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Opinnaytetyoni tutkimuksen aiheena oli yritys-X:n sisaisten asiakkaiden tyytyvaisyys Talous-
palveluiden tuottamiin palveluihin. Asiakastyytyvaisyys on todella tarkea osa yrityksen toimin-
taa, silla ilman tyytyvaisia asiakkaita ei toiminta ole pitka ikaista. Tutkimuksen tarkoitus oli
kartoittaa sisaisten asiakkaiden toisin sanoen yrityksen omien tyontekijoiden tyytyvaisyys yri-
tyksen Talouspalveluiden tuottamiin palveluihin. Tutkimuksen tuloksia voidaan kayttaa henki-
loston koulutukseen ja asiakaspalvelun laadun parantamiseen.

Tietoperustassa kasiteltiin tutkimusmenetelmia, erityisesti kvalitatiivista menetelmaa, toinen
tarkea tietoperusta oli asiakastyytyvaisyys. Tietoperustat valittiin niiden liittyen laheisesti
kaytannon toimenpiteisiin seka tutkimuksen keskeisimpiin aiheisiin.

Tutkimus suoritettiin ennakkoon valituille henkildille syvahaastatteluina. Syvahaastatteluissa
pohjana kaytettiin kymmenen kysymyksen runkoa, jota aina haastattelun mukaan muutettiin
hieman. Kaikki haastatellut suoritettiin anonyymisti, jotta vastauksia ei jalkikateen voida liit-
taa keneenkaan henkiloon. Haastatteluiden kesto keskimaarin oli noin 40 minuuttia.

Haastateltavat ajattelivat kaikki hyvin saman tyyppisesti taman hetkisesta tilasta ja toivoivat
hyvin paljon samoihin asioihin parannusta. Parannusta toivottiin erityisesti Call Centerin pit-
kaan jonotusaikaan seka siihen etta Talouspalveluille tulevat toimeksiannot voitaisiin saada
kerralla kuntoon, eika asian ratkaisua jouduttaisi odottamaan kauhean kauaa. Haastatteluista
ilmeni myos, etta Talouspalveluiden henkiloston henkilokohtaiseen puhelimeen vaste aika on
hyvin lyhyt.

Tutkimuksen tulokset ovat sellaisinaan kayttokelpoisia yrityksen Talouspalveluille ja opinnay-
tetyon tulosten pohjalta voidaan aloittaa asiakastyytyvaisyyden parannukseen vaadittavat toi-
menpiteet kuten henkilokunnan lisa kouluttaminen.

Kehitysehdotukset ovat hyvin helposti sovellettavissa yrityksen toimintaan ja jo pienilla muu-
toksilla voidaan saada asiakastyytyvaisyytta parannettua. Kehitysehdotukset on luovutettu
opinnaytetyon toimeksiantajalle ja suositeltu niiden kayttoon ottoa mahdollisuuksien mukaan.
Opinnaytetyon tulokset ovat organisaatiolle hyodyllisia seka kayttokelpoisia ja opinnaytetyo-
prosessi on ollut johdonmukainen ja edennyt selkeasti eteenpain seka opinnaytetyo on tehty
itsenaisesti.

Asiakastyytyvaisyys, tutkimusmenetelmat, kvalitatiivinen tutkimusmenetelma ja haastattelu
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The study subject was Company X s for financial services internal customer satisfaction with
the services provided for financial services. Customer satisfaction is a very important part of
the organization’s activities because without satisfied customers the operation is not long-
lasting. The purpose of the study was to identify the internal customers, i.e. the company’s
employee satisfaction with the services provided for financial services. The results of the
study can be used, for example, with staff training and improving the quality of customer ser-
vice.

The theory in this study was research methods, especially qualitative research method, and
another important theory was customer satisfaction. These were chosen because they are
closely related to the topics of research.

Research was performed as an in-depth interview to the selected persons. A framework of ten
questions was used as the basis of the in-depth interviews. Questions were changed a little,
depending on every interview. All interviews were held anonymously so that answers could
not link any person afterwards. Duration of interviews was approximately 40 minutes.

Interviewees thought very similarly about the current situation and hoped for improvements
to similar things. Improvement were hoped for particularly to Call Centers long waiting time
and the fact that future financial services assignments could be done in one go, rather than
to have to wait for the solutions awfully long time. The interviews also showed, that the per-
sonal phone response time of financial services staff was very short.

That results of the research are useful for company’s financial services. Measures required for
the improvement of customer satisfaction such as additional training of the staff, can be
started on the basis of thesis.

Development proposals are easily applicable to the company’s operations and customer satis-
faction can be improved even with small changes. Development proposals are delivered to the
client of thesis and initialization of proposals, if possible, is recommended. Results of the the-
sis are useful and workable for the organization. The thesis process has been consistent and
has proceeded clearly forward as well as being made independently.

Keywords: customer satisfaction, research methods, qualitative research method, interview
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo kasittelee Yritys -X:n Talouspalveluiden sisaisten asiakkaiden asiakastyyty-
vaisyytta. Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa yrityksen talouspalveluiden sisaisten asi-
akkaiden mielipiteet ja tunteet talouspalveluiden taman hetkisesta tilasta. Opinnaytetyon
toimeksiantajana toimii Espoolainen Yritys (tekstissa viitattu nimikkeella yritys X), joka toimii
talouspalvelualalla, ja tarjoaa sisdisille asiakkailleen palveluita kirjanpidosta laskutukseen.

Asiakastyytyvaisyytta tutkittiin syvahaastattelu menetelmalla.

Opinnaytetyo on toteutettu syvahaastattelemalla yhteensa kymmenta henkilo jokaiselta eri
toimialalta. Haastateltavien skaala oli hyvin laaja, silla yksi haastateltavista oli ollut yrityk-
sessa toissa yli 30 vuotta ja nuorin tyontekija oli ollut toissa vasta alle vuoden. Haastattelut
suunniteltiin huolellisesti yhdessa toimeksiantajan kanssa, haastatteluissa kaytettiin apuna
kymmenen kysymyksen runkoa, jota muokattiin jokaisen haastattelun aikana tarpeen mukaan.
Haastattelut suoritettiin syvahaastatteluina, haastattelut pidettiin jokaisen tyontekijan
omalla tyopisteellaan, silla niin pyrittiin saamaan haastatteluihin mahdollisimman luonnolli-
nen tila, jotta haastateltavat olivat rennossa tilassa ja vastasivat mahdollisimman kattavasti.
Jokainen haastattelu suoritettiin anonyymisti, siten, etta talouspalvelut eivat voi tietaa kuka
on vastannut ja mita. Haastattelut kestivat keskimaarin 40 minuuttia. Kaikki haastattelut nau-
hoitettiin, jotta itse haastatteluun pystyttiin keskittymaan mahdollisimman hyvin. Opinnayte-
tyon valmistumisen jalkeen kaikki nauhoitukset tuhottiin, eika niita luovutettu toimeksianta-

jalle.

Tietoperustoissa keskitytaan asiakastyytyvaisyyteen, asiakaspalautteiden tarkeyteen, asiakas-
kokemukseen ja tutkimusmenetelmiin erityisesti kvalitatiiviseen menetelmaan seka haastat-
telu menetelmaan. Asiakastyytyvaisyys on yrityksen talouspalveluille todella tarkea osa, koska
heidan asiakkaansa ovat kaikki sisaisia asiakkaita eli jokainen on toissa yrityksessa, talloin
heille on todella tarkeaa, etta palvelun laatu ja taso ovat kohdallaan. Nama tietoperustat va-

likoituivat niiden liittyen laheisesti asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen ja sen analysoimiseen.
2 Asiakaskokemus

Termin asiakaskokemus (customer experience) kaytto yleistyi 2000-luvun alussa bisneskie-
lessa. Aihetta on taman jalkeen kasitelty laajasti ympari maailmaa. Asiakaskokemus on Suo-
messa noussut yhdeksi yritysten agendaksi vasta hieman myohemmin. Nykyaan yrityksissa pu-
hutaan paljon asiakaskokemuksista, mutta valitettavasti usein toimenpiteet jaavat puheen ta-
solle. Taman voi johtua siita, etta yrityksilla ei ole viela muodostunut rutiinia asiakaskoke-
muksen johtamiseen. Kun puhutaan asiakaskokemuksesta, tulee paino pitaa sanalla kokemus,

silla on taysin yksilollista millaisen kokemuksen asiakas muodostaa. Siksi on hyvin tarkeaa



muistaa, etta kaikki toiminnot yrityksessa kuten esimerkiksi markkinointi, asiakaspalvelu, las-
kutus seka kaikkien muiden ihmisten kokemukset ja mielipiteet yrityksesta vaikuttavat asia-
kaskokemuksen muodostamiseen. Asiakaskokemukseen on hyvin vaikea vaikuttaa, mutta yritys
voi pyrkia vaikuttamaan siihen luomalla tietynlaisia kokemuksia. Taman vuoksi asiakaskoke-
muksen merkitysta tulisi jokaisen yrityksen tyontekija pyrkia ymmartamaan. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 11, 15-16.)

My0s sisainen asiakaskokemus on hyvin tarkeata, vaikka sisainen asiakas ei tuo yritykseen suo-
raan rahaa ulkoisen asiakkaan tapaan. Kuitenkin sisaisella asiakaskokemuksella on valtava
merkitys sille, millaisia asiakaskokemuksia yrityksen tyontekijat kykenevat tarjoamaan ulko-
puolisille asiakkaille. Sisainen viestinta on palvelumuotoilun tyokalu, joka valitettavan usein
unohdetaan. Asiakaskokemus alkaa aina yrityksen sisalta, kun yrityksen henkilosto on motivoi-

tunut, tama nakyy asiakaskokemuksen paranemisella. (Kekalainen 2016)

Sisaista asiakaskokemusta voidaan parantaa askel askeleelta sisaista viestintaa parantamalla.
Parantaminen aloitetaan tutkimalla niin sanotut perustat: Selvitetaan yrityksen viestinnan ny-
kytila, kehityspisteet ja tehdaan niista etenemissuunnitelma. Kartoita nykytila, maarittele ke-
hitysteemat ja toteuta suunnitelmat ovat kolme hyvaa vinkkia yrityksen sisaisen tiedonkulun
ja yhteishengen parantamiseen. Nykytilan kartoitusta tehdessa tulee osallistaa koko henki-
(0sto tai kattava osa siita. Kehitysteemoja voivat esimerkiksi olla viestinnan savy, kanavat,
osallistaminen seka vuorovaikutus. Suunnitelmien toteuttamisessa tulee osallistaa kaikki,

joita uudistukset koskevat ja asioista tulee tiedottaa hyvissa ajoin.

Kirjassaan Building Great Customer Experience Shawn ja Ivens (2005, 24) kuvaavat asiakasko-
kemuksen muodostamista viisiportaisen kaavion kautta. Teoriassaan asiakaskokemus muodos-
tuu jo ennen kuin asiakas konkreettisesti on kontaktissa yrityksen kanssa. Tama ennakkoon
tehty mielikuva kehittyy jatkuvasti uusien kokemusten myota ja se jatkuu koko asiakkuuden

elinkaaren ajan.
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Kuvio 1: Asiakaskokemuksen muodostuminen (Shawn & lvens 2005, 24)

Ennakko-odotusten muodostuminen alkaa jo ennen asiakkaan varsinaista ensimmaista kontak-
tia yritykseen. Tahan kokemukseen ennen yrityskontaktia vaikuttavat monet asiat muun mu-
assa mainonta ja laheisten kertomukset ja kokemukset. Mikali yritys ei ole tuttu entuudestaan

voi ennakko-odotukset muokkautua saman alan muista yrityksista saaduista kokemuksista.

Shawn ja lvens (2005, 24-27) kuvaavat ennen ostoa tapahtuvan toiminnan koostuvan kaikesta
siita toiminnasta joka lopulta johtaa ostopaatokseen. Tallaista toimintaa on esimerkiksi yri-
tyksesta tiedon haku sen internet-sivujen kautta, seka artikkeleihin ja arvosteluihin tutustu-
minen jotka koskevat yritysta. Ostopaatoksen syntymiseen vaikuttavia muita tekijoita ovat
esimerkiksi yrityksen fyysiseen tavoitettavuuteen kuten kulkuyhteyksiin ja sijaintiin liittyvat

tekijat.

Ostotapahtuma on Shawnin ja Ivensin (2005, 24-27) seuraava asiakaskokemuksen maarayty-
mispiste. Ostotapahtumassa asiakaskokemus maaraytyy yleensa vahvimmin, silla siina on suo-
rakontakti yrityksen edustajiin ja se vaikuttaa vahvisti sithen minkalaisen kuvan asiakas saa

yrityksesta ja sen tyontekijoista.

Tuotteen tai palvelun kaytto on neljas Shawnin ja Ivensin (2005, 24-27) mainitsema kohta.
Maksaessaan tuotteesta tai palvelusta asiakkaalla on tietyt ennakko odotukset sijoittamalleen

rahamaaralle. Jotta asiakas olisi tyytyvainen, on yrityksen vahintaan taytettava asiakkaan



odotukset. Vahvan positiivisen kokemuksen saadakseen on yrityksen ainakin osittain pystyt-
tava ylittamaan asiakkaan odotukset. Tallaisia odotusten ylittamisia voisi esimerkiksi olla ra-
vintolassa ruuan lisaksi keittion maksuttomat terveiset, joita voisi napostella ennen tilattujen

annosten saapumista.

Kayttokokemuksen arviointi tapahtuu nimensa mukaan tuotteen tai palvelun kayttokokemuk-
sen jalkeen. Tassa vaiheessa asiakkaalle on syntynyt jo vahva mielikuva yrityksesta, sen toi-
minnasta seka kayttamansa tuotteen tai palvelun laadusta. Asiakas tekee oman arvionsa siita,
onko tuota tai palvelu vastannut odotuksia. Taman arvion pohjalta asiakas asettaa uudet ta-

voitteet ja odotukset yrityksesta ja siita onko han tyytyvainen vai pettynyt yritykseen.
2.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen tasot jaotellaan kolmeen eri tasoon sen mukaisesti kuinka johdettuja ne
ovat, nama tasot ovat: Satunnainen kokemus, odotettavissa oleva kokemus seka johdettu ko-
kemus. Satunnainen kokemus vaihtelee paikan ja ajan mukaan seka henkilon mukaan. Odotet-
tavissa oleva kokemus on myo0s riippumaton paikasta ja ajasta, mutta se on ennalta suunni-
teltu. Tahan liittyy elementit, kuten kaupassa tervehdykset asioidessa. Myos johdettu koke-
mus on paikasta ja ajasta riippumaton, mutta se on ennalta suunniteltu ja etenee suunnitel-
lusti seka se on erottuva ja tuottaa asiakkaalle lisaarvoa. Asiakaskokemuksen johtaminen on

systemaattista ja sen tavoitteet on maaritelty. (Kortesuo & Loytana 2011, 50-52.)

Ennalta kokemus
odotettava

kokemus

Satunnainen
kokemus

Kuvio 2: Asiakaskokemuksen johtamisen tasot (Kortesuo & Loytana 2011, 51)

Asiakaskokemuksen johtaminen (CEM, customer experience management) on Asiakassuhteiden
johtamisen (CRM, customer relationship management) seuraaja, ja siina sovelletaan laajem-
paa nakokulmaa yrityksen ja asiakkaan valisiin suhteisiin. Asiakaskokemusta johtamalla hyvin,

pystyy henkilosto myos sitoutumaan siihen ja yritykseen paremmin. (Kortesuo & Loytana
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2011, 13.) Asiakaskokemuksen johtamisessa yrityksen johdon tulee nayttaa esimerkkia. Joh-
don tulee taysin ymmartaa asiakaskokemuksen johtamisen mahdollisuudet, seka panostaa ja
sitoutua siihen. Asiakaskokemuksen johtaminen tulee olla osa yrityksen strategiaa ja johdon
tulee antaa tyokalut sen mahdollistamiseen. Tama edellyttaa, etta yrityksen johto ymmartaa
taysin yrityksen ydintoimintojen vaatimukset paivittaisessa tyossa ja ymmartaa myos sen, mi-

ten asiakkaiden kanssa kommunikoidaan. (Kortesuo & Loytana 2011, 74-75.)

Johtaakseen asiakaskokemusta, yrityksen on aluksi maariteltava oma, sopiva asiakaskokemus-
tavoite. Tama tavoite on yrityksen sisainen tavoite ja silla tulee tavoitelle sita, mita yritys ha-
luaa asiakkailleen tarjota. Jotta asiakaskokemustavoite olisi laadukas sen tunnistaa siita, etta
se vastaa seuraaviin kysymyksiin: Mita arvoa tuotamme asiakkaillemme? Millaisia kokemuksia
haluamme asiakkaillemme luoda? Tyydytammeko asiakkaan tarpeen? Hyvin tiivistettya ja on-
nistunutta asiakaskokemustavoitetta parhaimmillaan voidaan hyodyntaa brandiviestinnassa.
(Kortesuo & Loytana 2001, 50-53.)

Loppuasiakkaan saama tuotteen tai palvelun laatu riippuu sisaisten asiakkuuksien toteutumi-
sesta. Jos sisaisten asiakkuuksien toimintoketju toimii moitteettomasti saa loppuasiakas laa-
dukkaan tuotteen tai palvelun. Johtamisessa on kaksi keskeista asiaa ja niihin tulee kiinnittaa
huomiota. Nama keskeiset asiat ovat: Organisaation prosessin tunteminen ja sisaisen asiak-
kuuden toteutuminen. Kun sisaisen asiakkuuden toimintoketju toimii moitteettomasti ja on
hallinnassa seka sisaiset asiakkuudet on ymmarretty oikein seka ne toimivat, on luotu vankka
pohja asiakastyytyvaisyydelle. Eli asiakastyytyvaisyyden haasteet siis eivat ole loppuasiak-
kaassa vaan omassa toiminnassa. Silloin kun oma toiminta on kunnossa, on siita seurauksena

tuotteen tai palvelut laatu asiakkaan haluama seka tyytyvainen asiakas. (Karjalainen 2006)

2.2  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Jotta asiakaskokemuksen laatua ja kehitysta voidaan tarkkailla, taytyy asiakaskokemusta mi-
tata. Usein koetaan, etta asiakaskokemuksen mittaaminen on haastavaa ja sita tarkastellaan
yleensa liiaksi joko valineiden tai erilaisten mallien kautta. Mitattaessa asiakaskokemusta voi-
daan keskittya yksittaiseen kokemukseen tai koko asiakassuhteen mittaamiseen. Kuluttajalii-
ketoiminnassa on tyypillista mitata yksittaista kohtaamista, kun taas yritysten valisessa liike-
toiminnassa mitataan useammin koko asiakassuhdetta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 61). Asia-
kaskokemuksen mittaamisessa haasteena on, loytaa oikea ajoitus mittaamiselle. Kohtaamisen
onnistumista mitattaessa, tulee mittauksen tapahtua mahdollisimman pian, jotta asiakas
muistaa viela tuoreena kokemuksen. Usein haasteena on myos asiakkaiden halukkuus vastata
erilaisiin kyselyihin tai tutkimuksiin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 139, 142.)
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Jotta mittaustulos olisi luotettava, on tarkeaa varmistaa, etta yritys saa riittavan kattavat tu-
lokset mittauksestaan. Siihen mita voidaan pitaa riittavana tuloksena vaikuttaa yrityksen toi-
miala. B2B-yrityksissa (Business to Business) tulisi vahintaan vastausprosentin olla 20-50, riip-
puen yrityksen koosta. B2C-yrityksissa (Business to Consumer) voidaan pitaa riittavana vas-
tausprosenttina vain 10 prosenttia. Yleensa vastausprosentti on lahes suoraan verrannollinen
asiakkaiden tyytyvaisyyteen, silla yleensa tyytyvaisemmat asiakkaat vastaavat kyselyihin pa-
remmin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 143.)

Raportissaan Seven Steps to Successful Customer Experience Measurement Programs,
Schmidt-Subramian (2013) esittaa selkean viitekehyksen asiakaskokemuksen mittaamisen
suunnitteluun. Asiakaskokemusta tulisi raportin mukaan mitata asiakassuhteen mukaan, mutta
yksittaiset asiakaskohtaamiset ovat myos tarkea osa mittauksen kokonaisuutta. Yritys saa yk-
sittaisten kohtaamisten mittaamisella arvokasta tietoa siita, missa kohtaamisessa yritys onnis-
tuu tai epaonnistuu. Alla oleva kuvio2 on muokattu Schmidt-Subramanian seitsemasta aske-

leesta onnistumiseen asiakaskokemuksen mittaamisessa.

.7' K?hlta 1. Valitse asiakas
havaintojen kautta .
o . segmentti
toimintatapoja
5. Aseta tavoitteet 2. Valitse
kohtaamisille mitattavat

kohtaamiset

l

3. Valitse
mittaamiseen
soveltuva mittari

\ 4_Suunnittele ’

6. Tunnista ja
reagoi havaittuihin
epakohtiin

tiedonkeruu
strategia

Kuvio 3: Seitseman askelta onnistuneeseen asiakaskokemuksen mittaamiseen (Schmidt-Subra-
manian 2013)

Seuraavassa kappaleessa tullaan kasittelemaan yleisimmat ja keskeisimmat tutkimusmenetel-
mat ja tutkimusprosessin vaiheet, jotka liittyvat tahan opinnaytetyohon. Tassa opinnayte-

tyossa kaytettiin asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen kvalitatiivista menetelmaa.
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3 Sisaiset asiakkaat ja asiakkuuksien merkitys

Perinteisesti asiakkaita on pidetty yrityksen ulkopuolisina organisaatioina tai ihmisina. Ulkoi-
sia asiakkaita on palveltava, siten etta heidan tarpeensa tayttyvat ja etta he ovat tyytyvaisia
yrityksen panokseen. Asiakkaan ja yrityksen omia prosesseja pyritaan sovittamana yhteen
niin, etta niista syntyy saastoja, parempaa laatua seka tehokkuutta. Asiakkuutta pidetaan tie-
tynlaisena prosessina, joka paattyy asiakkaan ostotapahtumaan ja asiakkaan laskutukseen.
(Storbacka & Lehtinen 2005, 21,22.) Asiakkuus perustuu hyvaan asiakassuhteeseen, tata suh-
detta on kehitettava ja hoidettava, jotta asiakas ostaisi useampaan kertaan (Aarnikoivu 2005,
23).

Kuitenkin sisainen asiakkuus poikkeaa naista edella mainituista ajattelutavoista, koska sisai-
nen asiakkuus on yrityksen sisalla tapahtuvaa asiakkuutta, eika sisainen asiakkuus perustu os-
tamisessa syntyvaan asiakkuuteen. Sisainen asiakkuus voi olla esimerkiksi oma osastonsa, tyo-
vaihe tai tyoryhma, joka on mukana luomassa palvelua tai tuotetta lopullisille asiakkaille eli
ulkoisille asiakkaille. Sisaisia asiakkaita ovat kaikki yrityksen tyontekijat, kuten tyokaverit,

alaiset ja esimiehet. Gronroos 2001, 404.)

Sisaisella asiakkaalla tarkoitetaan, kaikkia yrityksen tyontekijoita, jotka kayttavat omassa
tyossaan yrityksen toisen tyontekijan palveluita (Cook 2011, 33). Yrityksissa asiakkuudet ovat
hyvin erilaisia, joten siita syysta sisaiset asiakassuhteet ovat erittain vaikea selitteisia. Usein
yrityksissa sisainen toimintoketju on monivaiheinen ja hyvin pitka, myoskaan lahes kaikki toi-
mijat eivat ole tekemisessa lopullisen asiakkaan kanssa. Sisaiset asiakkaat ovat yritysten si-
saisten osapuolten jasenia. (Lecklin 2006, 81.) Tassa opinnaytetyossa sisaisia asiakkaita ovat
muun muassa, koulujen henkilokunta kuten opettajat seka konttorien tyontekijat.

Alla olevassa kuviossa 1, verrataan sisaista ja ulkoista asiakasta, siihen millaisessa asemassa

he ovat yritykseen nahden
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Ulkoinen
asiakas

Sisainen

asiakas

Yritys

Sisdinen Sisdinen
asiakas asiakas

Kuvio 4: Sisainen asiakas muokattu (Cook 2001, 34)

Puhuttaessa tuotteiden tai palveluiden tuotantoketjujen mahdollisimman saumattomasta ja
kitkattomasta toiminnasta, nousee sisaisten asiakkuuksien merkitys esille. Valitettavasti sisai-
nen asiakkuus jaa yritysmaailmassa liian monesti liian vahalle huomiolle. (Gronroos 2001,
404). Tulisi muistaa, etta yritystoiminnassa ulkoisen asiakkaan tyytyvaisyyteen ja tuotetun
palvelun tai tuotteen laatuun vaikuttaa suuresti myos se, etta ovatko sisaiset asiakkuudet
kunnossa. (Gronroos 2001, 431.) Kirjassaan Gronroos (Palveluiden johtaminen ja markkinointi,
2001, 432) toteaa, ettad ilman toimivia sisaisia asiakkuuksia, eivat ulkoiset asiakassuhteet ke-
hity. Hanen mielesta se ei riita, etta yrityksissa keskitytaan vain ulkoisille asiakkaille mene-
vaan tuotteeseen tai palveluun, vaan yrityksissa on otettava huomioon myos sisaisten asiak-
kuuksien merkitys prosesseissa. Hinen mukaansa yrityksen toiminnan kannalta on tarkeaa

kohdista sisaisiin asiakkuuksiin huomiota ulkoisten asiakkuuksien rinnalla.

4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yksi hyvin tarkea tekija kaikessa liikketoiminnassa. Liiketoiminnalla ei
ole jatkuvuutta Ilman tyytyvaisia asiakkaita, silla vain tyytyvaiset asiakkaat asioivat toistekin
yrityksessa ja ostavat lisaa palveluita yritykselta. Asiakastyytyvaisyys on myos yksi yrityksen
imagoon vaikuttava tekija, silla asiakas kertoo saamastaan palvelusta ja tuotteista eteenpain
lahipiirilleen ja yhteistyokumppaneilleen, jotka muodostavat oma ennakkokuvan yrityksesta

kerrotun perusteella. Nykyaan sosiaalinen media on luonut helpon tavan valittaa asiakaspa-
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lautetta seka hyvassa etta pahassa. Homogeenisilla markkinoilla, kun tuotteet ovat hyvin sa-
mankaltaisia, korostuu palvelun laatu. Positiivinen ja hyva asiakaskokemus on tarkea kilpailu-

tekija, jolla yritykset pystyvat erottumaan markkinoilla. (Kotler 2011, 249.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita on ainakin kahdenlaisia: hygieniatekijoita ja ero-
tavia tekijoita. Hygieniatekijat ovat erilaisten tuotteiden perusominaisuuksia ja peruspalvelu-
tekijoita. Erottavat tekijat sanansa mukaan erottavat yrityksen kilpailijoista eli lisaavat kil-
pailuetua. Jokainen asiakkaan kontakti on tarkea ja jokaisen asiakkaan yhteydenotto on aina
mahdollisuus parantaa asiakastyytyvaisyytta. Kaikki asiakaskontaktit ovat tarkeata osata hyo-
dyntaa, koska moni asiakas voi olla vaikea tai hiljainen. Tyytyvainen asiakaskaan ei aina takaa
pitkaa ja jatkuva asiakassuhdetta, silla tyytyvainenkin asiakas voi vaihtaa yritysta vaikkapa
vain kokeilun halusta. Olisi hyva, mikali asiakas yllattyisi positiivisesti tuotteesta tai palve-
lusta. Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat hyva tapa selvittaa, miten yritys kykenee tyydytta-
maan oman sisaisen ajattelumaailman mukaisesti nahnyt asiakaslisaarvon. (Lindroos & Lohi-
vesi 2010, 117-118.)

Palveluorganisaatiossa asiakastyytyvaisyyden laatua mitataan kahdella eri tavalla: Asiakkaan
tyytyvaisyydella ja henkiloston tyytyvaisyydella. Silloin kun asiakas on tyytyvainen tuottee-
seen, saamaansa palveluun seka kaikkeen mika liittyy siihen, voidaan sanoa, etta palvelun si-
saltama laatutavoite on saavutettu. (Gronroos, C. 2000, 67) Hyva tyoilmapiiri, henkiloston
vastuunotto, sisainen asiakkuus seka organisaation joustavuus ovat ominaisia piirteita asiakas-
suuntautuneelle palveluorganisaatiolle. Henkiloston kokema sisaisten palveluiden laatu vai-
kuttaa yrityksen sisaiseen yhteisokuvaan, kun taas asiakkaan kokema tuotteen tai palvelun

laatu vaikuttavat organisaation ulkoiseen kuvaan. (Pesonen & Lehtonen & Toskala 2002, 95).

Yrityksen tulee varmistaa asiakastyytyvaisyys kyselemalla ja kuuntelemalla asiakkaitaan.
tama on helppo tehda asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Asiakaspalvelun pitaisi toimia moitteetto-
masti ja asiakkaalle tehdyt lupaukset taytyy lunastaa. Pahimmassa tapauksessa suhde asiak-
kaaseen voi lahtea menemaan negatiiviseen suuntaan ja tyytymaton asiakas nain ollen jattaa
yrityksen ja siirtyy kilpailijan asiakkaaksi. Jo yksikin huono kokemus voi saada asiakkaan jat-
tamaan yrityksen. Yrityksen tuleekin olla perilla asiakkaan mahdollisesta tyytymattomyydesta
jo aikaisessa vaiheessa, jotta tilanne olisi viela helpommin korjattavissa ja suhde asiakkaa-

seen voitaisiin kaantaa takaisin positiiviseen suuntaan. (Isohookana 2007, 44, 137.)

Mikaan yritys ei voi menestya kunnolla pitkaan ilman tyytyvaisia asiakkaita. Tyytyvaisyys on
tarkein edellytys uusintaostoille ja -hankinnoille, eli ilman tyytyvaisia asiakkaita ei ole pitka-
kestoista liiketoimintaa. Liiketoiminnan kannalta asiakastyytyvaisyys on todella merkittava
tekija. Tyytyvaiset asiakkaat ovat sitoutuneet tuotteeseen ja myos hintaherkkyys vahenee.

Tyytyvaista tuotetta ei lahdeta niin herkasti korvaamaan edullisemmalla tuotteella. Hyva
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asiakastyytyvaisyys antaa enemman valjyytta hinnoittelulle ja mahdollistaa paremman kan-
nattavuuden. Usein puhuttaessa asiakastyytyvaisyydesta kaytetaan termina asiakaskokemus.
Tama on termina neutraalimpi eli asiakaskokemus voi olla my0s negatiivinen. Kun puhutaan
asiakaskokemuksen johtamisesta, englanniksi Customer Experience Management eli CEM.

Asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on maksimoida arvo, jonka yritys tuottaa asiak-

kailleen ja taman kautta kasvattaa yrityksen tuottoja. (Loytana & Kortesuo 2011, 56-57.)
4.1  Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on tarkea osa yrityksen asiakassuhteiden seurantaa ja
laatujarjestelmaa. Tyytyvaisyyden selvittamisessa olisi kartoitettava asiakkaan kokemuksia
seka asiakkaan odotuksia ja niiden valista tasapainoa. Yritykselle on tarkeaa, etta asiakas saa-
daan kertomaan jatkuvasti odotuksistaan ja kokemuksistaan. Erityisen tarkeaa on saada tyyty-
mattomat asiakkaat antamaan palautetta, koska naiden palautteiden pohjalta on mahdolli-

suus korjata virheet ja pelastaa asiakassuhteet. (Bergstrom & Leppanen 2009, 268-269.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan kvalitatiivisesti tai kvantitatiivisesti. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa asiakasta pyydetaan antamaan numeraalinen arvio yrityksen palveluista, tama teh-
daan yleensa palautelomakkeen avulla. Kvantitatiivinen tutkimus antaa muuttujien valisista
suhteista ja eroista yleisen kuvan vastaten kysymyksiin miten usein ja kuinka paljon. Jos tar-
vetta, niin kvantitatiivista tutkimusta taydennetaan avoimilla kysymyksilla. Kvalitatiivinen
tutkimusmenetelmiin kuuluvat ryhmakeskustelut, haastattelut seka toteutuvat asiakaspanee-
lit. (Lecklin 2006, 107; Vilkka 2007, 13-14.) Tassa tyossa kaytettiin nimenomaan kvalitatiivista

tutkimusmenetelmaa.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta tulee olla jatkuvaa. Mikali asiakastyytyvaisyys mittauksia ei
ole aikaisemmin tehty, suoritetaan aluksi tutkimus, jonka avulla kartoitetaan, mihin asiakkaat
ovat talla hetkella tyytyvaisia yrityksen toiminnassa ja mihin toivotaan parannusta eli mahdol-
liset ongelma-alueet. Tutkimusta ei kuitenkaan kustannussyista voida toteuttaa kaikilla asiak-
kailla ja kaikista asioista. Erityisesti avainasiakkaiden mielipiteiden kuuleminen tulisi huomi-
oida. Tutkimuksia ja mittauksia voi olla useita erilaisia, mutta niiden tulisi taydentaa toisiaan.
Jos asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ilmenee tyytymattomia asiakaita, tulisi heihin kohdistaa
taydentava tutkimus. (Lecklin 2006, 111-112.)

Asiakastyytyvaisyydentutkimusta tehtaessa tarkea huomio on, etta asiakkaiden arvioidessa

tyytyvaisyyttaan numeerisesti, saadut vastaukset voivat antaa vaaranlaisen kuvan palautteen
tasmallisyydesta. Asiakastyytyvaisyyden ilmaiseminen numeraalisesti ei aina ole helppoa asi-
akkaalle, silla asiakastyytyvaisyys on tunnetila. Asiakkaan tunnetila ja mieliala voivat vaikut-

taa sithen minka numeron asiakas laittaa kyselyyn. Taman tosiasian tunnistaminen on tar-
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keata. Liian pienet kyselyotokset voivat vaaristaa tuloksia helposti, silla pienissa vastausmaa-
rissa yhden yksittaisen vastaajan mielipide korostuu liikaa ja tama vaaristaa helposti koko tut-
kimuksen tulosta. Pelkat numeraaliset kyselyt eivat paljasta miksi asiakas antoi tietyn nume-
ron. Vastausten hyodyntamisessa joudutaan arvuuttelemaan, miksi juuri tietty numero on an-
nettu, talloin tutkimuksen tekijan oma tulkinta saattaa vaaristaa asiakkaiden tyytyvaisyyden
nakemysta. (Reinboth 2008, 106-108.)

Haastattelemalla voidaan myos mitata asiakastyytyvaisyytta. Haastattelua kaytetaan esimer-
kiksi silloin, kun on jo suoritettu kaavakekysely, mutta halutaan selventaa ja syventaa jo saa-
tua tietoa. Asiakkaita haastattelemalla voidaan saada entista selkeampi kuva asiasta. Haas-
tattelun ehdottomasti suurimpiin etuihin kuuluu joustavuus verrattaessa kaavakkeella tehtyyn
kyselyyn. Haastattelututkimusta tehdessa asiakas saa tuoda oman nakemyksensa vapaammin
esille, verrattuna kyselylomaketutkimukseen. Haastattelututkimus voi tuoda monitahoisia vas-
tauksia esille, ja niiden kautta voidaan syventaa jo kasitysta tiedetyista asioista, tama on hel-
poin tehda pyytamalla haastateltavilta perusteluja mielipiteilleen. Haastatteluissa on kuiten-
kin taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia, tama saattaa heikentaa haastattelun in-
formaatioarvoa. Haastattelut voidaan toteuttaa ryhmahaastatteluina tai yksilohaastatteluina.
Haastattelumuodon valitseminen on tarkeaa ja se riippuu ennen kaikkea siita, keta ollaan

haastattelemassa ja mitka ovat tutkimuksen aiheet. (Hirsjarvi 2013, 204-211.)

4.2  Asiakaspalaute

tai positiivista, tarkeinta on, etta palautetta ylipaataan saadaan. Yrityksille tilanne on han-
kala, jos palautetta ei saada laisinkaan, koska silloin ei tiedeta asiakkaiden tyytyvaisyydesta
mitaan. Siksi on hyvin tarkeaa, etta yritys luo asiakkailleen monia eri mahdollisuuksia palaut-
teen antamisen. Asiakkaiden kannalta palautteen antiminen ei saisi tuottaa vaivaa, koska jos
palautteen antaminen on hankalaa jaa se usein silloin antamatta. (Korkeamaki & Lindstrom &
Ryhanen & Saukkonen & Selinheimo 2002, 152.) Jos saadaan kielteista palautetta, siihen vas-
tataan korjaus- ja korvausmarkkinoinnin keinoin. Jos taas palaute on myonteista tai sisaltaa
kehitysehdotuksen, palautteesta kiitetaan asiakasta ja mielellaan pienella palautelahjalla,
Tallaisilla ilahduttamismarkkinoinnilla saadaan luotua yritykseen positiivisesti suhtautuva, en-
tista tyytyvaisemmaksi ja nain ollen sitoutumaan yritykseen entista paremmin. (Rope 2005,
177.)

Asiakastyytyvaisyystietoja yritykseen voi tulla hyvin montaa eri kautta. Esimerkiksi asiakas voi
kertoa suoraan myyjalle tyytyvaisyydestaan tai tyytymattomyydestaan, asiakas voi antaa pa-
lautetta kirjallisesti risut ja ruusut -laatikkoon tai sitten han voi vastata kirjalliseen asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn, jonka yritys teettaa asiakaskunnalleen. (Korkeamaki & Lindstrom &
Saukkonen & Selinheimo 2002. 152.)



17

Yrityksen sisainen kehittaminen parantaa yrityksen markkinointia ja asiakaspalvelua. Sisai-
sessa kehittamisprosessissa on tarkeaa pyrkia edistamaan henkiloston kokemusta tyonsa mer-
kityksesta. Eli konkretisoida yrityksen menestyksen ja henkilon tyopanoksen valinen yhteys.
Tavoitteena on, etta henkilo kokee oikeasti olevansa hyodyllinen ja merkittava yritykselle.
Helpoin tapa tutkia tata on tehda yrityksen henkilostolle tyytyvaisyys tutkimuksia saannollisin
valiajoin. Henkiloston tyytyvaisyys yritysta kohtaan heijastuu suoraan asiakaspalvelun laatuun
yrityksen ulkopuolisille asiakkaille (Pesonen & ym. 2002, 7-9)

5  Tutkimusprosessi

Tieteellinen tutkimus on ongelmaratkaisulahtoinen ja se on luova prosessi. Tieteellisessa tut-
kimuksessa pyritaan selvittamaan tutkimuskohteen lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita.
Tieteellinen tutkimus voi olla empiirista tai teoreettista tutkimusta. Empiirinen tutkimus on
havainnoivaa ja teoreettinen kirjoitustutkimus puolestaan kayttaa hyvaksi valmiina olevia tie-
tomateriaaleja. (Heikkila 2014, 12.)

Tutkimusprosessi tarkoittaa tutkimuksen eri vaiheiden kokonaisuutta. Naita vaiheita ovat tut-
kimusongelman maarittaminen, tutkimussuunnitelman laatiminen, esitutkimus, hypoteesien
laatiminen, tiedonkeruulomakkeen laatiminen, aineiston keraaminen, tietojen kasittely seka
analysointi, tulosten raportointi ja johtopaatosten teko seka tulosten hyodyntaminen tutki-
muksen jalkeen. Tutkimusprosessi aloitetaan maarittamalla tutkimusongelma. Lisaksi alussa
perehdytaan aiheesta aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin ja niiden tuloksiin seka jo olemassa
olevaan teoriatietoon. Tiedot kaikista tutkimukseen vaikuttavista asioista ilmenee tutkimus-
suunnitelmassa. Tutkimussuunnitelmassa tehdaan paatoksia tutkimusprosessin vaiheista ja se
sisaltaa tiedot kaikista tutkimuksen toteuttamisen vaikuttavista asioista. Tutkimussuunni-
telma sisaltaa muun muassa tiedon mita ja miksi tutkitaan, miten tiedot hankitaan, miten tu-
lokset tullaan raportoimaan seka tutkimuksen aikataulun ja budjetin. Joskus tutkimusongel-
man tasmentamiseksi ja rajaamiseksi joudutaan tekemaan esitutkimus eli niin sanottu pilotti-

tutkimus ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. (Heikkila 2014, 20-23.)
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Tutkimusongelman maarittaminen
Tutkimussuunnitelman laatiminen

Hypoteesien laatiminen

Tietojen keraaminen

Tietojen kasittely ja analysointi

Tulosten raportointi

Johtopaatosten teko ja tulosten hyodyntaminen

Kuvio 5: Tutkimuksen vaiheet eli tutkimusprosessi (Heikkila 2014, 20-23).

5.1  Tiedon keraaminen

Aineistojen tavallisimpia hankintamenetelmia ovat kyselylomake, haastattelut ja fenomeno-
grafia (Yli-Luoma 2002, 29). Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksen olennaisin
osatekija. Kysymykset kannatta suunnitella erittain huolellisesti. Kyselylomaketta kaytetaan
aineistonkeruu tapana tavallisesti kvantitatiivisessa tutkimuksessa eli maarallisessa tutkimuk-
sessa. Ennen kuin kyselylomaketta laaditaan, tulee tutkimuksen tavoite olla taysin selvilla.
Kyselylomakkeen etuna on, etta vastaaja jaa tuntemattomaksi, haittana voi olla se, etta vas-
tausprosentti voi jaada alhaiseksi. (Heikkila 2014, 45-47 & Vilkka 2005, 73-74.)



19

tutkittavien asioiden nimeaminen

lomakkeen rakenteen suunnittelu

kysymysten muotoilu

lomakkeen testaus

lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen

lopullinen lomake

Kuvio 6: Tutkimuslomakkeen laatimisen vaiheet (Heikkila 2014, 64).

kyselylomakkeen kysymystyyppeja ovat muun muassa, suljetut eli vaihtoehdot antavat kysy-
mykset, avoimet kysymykset seka sekamuotoiset kysymykset. Suljetuissa kysymyksissa on an-
nettu valmiiksi vastausvaihtoehdot. Vastausvaihtoehdoista yleensa rastitaan tai ympyroidaan
sopivimmat vaihtoehdot. Suljettujen kysymysten kasitteleminen on yksinkertaista ja niissa on
helpompi torjua virheita. Jos vaihtoehtoja on vain kaksi, kysymys on silloin dikotominen. Mo-
nivalintakysymys on jo nimensakin mukaan kysymys, jossa on useita vaihtoehtoja. Suljettujen
kysymysten etuina ovat se, etta vastaaminen on nopeampaa ja tulostee analysoiminen on
helppoa. Niiden haittapuolia on taas se, etta niihin voidaan helposti vastata harkitsematta
vaihtoehtoja. Avoimet kysymykset eivat rajoita vastaajan valintamahdollisuuksia. Esitutki-
muksessa on hyva kayttaa avoimia kysymyksia. Avoimille kysymyksille tyypillista on se, etta
ne ovat yleensa helppo laatia, mutta enemman tyolaita, ne houkuttavat enemman vastaa-
matta jattamiseen, sanallisten vastausten luokittelu voi olla vaikeata, yleensa ne kannattaa
sovittaa kyselyn loppuun. (Heikkila 2014, 47-50.)

5.2  Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma on tutkimustapa, jossa pyritaan ymmarta-
maan ilmioita ja muodostamaan niista syvempi ja kokonaisvaltaisempi kuva. Kvalitatiivisella
tutkimusmenetelmalla tehdyissa tutkimuksissa tutkitaan merkitysten maailmaa, joka on sosi-
aalinen seka ihmisten valinen. Merkitykset tulevat tutkimuksessa esiin suhteina ja niiden muo-
dostumina merkityskokonaisuuksina. Nama kokonaisuudet ovat ihmislahtoisia ja ne myos paat-
tyvat ihmiseen. Merkityskokonaisuuksia ovat esimerkiksi ajatukset, toiminta, paamaarat, yh-

teiskunnan rakenteet ja hallintatavat. Kvalitatiivisen tutkimusmenetelman tavoitteena on
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saada tutkittavien ihmisten omakohtaiset kuvaukset heidan kokemastaan todellisuudestaan.
Tutkimusmenetelmassa tutkittavaan kohteeseen pitaa aina selvittaa, mita eri merkityksia tut-
kimuksessa tutkitaan ja kasitellaan. Taman tutkimusmenetelman erityispiirre on, etta tarkoi-
tuksena ei ole loytaa mitaan yksittaista totuutta tutkimuksen aiheesta. (Silverman 2005, 6-9;
Vilkka 2005, 117-122.)

Laadullisen tutkimuksen aineiston analysointi eroaa hieman maarallisen ja tilastollisen tutki-
muksen aineiston analysoinnista. Laadullinen tutkimus ei perustu standardoituihin tai numee-
risiin tietoihin ja arvoihin, eika laadullisen tutkimuksen tuloksia analysoida diagrammien tai
tilastojen avulla. (Saunders & Lewis & Thornhill 2007, 470-472).

Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa kaytetaan aineistolahtoista analysointitapaa, jossa py-
ritaan muodostamaan tutkimusaineistosta laajasti ymmarretty kokonaisuus. Analyysissa tar-
kastellaan ainestoa tavallisesti yhtena kokonaisuutena. Aineistolahtoisessa analyysissa aikai-
semmin tehdyilla teorioilla tai havainnoilla ei saisi olla vaikutusta tutkimuksen tuloksiin, vaan
analysoitavat asiat taytyvat tulla esiin tutkittavasta aineistosta. (Tuomi 2007, 130-132.) Laa-
dullisen tutkimuksen analysointi edellyttaa absoluuttisuutta. Mitaan tilastollisia todennakoi-

syyksia ei siis voida kayttaa laadullisen tutkimuksen analyysissa (Alasuutari 2001, 34-38).

5.3 Haastattelut

Haastattelumenetelma on tiedonkeruulahteena loistava, jotta menetelma olisi loistava tulisi
suoritusvaiheessa sen olla joustava. Haastattelua voidaan muokata haastattelun aikana, jotta
tarvittava tieto saadaan kerattya. Haastattelija voi selventaa kysymyksiaan haastattelun ai-
kana, jotta valtytaan vaarinymmarryksilta ja yleista keskustelua voidaan kayda haastateltavan
kanssa. Nain saadaan varmistettua aineiston oikeellisuus (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73-75).
Haastattelut voidaan suorittaa teema-, tai yksilohaastatteluna, molemmissa tavoissa on
etunsa. Ryhmahaastatteluilla pystytaan saastamaan aikaa, silla tutkittavaa materiaalia saa-
daan ryhmalta tiiviimmin kerattya. Haastatteluiden analyysivaiheeseen kuuluu nain ollen huo-
mattavasti vahemman aikaa. Ryhmahaastattelutilanne kuitenkin voi hankaloittaa asioiden
esille tuomista, myos ryhmadynamiikka voi olla sellainen, joka hairitsee haastateltavien vas-
taamista vilpittomasti. Yksilohaastatteluiden etuina ovat haastattelijan mahdollisuus syventya
haastatteluun syvallisemmin seka yksilohaastatteluissa saadaan rehellisempia vastauksia haas-
tateltavilta. (Kananen 2010, 53-54.)

Haastattelun hyvia puolia on se, etta haastattelija voi esittaa kysymykset haastattelun aikana
siina jarjestyksessa kuin aiheelliseksi kokee. Tarkeaa on kuitenkin antaa kysymykset, tai edes
tieto haastattelun aiheesta etukateen haastateltaville tiedoksi, jotta he osaavat valmistautua

oikein haastatteluun. Nain saadaan haastattelulla kerattya mahdollisimman kattava ja oikea
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tieto. Suunniteltaessa haastatteluita on yksi tarkeimmista asioista valita haastattelukohteiksi
oikeat henkilot. Haastateltavien henkiloiden tulee jollain tavalla liittya tutkittavaan aisaan

tai olla siihen kytkoksissa. (Kananen 2010, 54.)

Haastattelu voidaan suorittaa joko syvahaastatteluna tai teemahaastatteluna, tarkeaa on kui-
tenkin tehda haastattelutavan valinta huolellisesti. Haastattelumetodien valilla ei ole kuiten-
kaan suuria eroja. Teemahaastattelulla tarkoitetaan tapaa, jossa haastattelu syventyy yhteen
tarkkaan valittuun teemaan, johon liittyen on haastattelija maaritellyt valmiiksi kysymykset
ja keskustelun aiheet. Kysymykset olisi hyva olla kaikille haastateltaville mahdollisimman sa-
mat. Kysymysten esitys jarjestysta voidaan muuttaa jokaisen haastateltavan kohdalla. Kysy-
mysten kuitenkin tulee liittya teemaan ja aiheeseen. Kysymysten tarkoituksena on antaa vas-
tauksia haluttuun aihepiiriin. Teemahaastattelu on hyvin avoin haastattelutilanne, jossa kysy-
mykset ovat valmiiksi suunniteltu haastattelua varten. Syvahaastattelun haastattelutilanne on
viela avoimempi kuin teemahaastattelussa. Syvahaastattelussa ainoastaan keskustelunaihe on
etukateen maaritelty. Syvahaastattelu syventyy keskustelun aiheeseen erittain tarkasti, joten
haastateltavien ihmisten maara voi olla pienempi ja jopa yhden haastateltavan avulla voidaan
suorittaa syvahaastattelu. Syvahaastattelussa kysymyksia ohjaillaan vastausten perusteella ja
haastateltavan henkilon annetaan osoittaa oma ammattitaitonsa vastausten perusteella. Tee-
mahaastatteluissa taas odotetaan haastateltavan henkilon olevan ammattitaitoinen henkilo,
joka kykenee analysoimaan asioita annettujen kysymysten pohjalta. (Sarajarvi & Tuomi 2009,
74-77.)

Haastattelutilanteesta tulisi pyrkia tehda mahdollisimman luonnollinen, jotta haastateltava
olisi mahdollisimman rennossa mielentilassa ja pystyisi vastaamaan rehellisesti kysymyksiin.
Haastattelun onnistumisen kannalta tarkeaa on myos, valita tarkkaan haastattelupaikka. Tilan
olisi hyva olla mahdollisimman turvallisen tuntuinen haastateltavalle, tilan tulisi olla myos
mahdollisimman rauhallinen, jossa mahdolliset ulkoiset hairiotekijat olisivat minimissaan. Tal-
laisia paikkoja ovat esimerkiksi haastateltavan koti tai tyopaikka. (Valli & Aaltola 2015, 28-
31.)

5.4 Haastattelukysymykset

Haastattelukysymysten laatiminen ja valinta tulee tehda hyvissa ajoin ennen haastattelua,
olisi myos hyva tuoda kysymykset haastateltavan tietoisuuteen ennen haastattelua. ON huo-
mioitava kolme lahestymistapaa haastattelukysymyksia luodessa. Kysymysten olisi hyva poh-
jautua haastattelijan omiin kokemuksiin, haastattelijan hankkimaan tietoon seka mahdollisiin
aikaisempiin tutkimuksiin. Kysymykset valitaan sen perusteella mita teemoja haastattelussa
kasitellaan seka haastattelijan tarkeaksi kokemaa tietoa. Itse haastattelutilanteen tarkoituk-

sena on olla keskusteluluontoinen, mutta kysymyksia olisi hyva miettia valmiiksi riittavasti,
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mikali haastateltava ei vie luonnollisesti keskustelua haastattelijan kanssa eteenpain. Haas-
tattelun tarkoituksena on kuitenkin vieda tilannetta eteenpain ja tuottaa vastaukset keskus-
telemalle eika suurilla maarilla kysymyksia. (Valli & Aaltola 2015, 34-36.) Haastattelukysymys-
ten tulee olla avoimia. Ei voida puhua teemahaastattelusta, mikali haastateltava antaa vas-
taukset suorista vastausvaihtoehdoista. Myoskaan haastattelukysymykset eivat saa olla liian
johdattelevia. Haastateltava ei saa johdatella kysymyksillaan haluamiinsa vastausiin. Tutki-
mus voi pahimmillaan olla kayttokelvoton, jos haastattelijan kysymykset ovat liian johdattele-
via. (Kananen 2010, 55.)

5.5 Tiedon analysointi

Tehdyn tutkimuksen aineiston analysointiin voidaan kayttaa monia erilaisia analysointimene-
telmia. Osa menetelmista ovat yksinkertaisempia kuin toiset. Esimerkiksi suorajakauma- ja
ristiintaulukointi ovat yksinkertaisimpia analyysimenetelmia. Ennen analyysimenetelman va-
lintaa on hyva huomioida tutkimuksen lukijakunta. Jos lukijakunta ei ole perehtynyt analyysi-
menetelmiin, on suositeltavaa analysoida tutkimuksen aineisto mahdollisimman ymmarretta-
vasti. Prosentuaaliset jakaumat, keskiluvut ja ristiintaulukointi eli tilastolliset perusanalyysit
riittavat hyvin tavalliselle lukijalle. Tutkimuksen laatijan taytyy valita kaytettavat analyysi-
menetelmat mahdollisimman tarkasti, jotta lukijat voivat ymmartaa tutkimustulokset ja pe-

rusteet, miten tuloksiin paastiin. (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 90-92.)

Yleisin ajattelutapa on, etta analyysit tehdaan yleensa vasta aineiston keraamisen jalkeen.
Tallainen nakemys soveltuu parhaiten tutkimukseen, joissa tietoja on keratty tarkkaan suun-
nitellulla tavalla, kuten esimerkiksi lomakkeella. Keratty aineisto voidaan analysoida monilla
eri tavoilla ja niita voidaan jasentaa kahdella tavalla. Selostamiseen pyrkivassa lahestymista-
vassa tehdaan tilastollisia analyyseja ja naista tehdaan erilaisia paatelmia. Jotta voidaan
paasta tarkemmin perille, siita miten analyysin lopputulokseen on paasty, tarvitaan syvalli-
sempaa lahestymistapaa. Tarkeinta kaikessa kuitenkin on, etta osataan valita analyysitapa,
siten etta se toisi parhaimman mahdollisen vastauksen tutkittavaan tehtavaan ja ongelmaan.
(Holopainen & Pulkkinen 2006, 16-18.)

Erilaisten muuttujien arvoista ja niiden maarista muodostuu suorajakauma. Taman tarkoituk-
sena on esittaa jatkuvat muuttujat luokiteltuina. Mikali taulukkoihin sisaltyy monia erilaisia
luokkia, on olennaisimpien piirteiden havainnointi huomattavasti vaikeampaa. Yhdistelemalla
toistensa lahella olevia arvoja saadaan luokkien kokoa suuremmaksi ja satunnaisvirheiden
osuus pienemmaksi, talloin kuitenkin menetetaan tietoa. Arvoja ja lukuja voidaan myos il-
moittaa pelkkina prosentteina ja lukumaaring, riippuen tarvittavasta tuloksesta, mutta naita

molempia voidaan kuitenkin hyodyntaa samanaikaisesti. Kokonaistutkimusta tehdessa hyodyn-
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netaan eniten lukumaaria, jossa selvitetaan tietyn ilmion laajuus ja levinneisyys. Jos tutki-
muksessa suoritetaan vertailua eri ryhmien valilla, hyodynnetaan eniten prosenttilukuja.
(Heikkila 2008, 148-150.)

Taloudellisin seka objektiivisin tapa esittaa arvoja ja lukuja on taulukointi. Taulukon avulla
pystyy vertailemaan lukuja ja niiden suhteita, talloin pystytaan tekemaan myos lisalaskelmia
niihin perustuen. Kun tieto maara on suurempi, pyritaan hyodyntamaan taulukoita, silla nii-
den avulla tiedot saadaan sellaiseen muotoon, on helpommin hallittava ja jarjestelmallinen.
Mita enemman taulukko keskittyy olennaisiin asioihin ja mita visuaalisempi taulukko on, sita
helpommin taulukkoa on lukea. Kaikki tiedot, jotka liittyvat tulkinnan kannalta olennaisem-
min analyysiin tulee sisallyttaa taulukkoon. (Heikkila 2008, 147-148.) Tieteellisessa raportoin-
nissa taulukkoa kaytetaan eniten, koska se on yleensa huomattavasti tarkempi kuin pelkka
teksti tai selostus tuloksista. Taulukko tulee kuitenkin selostaa auki, silla pelkkana taulukkona
se ei kerro lukijalle oikeastaan mitaan. Lukijan tehtavaksi ei ole jattaa analysointia itse taulu-
kosta, vaikka lukija tekeekin omat johtopaatokset siihen perustuen. (Holopainen, Tenhunen &
Vuorinen 2004, 44.)

Ristiintaulukointi on analysoinnin menetelmista yksi yleisimmista. Sen yksinkertaisuus ja sel-
keys tekevat ristiintaulukoinnista toimivan analyysimenetelman, jolla on helpompi selvittaa
muuttujien suhteita, luonnetta ja jatkoanalysoinnin tarpeita tutkimusaineistossa. Erilaisten
kategoristen muuttujien analysoimiseen ja luokitteluun ristiintaulukointi on yleisemmin tar-
koitettu tapa. Tavallisimpia muuttujia ovat esimerkiksi kohteiden sukupuoli, ika, kotipaikka ja
sen tausta seka preferenssit ja erilaiset asenteet. (Broberg, Laakkonen & Tahtinen 2011, 122-
124.)

5.6  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Mittauksen luotettavuuteen ja laatuun vaikuttavat monet tekijat kuten; sisallolliset, kulttuu-
riset, kielelliset, tilastolliset ja tekniset seikat. Jalkikateen huonosti mitattujen asioita ei
voida parantaa millaan menetelmalla (Vehkalahti 2014 40). Voidaan katsoa, etta tutkimus on
onnistunut, jos se antaa tutkimuskysymyksiin luotettavia vastauksia. Tutkimus tulee tehda re-
hellisesti, puolueettomasti ja siten ettei vastaajille aiheudu haittaa tutkimuksesta. Tutkimus-
otoksen tulee olla tarpeeksi suuri ja edustava, myos vastausprosentin tulee olla korkea ja tut-
kimuksen kysymysten tulee mitata oikeita asioita seka kattaen tutkimusongelman kokonaan,
jotta tulokset ovat luotettavia. Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksia ovat validiteetti, objek-
tiivisuus, reliabiliteetti, taloudellisuus ja tehokkuus, tietosuojan pitaminen, avoimuus, hyo-

dyllisyys ja kayttokelpoisuus seka sopiva aikataulutus. (Heikkila 2014 27-30).
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Luotettavuus eli reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta, jolloin tulokset eivat saa olla
sattumanvaraisia ja tulokset tulee olla toistettavissa (Heikkila 2014, 28). Patevyys eli validi-
teetti tarkoittaa, miten hyvin tutkimus kuvaa tutkittavaa ilmiota. Onnistuneet kysymykset
vaikuttavat ensisijaisesti kysely. ja haastattelututkimuksissa (Heikkila 2014, 177). Sisainen va-
liditeetti kertoo tutkimuksen sisaisesta johdonmukaisuudesta seka logiikasta. ulkoinen validi-
teetti kertoo taas, miten hyvin tutkimuksen tulokset voidaan siirtaa tutkimuksen yhteydesta

toiseen. (Ronkainen, Pehkonen, Lindblom, Ylanne & Paavilainen 2011, 130.)

Tutkimuksen tulee myos olla objektiivinen eli puolueeton. Kun tutkimus on objektiivinen, sil-
loin tutkimuksen tulokset eivat saa riippua tutkijasta. Tutkijan vaihtaminen tai tutkijan omat
moraaliset tai poliittiset vakaumukset eivat saa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Taloudellisuus
tutkimuksessa tarkoittaa sita, etta tutkimuksen hyoty ja kustannukset ovat tasapainossa. Myos
tutkittaville tulee tutkimuksen tarkoitus ja kayttotapa selvittaa seka kaikki tutkimuksen tar-
keat tulokset ja johtopaatokset tulee esittaa tutkimusraportissa. Tutkimuksessa ei saa kenen-
kaan yksityisyytta loukata eika ammatti- tai liikesalaisuutta vaarantaa. Tutkimuksen tulee
myos tuoda esille jotakin uutta ja olla relevantti Tutkimuksen aikataulussa pysyminen on
myos tarkeata. (Heikkila 2014, 28-31)

5.7  Tutkimustulosten raportointi

Tutkimustulosten raportin sisalto kertoo, onko tutkimus sisalloltaan laadukas vai ei. Rapor-
toinnilla on todella suuri ja tarkea rooli koko tutkimuksen onnistumisessa, hyvankin tutkimuk-
sen voi pilata huonosti laaditulla raportilla (Heikkila 2014, 71). Tutkimusraporttiin kuuluu
monta vaihetta. Raportti Sisaltaa niin kuvauksen tuloksista kuin tutkimuksen suorittamisesta-
kin. Tutkimustulosten raportointitapoja on monia erilaisia ja kaytetty raportointitapa riippuu
paljon tutkimuksen laadusta seka aiheesta. On kuitenkin muutamia peruskohtia, mitka olisi
hyva loytya raportista, naita ovat muun muassa perusrakenteet, kuten esimerkiksi kansilehti,
sisallysluettelo, johdanto seka tutkimuksen aihe, keskeiset tulokset, tutkimuksen tarkoitus,
tutkimukseen kaytetyt menetelmat seka johtopaatokset. Ulkopuolinen lukija tekee usein tii-
vistelman luettuaan omat johtopaatoksensa tutkimuksen luotettavuudesta ja siita kannat-
taako raporttia lukea. Johdanto on myos erittain keskeisessa osassa raporttia, siita tulisi
saada ainakin tieto tutkimuksesta itsestaan, siina tulisi siis nakya tutkimuksen aiheen esittely.
Hyvaan johdantoon kuuluu myos tutkimuksen tavoitteet seka tutkittavan ongelman selvitys.
Muita raportoinnin tarkeita osia ovat tulokset, johtopaatokset, yhteenveto seka tutkimuksen
mahdolliset lisaselvitykset. (Heikkila 2014, 71-73.)

6  Toteutus

Tama opinnaytetyo oli melko toiminnallinen ja samalla myos teoreettinen, opinnaytetyon ta-

voitteena oli saada selville yrityksen talouspalveluiden sisaisten asiakkaiden taman hetkinen
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tyytyvaisyys talouspalveluiden tuottamiin palveluihin. Valitsin taman opinnaytetyon, silla olen
itse tyoskennellyt aikoinaan kyseisessa yrityksessa. Opinnaytetyon haastatteluosuus on minun
mielestani opettavaista ja tarkeaa ja se tukee ammatillista kasvua seka siina oppii tarvittavia
sosiaalisia taitoja tyoelamaa varten. Toimeksiannetun opinnaytetyon avulla pystyin kehitta-

maan itseani seka nayttamaan oman osaamiseni parhaiten.

Opinnaytetyo toteutettiin syvahaastattelu menetelmalla. Tama menetelma valittiin, siksi
koska yhdessa toimeksiantajan kanssa todettiin keinon olevan tahan opinnaytetyohon sopivin
vaihtoehto ja antavan toimeksiantajalle parhaan mahdollisen hyodyn. Lahdin toteuttamaan
opinnaytetyota perehtymalla yrityksen taman hetkisiin palveluihin ja aikaisemmin tekemaan
e-lomake kyselyyn seka sen vastauksiin. Kavimme yhdessa toimeksiantajan kanssa heidan ai-
kaisemman kyselyn tuloksia lapi ja sen pohjalta aloin tekemaan opinnaytetyossa kaytettya
haastattelukysymysrunkoa. Alussa mukana oli myos sahkoinen kyselylomake, mutta siita luo-
vuttiin, koska aika oli rajallinen ja todettiin etta sahkoiseen kyselyyn vastausprosentit yleensa

jaavat hyvin alhaisiksi tai vastaukset ovat liian suppeita.

Haastattelukysymykset valmisteltiin huolellisesti yhdessa toimeksiantajan ja hanen asiakas-
tyytyvaisyys tiimin kanssa. Haastattelukysymysrungoksi valittiin 10 kysymyksen sarja, jota jo-
kaiseen haastatteluun muokattiin tarpeen tullen (liite 1). Kysymysten valmiiksi saamisen jal-
keen ne kaytiin toimeksiantajan kanssa huolellisesti lapi ja tein pilotti haastattelun talouspal-
veluiden tyontekijalla. Taman pilotti haastattelun jalkeen teimme viimeisia korjauksia haas-

tattelukysymyksiin.

Toimeksiantajalta sain listan heidan sisaisista asiakkaistaan. Tama lista oli hyvin suuri ja siina
oli asiakkaita yli 400. Valitsin listalta 20 asiakasta, kaksi jokaiselta toimialalta. Naihin 20:een
asiakkaaseen olin puhelimitse yhteydessa ja sain sovittua kymmenen kanssa haastattelu ajan
tammi-helmikuun vaihteeseen. Koska naiden kymmenen asiakkaan haastattelumateriaaleja

tuli todella paljon, paatettiin tehda tutkimus naiden kymmenen asiakkaan haastatteluista.

Haastatteluiden jalkeen kirjoitin jokaisesta haastattelusta yhteenvedon ja kun kaikki haastat-
telut oli kayty tein yhden ison yhteenvedon. Jokainen haastattelu nauhoitettiin ja puhtaaksi
kirjoittamisen jalkeen nama nauhoitukset poistettiin, jotta ne eivat paatyisi kolmannen osa-
puolen kasiin. Haastatteluista koostettu yhteenveto esiteltiin toimeksiantajalle. Tassa esittely

tilaisuudessa paikalla oli koko talouspalveluiden henkilokunta.

Haastateltavia pyrittiin saamana jokaiselta toimialalta ja eri arvoisia tyontekijoita. Yhdessa
toimeksiantajan kanssa koottiin kymmenen haastateltavaa ja jokaisen kanssa erikseen sovit-
tiin tapaamisajankohta, jolloin opinnaytetyon tekija kavi haastattelemassa. Haastateltavat

toimivat eri toimialoilla Yrityksessa. Haastateltavien kokemus skaala oli todella laaja, silla
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yksi haastateltavista oli ollut yrityksessa yli 30 vuotta toissa ja nuorin tyontekija oli ollut
toissa yrityksessa vasta alle vuoden vuotta. Haastateltavia valittiin jokaiselta toimialalta va-

hintaan yksi henkilo.

Haastattelut pidetiin jokaisen haastateltavan omassa tyopisteessa, jotta jokainen haastattelu
pystyttiin toteuttamaan mahdollisemman vapaassa muodossa ja tarkoituksena oli antaa haas-
tateltavalle mahdollisimman rento tila, jotta saatiin maksimaallinen hyoty haastatteluista.
Haastattelut etenivat ennalta maaritellyn kysymysrungon mukaisesti mutta tayte kysymyksille
jatettiin mahdollisimman paljon tilaa. Haastatteluiden kesto vaihteli 30 minuutin ja 60 mi-
nuutin valilla, yksi haastattelu kesti keskimaarin noin 40 minuuttia. Haastattelut sujuivat to-
della luontevasti ja jokainen haastateltava halusi tuoda mielipiteensa esille mahdollisimman
hyvin. Valilla haastatteluiden aihepiireista ajauduttiin toisiin aiheisiin, mutta haastattelija
kaansi aiheen takaisin oikeaan. Haastatteluista ilmeni, etta jokainen haastateltava haluaisi
enemman henkilokohtaista face to face tapaamisia Talouspalveluiden henkiloston kanssa.
Haastatteluiden ilmapiiri oli jokaisessa haastattelussa iloinen ja haastateltavat olivat ilahtu-

neita, etta tehdaan tutkimusta heidan tyytyvaisyydestaan.

Haastatteluiden loppuun jatettiin noin 5 minuuttia aikaa vapaalle sanalle, tassa toivottiin
haastateltavilta vapaamuotoisia terveisia ja parannusehdotuksia Talouspalveluille. Vapaan sa-
nan aiheista koottiin visuaalinen sanapilvi. Mita suuremmalla sanapilvessa sana on, sita use-

amman kerran se toistui haastateltavien vapaa muotoisissa terveisissa.

7  Tulokset

Haastatteluita tehtiin yhteensa 10, jokainen haastattelu nauhoitettiin ja niiden pohjalta teh-
tiin yhteenveto. Haastattelut tehtiin syvahaastattelu periaatteella. Vastaukset on kasitelty

yhtena kokonaisuutena ja niista ei voi paatella kenenkaan tietyn vastauksia.

Haastatelluiden tulokset osoittivat, etta jokainen haastateltava kayttaa Talouspalveluiden
palveluita lahes viikoittain, osa kayttaa jopa paivittain. Haastatteluista ilmeni, etta asiakkaat
joutuvat tekemaan paljon talouspalveluiden toita itsekin, kuten laskukseen liittyvia toimenpi-

teita tehdaan paljon itse.

Kysymyksen tiedatteko mita palveluita yrityksen Talouspalvelut tuottavat, jokainen haastatel-
tava vastasi tietavansa suurimman osan. Jokainen haastateltava ilmoitti kayttavansa lahes
viikoittain Talouspalveluita. Osa haastateltavista on ei valttamatta ole suoraan yhteydessa ta-
louspalveluihin vaan esimerkiksi tekevat laskutukseen liittyvia toimenpiteita, ja laskevat sen
myota kayttavansa heidan palveluitaan viikoittain. Kaikki haastateltavat ovat paasaantoisesti

yhteydessa joko sahkopostilla tai puhelimitse
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Jokaisen haastateltavan mielesta henkilosto on paasaantoisesti hyvin tavoitettavissa. Poik-
keustilanteita tavoitettavuudessa on esimerkiksi sairastapauksien aikana. Kolme vastaajista
ilmoitti ennen yhteydenottoa katsovansa Lyncin kautta, onko henkilopaikalla. Yksi vastaaja

antoi kritiikkia Call Centerin monivalintakysymyksille.

Henkiloston ammattitaidosta annettiin paasaantoisesti pelkkaa positiivista palautetta. Arvosa-
naja pyydettiin kouluasteikolla 4-10. Arvosanaa kysyttiin palkanlaskennasta, kirjanpidosta, os-

toreskontrasta seka myyntireskontrasta. Keskiarvoksi jokaiselle toiminalle saatiin seuraavaa:

Palkanlaskenta
Kirjanpito
Ostoreskontra 7,5

Myyntireskontra

Naista numeroista voi jo paatella, etta palveluihin ollaan paasaantoisesti tyytyvaisia, mutta
parannettavaa jokaisella toiminnalla on. Suurinta parannusta toivottiin ostoreskontran toimin-
taan, joka sai kahdelta vastaajalta paljon kritiikkia toiminta kehittamisesta vaaraan suuntaan.
Eraan haastateltavan vastaus:

”Ostoreskontra vaatii mielestani eniten parannusta, silla mielestani he ovat kehittaneet toi-
mintaansa oman toiminnan optimoimisen nakokulmasta, kun kuitenkin kuuluisi ajatella toi-
mintaa asiakkaan nakokulmasta. Palvelun laatu on huonontunut tassa vuosien aikana juuri ta-

man takia ja se heijastuu ammattitaidolliseen mielipiteeseen”

Paallikko esimiestaso sai paljon kiitosta ammattitaidostaan, mutta perus tyontekijoiden am-

mattitaitoa ei osattu arvostella hirvean hyvin.

Haastateltavien mielesta henkilokunta on ystavallista ja ammattitaitoisia ja palvelualttiita.
Palvelunlaatu sai kritiikkia koska suurimman osan vastaajien mielesta (7vastaajaa) henkilo-

kunta on liian vahan.

Kysymykseen vastaako palvelun laatu, odotuksianne saatiin hyvin ristiriitaisia vastauksia. Noin
puolet vastaajista oli sita mielta, etta palveluin laatu on hyvaa ja vastaa odotuksia, kun taas
toinen puoli oli sita mielta, etta ei vastaa odotuksia. Paljon kritiikkia sai tassakin kohtaan os-

toreskontra. Alla suoraan yhdesta vastauksesta lainattu lause.

” Ei aina vastaa, koska ennen kaikki toiminnot olivat lahella samassa talossa ja kaytavan toi-
selle puolelle pystyi menemaan helposti, nykyaan palvelut kauempana ja vaikeampi tavoittaa

sita myota.”
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Kahdeksan haastateltavan vastauksista ilmeni, etta asioita ei pystyta kerralla hoitaa kuntoon,
koska asiat joissa ollaan suoraan yhteydessa Talouspalveluihin ovat niin hankalia, etta vas-
tausta joudutaan etsimaan. ”Yleensa minulla on niin hankalia kysymyksia niin aikaa voi menna
aina vahasen ja yleensa he palaavat asiaan takaisin, paivan tai parin paasta, kun ratkaisu on

tiedossa”

Jokaisen haastateltavan mielesta talouspalveluihin on todella helppo ottaa yhteytta. Alla suo-

raan yhden haastateltavan lyhyt ja ytimekas vastaus.

”"Todella mukavia henkiloita mielellaan soitan heille”.

Haastateltavien vastauksista ilmeni, etta jokainen on mieluiten yhteydessa joko puhelimitse
tai sahkopostilla. 3 haastateltavaa, kertoi katsovansa Lyncin kautta onko tavoiteltava henkilo
paikalla, ja sen jalkeen soittavat suoraan henkilolle. Mahdollisen Chat-palvelun lanseerauk-
sesta haastateltavien vastaukset jakautuivat tasan, niin etta 5 haastateltavaa oli sita mielta,
etta chat toisi lisaarvoa Talouspalveluiden tyohon ja 5 oli sita mielta, etta se voisi sekoittaa

heidan toimintaansa ja sen kayttoonotto vaatisi henkildston rakenteen muutoksia liikaa.

Haastateltavien vastauksista ilmeni, etta Talouspalvelut voisivat parantaa toimintaansa sah-
kopostilaatikoiden vaste aikaa lyhentamalla seka ottamalla mallia esimerkiksi hankintakeskuk-
sesta ja toivottiin etta palvelut olisivat tulevaisuudessa toimiala kohtaisia. Myos sahkoisten
laskujen yms. kasittelyyn toivottiin parannusta. Toivottiin etta paperilaskujen maara vahen-
tyisi ja turhien papereiden palloittelu toimipaikasta toiseen voitaisiin suorittaa sahkoistamalla

palvelut.

Kysymykseen mita uusia palveluita toivoisitte Talouspalveluilta? Saatiin lahes kaikilta sama
vastaus. Vastauksissa toivottiin, etta nykyiset palvelut paivitettaisiin taysin toimiviksi ja sen
jalkeen vasta uusien palveluiden lisaysta voisi miettia. Toivottiin myos selkeita rautalanka
malleja, eika mitaan liian suuria tiedostoja opasteista, joista joutuu itse etsimaan oikean tie-

don. Suurin osa ei talla hetkella nae, etta uudet palvelut toisivat lisaarvoa.

Haastatteluissa ilmeni asiakkaiden tyytymattomyys Call Centerin toimintaan. Call Centerin
pitkahko jonotusaika ja monivalintakysymykset saivat paljon kritiikkia ja lahes jokainen haas-

tateltava toivoi tahan asiaan muutosta.

Haastatteluissa kysyttiin olisiko talouspalveluilla viela mahdollisuutta ottaa jotain uutta alu-
etta hallintaansa kuten chat palvelua, jota ollaan suunniteltu. Haastateltavien mielesta mah-

dollinen tuleva chat palvelu ei toisi paljoa lisdaarvoa talouspalveluiden tyohon. nelja vastaajaa
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kymmenesta oli sita mielta, etta chat palvelu vain sekoittaisi talouspalveluiden toimia enti-
sestaan ja toivotiinkin etta ensin nykyiset palvelut kuntoon ja sen jalkeen vasta voisi uusia
palveluita miettia.

MukavaaPorukkaa
JatketaanSamaanVialln....

tosKuluneesta
JoustawaTsempp aHaasteisim

Hymlal ?nQS?ae A A
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Kuvio 7: Haastateltavien vapaasta sanasta koostettu sanapilvi

8  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Haastatteluissa ilmeni asiakkaiden tyytymattomyys erityisesti Call Centerin toimintaan ja sii-
hen toivottiin paljon parannusta. Erityisesti Call Centerin pitka jonotusaika seka alun valinta-
kysymykset saivat kritiikkia ja siihen yrityksen tulisikin keskittya aluksi, jotta asiakaspalvelun

laatua saataisiin hieman parannettua. Call Centerin toimintaa voisi kehittaa siten, etta alun
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valintakysymykset jatettaisiin pois tai niita yksinkertaistettaisiin, jolla voitaisiin helpottaa asi-
akkaan yhteydenottoa ja samalla se myos helpottaisi puhelun yhdistamista suoraan oikealle
henkilolle. Ehdotuksena myos, etta Call Centerista vastaisi yksi tai muutama henkilo paatoi-

misesti.

Haastateltavien vastauksista ilmeni myos mahdollisen chat palvelun tuovan vain hieman lisa-
arvoa nykyisten palveluiden lisaksi. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sita mielta, etta mah-
dollinen chat-palvelu voisi tuoda helpotusta nopeiden ja yksinkertaisten asioiden hoitamiseen.
Suositus olisi kuitenkin, etta chat-palvelua ei lanseerattaisi viela, vaan keskityttaisiin nykyis-
ten palveluiden tehostamiseen, jonka jalkeen voitaisiin alkaa suunnitella uusien palveluiden
kayttoonottoa.

Kaiken kaikkiaan kuitenkin talouspalveluiden asiakkaat ovat melko tyytyvaisia taman hetkisiin
palveluihin. Tyytyvaisia ollaan erityisesti paallikko/esimiestason ammattitaitoon ja koko hen-

kiloston palvelualttiuteen ollaan hyvin tyytyvaisia.

Kehitysehdotuksena myaos, etta yritys tulisi jarjestamaan tyontekijoilleen lisa koulutusta, kou-
lutuksia asiakaspalvelun laadun kehittamiseksi. Haastatteluiden perusteella koulutusta vaatisi
ainakin niin kutsutut perustason tyontekijat. Suosituksena myos, etta yritys tulisi tekemaan
uuden hieman kattavamman tyytyvaisyys tutkimuksen noin vuoden kuluttua, talla uudella tut-
kimuksella saataisiin arvokasta tietoa, siita onko taman tutkimuksen jalkeen asiakastyytyvai-

syys parantunut haluamalla tavalla.

Suosituksenani on, etta talouspalvelut tekisivat omille tyontekijoilleen tyytyvaisyyskyselyn tai
tutkimuksen. Tutkimus tulisi tehda aiheesta miten oma henkilosto tuntee talouspalveluiden
prosessit ja onko oma henkilosto motivoitunut tyontekoon. Se etta onko oma henkilosto moti-
voitunut tyohonsa heijastu suoraan talouspalveluiden asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja asiakas-

palvelu henkisyyteen.

Ehdotuksena myos, etta asiakkaille koostettaisiin heille vaadittujen jarjestelmien ohjeet yh-
deksi pieneksi oppaaksi. Talla hetkella oppaat ovat kaikki erillisina tiedostoina intranetissa,
josta asiakkaan taytyy se itse etsia. Tama etta kaikki ohjeet olisivat mahdollisimman selkeat
ja helposti saataville nostaisi my0s asiakastyytyvaisyytta ja niin sanottujen helppojen ja yk-
sinkertaisten yhteydenottojen toimeksiannot vahentyisivat. Nain ollen talouspalveluiden hen-
kilostolle vapautuisi enemman resursseja vaikeampien ja monimutkaisempien toimeksiantojen

hoitamiseen.

9  Arviointi
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Itse opinnaytetyo on edistynyt johdonmukaisesti, tasaisesti ja sujuvasti eteenpain. Teoreetti-
sen osuuden kirjoitus tuotti opinnaytetyon alussa hieman hankaluuksia kaytannon toiden paal-
lekkaisyyden vuoksi, myos lahteiden etsimisen kanssa oli hieman hankaluuksia, jotta tyohon
saatiin siihen mahdollisimman hyvin liittyvaa teoriakehysta. Opinnaytetyo eteni johdonmukai-
sesti seka selkeasti ja teoria linkittyi kaytannon osuuden kanssa hyvin yhteen. Tietoperustassa
kasitellyt aiheet liittyivat olennaisesti haastatteluihin ja asiakastyytyvaisyyteen ja ne toimivat
tukena opinnaytetyon tutkimuksen tekemisessa. Kaikki tyot tein hyvin itsenaisesti ja tilantei-

den mukaan kysyin neuvoa opinnaytetyon ohjaajalta.

Opinnaytetyon tutkimus osuus on suoritettu huolellisesti ja siind on kehitetty toimeksianta-
jalle toimiva tyokalu (haastattelupohja) jatkoa varten. Tyossa kaytetty kvalitatiivinen tutki-
musmenetelma on tyossa hyvin perusteltu ja siihen perehdyttiin tyon aikana hyvin.
Opinnaytetyota tehdessa reagoitiin muutoksiin nopeasti (kuten alun e-lomake kyselyn muuttu-
minen haastatteluiksi). Opinnaytetyon tekoon on kaytetty paljon aikaa ja sen tekemiseen on

paneuduttu syvallisesti.

Opinnaytetyon tulokset ovat toimeksiantajalle hyvin kayttokelpoisia ja tuotetut tulokset vas-
taavat toimeksiantajan toiveita. Opinnaytetyon tulokset vastaavat myos tutkimuksen ongel-
miin Tulokset ovat myos hyvin kattavat ja haastatteluista saatiin yritykselle arvokasta tietoa
sisaisten asiakkaiden taman hetkisesta tunteesta ja mielipiteesta. Tulokset tuottivat yrityk-

sella myos paljon uutta.

Tulokset ovat alkuperaisen suunnitelman mukaiset ja ne ovat hyvin kaytettavissa yrityksen
asiakaspalvelun laadun kehittamiseen. kehitysehdotukset ovat yrityksen jatkoa ajatellen tar-
peelliset. Kehitysehdotukset antavat viitteita siita missa asioissa yrityksen asiakaspalvelussa
on parantamisen varaa, jotta saataisiin sisaiset asiakkaat tyytyvaisemmiksi. Mikali haastatte-
luissa olisi syvennetty aihepiiriin syvallisemmin ja haastatteluiden maaraa olisi nostettu niin
tutkimuksesta olisi saatu laajempi ja sita myota myos kehitysehdotukset olisi voineet olla kat-
tavammat. Mutta toisaalta, jos haastatteluiden maaraa olisi nostettu, niin opinnaytetyon

haastatteluosuudesta olisi tullut kohtuuttoman pitka ja tyon teko olisi venahtanyt.

Oma osaamiseni opinnaytetyota tehdessa on kehittynyt haastatteluiden valmistamisessa,
haastatteluiden tekemisessa seka naiden lapi viemisessa. Osaaminen on myos kehittynyt haas-
tatteluiden tulosten analysoimisessa. Opinnaytetyossa tutkimuksen tekeminen seka haastatte-
luiden pitaminen olivat uusia aihealueita itselleni. Haastatteluiden tekeminen ei tuottanut

ongelmaa, silla opinnaytetyon alussa perehdyin yrityksen aikaisempiin tutkimuksiin ja niiden



32

tuloksiin, nama edesauttoivat haastatteluiden suunnittelussa. Haastatteluiden ongelmakohtiin
puuttuminen oli hieman haastavaa, mutta sithen perehtyminen kehitti minua tutkimuksen ai-

kana.



33

Lahteet

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WS Bookwell Oy
Alasuutari, P. 2001. Laadullinen tutkimus. 3. Painos. Tampere: Vastapaino.

Broberg, M., Laakkonen E. & Tahtinen, J. 2011. Tilastollisen aineiston kasittelyn ja tulkinnan
perusteita. Turku: Painosalama.

Cook, S. 2011. Customer Care Excellence- How to create an effective customer focus. 6. pai-
nos. Lontoo: Kogan Page Ltd

Gronroos, C. 2006. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Porvoo: WS Bookwell Oy
Heikkila, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita prima
Heikkila, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. 9. uudistettupainos. Porvoo: Edita Publishing Oy.

Holopainen, M & Pulkkinen, P. 2006. Tilastolliset menetelmat. Helsinki: WSOY oppimateriaalit
Oy 1. painos.

Holopainen, M., Tenhunen, L. & Vuorinen, P. 2004. Tutkimusaineiston analysointi ja SPSS.
Jarvenpaa: Yrityssanoma Oy

Isohookana, H. 2007. Yrityksen markkinointiviestinta. Helsinki: Sanoma Pro Oy

Korkeamaki, A. & Lindstrom P. & Ryhanen T. & Saukkonen M. & Selinheimo R. 2002. Asiakas-
markkinointi. Helsinki: WSOY

Kotler, P. & Ketler, K. 2009 Marketing Management 13. painos. Upper Saddle River, New Jer-
sey: Pearson Prentice Hall

Lecklin, O. 2006. Laatu yrityksen menestystekijana 5. painos. Helsinki: Talentum Media Oy
Lindroos, J.E. & Lohivesi, K. 2010. Onnistu strategiassa. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Loytana, J. & Korkiakoski, K. 2014. Asiakkaan aikakausi - Rohkeus + Rakkaus = Raha. Viro: Ta-
lentum Oy.

Loytana, J. & Kortesuo, K. 2011. Asiakaskokemus - Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen.
Hameenlinna: Talentum.

Mantyneva, M. Heinonen, J. & Wrange, K. 2008. Markkinatutkimus. 1. painos. Helsinki: WSOY
Rope, T. 2005. Markkinoinnilla menestykseen. Hameenlinna: Karisto Oy

Pesonen, H-L. & Lehtonen, J. Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena. Jyvaskyla:
Gummerus kirjapaino Oy.

Sarajarvi, A. & Tuomi, J. 2009 Laadullinen tutkimus ja sisallon analyysi. Jyvaskyla: Tammi

Saunders, M. & Lewis, P. & Thornhill, A. 2007. Research methods for business students. 4.
painos. Harlow: Pearson Education Limited.

Shawn, C. & Ivens, J. 2005. Building Great Customer Experience. New York: Palgrave Macmil-
lan

Silverman, D. 2005. Doing qualitive research. 2 painos. London: Sage Publications Ltd.
Tuomi, J. 2007. Tutki ja lue. Helsinki: Kustannusosakeyhtio Tammi.



34

Storbacka, K. & Lehtinen, J. 2005. Asiakkuuden ehdoilla vai asiakkaiden armoilla. 6. painos.
Porvoo: WSOY

Valli, R. & Aaltola, J. 2015 Ikkunoita tutkimusmetodeihin Juva: PS-Kustannus

Vilkka, H. 2005. Tutki ja kehita. Keuruu: Kustannusosakeyhtio Tammi.

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa. Maarallisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi
Yli-Luoma, P, V, J. 2002. Ohjeita opinnaytetyon tekemiseen. Sipoo: International Multimedia
& Distance Learnin

Sahkoiset lahteet

Asiakastyytyvaisyys kaiken perusta. 2006. Viitattu 24.4.2017 http://www.qgk-karjalai-
nen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/

Kekalainen, E. 2016. Sisainen viestinta sitouttaa, motivoi ja tuo tuloksia. Viitattu 23.4.2017.
https://www.reco.fi/sisainen-viestinta-sitouttaa-motivoi-ja-tuo-tuloksia/

Schmidt-Subramanian, M. 2013. 7 Steps to successful customer experience measurement pro-
grams. Viitattu 18.4.2017. https://www.slideshare.net/Datafield/7-steps-to-successful-custo-
mer-experience-measurement-program



http://www.qk-karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/
http://www.qk-karjalainen.fi/fi/artikkelit/asiakastyytyvaeisyys-kaiken-perusta/
https://www.reco.fi/sisainen-viestinta-sitouttaa-motivoi-ja-tuo-tuloksia/
https://www.slideshare.net/Datafield/7-steps-to-successful-customer-experience-measurement-program
https://www.slideshare.net/Datafield/7-steps-to-successful-customer-experience-measurement-program

35

Kuviot

Kuvio 1: Sisainen asiakas muokattu (Cook 2001, 34) ..ccviiiiiiiiiiieiiiiieeiiiieeeiieeeenneeenns 13
Kuvio 2: Asiakaskokemuksen muodostuminen (Shawn & Ivens 2005, 24) ......ccccovvviineennnnn 8
Kuvio 3: Asiakaskokemuksen johtamisen tasot (Kortesuo & Loytana 2011, 51) ................ 9
Kuvio 4: Seitseman askelta onnistuneeseen asiakaskokemuksen mittaamiseen (Schmidt-
SUBrAMANIaN 2071 3) 1eiinntiiiiitiiiitteeieeeeieeeearaeeeeaeeesnsesesnsesesnseeesnsesesnassennassennees 11
Kuvio 5: Tutkimuksen vaiheet eli tutkimusprosessi (Heikkila 2014, 20-23). ......ccccuvenenn. 18
Kuvio 6: Tutkimuslomakkeen laatimisen vaiheet (Heikkila 2014, 64). ....cccvvviviviinnnnn. 19

Kuvio 7: Haastateltavien vapaasta sanasta koostettu sanapilvi ........ccevviiiiiieininnnnnnn. 29



Liitteet

Liite 1: Haastattelukysymykset

------------------------------------------------------------------------

36



37
Liite 3

Liite 1: Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset

Mimi?

Kuinka kauan olette tydskennelleet nykyisessa tydssasi?

Millad toimialalla tydskentelet?

Tiedattekd mita palveluita Talouspalvelut tuottavat?
Kuinka usein kaytatte talouspalveluita?
Kuinka hyvin mielestasi henkilostt on tavoitettavissa?

Mitd mieltd olette henkilstén ammattitaidosta? Minkd arvosanan annatte kouluasteikolla 4-107
Palkanlaskenta, ostoreskontra, myyntireskontra, kirjanpito

Wastaako palvelun laatu odotuksianne?

Hoidetaanko asiat aina kerralla kuntoon? eli tarvitseeko odottaa kauan asian kuntoon saamisen
kanssa

Kun eteen tulee ongelma, otatteko mielellanne yhteyttad Talouspalveluihin vai etsittekd tiedon itse?
Eli kuinka matala on kynnys ottaa yhteytta?

Miten haluaisitte, ettd voisitte ottaa yhteyttd? Esimerkiksi, puhelimella, sihképostilla, Lync-puhelu,
tai mahdollinen chat-palvelu

Kuinka teidan mielestd Talouspalveluiden tulisi parantaa asiakaspalveluaan
Mitd uusia palveluita toivoisitte tulevaisuudessa?

Mitd muita terveisid haluatte |Ghett3d Talouspalveluille?



