kirjanpidon puitteissa.

e Pitdd uskaltaa sanoa, ettéa : " En tieda vastausta tdhan kysymykseen,
mina selvitéan asian".

o Nakemyksellisyys, kyky ehdottaa, jopa haastaa toimintatapoja. Vertailu
kollegayritysten tehokkuuteen olisi tervetullutta

e Rauhallisuus, ystavallisyys, palvelualttiud

e Jotta kirjanpitdja ei vaihtuisi vuosittain ja asiaoita ei tarvitsisi aina aloit-
taa uudestaan.
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e Tavoitettavuus
e oOttaa asioista selvaa pyydettaessa..

Taman avoimen vaittaman vastauksista oli huomattavissa, etta osa vastaajista
oli selvasti antanut palautetta myos taméanhetkisesta kirjanpitajasta ja osa oli
maininnut sellaisia ominaisuuksia, joita haluaisivat kirjanpitajallaan olevan,

mutta joita ei talla hetkella ole.

8.3 Palkanlaskenta

Palkanlaskenta kuuluu vahvana osana yritys A:n palveluihin, minka vuoksi oli
tarpeen selvittdd asiakastyytyvaisyytta myos palkanlaskennan osalta. Tulok-

sien avulla voi ndhda, mitka osa-alueet ovat palkanlaskennan vahvoja puolia
ja mitka vaativat lisaa kehittamista. Taméan awvulla palkanlaskennan palvelujen

laatu voidaan nostaa viela paremmaksi.

Palkanlaskenta-osio avautui vain sille osalle vastaajista, jotka olivat vastan-
neet perustiedot-osiossa kayttavansa palkanlaskentapalveluita. Ensimmai-
send osiossa kysyttiin, kuka on yrityksen palkanlaskija. Palkanlaskijoiden li-
saksi vaihtoehtona oli En tieda. Jopa kymmenen vastanneista ei tiennyt, kuka
on heidan palkanlaskijansa. Taman jalkeen myos tadssa osiossa oli vaittdmia,
jotka piti arvioida nelikentdssa. Vaittamia piti arvioida sen perusteella, kuinka
tarkeitéa ne ovat itselle ja kuinka yritys A on niista suoriutunut. Kysymyksista

viimeinen oli avoin kysymys. Vaittamié oli yhteensa yhdeksan:

Palkanlaskijani on.

Palkanlaskijani on palvelualtis.

Olen saanut asiantuntevaa palvelua palkanlaskijaltani.
Yhteistyd palkanlaskijan kanssa on sujuvaa.

Palkanlaskija on helppo tavoittaa.

Palkanlaskennan palvelu on riittdvan nopeaa.
Palkanlaskennan palvelu on luottamuksellista.
Palkanlaskennan palveluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan.
Palkanlaskennan palveluvalikoima on tarpeeksi kattava.

©CoNOO~WNE
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suuri
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Suoriutuminen

Kuva 13. Palkanlaskenta(absoluuttinen raportti) (n=43 - 46)

Kuvassa 13 on palkanlaskennan absoluuttinen raportti sisaltden kaikki vastaa-
jat. Kaikkien vaittdmien vastaukset sijoittuvat ylimp&aan oikeaan nelioon, josta
voi paatelld vastanneiden olevan paasaantdisesti tyytyvaisia palkanlaskennan

palveluihin.

Suoriutuminen

Kuva 14. Palkanlaskenta(suhteellinen raportti) (n=43 - 46)

Kuvassa 14 ndkyy palkanlaskennan suhteellinen raportti kaikkien vastannei-
den osalta. Suurin osa vastauksista on keskivaiheilla neutraalilla alueella,

poikkeuksina vaittdma 7 (Palkanlaskennan palvelu on luottamuksellista) ja
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vaittama 8 (Palkanlaskennan palveluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan).
Vaittama 8 sijoittuu alempaan vasempaan neliodn, minka voi tulkita tarkoitta-
van sita, etteivat vastanneet pida sita kovinkaan tarkeana ja etta yritys A on
suoriutunut  siité huonosti. Vaittdma 7 taas sijoittuu ylempéaéan oikeaan neliéon,
mink& voi vuorostaan tulkita tarkoittavan sita, ettd vastanneiden mielesta vait-
tdma on tarked ja yritys A on suoriutunut siitd vastanneiden mielesta hyvin.
Tama on erittéain hyva, silla luottamus on palkanlaskennan palveluissa erittain

tarkeaa.

suuri

o

Tarkeys

pieni

huono hyva
Suoriutuminen

Kuva 15. Palkanlaskenta ketju X(absoluuttinen raportti) (n=25 - 28)

Kuvasta 15 ndkee palkanlaskennan absoluuttisen raportin ketju X:n osalta.
Vastaukset kaikkiin vaittamiin sijoittuvat ylempaan oikeaan neliodn. Vastannei-

den voidaan nain tulkita olevan tyytyvaisia palkanlaskennan palveluihin.
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Kuva 16. Palkanlaskenta ketju X(suhteellinen raportti) (n=25 - 28)

Kuvasta 16 nédkyy palkanlaskennan suhteellinen raportti ketjun X osalta. Suu-
rin osa vaittamista sijoittuu keskelle taulukkoa. Suurempina poikkeuksina vait-
taméat 5 (Palkanlaskija on helppo tavoittaa), 7 (Palkanlaskennan palvelu on
luottamuksellista) ja 8 (Palkanlaskennan palveluiden hinta-laatusuhde on koh-
dallaan). Vaittdmat 5 ja 8 sijoittuvat alempaan vasempaan neliéon. Vaittama 8
koetaan tarkedmmaksi kuin vaittama 5, mutta yritys A:n suoriutuminen vaitta-
masta 5 koetaan paremmaksi kuin vaittamasta 8. Vaittama 7 koetaan tarke-
aksi ja yritys A:n suoriutumista hyvaksi, mika on erinomaista, silla palkanlas-

kennan palveluissa luottamus on erittain tarkeaa.
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Kuva 17. Palkanlaskenta ketju Y (absoluuttinen raportti) (n=16 - 17)

Kuvasta 17 nakyy palkanlaskennan suhteellinen raportti ketjun Y osalta. Vait-
tdmien vastaukset sijoittuvat ylempaan oikeaan nelioon. Ketju Y:n voi paatella

olevan tyytyvainen yritys A:n palkanlaskennan palveluihin.

"’ z-scored

suuri

Tarkeys

pieni

Suoriutuminen

Kuva 18. Palkanlaskenta ketju Y(suhteellinen raportti) (n=16 - 17)

Kuvasta 18 nakyy palkanlaskennan suhteellinen raportti koskien ketju Y:ta.
Suurin osa vaittamista sijoittuu ylempaan oikeaan nelioon. Vaittama 3 (Olen

saanut asiantuntevaa palvelua palkanlaskijaltani) sijaitsee ylemmassa vasem-
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massa neliossa, mista voi tulkita ketju Y:n vastanneiden pitavan vaittamaa tar-
keana, mutta yritys A:n suoriutumista huonona. Vaittdma 8 (Palkanlaskennan
palveluiden hinta-laatusuhde on kohdallaan), sijaitsee taas alemmassa va-
semmassa neliosséd, mista voi tulkita ketju Y:n vastanneiden pitavan vaittdmaa

ei niin tarkedna ja yritys A:n suoriutumista huonona.
Viimeinen palkanlaskennan véaittama oli avoin kysymys:

10.0nko joku muu ominaisuus mielestanne tarkea palkanlaskijassa?

Kolme yrittdjaa oli vastannut tahan vaittamaan. Yksi oli kommentoinut Palkat
pitééa olla laskettuna oikein, aina ei ole niin ollut. Toinen oli kommentoinut lait-
taneensa palkanlaskijaksi vaihtoehdon En tied&, koska listalta oli puuttunut
uusi palkanlaskija. Kolmas oli antanut positiivista palautetta palkanlaskijan
vaihdoksesta. Palvelun parantamisen kannalta olisi ollut hyva, mikali useampi

kyselyyn vastanneista olisi vastannut myos tdhan avoimeen vaittamaan.

8.4 Tulevaisuuden palvelut

Tulevaisuuden palvelut-osion halusin ottaa mukaan, jotta yritys A saisi suo-
raan vastanneilta ajatuksia siita, mita palveluita he haluaisivat tulevaisuudessa
kayttaa. Uusien tarpeellisten palveluiden kehittaminen on aina ajankohtaista,
silla tana paivana taloushallintopalvelut voivat siséaltda hyvinkin monia eri pal-
veluita, aina neuvonnasta rahoitus- ja veroasioihin. Talla osiolla on oma roo-

linsa yritys A:n tulevaisuuden palveluiden kehittamisessa.

Tulevaisuuden palvelut-osiossa kysyttiin, kuinka todennakoisesti tulette kayt-
tAmaan seuraavia palveluita tulevaisuudessa. Tama ryhma oli Likertin as-
teikolla yhdesta viiteen, yhden ollessa epatodenndkdisesti ja viiden ollessa
erittain todennakaoisesti. Palveluita oli listattu yhteensa kaksitoista ja liséksi oli

vaihtoehto kolmetoista avoimena kysymyksena.

Laskutus

Rahaliikenteen hoito
Palkanlaskenta

Budjetointi

Kassavirtalaskelma

Ennustaminen

Tilinpaatoksen syvempi analysointi
Konsultointipalvelut

©ONoOrwWNE
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9. Vuokrattu talousjohtaja/controller
10.Verosuunnittelu

11.0sinkojen suunnittelu
12.Vakuutusmeklaripalvelut
13.Muu, mika?

Vaihtoehtoon 13. Muu, mika? tuli kaksi vastausta, joissa molemmissa kiiteltiin
toimintaa yleisesti. Halusin mukaan avoimen vaihtoehdon, jotta vastaajilla olisi
mahdollisuus mainita myos sellaisia vaihtoehtoja, joita kukaan kyselyd mu-
kana tekemassa ei ollut ajatellut. Tama olisi antanut uusia vaihtoehtoja tule-
vaisuudessa mukaan tuleviin palveluihin. lImeisesti palveluita oli listattu tar-

peeksi monipuolisesti mukaan jo valmiiksi.

(7]
(2
(5
(1)
(5]
o
(7]
o
(9
Q
(5]
(2]

epatodenndkaise sti erftain todennakdisesti

Kuva 19. Kuinka todennékoisesti tulette kayttaméan seuraavia palveluita tulevaisuudessa(ab-
soluuttinen raportti) (n=70 — 77)

Kuvasta 19 ndkee kuinka todennakdisesti vastanneet kayttavat seuraavia pal-
veluita tulevaisuudessa, kuvassa absoluuttinen raportti. Suurin osa palveluista
sijaitsee todennakdisen puolella, paitsi palvelut 9 (Vuokrattu talousjoh-
taja/controller) ja 12 (Vakuutusmeklaripalvelut). Kaikkia muita palveluita vas-
tanneet pitivat todenndkdisind omaan kayttdonsa tulevaisuudessa, paitsi

vuokrattu talousjohtaja/controller ja vakuutusmekaripalvelut.
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Kuva 20. Kuinka todennakoisesti tulette tulevaisuudessa kayttamaan seuraavia palve-
luita(suhteellinen raportti) (n=70 — 77)

Kuvassa 20 on suhteellinen raportti siitd, kuinka todennakdisesti vastanneet
tulevat kayttamaan seuraavia palveluita. Suurta osaa palveluista vastanneet
kayttavat todennékoisesti tulevaisuudessa: todennakoisimmin palveluita las-
kutus, rahaliikenteen hoito ja palkanlaskenta. Palveluita 9 (Vuokrattu talous-
johtaja/controller), 11 (Osinkojen suunnittelu) ja 12 (Vakuutusmeklaripalvelut),

kayttavat vastanneet epatodenndkdisesti tulevaisuudessa.

Taulukko 2. Laskutus- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa'Y (n=75)

Laskutus

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara 10 3 ] 3 a8 3o
o 33,3% 10,0% 20,0% 10,0% 26,7% 100,0%

Ketju'Y Lukumaara 0 0 ] 4] 34 45
U 0,0% 0,0% 13,3% 111% 75,6% 100,0%

Yhteensa Lukumaara 10 3 12 8 42 75
U 13,3% 40% 16,0% 10,7% 56,0% 100,0%

Taulukossa 2 on vertailtu ketjujen X ja Y vastauksia laskutus-palvelun kay-
tosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakdisesti ja viisi on erittdin todenna-
koisesti. Ketjun Y vastanneista suurin osa (75,6 %) on vastannut kayttavansa

erittain todenndkoisesti laskutus-palvelua tulevaisuudessa. Ketju X:n osalta
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taas jopa 43,3 prosenttia on vastannut, etta kayttavat epatodennakoisesti tule-
vaisuudessa laskutus-palvelua, ja hieman pienempi osa (36,7 %) on vastan-
nut, etta kayttavat todennakdisesti laskutus-palvelua tulevaisuudessa. Toden-
nakdisemmin naista ketjuista laskutus-palvelua kayttaa tulevaisuudessa ketju
Y.

Taulukko 3. Rahaliikenteen hoito- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y
(n=73)

Rahaliikenteen hoito

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara a 4 4 3 10 24
U 27,6% 13,8% 13,8% 10,3% 34,5% 100,0%

Ketju'Y Lukumaara 1 0 5 [ h 44
U 2,3% 0,0% 11,4% 15,9% 70,5% 100,0%

Yhteensa Lukumaara g 4 g 10 41 73
% 12,3% 5,5% 12,3% 13,7% 56,2% 100,0%

Taulukossa 3 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia rahaliikenteen hoito-pal-
velun kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakoisesti ja viisi on erittéin
todennakdisesti. Ketju Y:n osalta vastanneista suurin osa (86,4 %) on vastan-
nut kayttdvansa tulevaisuudessa todennakoisesti palvelua rahaliikenteen
hoito, kun taas ketju X:n osalta alle puolet (44,8 %) on vastannut kayttavansa
tulevaisuudessa todennakdisesti palvelua rahaliikenteen hoito. Ketju X:n vas-
tanneista 41,4 prosenttia on vastannut, etta kayttavat epatodenndkdisesti pal-
velua rahaliikenteen hoito tulevaisuudessa. Ketju Y:n vastanneet kayttavat to-

dennédkdisesti tulevaisuudessa palvelua rahaliikenteen hoito.

Taulukko 4. Palkanlaskenta- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa'Y (n=72)

Palkanlaskenta

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumadara 2 1] 4 2 22 30
o 6,7% 0,0% 13,3% 6,7% 73,3% 100,0%

KetjuY Lukumaara 4] 1 3] 4] 25 42
U 11,9% 2,4% 14,3% 11,9% 58,5% 100,0%

Yhteensa Lukumaara 7 1 10 7 47 7
% 8,7% 1,4% 13,9% 8,7% 65, 3% 100,0%

Taulukossa 4 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia palkanlaskenta-palvelun

kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodenndkdisesti ja viisi on erittain toden-
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nakdisesti. Ketju X:n vastanneista suurin osa (80 %) on arvellut tulevaisuu-
dessa todennakoisesti kayttavansa palvelua palkanlaskenta. Myds ketju Y:n
vastanneista suurin osa (71,4 %) on arvellut todennakoisesti kayttdvansa tule-
vaisuudessa palkanlaskenta-palvelua. Molempien ketjujen kyselyyn vastan-

neet kayttavat todennakoisesti tulevaisuudessa palkanlaskenta-palvelua.

Taulukko 5. Budjetointi- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa'Y (n=71)

Budjetointi

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumadara g f 1 7 7 30
U 30,0% 20,0% 3,3% 23,3% 23,3% 100,0%

KetjuY Lukumdara 1 1 ] 12 18 a1
U 2,4% 2,4% 18,5% 28,3% 46,3% 100,0%

Yhteensda Lukumaara 10 7 ] 18 26 71
% 14,1% 9,9% 12,7% 26,8% 36,6% 100,0%

Taulukossa 5 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia budjetointi-palvelun kay-
tosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakaoisesti ja viisi on erittdin todenna-
koisesti. Ketjun X osalta vastaukset jakautuvat tasaisesti epatodennakaoisesti
ja todennékdisesti -puolten vélille, epatodennéakdisena budjetointi-palvelun
kayttoa tulevaisuudessa pitaa puolet vastanneista ja todennakoisend 46,6 pro-
senttia. Ketju Y:n osalta suurin osa (75,6 %) vastanneista pitda todennakai-
send kayttavansa tulevaisuudessa palvelua budjetointi. Todennékdisesti ketju
Y:n vastanneet kayttavat tulevaisuudessa budjetointi-palvelua.

Taulukko 6. Kassavirtalaskelma- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y
(n=71)

Kassavirtalaskelma

1 2 3 4 5 Yhteensad

Ketju X Lukumaara g 3 5 8 5 30
% 30,0% 10,0% 16,7% 26,7% 16,7% 100,0%

KetjuY Lukumaara 1 1 B 8 25 4
o 2,4% 2,4% 14,6% 159,5% 61,0% 100,0%

Yhteensda Lukumaara 10 4 11 16 an 71
Ll 141% 5,6% 15,5% 22 5% 42 3% 100,0%

Taulukossa 6 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia kassavirtalaskelma-palve-
lun kaytdsta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakoisesti ja viisi on erittain
todenndkdisesti. Ketju Y:n osalta suurin osa (80,5 %) vastanneista pitaa to-

denndkdisena, etta he kayttavat tulevaisuudessa kassavirtalaskelma-palvelua.
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Ketju X:n osalta alle puolet (43,4 %) pitavat todennakdisena, ettéa he kayttavat
tulevaisuudessa kassavirtalaskelma-palvelua. Todennakéisemmin tulevaisuu-
dessa kassavirtalaskelma-palvelua tulee kayttamaan ketju Y.

Taulukko 7. Ennustaminen- palvelun kayttd tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y (n=69)

Ennustaminen

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara g 3 4 7 ] 29
Ll 0% 10,3% 13,8% 24 1% 20,7% 100,0%

KetjuY Lukumaara 2 2 ] 4] 23 40
% 50% 50% 20,0% 12,5% 57.5% 100,0%

Yhteensa Lukumaara 11 4 12 12 24 69
% 15,9% 7.2% 17,4% 17,4% 42 0% 100,0%

Taulukossa 7 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia ennustaminen-palvelun
kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakaoisesti ja viisi on erittdin toden-
nakoisesti. Ketjun X osalta vastaukset jakaantuvat tasaisesti epatodennakai-
sen ja todenndkoisen vdlille, epatodenndkdisena ennustaminen-palvelun kayt-
t0a tulevaisuudessa pitda 41,3 prosenttia ja todennakoéisend 44,8 prosenttia.
Ketju Y:n osalta suurin osa (70 %) pitad todennakdisena ennustaminen-palve-
lun kayttdoa tulevaisuudessa.

Taulukko 8. Tilinpdatoksen syvempi analysointi- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja
ketjussa Y (n=68)

Tilinpaatiksen syvempi analysointi

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara ] 2 3 g ] 25
% 24,0% 8,0% 12,0% 32,0% 24,0% 100,0%

KetjuY Lukumaara 1 1 ] 11 24 43
U 2,3% 2,3% 14,0% 25,6% 55,8% 100,0%

Yhteensa Lukumaara [ 3 9 19 30 6a
U 10,3% 4,4% 13,2% 27,89% 44 1% 100,0%

Taulukossa 8 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia tilinpaatoksen syvempi
analyysi-palvelun kaytdsta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakdisesti ja
viisi on erittdin todennakoisesti. Ketjun X yli puolet (56 %) vastanneista on sita
mielta, etta he kayttdvat todennakoisesti tulevaisuudessa palvelua tilinpaatok-
sen syvempi analyysi, 32 prosenttia ketju X:n vastanneista pitavat palvelun
kayttoa tulevaisuudessa epatodennakoisend. Ketju Y:n osalta suurin osa (81,4
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%) pitaa palvelun tilinpaatoksen syvempi analyysi kayttoa tulevaisuudessa to-

dennakodisena.

Taulukko 9. Konsultointipalveluiden kaytt6 tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussaY (n=71)

Konsultointipahmelut

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara ] 7 7 ] 3 29
% 20,7% 241% 241% 20,7% 10,3% 100,0%

KetjuY Lukumaara i 4 g 8 21 42
o 0,0% §,5% 21,4% 19,0% 50,0% 100,0%

Yhteensda Lukumaara i 11 16 14 24 71
Ll 8,5% 155% 22 5% 18,7% 33E8% 100,0%

Taulukossa 9 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia konsultointipalveluiden
kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakaoisesti ja viisi on erittdin toden-
nakdisesti. Ketjun Y osalta suurin osa (69 %) pitad todennakoisend, etta he
kayttavat tulevaisuudessa konsultointipalveluita. Ketjun X osalta 44,7 prosent-
tia pitdd epatodenndkdisena, ettd kayttavat tulevaisuudessa konsultointipalve-
luita ja 31 prosenttia pitdd todenndkoisend, etta he kayttavat tulevaisuudessa
konsultointipalveluita. Ketju X:n osalta neutraaleja vastauksia konsultointipal-
veluiden kayttamisesta tulevaisuudessa tuli 24,1 prosenttia ja ketju Y:n osalta

21,4 prosenttia.

Taulukko 10. Vuokrattu talousjohtaja/controller- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja
ketjussa Y (n=66)

Vuokrattu talousjohtaja/controller

1 2 3 4 5 Yhteensad

Ketju X Lukumaara 19 5 3 2 0 28
U 65 5% 17,2% 10,3% 6 9% 0,0% 100,0%

KetjuY Lukumaara 10 5 g 7 6 ar
% 27,0% 13,5% 24 3% 18,5% 16,2% 100,0%

Yhteensd Lukumaara 29 10 12 ] ] 66
% 43,5% 15,2% 18,2% 13,6% 91% 100,0%

Taulukossa 10 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia vuokrattu talousjoh-
taja/controller- palvelun kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakdoisesti
ja viisi on erittdin todennakaoisesti. Ketju X:n osalta suurin osa (82,7 %) pitavat

palvelun vuokrattu talousjohtaja/controller kayttda tulevaisuudessa epatoden-
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nakodisena. Ketju Y:n osalta 40,5 prosenttia pitda palvelun vuokrattu talousjoh-
taja/controller kayttdad tulevaisuudessa epatodennakoisend ja 35,1 prosenttia
pitéaa palvelun kayttéad tulevaisuudessa todenndkdisena.

Taulukko 11. Verosuunnittelu- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y
(n=67)

Verosuunnittelu

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara 5 4 3 11 4 a7
U 18,5% 14,8% 11,1% 40,7% 14,8% 100,0%

KetjuY Lukumaara 2 2 4 g 23 40
U 50% 50% 10,0% 225% 57.5% 100,0%

Yhteensa Lukumasra ) ] ) 20 27 67
% 10,4% §,0% 10,4% 289,9% 40,3% 100,0%

Taulukossa 11 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia verosuunnittelu-palvelun
kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodenndkdisesti ja viisi on erittdin toden-
nakoisesti. Ketju Y:n osalta suurin osa (80 %) pitaa palvelun verosuunnittelu
kayttoa tulevaisuudessa todenndkoisena. Ketju X:n osalta yli puolet (55,5 %)
pitaa todennékdisena palvelun verosuunnittelu kayttoa tulevaisuudessa ja

33,3 prosenttia pitaa palvelun kayttva tulevaisuudessa epatodennakdisena.

Taulukko 12. Osinkojen suunnittelu- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y
(n=68)

Osinkojen suunnittelu

1 2 3 4 5 Yhteensa

Ketju X Lukumaara 3] 4] 2 [} g 248
U 20,7% 17,2% 6,9% 24 1% 31,0% 100,0%

KetjuY Lukumaara [} 5 [} g 12 30
% 17,9% 12,8% 17,9% 20,5% 30,8% 100,0%

Yhteensd Lukumaara 13 10 4 15 21 Ga
% 15,1% 14 7% 13,2% 221% 30,9% 100,0%

Taulukossa 12 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia osinkojen suunnittelu-
palvelun kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennékdisesti ja viisi on erit-
tain todennakoisesti. Seka ketjun X vastaajista ettd ketjun Y vastaajista hie-
man yli puolet (ketju X 55,1 % ja ketju Y 51,3 %) pitaa palvelun verosuunnit-
telu kayttoa tulevaisuudessa todennakdisend. Epatodennakoisena palvelun
verosuunnittelu kayttéa tulevaisuudessa pitda ketju X:n vastanneista 37,9 pro-
senttia ja ketju Y:n vastanneista 30,7 prosenttia.
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Taulukko 13. Vakuutusmeklaripalveluiden kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa Y
(n=69)

Vakuutusmeklaripahelut

1 2 3 4 5 Yhteensad

Ketju X Lukumaara 15 3 3 4 4 29
U 51,7% 10,3% 10,3% 13,8% 13,8% 100,0%

KetjuY Lukumaara 14 5 B8 3 10 40
U 35,0% 12,5% 20,0% 7.5% 25, 0% 100,0%

Yhteensa Lukumasra 28 8 11 7 14 G
% 42 0% 11,6% 15,8% 10,1% 20,3% 100,0%

Taulukossa 13 on vertailtu ketjuien X ja Y vastauksia vakuutusmeklaripalvelui-
den kaytosta tulevaisuudessa. Yksi on epatodennakoisesti ja viisi on erittain
todenndkdisesti. Ketju X:n osalta yli puolet (62 %) pitda vakuutusmeklaripalve-
luiden kayttoa tulevaisuudessa epéatodennakdisena ja 27,6 prosenttia toden-
nakdisena. Ketju Y:n osalta 47,5 prosenttia pitaa epatodenndkdisena vakuu-
tusmeklaripalveluiden kéayttoa tulevaisuudessa ja 32,5 prosenttia pitda vakuu-

tusmeklaripalveluiden kayttéa tulevaisuudessa todennakodisena.

Ketju Y:n vastanneet pitivat todennakoisimpind seuraavien palveluiden kayt-
toa tulevaisuudessa: laskutus (86,7 %), rahaliikenteen hoito (86,4 %), tilinpaa-
toksen syvempi analyysi (81,4 %), kassavirtalaskelma (80,5 %) ja verosuun-
nittelu (80 %). Ketju X:n vastanneet pitivat todennakéisimpina seuraavien pal-
veluiden kayton tulevaisuudessa: palkanlaskenta (80 %), tilinpaatoksen sy-
vempi analysointi (56 %), verosuunnittelu (55,5 %) ja osinkojen suunnittelu
(55,1 %). Ketju X:n vastanneet pitivat epatodennakéisimpina seuraavien pal-
veluiden kayttda tulevaisuudessa: vuokrattu talousjohtaja/controller (82,7 %)

ja vakuutusmeklaripalvelut (62 %).

Todennakoéisemmin tulevaisuudessa kaytettavat palvelut-osio antoi mielenkiin-
toisia vastauksia. Palveluita on paljon, ja tulevaisuudessa todennékdisesti
vield enemman. Se mihin palveluihin on resursseja ja oikeasti tarvetta tulevai-
suudessa jaa nahtavaksi, mutta naista vastauksista on mahdollista suunnitella

tulevaisuuden palveluita asiakkaiden tamanhetkisten ajatusten mukaan.
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8.5 VYleiset kysymykset

Yleisiin kysymyksiin tuli kysymykset, jotka eivat suoranaisesti kuuluneet pe-
rustietoihin, kirjanpitoon tai palkanlaskentaan. Nama kysymykset ovat kuiten-
kin tarkeit&, kun kysymyksessa on yritys A:n kaikki palvelut. Tassa osiossa
mukana olevien palveluiden laatu on tarkeaa yrityksen toiminnalle ja kannatta-

vuudelle.

Vastausten perusteella voi ratkaista, kuinka tarkeita ja tarpeellisia kyseiset toi-
minnot vastanneille ovat. Mybhemmassa paatoksenteossa voi tutkia edellisten
vuosien kyselyitd ja paattdd, ovatko nama palvelut tarpeellisia ja sita kautta

kannattavia.
Yleiset kysymykset osassa kysyttiin seuraaviin vaittdmiin arviota nelikenttaan:

1. Kuukausi- ja kvartaalipuhelut ohjaavat ja tukevat liiketoimintaani
2. Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat tarpeellisia
3. Tiedotteet ovat hyodyllisia

suuri

o

Tarkeys

pieni

huono hyva
Suoriutuminen

Kuva 21. Yleiset(absoluuttinen raportti) (n=70 - 72)

Kuvassa 21 voi ndhda absoluuttisen raportin yleisten vaittamien vastauksista.
Kaikki vastaukset sijoittuvat nelikentdn ylemp&an oikeaan neliodn, mista voi
paatelld vastanneiden pitavan kuukausi- ja kvartaalipuheluita ohjaavina ja lii-
ketoimintaa tukevina, tapaamisia kirjanpitédjan kanssa tarpeellisina ja tiedot-

teita hyodyllisina.
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suur

Tiarkeys

‘=
_CD
Qono Q hyva

Suoriutuminen

Kuva 22. Yleiset(suhteellinen raportti) (n=70 - 72)

Kuvasta 22 voi nahda yleisten kysymysten suhteellisen raportin nelikentta-
vaittamien osalta. Suhteellisesta raportista voi ndhda, etté vastanneet pitavat
vaittamia 2 ja 3 (2, Kuukausi- ja kvartaalipuhelut ohjaavat ja tukevat liiketoi-
mintaani ja 3, Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat tarpeellisia) ei niin tar-

keina ja yritys A:n suoriutumista niista huonona.
Lisaksi yleiset kysymykset osiossa kysyttiin monivalintakysymykse na:

4. Mista aiheista toivoisit jatkossa tiedotteita seka koulutuksia
1. Lainsaadanto
2. Verotus
3. Sahkdinen taloushallinto
4, Muu, mika?

Taulukko 14. Mista aiheista toiwisit jatkossa tiedotteita seké koulutuksia (n=52)

Vastauksia v vastaajista
N U (n=52)
Verotus 42 54 5% 80,8%
Lainsdadanto 21 27,3% 40,4%
Sdhkidinen 14 18,2% 26,9%
taloushallinto
Yhteensa 77 100,0% 1481%

Taulukosta 14 voi ndhda, etta vastanneista suurin osa (80,8 %) toivoisi jat-
kossa tiedotteita ja koulutuksia verotuksesta. Alle puolet (40,4 %) toivoisi jat-
kossa tiedotteita lainsdadanndsta ja 26,9 prosenttia sahkdisesta taloushallin-

nosta. Asioiden uudistuessa kovaa vauhtia myos taloushallinnon palveluiden
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puolella, on asiakkaille tiedottaminen ja asiakkaiden koulutus hyvin tarkeata.
Naistd vastauksista voi paatella, ettd verotusaiheiset tiedotteet ja koulutukset
olisivat vastaajien mielesta hyvin tarpeellisia. Hyvaa asiakaspalvelua on tie-
dottaa asiakkaille ajankohtaisista taloushallinnon asioista ja tarpeen vaatiessa

jarjestaa niista koulutuksia.

Tassa osassa pyydettiin myds kertomaan Likertin asteikolla 1-5, josta 1 eri

mieltd ja 5 samaa mieltd, seuraavaan vaittdmaan vastaus:

5. Suosittelen Yritys A:ta talouskumppaniksi

5

erl mielta samaa mielta

Kuva 23. Suosittelen yritys A:ta talouskumppaniksi (n=70)

Kuvasta 23 voi nahda vastanneiden suosittelevan yritys A:ta talouskumppa-
niksi. Yleensa asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisia, ovat valmiita suosittelemaan
palveluita muille kumppaneilleen. Suositteluhalu kertoo hyvasta asiakastyyty-

vaisyydesta.
Viimeisena kysymyksena oli avoin kysymys:

6. Vapaa sana

Vapaassa sanassa kehuttiin omia kirjanpitajia, toivottiin, ettd asiat jatkuvat sa-
maan malliin, kiiteltiin, annettiin negatiivista palautetta uudesta hinnoittelumal-
lista ja toivottiin Kirjanpitajalta lisaaktiivisuutta esimerkiksi neuvonta-asioissa.
Naiden palautteiden perusteella olisi hyva tarkistaa uutta hinnoittelumallia ja
kirjanpitdjien olisi myds hyva aktivoitua viela lisda asiakkaidensa neuvon-
nassa. Vapaan palautteen perusteella suurin osa kyselyyn vastanneista olivat

tyytyvaisia kirjanpitajiinsa.
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8.6 Vertailu edellisiin kyselyihin

Edellisten vuosien kyselyt on tehty erikseen ketjulle X ja ketjulle Y, yksittaisille
yrityksille ei ole asiakastyytyvaisyyskyselya tehty ennen tata vuotta. Ketjun X
ja ketjun Y kyselyiden kysymykset ovat poikenneet hieman toisistaan, mutta
molemmista kyselyista 16ytyy muutamat yhtenevat kysymykset. Seuraavaksi

vertailen tuloksia naiden kysymysten osalta.

Seka ketjulta X ettd ketjulta Y kysyttiin viime vuonna seuraavat kysymykset,

mitk& 10ytyivat myos tdméan vuoden kyselysta:
Kirjanpidon kysymykset

e Kirjanpitajani on palvelualtis
e Olen saanut asiantuntevaa palvelua kirjanpidosta

Palkanlaskennan kysymykset

e Palkanlaskijani on palvelualtis
e Olen saanut asiantuntevaa palvelua palkanlaskijaltani

Yleiset kysymykset

e Talouskatsauspuhelut/Kuukausi- ja kvartaalipuhelut ohjaavat ja tukevat
liiketoimintaani

e Tapaamiset kirjanpitajan kanssa ovat tarpeellisia
e Tiedotteet ovat hyodyllisia
e Suosittelen yritys A:ta talouskumppaniksi

Taulukko 15. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailukysymysten tulokset ketju X 2015 ja 2016

KETJUX 2015 g e KETJUX 2016 .
mielipide tarkeys mielipide tarkeys

B. Kirjanpidon B. Kirjanpidon

kysymykset 79,12 75,8 kysymykset 79,5 71,09

C. Palkanlaskennan C. Palkanlaskennan

kysymykset 78,25 76,52 kysymykset 77,29 70,41

D. Yleiset 65,4 67,89 E. Yleisia kysymyksia 71,82 58,58

=. Kokonaiskeskiarvo 72,76 72,38 =. Kokonaiskeskiarvo 77,66 69,1

Taulukosta 15 voi ndhda ketju X:n vastanneiden mielipiteen kokonaiskeskiar-
von nousseen vuodesta 2015 vuoteen 2016 vajaalla viidella. Asiakastyytyvai-

syys on siis kokonaisuudessaan hieman noussut vuodesta 2015. Kirjanpidon
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kysymysten osalta on keskiarvossa tapahtunut pieni nousu, naiden osalta
asiakastyytyvaisyys on noussut, kun taas palkanlaskennan kysymysten osalta
keskiarvo on hieman laskenut, eli palkanlaskennan asiakastyytyvaisyys on
hieman laskenut. Yleisten kysymysten osalta keskiarvo on myds noussut, nai-
hin kysymyksiin vastanneet ovat siis tyytyvaisempia kuin viime vuonna. Ketjun
X osalta on jatkossa tarkeaa sailyttdd hyva asiakastyytyvaisyystaso ja pitaa

ketju jatkossakin kannattavana asiakkaana.

Taulukko 16. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailukysymysten tulokset ketju Y 2015 ja 2016

KETJUY 2015 | e e KETJUY 2016 e el
mielipide tarkeys mielipide tarkeys

B. Kirjanpidon B. Kirjanpidon

kysymykset 72,77 67,45 kysymykset 76,9 67,52

C. Palkanlaskennan C. Palkanlaskennan

kysymykset 78,64 68,01 kysymykset 83,01 81,1

D. Yleiset 74,69 62,97 E. Yleisia kysymyksia 69,09 67,69

=. Kokonaiskeskiarvo 74,61 65,22 =. Kokonaiskeskiarvo 76,68 70,1

Taulukosta 16 selvidé ketju Y:n vastanneiden mielipiteen kokonaiskeskiarvon
nousseen vuodesta 2015 vuoteen 2016 reilulla kahdella, eli asiakastyytyvai-
syys on siis kokonaisuudessaan noussut. Kirjanpidon kysymysten osalta on
keskiarvo noussut reilulla neljalld ja palkanlaskennan kysymysten osalta va-
jaalla viidella, molempiin vastanneet ovat toisin sanoen tyytyvaisempia kuin
edellisvuonna. Yleisten kysymysten osalta keskiarvo on laskenut reilulla vii-
della, tAman osa-alueen kysymyksien osalta asiakastyytyvaisyys on laskenut.
Ketjun Y:n osalta on tarke&a kehittaa yleiset kysymykset-osassa olleita osa-
alueita, jottei tulevaisuudessa asiakastyytyvaisyys silta osalta paasisilaske-
maan. Liséaksi on tarkeada sailyttaa kirjanpidon ja palkanlaskennan osalta hyva
asiakastyytyvaisyystaso, jotta tamakin ketju sailyisi jatkossa kannattavana asi-

akkaana.

8.7 Johtopaatokset

Kyselyn vastausprosentti jai matalaksi, mutta uskon silti vastausten antavan

vertailukelpoista tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Tulevina vuosina voisi harkita
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esimerkiksi lahjakortin arvontaa vastanneiden kesken, kannustamaan asiak-
kaita vastaamaan. Paasaantoisesti vastanneet olivat tyytyvaisia yritys A:n pal-

veluihin.

Kirjanpidon palveluiden suhteen olisi hyva keskittya parantamaan palvelun
hinta-laatusuhdetta ja tekemaan tapaamisista kirjanpitdjan kanssa yrittajalle
entista hyddyllisempia. Palkanlaskennan palveluiden suhteen olisi hyva keskit-
tya myos parantamaan palvelun hinta/laatu suhdetta. Vastanneet kokivat kui-

tenkin palkanlaskennan palvelut hyvin luottamuksellisiksi.

Tulevaisuuden palveluista kaikkivastaajat olivat vastanneet todennakoisem-
min kayttdvansa laskutus, rahaliikenteen hoito ja palkanlaskennan-palveluita.
Epatodennakdisimmin vastaajat olivat vastanneet kayttavansa vakuutusme-
klaripalveluita, vuokrattua talousjohtajaa tai controlleria sek& osinkojen suun-
nittelua. Ketjujen valilla oli tissa osiossa selvia eroja niiden palveluiden, joita
vastaajat olivat vastanneet todennakdisesti tai epatodennékaoisesti tulevaisuu-

dessa kayttavansa.

Yleisiin kysymyksiin vastanneet olivat paasaantoisesti tyytyvaisia. Vastan-
neista suurin osa toivoi tulevissa tiedotteissa ja koulutuksissa kasiteltavan ve-
rotusta. Vastanneet kokivat myds mielekkaéaksi yritys A:n suosittelemisen ta-
louskumppaneille. Vapaassa sanassa paaosassa olivat vastanneiden omien

kirjanpitdjien kehuminen. Suurin osa vapaasta palautteesta oli positiivista.

Kyselyn tulosten perusteella on hyva lahted kehittdmaan yritys A:n asia-
kasstrategiaa. Tyytyvainen asiakas pysyy todenndkdisemmin asiakkaana kuin
tyytymaton asiakas, nain ollen on yritykselle kannattavaa yrittaa pitaa asiak-
kaat tyytyvaisina. Vahvistamalla asiakastyytyvaisyyttd pidennetaan asiakas-

suhteiden kestoa.

9 LOPPUPOHDINTA

Opinnaytetyossani kavin lapi teoriaosuudessa tyon kannalta olennaiset termit
ja kyselyn tekemisen teoriaa. Taman jalkeen oli helpompi lahtea tekeméaan tut-

kimusosuutta.
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Tutkimuksen reliabiliteetti on uskoakseni hyva. Mikéli kysely tehtaisiin uudel-
leen samoilla kysymyksilla, olisivat tulokset todennékdisesti l1ahestulkoon sa-
manlaiset. Kaikkiin kysymyksiin saatiin myds vastaukset, ja vaikka vastaus-

prosentti jai matalaksi, uskoisin vastaajia olevan tarpeeksi luotettavaan tulok-

sen saamiseksi. Tuloksia olen my6s pyrkinyt analysoimaan kriittisesti.

Tutkimuksen validiteettia voidaan mielestani pitda hyvana, kyselylomakkeen
kysymysten mitatessa juuri niitd asioita, joita oli tarkoituskin mitata. Tahan pa-
nostettiin jo kysymysten suunnitteluvaiheessa. Kysymykset pyrittiin tekemaan
niin, etteivat ne vaatisi sen suurempaa tulkintaa, jotta kaikki vastanneet ym-
martaisivat kysymykset samalla tavalla. Validiteettia heikensi hieman pie-
nehké vastausprosentti, mutta perusjoukon ollessa tarpeeksi suuri uskoisin

kuitenkin vastaajien maaran olevan tarpeeksi suuri validiin tulokseen.

Objektiivisuuden olen myos pyrkinyt pitaméaan koko tyon aikana. Uskon, etta
vaikka saman kyselyn tekisi joku muu, olisivat tulokset samankaltaiset. En ole
antanut omien poliittisten tai muiden suuntautumisteni vaikuttaa opinnaytetyon

tekemiseen.

Kyselyd on hyva kayttdd pohjana tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa,
mika helpottaa vertailua eri vuosien vélilla ja auttaa myos tehostamaan yritys
A:n toimintaa ja pitamaan asiakastyytyvaisyyden vahintddn samalla tasolla.
Mielestani asiakastyytyvaisyyskyselyita olisi hyva tehda kerran vuodessa

myos jatkossa.

Tassa opinnaytetydossa haasteiksi muodostuivat tiukahko aikataulu, aikataulu
joka meni junan lailla eteenpéin. Toisaalta taas tiukasta aikataulusta oli hyo-
tya, kun oli pakko saada valmista maarapaivaan mennessa. Teoriaosuuteen
oikeiden asioiden mukaan tuominen antoi myds omat haasteensa, ja mikali
tekisin saman opinnaytetydn uudestaan, valitsisin todenndkdisesti myds muita

termeja mukaan.

Oikeiden kysymysten loytdminen oli haasteellista, kun ehdotuksia ja ideoita
tuli monesta eri suunnasta monella eri motiivilla. Tarpeeksi ison vastausmaa-
ran saaminen vaati kaksi muistutusta. ltselleni haasteellista oli myds tekstin
tuottaminen. Eri ohjelmien yhteensovittaminen vastausten saannin jalkeen ai-
heutti omat haasteensa. Liséksi uutta omaksuttavaa tietoa niin eri ohjelmis-

toista kuin teoriapuoleltakin oli paljon, ja sen prosessoiminen vaatii aikaa, jota
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ei tdssa tapauksessa ylenpalttisesti ollut. Onnekseni minulla oli kuitenkin hyvéat
tausta- ja tukijoukot, jotka auttoivat selviamaan tasta syksysta. Kokonaisuu-
dessaan tyd kuitenkin onnistui mielestani tayttdmaan tavoitteensa ja anta-
maan lisaa tietoa yritys A:n asiakkaiden tyytyvaisyydesta hieman eri nakokul-
masta kuin aiemmin. Toivottavasti saan olla mukana tekemassa myos ensi

vuoden asiakastyytyvaisyyskyselya.



LAHTEET

49

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. 1. painos. Helsinki: Sanoma
Pro Oy.

Ammattinetti. 2016. Taloushallinto. Saatavissa: http://mwww.ammattinetti.fi/am-
mattialat/detail/6d91ff7ac0315a8d0144dd9038a77bb1?link=true [viitattu
3.10.2016]

Alasuutari, P. 2011. Laadullinen tutkimus 2.0. 4. painos. Tampere: Osuus-
kunta Vastapaino.

Eskola, A. & Mantysaari, A. 2007. Talousosaamisen perusteet. 1. painos. Hel-
sinki: WSOY.

Gronroos, C. 2015. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 5. painos. Helsinki:
Talentum.

Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. 9., uudistettu painos. Helsinki: Edita
Publishing Oy.

Hill, N. & Alexander, J. 2006. The Handbook of Customer Satisfaction and
Loyalty Measurement. 3. painos. Hampshire: Gower Publishing Limited.

Hirsjarvi, S. & Remes, P. & Sajavaara, P. 2015. Tutki ja kirjoita. 20. painos.
Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Holopainen, M. & Pulkkinen, P.2012. Tilastolliset menetelmét. 5.-7. painos.
Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Hamalainen, M. & Kiiras, H. & Korkeaméki, A & Pakkanen, R. 2016. Palvelun
taitajaksi. 9., uud. painos. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Lahti, S. & Salminen, T. 2014. Digitaalinen taloushallinto. 1. painos. Helsinki:
Sanoma Pro Oy.

Kahkola, M. 2008. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen teemapuistoalalla,
Case Yritys X. Doria 12.5.2008. Saatavissa: https://mww.do-
ria.fi/bitstream/handle/10024/69941/nbnfi-fe201107251918.pdf?seque nce=3
[viitattu 16.10.2016]

Ronkainen, S. & Karjalainen, A. 2008. Sahkda kyselyyn! Web-kysely tutkimuk-
sessa ja tiedonkeruussa. Rovaniemi: Lapin yliopistopaino.

Rope, T. & Pollanen, J. 1998. Asiakastyytyvaisyysjohtaminen. 4. painos. Hel-
sinki: WSOY.

Taloushallintoliitto. 2016. Mita taloushallinto on? Saatavissa: http://opiskeli-
jat.taloushallintoliitto .fi/opiskelijoille/mit%C3%A4-taloushallinto-on |viitattu
3.10.2016]

Vehkalahti, K. 2014. Kyselytutkimuksen mittarit ja menetelmat. 2. painos. Hel-
sinki: Finn Lectura.

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehita. 4., uudistettu painos. Jyvaskyld: PS-kustan-
nus.



50

ZEF. 2016. Kyselytydkalu, joka mullistaa perinteiset kyselyt. Saatavissa:
https://zef fi/filalykkaat-kyselyt/ [viitattu 12.10.2016]



51

KUVALUETTELO

Kuva 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos, C. 2015. Palvelujen johtaminen ja
markkinointi. 5. painos. Helsinki: Talentum.

Kuva 24. Onnistuminen/tarkeys

Kuva 3. Vastanneiden jakauma eri ketjujen valilla

Kuva 4. Yritykseni on toiminut vuodesta

Kuva 5. Olen ollut yritys X:n asiakas vuodesta

Kuva 6. Yritykseni liikkevaihto vuodessa on

Kuva 7. Kirjanpito(absoluuttinen raportti)

Kuva 8. Kirjanpito(suhteellinen raportti)

Kuva 9. Kirjanpito ketju X(absoluuttinen raportti)

Kuva 10. Kirjanpito ketju X(suhteellinen raportti)

Kuva 11. Kirjanpito ketju Y(absoluuttinen raportti)

Kuva 12. Kirjanpito ketju Y(suhteellinen raportti)

Kuva 13. Palkanlaskenta(absoluuttinen raportti)

Kuva 14. Palkanlaskenta(suhteellinen raportti)

Kuva 15. Palkanlaskenta ketju X(absoluuttinen raportti)
Kuva 16. Palkanlaskenta ketju X(suhteellinen raportti)
Kuva 17. Palkanlaskenta ketju Y(absoluuttinen raportti)
Kuva 18. Palkanlaskenta ketju Y(suhteellinen raportti)

Kuva 19. Kuinka todenndkdisesti tulette kayttamaan seuraavia palveluita tule-
vaisuudessa(absoluuttinen raportti)

Kuva 20. Kuinka todenndkdisesti tulette tulevaisuudessa kayttdmaan seuraa-
via palveluita(suhteellinen raportti)

Kuva 21. Yleiset(absoluuttinen raportti)
Kuva 22. Yleiset(suhteellinen raportti)

Kuva 23. Suosittelen yritys X:& talouskumppaniksi



52

TAULUKKOLUETTELO
Taulukko 1. Mitd seuraavista palveluista kaytat?

Taulukko 2. Laskutus- palvelun kayttd tulevaisuudessa ketjussa X ja ketjussa
Y

Taulukko 3. Rahaliikenteen hoito- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X
ja ketjussa Y

Taulukko 4. Palkanlaskenta- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja
ketjussa Y

Taulukko 5. Budjetointi- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X ja ket-
jussa Y

Taulukko 6. Kassavirtalaskelma- palvelun kaytto tulevaisuudessa ketjussa X
ja ketjussa Y

Taulukko 7. Ennustaminen- palvelun kayttd tulevaisuudessa ketjussa X ja ket-
jussa Y

Taulukko 8. Tilinpaatoksen syvempi analysointi- palvelun kayttd tulevaisuu-
dessa ketjussa X ja ketjussa Y

Taulukko 9. Konsultointipalveluiden kayttd tulevaisuudessa ketjussa X ja ket-
jussa Y

Taulukko 10. Vuokrattu talousjohtaja/controller- palvelun kaytto tulevaisuu-
dessa ketjussa X ja ketjussa Y

Taulukko 11. Verosuunnittelu- palvelun kayttd tulevaisuudessa ketjussa X ja
ketjussa Y

Taulukko 12. Osinkojen suunnittelu- palvelun kayttd tulevaisuudessa ketjussa
X ja ketjussa Y

Taulukko 13. Vakuutusmeklaripalveluiden kayttd tulevaisuudessa ketjussa X
ja ketjussa Y

Taulukko 14. Mista aiheista toivoisit jatkossa tiedotteita sek& koulutuksia

Taulukko 15. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailukysymysten tulokset ketju X
2015 ja 2016

Taulukko 16. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vertailukysymysten tulokset ketju Y
2015 ja 2016



Liite 1/1

Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely 2016
Kaikille B toimipisteen asiakkaille

Vastaaminen

Ohessa on vastauslomake. Jokainen kappale siséaltda joukon kysymyksia tai vaittamia.
Naiden kysymys- tai vaittamajoukkojen vieressa on kysymystyypin mukainen vastausalue,
esim. jana tai nelikentta.

Janalle ja nelikenttddn vastaus merkitaan kirjoittamalla kysymyksen numero siihen
kohtaan taulua, mik& vastaa mielipidettasi kyseiseen kysymykseen/vaittamaan. Vas-
tausvinkki: Etsi ensin sopiva kohta vaakasuunnassaja vasta tdman jalkeen pysty-
suunnassa. Monivalintakysymyksessa kysymyksen numero kirjoitetaan valintojen
perdan. Vapaan tekstipalautteen voit antaa paperin alalaitaan tai kadntdépuolelle.
Muista merkitd kysymyksen numero my6s vapaapalautetta antaessasi.

Perustiedot

1. Yritykseni on toiminut vuodesta (Vaihtoehtokysymys)
Vaihtoehdot:

=

2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
. 2014
10. 2015
11. 2016
12. Muu vuosi, milloin?

©CONOOA~WN



2. Olen ollut yritys A:n asiakas vuodesta (Vaihtoehtokysymys)

Vaihtoehdot:

aOkhwbdPE

2012
2013
2014
2015
2016

3. Kirjanpitgjani on (Vaihtoehtokysymys)

. N
E

A
B
C
D
E
F
G
H
I
J
K
L
M

n tieda

4. Yritykseni liikevaihto vuodessaon (Vaihtoehtokysymys)

1.

NookwN

0-49999 €

50 000 - 99 999 €

100 000 — 499 999 €
500 000 — 999 999 €

1 000 000 —1 499 999 €
1 500 000 —1 999 999 €
2 000 000 —

5. Mitd seuraavista palveluista kaytat? (Monivalintakysymys)

Vaihtoehdot:

bR

Kirjanpito
Palkanlaskenta
HR-palvelut
Ohjelmistot

Liite 1/2
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Kirjanpito

Tassa kyselyssa kaytetddn nelikenttakysymyksia. Lue ensin vaittama nelikentan ylapuo-
lelta. Taman jalkeen arvioi vaittdman onnistumista ilmaisemalla mielipiteesi vaaka-akselilla
seka vaittdman aiheen tarkeytta pystyakselilla. Vastaat kysymyksiin viemall& osoittimen
haluamaasi kohtaan nelikentan alueella. Siirto seuraavaan kysymykseen tapahtuu auto-
maattisesti ja aiemmin tehdyt valinnat edellisiin kysymyksiin nakyvat vastauskentan taus-
talla

=

Kirjanpitgjani on palvelualtis (Nelikenttd)

2. Olen saanut asiantuntevaa palvelua kir-
janpitajaltani (Nelikentta)

3. Kirjanpitajani ymmartaa yrittajan arkea
(Nelikentta)

4. Yhteistyo kirjanpitajan kanssaon suju-

vaa (Nelikentta)

ST

[%4]

5. Kirjanpitdja on helppo tavoittaa (Neli- &

kentta) =
6. Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat -

tarpeellisia (Nelikenttd)
7. Kirjanpitajan palvelu on riittavan nopeaa

(Nelikentta)
8. Kirjanpitajan palvelu on luottamuksel- [

lista (Nelikentta) = — o
9. Kirjanpidon palveluiden hinta/laatu SUORIUTUMINEN

suhde on kohdallaan (Nelikentt&)

10. Kirjanpidon palveluvalikoima on tarpeeksi kattava (Nelikenttd)

11. Onko joku muu ominaisuus mielestanne tarkea kirjanpitajassa? (Vapaapa-
laute)



Palkanlaskenta

1. Palkanlaskijani on (Vaihtoehtokysymys)

Vaihtoehdot:
1. O
2. P
3. Q
4. R
5. S
6. T
7. U
8. V
9. W
10. X
11. Y
12. Z
13. A
14. En tieda

Liite 1/4

Tassa kyselyssa kaytetdan nelikenttakysymyksid. Lue ensin vaittama nelikentan ylapuo-
lelta. Taman jalkeen arvioi vaittaméan onnistumista ilmaisemalla mielipiteesi vaaka-akselilla
seka vaittaman aiheen tarkeytta pystyakselilla. Vastaat kysymyksiin viemalla osoittimen
haluamaasi kohtaan nelikentdn alueella. Siirto seuraavaan kysymykseen tapahtuu auto-
maattisesti ja aiemmin tehdyt valinnat edellisiin kysymyksiin nakyvat vastauskentan taus-

talla

2.

3.

10.

Palkanlaskijani on palvelualtis (Neli-
kentta)

Olen saanut asiantuntevaa palvelua
palkanlaskijaltani (Nelikenttd)
Yhteisty0 palkanlaskijan kanssa on
sujuvaa (Nelikenttd)

Palkanlaskija on helppo tavoittaa
(Nelikentta)

Palkanlaskennan palvelu on riittavan
nopeaa ( Nelikenttd)
Palkanlaskennan palvelu on luotta-
muksellista (Nelikentta)
Palkanlaskennan palveluiden
hinta/laatu suhde on kohdallaan (Ne-
likenttd)

Palkanlaskennan palveluvalikoima
on tarpeeksi kattava (Nelikenttd)

TaRKEYS

LTI

pieni

huono E]
SUORIUTUMINEN

Onko joku muu ominaisuus mielestanne tarkea palkanlaskijassa? (Vapaapa-

laute)
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Kuinka todennédkdisesti tulette kayttamaan seuraavia
palveluitatulevaisuudessa

Laskutus (Jana)

Rahaliikenteen hoito (Jana)

Palkanlaskenta (Jana)

Budjetointi (Jana)

Kassavirtalaskelma (Jana)

Ennustaminen (Jana) epatodenndkiisesti erittdin todennakdisest

Tilinp&atoksen syvempi analysointi

(Jana)

Konsultointipalvelut (Jana)

9. Vuokrattu talousjohtaja/controller
(Jana)

10. Verosuunnittelu (Jana)

11. Osinkojen suunnittelu (Jana)

12. Vakuutusmeklaripalvelut (Jana)

13. Muu, mika? (Vapaapalaute)

NogagkrwbdE

o

Yleisia kysymyksia

SLILT

1. Kuukausi-ja kvartaalipuhelut ohjaavat
ja tukevat liikketoimintaani (Nelikentta)

2. Tapaamiset kirjanpitdjan kanssa ovat
tarpeellisia (Nelikenttd)

3. Tiedotteet ovat hyodyllisia (Neli-
kentta)

TaRKEYS

pieni

huono yva
SUORIUTUMINEN
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4. Mista aiheista toivoisit jatkossa tiedotteita seka koulutuksia (Monivalintakysy-
mys)
Vaihtoehdot:

1. Lainsdadanto

2. Verotus

3. Sahkoinen taloushallinto
4. Muu, mika?

5. Suosittelen Yritys A:tatalous-
kumppaniksi (Jana)

eri mielta samaa mielta

6. Vapaasana (Vapaapalaute)
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Muistutusviesti 1

Aihe:

Viesti:

Muistutus Yritys A:n toimipisteen B asiakastyytyvaisyyskysely 2016

Hei hyva asiakkaamme!

Muistattehan vastata tAman vuoden asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Vastausaikaa on viela jaljella!

Kysely on toteutettu sahkdisella lomakkeella ja vie aikaasi vain muutaman mi-
nuutin. Vastaamalla kysymyksiin autat meita kehittamaan palveluidemme laa-
tua ja sisaltoa entistd paremmaksi.

Vastausaikaa on 30.10.2016 asti.

Tietoja ei luovuteta kolmansille osapuolille.

Huom! Linkki on henkildkohtainen, ethéan siis valita sité eteenpain.

Kutsumme sinut Xxx Xxx antamaan palautteesi seuraavaan arviointiin:

Asiakastyytyvaisyyskysely 2016

Vastaamisen voit aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin
Internet-selaimen osoiteriville

XXX

Lammin kiitos ja Aurinkoista syksyn jatkoa!

Toivoo toimipisteen B tiimit

Yritys A
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Muistutusviesti 2

Aihe:

Viesti:

Viela ehdit vastata Yritys A:n toimipisteen B asiakastyytyvaisyyskyselyyn 2016

Hei hyva asiakkaamme!

Muistattehan vastata tAman vuoden asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Vastausaikaa on viela muutama paiva jaljella!

Kysely on toteutettu sahkoiselld lomakkeella ja vie aikaasi vain muutaman mi-
nuutin. Vastaamalla kysymyksiin autat meita kehittimaan palveluidemme laa-
tua ja sisaltoa entistd paremmaksi.

Vastausaikaa on 30.10.2016 asti.

Kutsumme sinut Xxx Xxx antamaan palautteesi seuraavaan arviointiin:

Asiakastyytyvaisyyskysely 2016

Vastaamisen voit aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin
Internet-selaimen osoiteriville

XXX

Tietoja ei luovuteta kolmansille osapuolille.

Huom! Linkki on henkilokohtainen, ethan siis valita sitd eteenpéin.

Lammin kiitos ja Aurinkoista syksyn jatkoa!

Toivoo toimipisteen B tiimit

Yritys A



