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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY TILITOIMISTON
PALVELUISTA

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on Turussa sijaitseva tilitoimisto. Tydn tavoitteena oli
selvittad asiakkaiden tyytyvaisyytta tilitoimiston palveluihin. Aikaisemmin tilitoimisto ei ole tehnyt
asiakastyytyvaisyyskyselyja, joten tyoni oli hyoédyllinen ja tuloksia odotettiin suurella
mielenkiinnolla.

Opinnaytetyd koostuu johdannosta, teoriaosuudesta ja kyselystd. Johdannossa esitellaan
toimeksiantaja, kerrotaan opinndytetyon tavoitteet ja hahmotellaan opinnaytetyén rakenne.
Teoriaosuus on jaettu kahteen osa-alueeseen. Ensimmaéinen osa keskittyy palveluun. Siin&
kasitellaén tilitoimiston palveluja, palvelun laatua ja palveluvirheitd. Toinen osa keskittyy
asiakastyytyvédisyyteen. Siind maaritelldadn asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat,
asiakastyytyvaisyyden mittausprosessi ja asiakastyytymattémyys.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin lokakuussa 2013. Kysely lahetettiin sdhkoisesti asiakkaille
Webropol kyselyohjelman avulla. Otokseen valittiin asiakkaita, joiden kirjanpitoa tehdaan
kuukausittain  tai neljannesvuosittain.  Yhteensd lahetettin 171 kyselyd. Kyselyn
vastausprosentiksi muodostui 38.

Saatujen vastauksien perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia tilitoimiston palveluihin. Enemmisto
vastaajista oli tyytyvaisia tilitoimiston asiakaspalveluun, henkilokunnan ammattitaitoon,
kirjanpitdjien  neuvontapalveluihin ~ ja  kirjanpitopalveluihin.  Tilitoimisto sai  hyvan
kokonaisarvosanan, ja vastaajien mukaan tilitoimisto vastasi odotuksia. Parannettavia kohteita
I6ytyi. Vapaassa palautteessa niistd saa hyvan kuvan.

Toimeksiantajalle laadittiin raportti asiakkaiden vastauksista. Toimeksiantajayritys koki tyon
hyodylliseksi. Tuloksia tullaan analysoimaan yhdessa henkilokunnan kanssa. Nain [dydetaan

erilaisia ndkokulmia asiaan ja pystytdan kehittdmaan toimintaa asiakkaiden toivomaan
suuntaan.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY ON THE
SERVICES OF AN ACCOUNTING COMPANY

The present bachelor’s thesis was commissioned by an accounting company which is located in
Turku. The aim of the thesis is to explore how satisfied the customers are with the accounting
company’s services.

The thesis consists of an introduction part, a theoretical part and the satisfaction survey. The
introduction part presents the company, discusses the objectives and describes the structure of
the thesis. The theory section is divided into two parts. The first part concentrates on the service
and discusses the accounting companies’ services, the quality of services and service flaws.
The second part focuses on the customer satisfaction. The theory part defines the factors
influencing customer satisfaction, describes the measuring of customer satisfaction and
discusses customer dissatisfaction.

The customer satisfaction survey was carried out in October 2013. The survey was sent to the
customers by Webropol survey program. The survey was sent to the customers whose
accounting is conducted monthly or quarterly. Overall, 171 questionnaires were sent and the
survey response rate was 38 percent.

According to this research, the customers were satisfied with the accounting company’s
services. The majority of the respondents were satisfied with the accounting company’s
customer service, the skills of the personnel, the accountants’ consultation skills and with the
accounting services. The accounting company received a good total grade and the respondents
said that the accounting company met their expectations. However, based on the free feedback,
also some areas to be improved were identified.

A report summarising the customers’ responses was compiled for the company and the
management found the study results useful. The results will be further analysed together with
the staff. This will provide a variety of opinions on the matter and the accounting company can
develop its operations according to the customers’ expectations.

KEYWORDS:

Customer satisfaction, survey, quality, services, financial management, accounting companies
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetydn tausta

Olen Turun ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden opiskelija. Opinnaytety6n
aiheen valinta ei ollut minulle helppo tehtava. Olen kuluttanut monta kuukautta
aiheen pohtimiseen. Valilla oli sellainen olo, etten |0yda koskaan sopivaa ja

kiinnostavaa aihetta.

Kesalla 2013 sain harjoittelupaikan tilitoimistossa. Harjoitteluni aikana selvisi,
etta tilitoimistolla oli tarve selvittaa kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat heidan tar-
joamiinsa palveluihin. Erilaiset kyselytutkimukset ovat aina kiinnostaneet minua,
joten ehdotin, ettd voisin tehda kyseista tutkimusta osana opinnaytety6tani ja

nain sainkin itselleni opinnaytetydaiheen.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on Turussa sijaitseva tilitoimisto, joka on perus-
tettu vuonna 2009. Toimeksiantajan asiakasmaara on lyhyessa ajassa nopeasti
kasvanut, ja ndin tuli tarpeelliseksi selvittad mitd mielta asiakkaat ovat tilitoimis-
ton palveluista. Aikaisemmin tilitoimisto ei ole tehnyt asiakastyytyvaisyyskysely-
ja, joten yrityksen johto odottaa suurella mielenkiinnolla kyselytutkimuksen tu-

loksia.

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittéda asiakkaiden tyytyvaisyytta tilitoimis-
ton palveluihin. Tarkoituksena on selvittdd, mihin asioihin asiakkaat ovat tyyty-
vaisia ja mihin eivét ole. Liséksi halutaan saada selville asiakkaiden mieltymyk-
sid. Kyselyn avulla tilitoimisto saa tiedon siitd, mita mieltd asiakkaat ovat t&-
manhetkisistd palveluista ja mita asiakkaat haluavat parantaa. N&ain toimintaa

pystytdan kehittamaan asiakkaiden toivomaan suuntaan.
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1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyoni koostuu viidestd p&éluvusta. Ensimmaisessa luvussa eli joh-
dannossa kerrotaan opinnéaytetyn taustasta ja tavoitteista. Kyseisessa luvussa
esitetddn myods tutkimuksen rakenne, mita kaikkea opinnaytetydssa tullaan ka-
sittelemaan. Toinen luku k&sittelee palvelua. Luvun alussa analysoidaan palve-
lun kasitetta. Kyseisessa luvussa kasitellaén tilitoimistoja ja niiden tarjoamia
palveluja, palvelun laatua ja sen ulottuvuuksia, palveluvirheita ja niihin suhtau-

tumista.

Kolmas luku keskittyy kokonaan asiakastyytyvaisyyteen. Téassa luvussa kasitel-
ladn yleisesti, mitd on asiakastyytyvaisyys ja sen merkitys yritystoiminnassa.
Liséksi kiinnitetdan erityista huomiota asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin teki-
j6ihin, kuvataan asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet ja lopuksi

muistutetaan viela asiakastyytymattomyyden merkityksesta.

Neljdnnessa luvussa raportoidaan kyselytutkimus. Aluksi esitetddn tutkimusme-
netelma ja kohdejoukko. Taman jalkeen kerrotaan kyselylomakkeen laatimises-
ta ja aikataulusta seka pohditaan kyselytutkimuksen luotettavuutta. Neljds luku
paattyy kyselytutkimuksen tuloksiin.

Viimeinen opinnaytetyon luku toimii yhteenvetona koko opinnaytetyélle. Siina

kuvataan koko opinnaytetydn kirjoittamisprosessia ja pohditaan tyon tuloksia.
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2 PALVELU KASITTEENA

Palvelua voidaan maaritella monen eri tavoin. Muun muassa Gummesson maa-
rittdd palvelun seuraavasti: "Palvelut ovat jotain, mita voi ostaa ja myyda mutta
mitd ei voi pudottaa varpailleen”. (Grénroos 1998, 49-51.) Ylikosken mukaan
"Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain ainee-
tonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa; ajansaastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta” (Ylikoski
2001, 20).

Palvelu on aineetonta toimintaa. Sité ei voi koskettaa, maistaa, haistaa tai sovit-
taa. Palvelulle on ominaista se, etta asiakas osallistuu vuorovaikutuksessa pal-
velun tuottamiseen. Palvelua voidaan pitda toimintaprosessina, kun tuotanto-
prosessi loppuu, palvelun olemassaolo paattyy. Palveluprosessin paattyessa
palvelu lakkaa ja ndin sitd voidaan pitda ainutkertaisena. Aineettomia palveluja

ei voi varastoida eika kuljettaa. (Kansanen & Vaisto 1994, 16-17.)

2.1 Tilitoimistot ja niiden palvelut

Tilitoimisto on taloushallinnon asiantuntijapalveluja tarjoava yritys. Tilitoimistoala
luetaan asiantuntijatoimialoihin, kuten esimerkiksi mainostoimisto-, tilintarkas-
tus- ja insinddritoimistot. Tilitoimistojen keskeisena tehtavana on hoitaa yritysten
taloushallintoa ulkoistettuna, niin, etta yrittaja pystyy keskittymaan omaan liike-
toimintaansa. (Taloushallintoliitto 2013b; Taloushallintoliitto 2013c.)

Tilitoimistoa voidaan pitaa yrityksen talousosastona. Kaikki tehtavat, jotka talo-
usasioissa yrityksen pitdd hoitaa, kuuluvat tilitoimistopalveluihin. Téarkeimmat
tilitoimistopalvelut ovat kirjanpidon ja tilinpaatéksen hoito. Lisaksi tilitoimistoissa
hoidetaan ostoreskontraa ja maksuliikennettqd, myyntilaskutusta ja saatavien
valvontaa. Tilitoimistot tekevat myos suunnittelutoita, kuten rahoituslaskelmia,
budjetin suunnittelua ja seurantaa, tilinpaatéslukujen analysointia, varastoseu-

rantaa seka kustannus- ja investointilaskentaa. Yh& useammin tilitoimistot hoi-
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tavat myos palkanlaskentaa, veroilmoituksia, verkkolaskujen kasittelya ja viran-
omaisraportointeja. Jokaisen yrityksen on ratkaistava omien tarpeidensa mu-
kaan, minkéalaisia palveluja se haluaa ulkoistaa tilitoimiston hoidettaviksi. (Talo-
ushallintoliitto 2013a.)

Taloushallinnon ulkoistamisen suosio kasvaa koko ajan. Taloushallintoliiton
toimitusjohtajan Juha Ahvenniemen mukaan yli 90 % yrityksistd on ulkoistanut
taloushallintoaan tilitoimistojen hoidettavaksi. Taloushallintoa ulkoistavat seka
pienet ettd isot yritykset. Yksi tarkeimmista ulkoistamisen syista on yrittgjien
halu keskittya omaan ydintoimintaansa. Taloushallinnon ulkoistamisen avulla
yrittjalle jaa enemmaén aikaa omaan osaamiseen yha kovenevassa kilpailussa.
(Taloushallintoliitto 2013a.)

Taloushallinnon ulkoistaminen tilitoimistojen hoidettavaksi ei siirrd vastuuta yri-
tyksen taloudesta tilitoimistolle. Vastuu on aina yrittgjalla. Jos yrityksen liiketoi-
minnassa on ongelmia, tilitoimisto ei estd myynnin tai kassavirran ehtymista.
Tilitoimisto ei pysty vakauttamaan asiakkaansa toimintaa, jos silla ei ole myyn-
tia. (Taloushallintoliitto 2013d.)

2.2 Palvelun laatu

Laatu ei ole yksiselitteinen kasite, joten sitd on vaikea maaritella muutamalla
sanalla. Ylikoski antaa laadulle seuraavan maaritelman: "Laatu tarkoittaa sita,
miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuk-
sia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydyttyvat”. Asiakas toimii laa-
dun tulkitsijana, ja vain han voi kertoa, onko laatu hyva vai huono eli vastaako
laatu hanen odotuksiaan. (Ylikoski 2001, 118.)

Palvelun laadusta on tullut merkittdva kilpailukeino. Sen avulla pyritdédn erottu-
maan Kilpailijoista ja houkuttelemaan uusia asiakkaita. Liséksi palvelun laadulla
pyritd&dn sailyttamaan nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 117.)
Palvelun laadun mittaaminen ei ole helppoa, silla asiakas arvioi sen jokaisen

asiointikerran yhteydessa (Korkeamaki ym. 2000, 24).
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Odotettu laatu Koettu kokonaislaat> Koettu laatu
Tekninen laatu! Toiminnallinen
mita laatu: miten

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 1998, 67).

e Markkinaviestinta

e Imago

e Suusanallinen viestinta

¢ Asiakkaan tarpeet

Kuviossa 1 on esitetty Gronroosin malli asiakkaiden kokemasta palvelun koko-
naislaadusta. Kuviosta nahdaén, ettd koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa odo-
tettu laatu ja koettu laatu. Odotettu laatu kuvaa sitd, mitad asiakas odottaa palve-
lusta. Odotettuun laatuun vaikuttavat ennakkokésitykset. Ennakkokasitykset
syntyvat muun muassa yrityksen markkinointiviestinnasta ja asiakkaan arvoista
ja tarpeista. Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen
laatuun. Tekninen laatu on se, mita asiakas yritykselta saa, mita siis lopputulok-
sena saadaan. Vastaavasti toiminnallinen laatu kertoo, miten varsinainen palve-
luprosessi sujui. Teknista laatua asiakas pystyy usein mittaamaan objektiivises-
ti, mutta toiminnallista laatua ei voi arvioida yhta objektiivisesti. Teknisen ja toi-
minnallisen laadun pohjalta asiakkaalle muodostuu mielikuva yrityksesta, toisin
sanoin imago. (Ylikoski 2001, 118-119; Gronroos 2010, 100-105.)

Palvelun laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa odotettua laatua. Jos kokemuk-
set ylittdvat odotuksia, niin palvelun laatu voidaan kokea erinomaiseksi. Vastaa-
vasti, jos asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat eparealistiset, niin koettu
kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu objektiivisesti mitattuna koettu hyvaksi.
(Grénroos 2010, 105; Pakkanen ym. 2009, 47.)
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2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon. Vuonna 1985 Parasuraman ym.
julkaisivat tutkimuksensa palvelun laatuun vaikuttavista tekijoistd. Tutkimuksen
perusteella Parasuraman ym. l6ysivat kymmenen palvelun laatutekijaa, joita he
kutsuvat laadun ulottuvuuksiksi. Laatu-ulottuvuuksien luettelo on saatu kuluttajia
haastattelemalla. Tama luettelo soveltuu hyvin useille palvelualoille. (Ylikoski
2001, 126.)

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa késityksen seuraavista laa-

dun ulottuvuuksista:

1. Luotettavuus tarkoittaa, ettd palvelun tuottaja suorittaa palvelun oikein ja
pitdd kiinni luvatusta. Luvataan vain se, mika voidaan varmasti toteuttaa. Kay-
tannodssa tama ilmenee esimerkiksi siing, etta palvelu tapahtuu sovittuna aika-
na. Jos on sovittu, ettd asiakkaalle soitetaan seuraavana paivana, nain tulee

mya0s toimia. Luotettavuus on tarkein palvelun laadun arviointikriteeri.

2. Reagointialttius tarkoittaa, ettd henkilokunta on halukas palvelemaan asia-

kasta. Kaytanndssa reagointialttius voi nakya siina, etta palvelu on nopeaa.
3. Patevyys tarkoittaa, etta palvelun tuottajilla on tarvittavat tiedot ja taidot.

4. Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa. Talldin yritykseen voi
saada helposti yhteyttd esimerkiksi puhelimitse. Asiakkaan ei tarvitse odottaa
palvelua kauan tai etsia oikeaa palvelupistettda. Hyva saavutettavuus voi merkita
myos, etta asiat hoidetaan kerralla kuntoon.

5. Kohteliaisuus tarkoittaa, etta asiakasta arvostetaan ja ollaan huomaavaisia
ja ystavallisia.

6. Viestinta tarkoittaa, ettd asiakkaille puhutaan sellaista kieltd, jota he ymmar-
tavat. Jos asiakas ei ymmarra alan termeja, hanelle on pystyttava selittamaan
asian toisin sanoin. Viestinnan avulla asiakas saadaan vakuuttuneeksi siita, etta

hanen asioitaan tullaan hoitamaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Svitlana Strelets



12

7. Uskottavuus merkitsee sitd, ettd asiakas voi luottaa, etta palvelun tuottaja

toimii asiakkaan edun vaatimalla tavalla.

8. Turvallisuus merkitsee sita, ettei palveluun liity fyysisia tai taloudellisia riske-
ja. Luottamus luo turvallisuuden tunnetta. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa

erityisesti asiakasta palvelevan henkilon kayttaytyminen.

9. Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen tarkoittaa halukkuutta ja pyrkimystéa
ymmartaa asiakkaan tarpeita. Asiakkaita on huomioitava yksildind. Asiakaan

erityistarpeet on otettava selville.

10. Palveluymparisto tarkoittaa viihtyvyyttd. Tahan kuuluvat kaikki "nakyvat
todisteet” palvelusta, kuten yrityksen toimitilat, koneet, laitteet ja muut palveluti-
lassa olevat asiakkaat. (Ylikoski 2001, 126—-129; Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Jos edella mainitut asiat hoidetaan yrityksessa hyvin, voidaan luottaa siihen,
ettd palvelu on hyva ja laadukas. Hyva palvelu on myds tasalaatuinen. Silloin
asiakas voi luottaa, etta saatuaan kerran hyvaa palvelua, han saa sita jatkossa-
kin. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua. Eri ihmisilla on erilaiset nake-
mykset siitéd, minkalainen palvelu on hyvaa. Se mita yhdelle asiakkaalle on hy-
vaa palvelua, ei valttamatta toiselle ole. Yrityksen on nain selvitettava, minkéalai-
sia asioita juuri hanen asiakkaat arvostavat. (Ylikoski 2001, 117; Kannisto &
Kannisto 2008, 16.)

2.4 Palveluvirheet ja niihin suhtautuminen

Palvelu ei aina voi onnistua sataprosenttisesti. Vaikka yritys pyrkiikin toimimaan
virheettomasti, virheitd kuitenkin aina sattuu. Palvelu ei ole tavara, sita ei voi
vaihtaa uuteen. Huonoa palvelukokemusta ei voi pyyhkia pois, mutta sita voi-
daan korjata.

Kun asiakkailta tulee reklamaatioita, on tarkeda kasitella ne yksildllisesti ja pa-
nostaa voimavaroja niiden hoitamiseen, jotta pystytd&n parantamaan asiakkai-
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den laatukokemusta ja vahvistamaan asiakassuhdetta. Onnistunut reklamaati-
oiden hoitaminen kasvattaa asiakkaiden luottamusta yritysta kohtaan ja sitout-

taa jatkossakin kayttamaan kyseisen yrityksen palveluja.

Palveluvirheiden korjaaminen on aina valttamatonta asiakkaiden luottamuksen
sailyttamiseksi. Pelkkd virheen korjaaminen ei kuitenkaan riita, vaan tarvitaan
jotain enemman. Asiakkaan luottamus yritysta kohtaan voidaan varmistaa pa-
lauttamalla tilanne normaaliksi. Jos palvelu epdonnistui, yrityksen henkilékunta
ottaa tilanteen haltuunsa ja pyrkii nain lIoytamaan uuden, paremman ratkaisun

kyseiseen tilanteeseen.

Jotta virhe voidaan korjata, on saatava selville, mita meni pieleen. Mista asiak-
kaiden tyytymattomyys johtuu? Vasta vastauksen |6ydettyd, voidaan ryhtya oi-

keisiin korjaustoimenpiteisiin.
Kun palvelussa tapahtuu virhe, asiakkaalle ovat tarkeitd seuraavat seikat:

e Selitetdaan, mista ongelma tai virhe johtuu.

e Jos asiaa ei voida heti ratkaista, otetaan yhteytta asiakkaaseen heti, kun
ongelma on ratkaistu.

e Kerrotaan, kuinka kauan asian ratkaiseminen kestaa.

e Jos ongelma ei voida ratkaista, asiakkaalle ehdotetaan muuta vaihtoeh-
toa, jonka han kokee hyodylliseksi.

e Asiakkaalle kerrotaan, mitd han voi tehda valttddkseen saman ongelman
seuraavalla kerralla.

Naiden kaikkien toimenpiteiden lisaksi on tarkeaa, ettd yritys myontaa tapahtu-
neen virheen, silla nain asiakkaan luottamus voidaan sailyttda. Tyokavereiden

tai asiakkaan syyttaminen ei ole sopivaa. (Ylikoski 2001, 195-198.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN SYNTYMINEN

Asiakastyytyvaisyys on tarke& mittari, kun selvitetdan kuinka hyvin yritys onnis-
tui vastaamaan asiakkaiden odotuksia tai jopa ylittdmé&aan niitd (E-Conomic
2013). Jokaiselle asiakkaalle tyytyvaisyys on eri asia. Se mihin toinen voi olla
tyytyvainen, ei valttdmatta tyydyta toista. Hyvaan laatuun on helppo olla tyyty-
vainen. Tyytyvaisyys on laajempi kasite kuin laatu, ja palvelun laatu on vain yksi
osa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyyden syntymisessa merkittavin tekijd on asiakkaasta valitta-
minen. Jos asiakas on joutunut vaikeaan tilanteeseen, hédn antaa arvoa sille,
ettei yritys hanta jateta yksin selviamaan vaikeuksista, vaan hantd autetaan
parhaalla mahdollisella tavalla. (Lahtinen & Isoviita 1999, 64.)

Olavi Kokkosen mukaan merkittavin asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija on
asiakkaan kasitys, joka voi perustua mielikuvaan, olettamukseen tai muuhun
asiaan. Kasitykset ovat tarkeitd asiakkaan toiveiden ja tarpeiden tyydyttamises-
sa. Toisaalta kasitykset ovat usein my6s epajohdonmukaisia. Kaksi asiakasta
voi kayttdd samaa palvelua ja heidan kasityksensa sen laadusta voi erota mer-
kittavasti. Eroihin vaikuttavat asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan ja myos
asiakkaiden mieliala. (QK-Karjalainen 2006.) Asiakastyytyvaisyys voi syntya
my06s ilman suunnittelua ja vaivannakéa, mutta useimmiten sen sisallén pohti-

minen vaatii aikaa (Lahtinen & Isoviita 1999, 64).

Asiakkaiden pitaminen tyytyvaisind on paras kilpailukeino. Yritys, joka pystyy
pitamaan asiakkaansa tyytyvaisend, on kaytanndssa voittamaton. Tyytyvaiset
asiakkaat ostavat uudelleen ja ovat yritykselle uskollisia. He ovat valmiita mak-
samaan enemman yrityksen tuotteista tai palveluista. Tyytyvaiset asiakkaat
my0Os kertovat hyvistd kokemuksistaan muille inmisille. Kun asiakkaat ovat tyy-
tyvaisia, myods markkinointikustannukset vahenevat. (Lele & Sheth 1991, 1,
Lahtinen & Isoviita 1999, 64.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Svitlana Strelets



15

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttaa palvelua tyydyttddkseen tiettya tarvetta. Asiakkaalle tyytyvai-
syytta tuottavat palvelun ominaisuudet ja palvelun kayton seuraukset. Kun asia-
kas valitsee palvelua, han pohtii, mika yritys tuottaa hanelle eniten arvoa. Mita
paremmin asiakas kokee, ettd han saa vastinetta omaan panostukseensa sita
suurempi on hanen saamansa arvo. (Ylikoski 2001, 151-153.) Esimerkiksi jos
asiakas valitsee tilitoimistossa jonkun laajemman palvelupaketin, han voi olla
siihen melko tyytyvainen, vaikka joutuu itse panostamaan ja maksamaan
enemman. Kun palvelu sujuu molemmin puolin hyvin, asiakas kokee saavansa

enemman hyotya suhteessa siihen, mitd han on maksanut.

Luotettavuus Tilanne-
Palvelun tekijat
laatu

Reagointialttius

Tavaroiden Asiakas-
Palveluvarmuus laatu tyytyvaisyys
Empatia Hinta Yksilotekijat

Palveluymparisto
(ja muut konkreettiset
asiat)

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 2001, 152).

Kuviossa 2 on esitetty Zeithamlin ja Bitnerin laatima malli asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista. Kuviosta nahdaan, etta asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat tilanne- ja yksilotekijat. Naihin tekij6ihin organisaatio ei voi vaikuttaa.
Tilannetekijoitd ovat esimerkiksi asiakkaan kiire tai huono mieliala. Vastaavasti

yksilotekijoita ovat asiakkaan yksilolliset ominaisuudet, kuten esimerkiksi ika,
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sukupuoli, koulutus ja taloudellinen tilanne. Lisdksi asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavat myos palvelun ja tavaroiden laatu ja hinta. Naihin ominaisuuksiin palve-
luntuottaja pystyy vaikuttamaan. Palvelun laatu koostuu ominaisuuksista, joita
on esitetty kuvion vasemmalla puolella. Vaikuttamalla naihin palvelun laadun
ominaisuuksiin pystytddn parantamaan asiakastyytyvaisyytta. Tavaroiden laatu
on myos tarked, silla jos palvelu onnistuu, mutta tuote ei miellytd asiakasta,
seurauksena asiakastyytyvaisyyden taso laskee. Hinta on myds sellainen asia-
kastyytyvaisyyteen vaikuttava seikka, johon palvelun tuottaja pystyy vaikutta-
maan. Edullinen hinta lisd&a asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluihin.
(Ylikoski 2001, 78; 152—-153.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys on mittari, jonka avulla pystytaan selvittamaan ja analysoi-
maan yrityksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa (Rope &
Pdllanen 1998, 58). Asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakastyytyvaisyystutki-
muksilla. Tallaisten tutkimusten avulla pyritdan parantamaan asiakkaiden tyyty-
vaisyystasoa ja seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat. (Lahtinen & Isovii-
ta 1999 64, Ylikoski 2001, 156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja paatavoitetta:

1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoéiden selvitta-
minen. Tutkimuksen avulla pyritaan selvittdméan, minkalaiset toimenpi-
teet yrityksen toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta.

2. Tamanhetkisen asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Tarkoi-
tuksena on saada selville, miten yritys suoriutuu asiakastyytyvaisyyden
tuottamisessa.

3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakkaiden tyytyvaisyytta
on mitattu, saatujen tuloksien perusteella voidaan nahda minkalaisia toi-
menpiteitd tyytyvaisyyden kehittaminen edellyttdd ja minkalainen on toi-
menpiteiden tarkeysjarjestys.

4. Asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyja on tehtava tietyin véliajoin, jotta nahdaan, miten asiakastyytyvai-
syys kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski
2001, 156.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteissa Ylikoski mainitsi, ettd asiakastyyty-
vaisyyskyselyja on tehtava tietyin valiajoin. Omassa kirjassaan han toteaa, etta
uusintatutkimuksia ei kannata tehda ennen kuin edellisen tutkimuksen perus-
teella on tehty korjaustoimenpiteet ja ne ovat alkaneet vaikuttaa asiakkaiden
kokemuksiin. (Ylikoski, 2001, 170.)

Kuviossa 3 on esitetty asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet. Asi-
akkaiden tyytyvaisyystutkimukset noudattavat aina kuviossa esitettya kaavaa
siten, ettd perustana ovat kaikki ne kayttokohteet, joihin aiotaan kayttaa asia-
kastyytyvaisyystietoa. (Rope & Pdollanen 1998, 59.)

1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittaminen
— kohteiden yksil6inti

— toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyodyntamisessa
Il

N7

2. Mittaustavan suunnittelu
— mittaususeus
— kohdehenkiloiden valintasystematiikka/otanta
— mittauskohteet
— mittaustarkkuus

— mittaustekniikka
n

V4

— kysymysten muotoilu ja testaus

3. Mittareiden rakentaminen

— mittarikokonaisuuden rakentaminen
"1

V4

4. Mittaussystematiikan toteutus

— mittaaminen
—  tulostus
—  koulutus

— mittarien hyddyntdminen
—

Lo

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan

— kehitysseuranta
— kehitystoimenpiteet
— markkinointitoimenpiteet
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Kuvio 3. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope & Pdllanen
1998, 60).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset otetaan huomioon ja niistd keskustel-
laan tyontekijoiden kanssa, koska koko tutkimus on turha, jos tulokset eivat joh-

da toimenpiteisiin.

3.3 Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytyvaisyyden toinen puoli on asiakastyytymattomyys. Asiakastyyty-
mattomyyden selvittdminen on yhta tarke&a kuin tyytyvaisyyden selvittaminen
palvelujen laadun kehittamisessa. Tyytymattomat asiakkaat kertovat yleensa
herkemmin kielteisistda kokemuksistaan ymparistolleen kuin tyytyvaiset asiak-

kaat myonteisista kokemuksistaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimusten liséksi tietoa tyytymattémyydesta voi saada
my0s tyytymattomyyden mittareilta. Tallaiset mittarit ovat esimerkiksi asiakasva-
litusten lukumaara, hyvitysten ja palautusten maara seka huonon laadun perus-
teella annetut alennukset. (Lecklin 2006, 113.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

4.1 Kyselyn tutkimusmenetelma ja kohdejoukko

Tassa kyselyssa on kaytetty kvantitatiivista eli maarallista tutkimustapaa. Kvan-
titatiivista tutkimusta kutsutaan myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla
selvitetddn lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Aineistoa kera-
tessa kaytetaan tutkimuslomaketta valmiine vastausvaihtoehtoineen. Kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tu-
loksia esitetdan taulukoin tai kuvioin. Kaytanndssa kvantitatiiviset tutkimukset
edellyttavat suurta ja edustava otosta, silla saatuja tuloksia yleensa pyritd&n
yleistdméaan havaintoyksikoita laajempaan joukkoon. (Heikkila 2010, 16.)

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin Internet-kysely. Asiakkaille l&ahetettiin s&hko-
postiviesti, jossa oli linkki kyselyyn. Kohderyhmaan valittiin asiakaita, joiden kir-
janpitoa tehddan kuukausittain tai neljannesvuosittain. Yhteensa lahetettiin 171

kappaletta kyselyja.

4.2 Kyselylomakkeen laatiminen ja aikataulu

Kyselylomakkeen suunnittelu alkoi elokuun 2013 lopussa. Tavoitteena oli tehda
selkea ja asiakkaille helposti ymmarrettava lomake. Erityisesti kiinnitettiin huo-
miota lomakkeen ja kysymysten pituuteen. Toimeksiantajayrityksen johdon
kanssa sovittiin lomakkeen laadinnan periaatteista. Kun lomake oli minun kasi-
tykseni mukaan valmis, lahetin sen tarkistettavaksi. Johto muokkasi ja taydensi
lomaketta. Lopuksi kavimme lomakkeen yhdessa lapi ja teimme lopullisia

muokkauksia.

Kun laadin lomaketta, pohdin my@s sitéa tapaa, jolla se lahetettaisiin asiakkaille.
Paatin, ettd paras ja helpoin tapa on lahettada kysely sahkoisesti. Kyselylomake
laadittiin ja lahetettiin Webropol kyselyohjelmalla.
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Kysely koostuu 17 kysymyksesta. Kyselylomake (Liite 1) sisaltaa paaosin moni-
valintakysymyksia, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Monivalintakysymysten
etuna on se, ettd asiakkaat voivat vastata nopeasti ja vastauksia on helppo ka-
sitelld. Osassa monivalintakysymyksista annettiin vastausvaihtoehto "muu, mi-
ka?”. Nain asiakkaille annettiin mahdollisuus esittdd oma vastaus jos valmiit
vastausvaihtoehdot eivat olleet sopivia. Kysymys 13 on tehty Likert-asteikolla.
Likert-asteikon avulla on helppo mitata sitd, minkalaisia nakemyksia vastaajilla
on tietyista asioista. Vastauksien avulla voi helposti tunnistaa alueita, jotka kai-
paavat parannusta. Viimeinen kysymys oli avoin kysymys, jossa oli tilaa vapaal-
le sanalle. Siind asiakkailla oli mahdollisuus kertoa terveisia, kehitysideoita ja
muita mieleen tulevia kommentteja. Kaikki kyselyssa olevat kysymykset olivat

pakollisia, paitsi viimeinen.

Kyselylomakkeen toimivuutta testattiin ennen kuin se lahetettiin asiakkaille. Tes-

taukseen osallistui myds tilitoimiston johto.

Kyselylomake lahetettin asiakkaille 9.10.2013. Vastausaikaa annettiin
18.10.2013 saakka. Kyselyn mukana lahetettiin myds saatekirje (Liite 2), jossa
asiakkaille kerrottiin kyselyn tavoite, tutkimuksen toteuttaja ja vastausaika. Li-
saksi kyselylomakkeen laatimisen yhteydesséa laadittiin kiitosviesti ja muistutus-
viesti. Kiitosviesti (Liite 3) ilmestyi vastaajalle automaattisesti, kun asiakas pai-
noi "Lahetd” ndppéaintad. Muistutusviesti (Liite 4) lahetettiin vilkkon kuluttua kyse-
lyn l&ahettamisesta niille, jotka eivat olleet vastanneet kyselyyn siihen mennessa.

Kyselyn vastanneiden kesken arvottiin palkintona, Stockmannin lahjakortti. Ar-
vonnasta oli maininta saatekirjeessa. Nain haluttiin lisatd asiakkaiden aktiivi-

suutta lomakkeen tayttamisessa.

Kyselyn vastausajan paattyessa vastauksia oli tullut 65 asiakkaalta. Tama on
38 % lahetettyjen viestien kokonaismaarasta. Yhteensa lahetettiin 171 kysely-

lomaketta.
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4.3 Kyselyn luotettavuus

Tutkimus onnistuu, kun tutkimuskysymyksiin saadaan luotettavia vastauksia.
Tutkimus pitda tehda rehellisesti, puolueettomasti ja niin, ettei tutkimuksesta
aiheudu haittaa vastaajille. (Heikkila 2010, 29.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta. Jos kaksi tutkimuksen tekijaa

paatyy samanlaiseen tulokseen, tulosta voidaan pitaa luotettavana.

Toinen kasite, jolla voidaan arvioida tutkimusta, on validiteetti eli patevyys. Vali-
diteetti maarittelee sen, onko mitattu juuri sita, mita oli tarkoituksena mitata. Jos
kyselyn vastaajat ovat tulkinneet kysymyksié toisella tavalla kuin kysymysten
laatija ja jos tutkija kasittda saadut vastaukset oman alkuperaisen ajattelunsa
mukaisesti, tuloksia ei voida pitda tosina ja patevina. (Hirsjarvi ym. 2009, 231
232))

Lokakuu on hyva tutkimusajankohta, se on kesa- ja joululoman valilla, jolloin
yritykset tekevét aktiivisesti toitd. En voi vaittaa, ettd kyselyn tulokset ovat luo-
tettavia, silla vastausprosentti oli alle puolet (38 %). Jos sama kysely lahetetaan
esimerkiksi puolen vuoden kuluttua, siihen saattavat vastata ne, jotka eivat vas-
tanneet tahan kyselyyn. Nain voidaan saada toisenlaisia tuloksia mitad nyt saa-

tiin.

Validiteetti oli kasitykseni mukaan hyva, silla kyselyn avulla mitattiin juuri niita
asioita, joita haluttiin mitata. Kaikki kysymykset olivat selkeitd ja helposti ymmar-

rettavia.

4.4 Kyselytutkimuksen tulokset

Ryhdyin kasittelem&an kyselyn tuloksia heti seuraavana paivanéa kun vastausai-
ka paattyi. Analysoin kyselyn tuloksia samassa jarjestyksessa kuin kyselylo-
makkeessa. Tulosten esittamisessa on kaytetty apuna erilaisia graafisia kuvioi-

ta.
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Kyselylomakkeen alussa esitetaan taustatietokysymyksia. Ensimmaisessa ky-
symyksesséa asiakkaiden piti tayttdd oman yrityksen nimi. Toisessa kysymyk-
sessa heidan piti valita, kuka on heidan kirjanpitajansa. Tassa kysymyksessa oli
my0s vaihtoehto "en tied&d”, jos yrittaja jostain syysta ei tieda tai muista, kuka on

hanen asioitaan hoitava kirjanpitaja. "En tieda” vastauksia ei ole tullut.

Yritykseni on toiminut

80 %
70 %
60 % -
50 % -
40 % -
30 % -

71 %

20 % -
9% 15 %

10 % -
0% -

alle 3v. 4-6v. 7-9v. yli 10v.

Kuvio 4. Kysymys 3. Yritykseni on toiminut.

Kysymyksessa 3 asiakkailta kysyttiin, kuinka monta vuotta heidan yrityksensa
on toiminut. Vastausvaihtoehdot olivat "alle 3 vuotta”, "4-6 vuotta”, "7-9 vuotta”

ja "yli 10 vuotta”.

Suurin osa vastaajista (71 %) on toiminut alle 3 vuotta, asiakaskunta koostuu
varsin nuorista yrityksista. 15 % vastaajayrityksistd on toiminut yli 10 vuotta, 9

% vastaajista 4-6 vuotta ja 5 % on toiminut 7-9 vuotta.
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Yritykseni on ollut X Oy:n asiakas

60 % 5504

50 %

37 %

40 %

30 % -

20 % -
8 %

10 % -

0% -
alle 1 v. 2-3v. ylidv.

Kuvio 5. Kysymys 4. Yritykseni on ollut X Oy:n asiakas.

Seuraavassa kysymyksessa vastaajia pyydettiin kertomaan, kuinka monta vuot-
ta he ovat olleet tilitoimisto X Oy:n asiakkaina. Yli puolet vastaajista (55 %) il-
moitti olleensa jo 2-3 vuotta tilitoimiston asiakkaina. Alle vuoden tilitoimiston
asiakkaina ilmoittivat olleensa 37 % vastanneista. Loput vastanneista (8 %) oli
ollut jo yli 4 vuotta asiakkaana, siis siitd lahtien tai melkein siita lahtien kun tili-

toimisto perustettiin.

Yritykseni lilkevaihto vuodessa

70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
0%

58 %

0 —49 999 50 000 - 99 100 000 — 499 500 000 —999 yli 1 000 000
€/vuodessa 999 €/vuodessa 999 €/vuodessa 999 €/vuodessa €/vuodessa

Kuvio 6. Kysymys 5. Yritykseni liikevaihto vuodessa.

Viidennessa kysymyksessa vastaajia pyydettiin valitsemaan, mihin liikevaihdon
kokoluokkaan heidan yrityksensa kuuluu. Yli puolet yrittdjista (58 %) vastasi,
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ettd heidan yrityksensa liikkevaihto on valilla 0-49 999 €/vuodessa. Vastaajista
23 % ilmoitti liikevaihdon olevan 100 000—499 999 euron vélilla. 9 % vastaajista
iImoitti, ettd vuosittainen liikkevaihto on valilla 50 000-99 999 euroa. Vain pieni
osa vastaajista kuului 500 000-999 999 tai yli 1 000 000 €/vuodessa liikevaihto-

ryhmiin.

Valitkaa tekija, joka vaikutti paatékseenne
valita taloushallintopalveluiden tuottajaksi
juuri meidat.

O Ammattitaitoinen
henkilokuntamme

m Palveluidemme
hinnoittelu

@ Ulkopuolinen
suositus

O Toimitilojemme
sijainti

O Asiakaspalvelumme

O Muu, mika?

Kuvio 7. Kysymys 6. Tekija, joka vaikutti pAatokseen valita tilitoimisto X Oy.

Kuudennessa kysymyksessa yrittdjia pyydettiin valitsemaan tekija, joka vaikutti
paatokseen valita taloushallintopalveluiden tuottajaksi nimenomaan tilitoimisto X
Oy. Vastaajista 32 % valitsi vastausvaihtoehdon "muu, mikd?”. Kun yrittaja va-
litsi kyseisen vaihtoehdon, haneltd saatiin omakohtainen vastaus. Suurin osa
kohdan "muu, mika?” vastauksista sisalsi saman: tilitoimiston toimitusjohtaja oli
esittelemassa yritystaan erityyppisissa tilaisuuksissa ja synnytti luottamusta tatéa
tilitoimistoa kohtaan. Suurin osa vastaajista oli lahinn& aloittelevia yrityksia, joi-
den yritys on toiminut alle 3 vuotta. Aloittelevat yritykset tekevat yleensa paa-

toksia valita tietty tilitoimisto kaymalla erilaisissa tilaisuuksissa.

Osa asiakkaista kertoi siirtyneensa tilitoimisto X Oy:n asiakkaaksi automaatti-

sesti, kun tilitoimisto X Oy osti toisen tilitoimiston.
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28 % vastaajista valitsi tilitoimiston ulkopuolisen suosituksesta ja 16 %:n vas-
taajista palveluiden hinnoittelun perusteella. Toimitilojen sijainti oli neljanneksi
suosituin vastaus. Sen valitsivat 12 % vastanneista yrittajistd. Vahiten tarkeim-
mat tekijat, jotka vaikuttivat paatokseen valita tilitoimisto X Oy taloushallintopal-
veluiden tuottajaksi, olivat ammattitaitoinen henkilékunta, 9 % ja asiakaspalvelu,

3 % kaikista vastauksista.

Valitkaa kolme tarkeintd ominaisuutta
taloushallintopalveluiden tuottajalle.

Ystavallinen, kohtelias asiakaspalvelu %5 %

Asiantunteva, ammattimainen toiminta w 78 %

Neuvova, auttavainen asenne 83 %

Ketterd, joustava reagointikyky

Laadukas ja tarkka ote taloushallintoon
lloisuus, "pilke silmakulmassa” -..
Monipuolinen, keskitetty..

Rehellinen, luotettava yhteistydkumppani

Nykyaikainen, moderni toimintamalli 99

Muu, mika? 6 %

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

Kuvio 8. Kysymys 7. Kolme tarkeintd ominaisuutta taloushallintopalveluiden
tuottajalle.

Seitseménnessa kysymyksessa haluttiin selvittda, minkalaisia taloushallintopal-
veluiden tuottajien ominaisuuksia yrittajat kokevat tarkeiksi. Tarkeimmaksi omi-
naisuudeksi nousi "neuvova, auttavainen asenne”, sen valitsi 83 % kaikista vas-
taajista. Toiseksi tarkeimpana ominaisuutena pidettiin "asiantunteva, ammatti-
mainen toiminta”, 78 % vastauksista. Kolmanneksi tdrkeimméksi ominaisuudek-
si yrittajat valitsivat "ystavallinen, kohtelias asiakaspalvelu” ja "rehellinen, luotet-
tava yhteistydkumppani”, molempiin tuli 35 % vastauksista. Suurin osa kyselyyn
vastanneista oli nuoria yrityksié, joten on luontevaa, etta he pitavat tarkeina juuri

naitd ominaisuuksia.
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"Laadukas ja tarkka ote taloushallintoon” sai 29 % kannatusta. Ominaisuudet
"lloisuus, pilke silmé&kulmassa - ajattelumalli” sai 15 % ja "nykyaikainen, moderni

toimintamalli” sai 9 % vastauksien kokonaismaarasta.

Vahiten arvostettiin ominaisuuksia "monipuolinen, keskitetty palvelutarjonta —
taloushallinnon palvelut saman katon alta” ja "kettera, joustava reagointikyky”. 6
% yrittajista valitsi vaihtoehdon "muu, mika?”. Siina selvisi, etta taloushallinto-
palveluiden tuottajissa arvostetaan myos kokemusta aloittavien yrityksien opas-
tuksesta ja nopeaa, tdsmallistéa ja osaavaa palvelua.

Valitkaa seuraavista palveluista kaikki ne, joita
kaytatte, ja myos ne, joista olisi teille tulevaisuudessa
hyotya.

Kirjanpito -'H—I'_"K')O %

Palkanlaskenta 57 %

Sahkdinen arkistointi

Budjetointi

Tilinpaatoksen analysointi
Konsultointipalvelut
Verosuunnittelu

Rahaliikenteen hoito

Laskutus

Kassavirtalaskelma

Tulosten analysointi ja ennustaminen
Vuokrattu talousjohtaja/controller
Kokonaan ulkoistettu taloushallinto
Muu, mika?

66 9

3%
5%
2%

0% 200 40% 60% 80% 100%

Kuvio 9. Kysymys 8. Kaytdssa olevat palvelut ja ne, joista olisi tulevaisuudessa
hyotya.

Seuraavassa kysymyksessa yrittgjia pyydettiin valitsemaan ne palvelut, joita he

kayttavat tilitoimisto X Oy:ssé ja joista heille olisi tulevaisuudessa hyotya.

Kaikki vastaajat ilmoittivat kayttavansa tai olevansa halukkaita kayttamaan kir-
janpitopalveluja. Verosuunnittelua ilmoitti kayttavansa tai olevansa halukkaita
kayttamaan 66 % vastaajista. Yli puolet vastaajista (57 %) vastasi kayttavansa

talla hetkella palkanlaskentapalvelua tai kokisi kayton hyodylliseksi. Tilinpaatok-
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sen analysoinnin valitsi 34 % vastaajista. 20 %-25 % yrittajista ilmoitti, etta kayt-
taa talla hetkelld tai on kiinnostunut kayttdmaan konsultointipalveluita, laskutus-
ta ja tulosten analysointia ja ennustamista. Rahaliikenteen hoitopalvelua kaytta-
vat tai sita olivat kiinnostuneita kayttamaan 17 % vastaajista. Vahiten oltiin kiin-
nostuneita sahkoisesta arkistoinnista, budjetoinnista, kassavirtalaskelmista, ko-
konaan ulkoistetusta taloushallinnosta ja vuokratusta talousjohtajasta. Lisaksi

yksi asiakas ilmoitti, ettd hanelle olisi hyddyllistd saada sihteeripalveluja.

Kuinka usein haluaisitte kayda lapi
raportteja kirjanpitagjanne kanssa?

@ Kerran kuukaudessa

O Kolmen kuukauden
valein

18 % ® Kuuden kuukauden
vélein

OKerran vuodessa

O En koe tarvetta

Kuvio 10. Kysymys 9. Raporttien lapikaynti kirjanpitdjan kanssa.

Kysymyksessa 9 tilitoimiston asiakkailta kysyttiin nakemysta siité, kuinka usein
he haluavat tutkia raportteja oman kirjanpitdjansa kanssa. Talla hetkella tilitoi-
misto X Oy:ssé& asiakkaiden kanssa ei tutkita raportteja, ellei siitd ole erikseen

sovittu.

Asiakkaiden vastaukset jakautuivat melko tasaisesti. Vastaajista 28 % ilmoitti
haluavansa tutkia raportteja kuuden kuukauden vélein. 22 % vastaajista ilmoitti,
ettd he eivat koe tarvetta tutkia raportteja oman kirjanpitajansa kanssa. Kolmen
kuukauden vélein ja kerran vuodessa raportteja ilmoitti haluavansa tutkia 18 %
vastaajista. Vahiten kannatusta sai vastausvaihtoehto "kerran kuukaudessa”,

vain 14 % vastaajista ilmoitti haluavansa tutkia raportteja joka kuukausi.
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Miten olemme onnistuneet tiedottamisessa?

1 I | | I
Tiedotteita on tullut riittavasti 85 %

Tiedotteita voisi tulla enemmankin 12 %

En ole lukenut tiedotteita 3%

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

Kuvio 11. Kysymys 10. Onnistuminen tiedottamisessa.

Kysymyksessa 10 haluttiin selvittdd, mitéd mieltd asiakkaat ovat tiedottamisesta.
Suurin osa vastaajista (85 %) oli tyytyvaisia tiedottamiseen toteamalla, etta tie-
dotteita on tullut riittvasti. Vastaajista 12 % oli sitd mieltd, etta tiedotteita voisi

tulla enemman. Vain pieni osa vastaajista (3 %) ilmoitti, ettei lue tiedotteita.

Mika mielestanne on paras tapa tiedottamiseen?

1 | | | |
Sahkoposti 98 %

Kirjeposti 2%
X Oy:n kotisivut | 0 %

Muu, mika? | 0 %

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

Kuvio 12. Kysymys 11. Paras tiedottamistapa.

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittdd mika tiedottamistapaa tilitoimis-
ton asiakkaat pitavat parhaana. Vastausvaihtoehdot olivat "sahkoposti”, “kirje-
posti”, "X Oy:n kotisivut” tai "muu, mik&?”, jossa asiakkailla oli mahdollisuus eh-
dottaa oma tiedottamistapansa, mikéli tarjolla olevat vaihtoehdot eivat ole miel-

lyttaneet.

Talla hetkella tiedotteita l&ahetetdan asiakkaille séahkopostitse. Melkein kaikki
vastaajat (98 %) kokivat parhaaksi vaihtoehdoksi tilitoimiston kaytdssa olevan
tiedottamistavan, sahkodpostin. Muut vastaajat (2 %) ovat halukkaita saamaan

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Svitlana Strelets



29

tiedotteita kirjepostissa. Kukaan vastaajista ei ole valinnut X Oy:n kotisivuja,
eikd antanut muita tiedottamistapaehdotuksia.

Minkéalaisista asioista toivotte saavanne
ajankohtaista tietoa?

@ E Lainsaadanto

O Verotus

@ Sahkoinen
taloushallinto

O Muu, mika?

44 %

Kuvio 13. Kysymys 12. Asiat, joista oli toivottu ajankohtaista tietoa.

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittaa, minkalaisista asioista tilitoimiston
asiakkaat toivovat saavansa ajankohtaista tietoa. Eniten ajankohtaista tietoa
asiakkaat haluavat saada verotuksesta ja lainsaadannosta. Verotusta piti tar-
keimpana 44 % vastaajista ja lainsaadantéd 33 % vastanneista. 17 % vastaajis-
ta ilmoitti haluavansa ajankohtaista tietoa sahkdisesta taloushallinnosta. 6 %

vastaajista halusi saada ajankohtaista tietoa seuraavista asioista:

o

O O O O O o
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Arvioikaa seuraavalla asteikolla: Huono, Tyydyttava, Hyva
ja Kiitettava.

mHuono OTyydyttdvda OHyva OKiitettdvda OEn ole kdyttanyt kyseista palvelua

Asiakaspalvelu 3 % 29 % | 63 % b %

Henkiléstomme ammattitaito 3 % 40 % | 57 % |
Kirjanpitajan neuvontapalvelut 3% 32 % | 49 % | 15 9% |
Kirjanpitopalvelu 3 % 31 % | 66 % |
Palkanlaskentapalvelu2/% 20% | 23% | 55 % |
Verosuunnittelupalvelu 6 0/49 %|11 %| 74 % |
X Oy:nkotisivut |211%|  32% (9% 48 % |

Kirjanpitajan tavoitettavuus 3 % 31 % | 63 % |3|%

Kuvio 14. Kysymys 13. Arvioikaa asteikolla: Huono, Tyydyttava, Hyva ja Kiitet-
tava.

Tilitoimiston palvelun laatua kartoittaessa vastaajille oli annettu viisi vastaus-
vaihtoehtoa: "huono”, tyydyttava”, "hyva”, "kiitettava” ja "en ole kayttanyt kyseis-
ta palvelua”. Neutraali vastausvaihtoehto, kuten "en osaa sanoa” paatettiin jat-
taa pois, silla se ei anna kyselyn tulkitsijalle informaatiota mielipiteista. Kukaan

vastaajista ei ole antanut arvosanaa huono, mika sinansa on hyva asia.

Suurin osa vastaajista ilmoitti olleensa tyytyvainen tilitoimiston asiakaspalve-
luun. 63 % vastaajista antoi arvosanan Kiitettava ja 29 % vastaajista totesi, etta
asiakaspalvelu on hyva. 3 % vastaajista totesi, etta asiakaspalvelu on tyydytta-
va ja 5 % ilmoitti, ettei kayta kyseista palvelumuotoa.

Henkiléston ammattitaidosta yli puolet vastaajista (57 %) antoi parhaan arvosa-
nan kiitettava. Vastaajista 40 % ilmoitti henkildston ammattitaidon hyvaksi. Ai-

noastaan 3 %:n mielesta henkildstbn ammattitaito on tyydyttava.

Asiakkaita pyydettiin arvioimaan oman kirjanpitajan neuvontapalveluita. Tulok-

seksi saatiin, etta suurin osa vastaajista oli tyytyvainen kirjanpitdjien neuvonta-
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palveluihin. 49 % vastanneista oli antanut arvosanan kiitettava ja 32 % vastan-
neista arvosanan hyva. Tyydyttavien vastauksien osuus oli vain 3 %. Vastan-

neista 15 % ilmoitti, ettei ole kayttanyt kirjanpitdjan neuvontapalveluita.

Kirjanpitopalveluihin reilusti enemmistd oli tyytyvaisia. 66 % vastasi, etta kirjan-
pitopalvelu on kiitettava ja 31 % hyva. Vastanneista 3 % laittoi arvosanaksi tyy-

dyttava.

Palkanlaskentapalveluja yli puolet vastaajista (55 %) ei ole kayttanyt. Vastan-
neista 23 % laittoi arvosanaksi kiitettava ja 20 % vastanneista ilmoitti palkanlas-

kentapalvelun olevansa hyva. Tyydyttava arvosanan antoi 2 % vastaajista.

Yli puolet vastaajista (74 %) ei ole kayttanyt tilitoimiston verosuunnittelupalvelu-
ja. Vastaajista 11 % antoi tilitoimiston verosuunnittelupalveluille arvosanan Kkii-
tettava, 9 % vastanneista arvosanan hyva ja 6 % vastanneista arvosanan tyy-

dyttava.

Helmikuussa 2013 tilitoimisto X Oy uusi omat verkkosivunsa. Sivut uudistettiin
taysin. Verkkosivuihin tuli paljon uutta tietoa ja niiden sisdltda on mahdollista
lukea nyt kolmella eri kielella. Melkein puolet vastanneista (48 %) ei ole pystynyt
ottamaan kantaa X Oy:n verkkosivuihin, silla ei ole kayttanyt niitd. Vastanneista
32 % antoi tilitoimiston verkkosivuille arvosanan hyva ja 11 % vastanneista ar-
vosanan tyydyttava. Vain 9 % vastaajista antoi tilitoimiston verkkosivuille par-

haan mahdollisen arvosanan kiitettava.

Asiakkailta kysyttiin myds, mitd mielta he ovat oman kirjanpitajan tavoitettavuu-
desta. Vastauksien perusteella kay ilmi, ettd kirjanpitgjat ovat hyvin tavoitetta-
vissa. Yli puolet vastaajista (63 %) arvioi kirjanpitajan tavoitettavuutta arvosa-
nalla kiitettava ja 31 % vastanneista arvosanalla hyva. Vastanneista 3 % ei ole
tyytyvainen kirjanpitajan tavoitettavuuteen ja laittoi arvosanan tyydyttava. Sama

osuus edusti niitd vastaajia, jotka eivat ole tavanneet kirjanpitdjaansa.
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Kokonaisarvosananne meille

EKiitettava
OHyva

B Tyydyttava

O Huono, miksi?

Kuvio 15. Kysymys 14. Kokonaisarvosananne meille.

Kysymyksesséa 14 vastaajia pyydettiin antamaan tilitoimistolle kokonaisarvosa-
nan asteikolla “kiitettava”, "hyva”, "tyydyttava” ja "huono, miksi?”. Jos oli valittu
arvosana "huono” oli my6s pakko laittaa kommentti, miksi kyseinen arvosana oli

laitettu.

Kokonaisuudessaan kyselyn vastaajat olivat tyytyvaisia tilitoimistoon. Yli puolet
vastaajista (54 %) antoi kiitettavan arvosanan ja 42 % arvosanan hyva. Vastan-
neista 3 % antoi tilitoimistolle kokonaisarvosanaksi tyydyttava ja vain yksi vas-

taaja antoi kokonaisarvosanaksi huono. Kommentiksi han kirjoitti seuraavaa:
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Olemmeko vastanneet odotuksianne
taloushallintopalveluiden tuottajana?

OKylla

O Ei, missa olemme
jaaneet
odotuksistanne?

88 %

Kuvio 16. Kysymys 15. Vastasiko tilitoimisto asiakkaiden odotuksia?

Asiakkailta haluttiin kysya, vastasiko tilitoimisto heidan odotuksiaan taloushallin-
topalveluiden tuottajana. Reilusti suurin osa vastaajista (88 %) ilmoitti, etta tili-
toimisto vastasi heidan odotuksiaan. 12 % vastaajista ilmoitti, ettei tilitoimisto
ole vastannut heidan odotuksiaan. Kommenteiksi asiakkaat Kirjoittivat seuraa-

vaa.

0]
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Suosittelisitteko meitéa eteenpain
yrittajakollegoillenne?

5%

OoKylla

EEi

95 %

Kuvio 17. Kysymys 16. Suosittelevatko vastaajat tilitoimistoa eteenpain?

Kyselyn lopussa vastaajilta kysyttiin, suosittelisivatko he tilitoimistoa yrittéajakol-
legoille. Myo6nteisesti vastasi 95 % vastaajista. Muut (5 %) totesivat, etteivat

suosittele tilitoimistoa eteenpain.

Viimeinen kysymys oli avoin. Siiné vastaajilla oli mahdollisuus kertoa terveisia,
kehitysideoita tai muita mieleen tulevia asioita. Puolet vastaajista laittoi omia

kommentteja. Paatin jakaa vastaukset kahteen ryhm&an: ruusuja ja risuja.
Ruusuja:

0
0]

o

O O O O O
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5 YHTEENVETO

Kesalla 2013 olin harjoittelussa tilitoimistossa. Harjoitteluni aikana selvisi, etta
tilitoimistolla oli tarve selvittda kuinka tyytyvaiset asiakkaat ovat heidan tarjo-
amiinsa palveluihin. Itse mietin sopivaa opinnaytetyén aihetta ja kiinnostuin tas-

ta, silla kyselytutkimukset ovat aina kiinnostaneet minua.

Tyoni teoriaosuus oli Kirjoitettu koko keséan aikana. Teoriaosuus on jaettu kah-
teen osa-alueeseen. Ensimmainen osa keskittyy kokonaan palveluun ja toinen
osa asiakastyytyvaisyyteen. Teoriaosuuden tarkoituksena oli toimia tukevana

runkona kyselytutkimukselle.

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd asiakastyytyvaisyyden tasoa, jotta tilitoimisto
voi kehittdd toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan. Asiakastyytyvai-
syyskysely toteutettiin lokakuussa 2013. Se lahetettiin asiakkaille sahkoisesti
Webropol kyselyohjelman avulla. Kyselyn vastausprosentti oli 38.

Tutkimuksesta ilmeni, etta suurin osa vastaajista oli tyytyvaisia tilitoimiston pal-
veluihin. Vastaajat kertoivat arvostavansa taloushallintopalveluiden tuottajissa
neuvova, auttavaista asennetta, asiantuntevuutta ja ammattimaista toimintaa,
ystavallista ja kohteliasta asiakaspalvelua ja rehellisyyttd. Nama arvostetut omi-
naisuudet tayttyvat tilitoimisto X Oy:n kohdalla. Enemmisto vastaajista oli tyyty-
vaisia tilitoimiston asiakaspalveluun, henkilokunnan ammattitaitoon, kirjanpitaji-
en neuvontapalveluihin ja kirjanpitopalveluihin. My6s kirjanpitdjien tavoitetta-

vuutta pidettiin todella hyvana.

Asiakkaiden tyytyvaisyys tilitoimistoonsa kohden nakyy myds siind, etta suurin
osa vastaajista antoi tilitoimistolle todella hyvan kokonaisarvosanan. Reilusti yli
puolet vastaajista ilmoitti, etta tilitoimisto vastasi odotuksia. Melkein kaikki ilmoit-

tivat, etta suosittelisivat tilitoimistoa yrittajakollegoilleen.

Vastausten perusteella saatiin selville myds asiakkaiden tarpeita. Vastaajat il-
moittivat, etteivat he halua tutkia usein raportteja kirjanpitajansa kanssa. Puoli-

vuosittain tai sitd harvemmin on sopiva aikavali. Tiedottamistavaksi melkein
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kaikki pitivat parhaana sahkopostia, joka on my6s nykyinen tiedottamisen vali-
ne. Vastaajat kertoivat myos haluavansa saada ajankohtaista tietoa verotukses-

ta ja lainsaadannosta.

Vapaassa palautteessa vastaajat kertoivat asioista, joihin he olivat tyytyvaisia ja
my0s niista asioista, joihin he eivat olleet tyytyvaisia. Erityisesti johdon on kiinni-
tettdva huomiota asioihin, joihin vastaajat olivat tyytymattomid. Toisaalta va-
paassa palautteessa ei tullut esiin tilannetta, jossa monta asiakasta olisi tyyty-
maton tiettyyn asiaan. Mielestani yksittaisiinkin ongelmiin on kiinnitettava huo-
miota, silla on todella tarkedd, ettd jokainen asiakas olisi tyytyvainen. Tiedan,
ettei ole mahdollista ottaa jokaisen asiakkaan yksittaistd mielipidettd huomioon,
silla asiakkaiden nékemykset ovat keskenaan niin erilaiset, mutta on pyrittava
loytamaan kompromisseja, jotka tyydyttavat enemmiston.

Kyselytutkimuksesta ei ole tullut taydellisesti luotettava, silla vastausprosentti jai
alle puoleen. Jos sama tutkimus toteutetaan jonkin ajan kuluttua, siihen voivat
vastata ne, jotka eivat ole vastanneet tdhan kyselyyn. Nain voidaan saada toi-
senlaisia tuloksia kuin tassa kyselyssa saatiin. Nain ollen kyselyn tuloksien pe-
rusteella ei voi tehda paatelmat, etta kaikki tilitoimiston asiakkaat ovat tyytyvai-
sid saamiinsa palveluihin. Kyselyn tulokset kertovat vain mita mieltéa palveluista
on kolmasosa tilitoimiston asiakkaista. Sen sijaan tutkimuksen validiteetti oli
hyva, silla kyselyn avulla pystyttiin kasitykseni mukaan mittaamaan juuri niita
asioita, joita haluttiin mitata.

Olen tyytyvéinen tyoni valmistumiseen. Valilla oli kiire ja valilla oli sellainen tun-
ne, ettei tyd etenee mitenkaan, mutta tama kaikki on jo takana. Nyt, kun toimek-
siantajayrityksen johto on saanut kyselyn raportit, on aika analysoida niitad ja
kehittdd toimintaa asiakkaiden toiveiden mukaan. Kyselyn tulokset esitellaén
koko henkildkunnalle, jotta saavat kuvan asiakkaiden mielipiteista ja heidan toi-
veista. Vapaassa palautteessa oli my6s paljon terveisia ja kehuja tietyille kirjan-
pitdjille, ne toimitetaan perille. Tilitoimiston toiminnan kehittdmista tullaan pohti-
maan koko henkilokunnan voimin, silla nain toimien voidaan saada riittavasti

nakokulmia asioiden korjaamiseksi ja parantamiseksi.
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Yksi asia, joka tassa tyossa minua harmittaa on se, ettd kyselyn vastauspro-
sentti oli vain 38. Toivoin, ettd ainakin puolet kyselyyn valinneista vastaa. Olen
pohtinut syitd, miksi vastausprosentti jai pieneksi. Vastausajankohta mielestani
oli aika hyva. Yksi asia, mika tuli mieleen on se, ettd kaikki kysymykset, paitsi
viimeinen, olivat pakollisia. Myos asiakasyrityksen nimi oli pakko kertoa. Ehka
enemmisto jatti vastaamatta, koska eivat halunneet tilitoimiston johtoon tieta-
van, kuka asiakas kyseisen palautteen kirjoitti. Ehka olisi jarkeva laittaa ainakin
yrityksen nimed vapaaehtoiseksi taytettavaksi. Tama on vain arvaukseni, miksi
enemmisto jatti vastaamatta. Ehka oikea selitys on ihan toisenlainen tai niita on
varmaan useitakin. Kiire, kiinnostuksen puute, haluttomuus, ndmé& ovat myo6s

potentiaalisia syita siihen, miksi oli jatetty osallistumatta kyselyyn.

Kyselyn suunnittelu ja toteuttaminen oli minulle hyva ja haastava kokemus. Ai-
kaisemmin tein kyselyjd, mutta ne eivat olleet niin isoja ja laajoja kuin tdma.
Tassa minulla oli suuri vastuu. Olen Kkiitollinen tilitoimistolle, etta he luottivat mi-

nuun ja ovat sallineet toteuttaa kyselyn osana opinnaytetyotani.

Tilitoimiston johto sai itselleen kaikkien vastaajien yhteiset vastaukset. Lisaksi
johto halusi tietda kirjanpitajakohtaiset tulokset, joten jokaisesta kirjanpitajasta

tein my®6s erilliset tulosraportit.

Kyselytutkimus olisi hyva toteuttaa uudelleen esimerkiksi vuoden kuluttua, sel-
vittddkseen miten tavoitteissa on onnistettu. Toimeksiantajani tilitoimisto koko
ajan laajenee, asiakkaiden méaara kasvaa, joten uuden kyselyn avulla voidaan
saada myo6s uusien asiakkaiden mieltymyksid. Kyselytutkimuksia olisi hyva to-
teuttaa saanndllisesti tietyin véliajoin. Nain voidaan tehostaa tilitoimiston toimin-

taa, ja asiakastyytyvaisyys tulee olemaan kohdallaan.
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Kyselylomake

TAUSTATIEDOT
1. Yrityksen nimi: *

2. Kirjanpitgja: *
OA

OB

OC

OD

OE

OF

OG

OH

Ol

O En tieda

3. Yritykseni on toiminut *
O alle3v. O 4-6v. O 7-9v. O yli 10v.

4. Yritykseni on ollut X Oy:n asiakas *
Qallelv. O2-3v. Oylidv.

5. Yritykseni liikevaihto vuodessa *

O 0-49 999 €/vuodessa

O 50 000 — 99 999 €/vuodessa
O 100 000 — 499 999 €/vuodessa
O 500 000 — 999 999 €/vuodessa
QO yli 1 000 000 €/vuodessa
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6. Valitkaa tekija, joka vaikutti padatokseenne valita taloushallintopalveluiden tuotta-
jaksi juuri meidat. *

O Ammattitaitoinen henkilékuntamme
O Laaja palvelutarjontamme

O Palveluidemme hinnoittelu

O Ulkopuolinen suositus

O Toimitilojemme sijainti

O Asiakaspalvelumme

O Muu, mika?

7. Valitkaa kolme térkeintd ominaisuutta taloushallintopalveluiden tuottajalle. *

[ ] Ystavallinen, kohtelias asiakaspalvelu

[ ] Asiantunteva, ammattimainen toiminta

[ ] Neuvova, auttavainen asenne

[ ] Kettera, joustava reagointikyky

[ ] Laadukas ja tarkka ote taloushallintoon

[] lloisuus, "pilke silmikulmassa” -ajattelumalli

] Monipuolinen, keskitetty palvelutarjonta — taloushallinnon palvelut saman
katon alta

[ ] Rehellinen, luotettava yhteistydkumppani
[ ] Nykyaikainen, moderni toimintamalli
[ ] Muu, mika?

8. Valitkaa seuraavista palveluista kaikki ne, joita k&ytatte, ja myos ne, joista olisi
teille tulevaisuudessa hyotya. *

[ ] Kirjanpito

[] Palkanlaskenta

[ ] Sahkoinen arkistointi

[ ] Budjetointi

[] Tilinpaatoksen analysointi

[ ] Konsultointipalvelut
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[ ] Verosuunnittelu

[ ] Rahaliikenteen hoito

[ ] Laskutus

[ ] Kassavirtalaskelma

[_] Tulosten analysointi ja ennustaminen
[ ] Vuokrattu talousjohtaja/controller

[ ] Kokonaan ulkoistettu taloushallinto
[ ] Muu, mika?

9. Kuinka usein haluaisitte k&yda lapi raportteja kirjanpitdjanne kanssa? *
O Kerran kuukaudessa

O Kolmen kuukauden vélein

O Kuuden kuukauden vélein

O Kerran vuodessa

O En koe tarvetta

10. Miten olemme onnistuneet tiedottamisessa? *
O Tiedotteita on tullut riittavasti
O Tiedotteita voisi tulla enemmankin

O En ole lukenut tiedotteita

11. Miké& mielestdnne on paras tapa tiedottamiseen? *
O Séhkoposti

O Kirjeposti

QO X Qy:n kotisivut

O Muu, mikéa?

12. Minkalaisista asioista toivotte saavanne ajankohtaista tietoa? *
[ ] Lainsaadanto
[ ] Verotus
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[ ] Sahkoinen taloushallinto
[ ] Muu, mika?

13. Arvioikaa seuraavalla asteikolla: Huono, Tyydyttava, Hyva ja Kiitettava. *

- < e ENOle Kayttanyt
Huono Tyydyttava Hyva Kiitettdva kyseisti palvelua
Asiakaspalvelu O O O O O
Henkil6stomme ammatti-

Kirjanpitdjan neuvonta-
palvelut

Kirjanpitopalvelu
Palkanlaskentapalvelu
Verosuunnittelupalvelu
X Oy:n kotisivut

Kirjanpitajan tavoitetta-
vuus

O OO OO0 O
O OO OO0 O
O OO OO0 O
O OO OO0 O
O OO OO0 O

14. Kokonaisarvosananne meille *
O Kiitettava

O Hyva

O Tyydyttéava

O Huono, miksi?

15. Olemmeko vastanneet odotuksianne taloushallintopalveluiden tuottajana? *
O Kylla

Ei, missa olemme j&aneet odotuksistan-

O ne?
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16. Suosittelisitteko meité eteenpéin yrittdjakollegoillenne? *
O Kylla
QOEi

17. Lopuksi sana on vapaa, eli terveisenne tai kehitysideanne meille!
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Saatekirje

Hyvéa X Oy:n asiakas!

Haluaisimme kartoittaa asiakkaidemme tyytyvaisyytta tilitoimistomme palvelui-
hin. Kesatyontekijamme Svitlana Strelets Turun ammattikorkeakoulusta tekee

opinnaytetyon aiheenaan Asiakastyytyvaisyyskysely tilitoimiston palveluihin.

Lyhyt, muutaman minuutin aikaa vieva kysely on toteutettu e-lomakkeella. Vas-
taamalla kysymyksiin autatte meita kehittamaan palveluidemme laatua ja sisal-

toa. Tietoja ei luovuteta kolmansille osapuolille.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme Stockmannin lahjakortin (arvo 60 eu-

roa).
Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn viimeistdan 18.10.2013.

Lisétiedot kyselysta xxx.Xxx@xxX.fi tai XXX.XXX@xxX.fi.

Y hteistyoterveisin,

XXX XXX Svitlana Strelets

Palvelupéaallikkd / X Oy Tutkimuksen suorittaja / TAMK
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Kiitosviesti

Hyvéa X Oy:n asiakas!

Kiitos, ettd vastasit kyselyyn. Vastauksesi on meille tarked, silla nain voimme
kehittéd& palveluidemme laatua ja siséltod asiakkaidemme tarpeiden mukaan.

Syysterveisin,

XXX XXX Svitlana Strelets

Palvelupaallikkod / X Oy Tutkimuksen suorittaja / TAMK
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Muistutusviesti

Hei!

Lahetimme Teille jokin aika sitten kyselyn kartoittaaksemme asiakkaidemme
tyytyvaisyyttd X Oy:n palveluihin. Jos ette vield ole ehtineet vastata kyselyyn,
toivomme, ettd vastaisitte siihen mahdollisimman pian. Mikali olette jo vastan-
neet siihen, kitAmme vastauksestanne ja toivotamme Teille mukavaa syksyn

jatkoa!

Jokainen palaute on meille tarked, silla néin autatte meita kehittamaan palve-
luidemme laatua ja siséltod. Kysely on lyhyt, joten vastaamiseen kuluu vain pari

minuuttia. Kyselyn tietoja ei luovuteta kolmansille osapuolille.
Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn viimeistdan 18.10.2013.
Liséatietoja kyselysta xxx.XxX@xxXx.fi tai Xxx.XxXX@ xxx.fi.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin

XXX XXX Svitlana Strelets

Palvelupaallikkod / X Oy Tutkimuksen suorittaja / TAMK
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