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Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa tilitoimisto X:n palkkahallinnon asiakkaiden asia-
kastyytyvaisyytta, siihen vaikuttaneita tekijoita seka mahdollisia lisapalvelu- ja koulutustar-
peita. Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi tilitoimisto, jossa itse tyoskentelen palkka-
asiantuntijana. Tutkimuksen avulla toimeksiantaja toivoi saavansa arvokasta tietoa asiakkai-
den tamanhetkisesta tyytyvaisyydesta palkkahallinnon palveluihin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
avulla haluttiin myos nostaa esille mahdollisia kehittamiskohteita, jotta asiakkaita voidaan
palvella juuri heidan tarpeidensa mukaisesti. Tilitoimiston asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta
on tutkittu aiemminkin, mutta tama tutkimus kohdistettiin nimenomaan koskemaan tilitoimis-
ton palkkahallintoa.

Tutkimuksen teoriaosuuden viitekehyksena on toiminut kaksi paaaihetta: palvelut seka asia-
kastyytyvaisyys. Palveluiden osalta kasitellaan palvelun laatua, minkalainen on hyva asiakas-
palvelija seka millaisia palveluita tilitoimistoissa yleisesti on tarjolla. Asiakastyytyvaisyyden
teoriaosuudessa keskitytaan siihen, mita asiakastyytyvaisyys tarkoittaa, mitka tekijat vaikut-
tavat asiakastyytyvaisyyteen ja milla eri tavoin asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata. Tietope-
rustana olen kayttanyt alan kirjallisuutta ja eri verkkosivuja.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimus hoidettiin
sahkoisella kyselylomakkeella maaliskuussa 2019, jolloin asiakkaille lahetettiin sahkopostitse
linkit, joilla he paasivat E-lomakkeelle tayttamaan kyselyn. Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin
SurveyMonkey -nimisella kyselylomakkeella. Kysely lahetettiin 99:lle asiakkaalle ja vastauksia
saatiin yhteensa 47. Vastausprosentiksi tuli siis noin 47,5%.

Tutkimustuloksista voitiin paatella, etta tilitoimiston asiakastyytyvaisyys on melko hyvalla
tasolla, mutta parannettavaakin on. Kehitysta kaipaaviksi asioiksi tutkimuksesta nousi asioi-
den tiedottaminen seka vastausaikojen ja tasmallisyyden parantaminen. Lisapalveluiden osal-
ta asiakkaat kaipaavat erityisesti koulutusta jarjestelmamme kaytossa, jolla he esimerkiksi
ilmoittavat palkkatiedot tilitoimistolle. Toinen, jossa koulutusta kaivataan myos paljon, on
vuoden 2019 alusta kayttoon otettu tulorekisteri. Tulorekisterin vaikutuksista palkanlasken-
nassa asiakkaat haluavat enemman tietoa. Tutkimuksesta nousi myos esille asiakkaiden arvos-
tus sahkoisia palveluita kohtaan. Myos palkanlaskijan palveluhalukkuutta pitivat kyselyyn vas-
tanneet hyvin tarkeana. Kokonaisuudessaan tutkimus antoi arvokasta tietoa toimeksiantajalle
kehitystoimenpiteita varten. Asiakastyytyvaisyyskysely aiotaan ottaa tilitoimiston palkkahal-
lintoon kayttoon jatkuvaa seurantaa varten.

Asiasanat: Tilitoimisto, Palkanlaskenta, Asiakastyytyvaisyys, Tutkimus, Kyselytutkimus
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The goal of this research was to determine the level of customer satisfaction of an account-
ing firm payroll administration, the factors which have affected it and possible additional
services and educational needs. This thesis was commissioned by an accounting firm, where
the author works as a payroll specialist. It is hoped that the results of the thesis project firm
will provide the firm with valuable information. With this research we wanted also to raise
the possible subject of development, so that we can serve customers better according to
their needs. Similar research has been done earlier for the whole accounting firm, but this
research was focused just on the payroll administration.

The theoretical frame of reference concerns two main subjects: service and customer satis-
faction. For services this chapter examines quality of service, the nature of good customer
service person and the kinds of services available in an accounting firm. In the section on
customer satisfaction the concept of customer satisfaction is discussed, including the factors
which influence this and the different ways it can be measured. As a source for this theory,
literature of the field and various websites were utilised.

A quantitative method was applied in this thesis. The survey was delivered electronically
using the programme SurveyMonkey. In March 2019 a link was sent to clients by e-mail, so
that they could complete the questionnaire. The questionnaire was sent to 99 clients and 47
clients answered, giving a response rate of about 47,5%.

From the research results it could be deduced that the accounting firm’s customer satisfac-
tion is at quite a good level, but there are some areas in need of improvement. Development
issues include more detailed information, improvements in response time and punctuality.
Customers need additional training in using our system, where they can be informed about
their payroll data. Another area where the clients need help is in the new Incomes Register.
It has started operations in January 2019. Clients would like more information about how
input Incomes Register affect the calculation of wages. The research also revealed that cli-
ents appreciate electronic services. The study showed that the payroll specialist willingness
to service is also an important factor. On the whole the research gave important information
for development measures to the case company. The customer satisfaction survey is going to
be introduced into the payroll administration for continuous monitoring.

Keywords: Accounting firm, Payroll, Customer satisfaction, Research, Survey
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo on tehty toimeksiantona suurelle tilitoimistolle. Tilitoimisto halusi pysya
nimettomana, joten siksi tassa tutkimuksessa on kaytetty nimea tilitoimisto X. Yrityksella on
toimipisteita yhteensa yli 20. Toimipisteita on ympari Suomea ja muutamia myos ulkomailla.
Yrityksessa on tyontekijoita noin 700 ja asiakkaita yhteensa yli 4000. Toimeksiantajana toimi-
va tilitoimisto tarjoaa asiakasyrityksille sahkoisia taloushallinnon palveluita, kirjanpitoa ja
raportointia, palkkojen hoitamista, talousjohtopalveluita ja sovellusten seka taloushallinnon
ulkoistamista. Kirjanpidon seka raportoinnin osalta tilitoimisto hoitaa rutiinit ja velvollisuudet
asiakasyritysten puolesta. Palkkojen osalta tilitoimisto hoitaa palkkojen laskemisen seka mak-
satuksen, viranomaisraportoinnin ja palkkojen sivukulujen maksatuksen. Lisatyona meilla
palkkahallinnossa tehdaan myos paljon muuta, esimerkiksi tulkitaan tyoehtosopimuksia ja
pidetaan lomaseurantaa, eli seurataan jaljella olevia lomapaivia. Jokainen asiakasyritys saa

nimetyn palkanlaskijan.

Aloitin kyseisessa tilitoimistossa tyoharjoittelussa kevaalla 2018 ja puolen vuoden harjoittelu-
jaksoni jalkeen jain yritykseen vakituiseksi palkanlaskijaksi opintojeni ohella. Tama opinnay-
tetyo on tehty tilitoimiston palkkahallinnon nakokulmasta. Opinnaytetyon tavoitteena on sel-
vittaa tilitoimiston palkkahallinnon asiakasyritysten asiakastyytyvaisyytta seka tarpeita lisa-
palveluilta. Taman tutkimuksen avulla toimeksiantaja saa arvokasta tietoa asiakkaidensa ta-
man hetkisesta tyytyvaisyydesta palveluihin seka tietoa siita, miten palveluita voitaisiin pa-

rantaa jatkossa tyydyttamaan asiakkaiden tarpeet entista paremmin.

Yrityksessa on keratty eri tavoilla tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ennenkin. Taman opin-
naytetyon tarkoitus on kuitenkin saada vastauksia nimenomaan palkkahallinnon avuksi. Tut-
kimuksen avulla selvitetaan, mitka ovat asiakkaan mielesta tarkeita asioita palkanlaskennan
palvelua ostettaessa, onko nykyinen palvelu heille riittavaa, millaisia lisapalvelutarpeita asi-
akkailla on ja mita he odottavat lisapalveluilta seka mika olisi heille mieluisin ja vaivattomin
tapa tilata lisapalveluita, tarvitsevatko asiakasyritykset apua rutiiniasioissa seka mika saa
asiakkaan ostamaan palvelunsa ylipaataan juuri meilta ja pysymaan meidan asiakkaana. Tut-

kimuksen avulla halutaan myos selvittaa, minkalaisia koulutustarpeita asiakkailla on.

1.1 Tutkimuksen viitekehys

Tama tutkimus etenee niin, etta teoriaosuus antaa hyvan pohjan ymmartaa tutkimuksen ai-
hetta ja sen tuloksia. Tutkimuksen alussa kerron, mista tassa tutkimuksessa on kyse, mista
tutkimus sai alkunsa ja mitka ovat tutkimuksen tavoitteet. Taman opinnaytetyon teoriaosuu-
dessa keskityn kahteen paaaiheeseen: palvelu seka asiakastyytyvaisyys. Selitan kasitteet pal-
velu ja palvelunlaatu. Asiakastyytyvaisyydesta kerron, mita asiakastyytyvaisyys tarkoittaa,
mitka ovat asiakastyytyvaisyyteen seka -tyytymattomyyteen vaikuttavia tekijoita ja miten

asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata.



Teoriaosuuden jalkeen kerron tarkemmin tekemastani tutkimuksesta. Kerron tutkimuksen
lahtotilanteesta seka lisaa tutkimuksen tavoitteista. Taman lisaksi kerron mita eri tutkimus-
menetelmia on olemassa ja mita naista olen tassa tutkimuksessa kayttanyt. Tuon jalkeen ker-

ron siita, miten tutkimus toteutettiin.

Seuraavassa osiossa kerron tutkimustuloksista niita samalla analysoiden. Taman jalkeen ker-
ron tutkimusten tulosten luotettavuudesta teoriaa seka siita, miten luotettavia taman tutki-
muksen tulokset ovat. Loppuun olen koonnut pohdintaa tutkimustuloksista, kehitysehdotuksia

tilitoimistolle seka lyhyen yhteenvedon.

1.2 Tutkimuksen rajaus ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena on saada selville, milla tasolla palkkahallinnon asiakasyritys-
ten asiakastyytyvaisyys talla hetkella on, mita pitaisi heidan mielestaan parantaa, mita asiak-
kaat haluaisivat tulevaisuudessa seka minkalaisia lisapalveluita asiakasyritykset mahdollisesti
tarvitsisivat seka onko heilla koulutus- ja neuvontatarpeita ja jos on, niin minkalaisia. Tutki-
muksesta saatavien vastausten avulla pyritaan parantamaan erityisesti palkkahallinnon asia-
kasyritysten palvelukokemusta ja tuomaan heille sellaisia lisapalveluita, mita he oikeasti ko-
kevat tarvitsevansa. Tekemani tutkimuksen avulla selvitetaan myos, minkalaisia ominaisuuk-

sia asiakkaat toivovat heidan nimetylla palkanlaskijalla olevan.

Tutkimuksen avulla tilitoimisto saa arvokasta tietoa siita, mihin suuntaan palkkahallinnon
palveluita kannattaa kehittaa, mihin asioihin asiakkaat ovat jo erityisen tyytyvaisia seka mita
sellaisia palveluita asiakkaat toivoisivat meilla olevan, joita ei valttamatta viela ole. Tutki-
muksen myota on tarkoitus kehittaa yrityksen palkkahallinnolle tyokalu, jolla jatkossa voidaan

mitata asiakastyytyvaisyytta saannollisesti.

Tutkimuksen avulla pyritaan selvittamaan vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

Miksi asiakas valitsee juuri meidat hoitamaan hanen palkka-asioitaan?

Minkalaisia ominaisuuksia asiakkaat toivovat palkanlaskijaltansa?

Nykytila: Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat tamanhetkiseen palvelutarjontaan ja sen laatuun?
Minkalaisia lisapalvelutarpeita asiakkailla on ja mika heille on tarkeinta lisapalvelua tilatessa?
Mihin asioihin asiakkaat kaipaavat meilta lisaa koulutusta ja neuvontaa?

2 Palvelu

Palvelu kasitteena ei ole yksinkertainen. Palvelun merkitys voidaan nahda hyvin monella ta-

valla. Lahes mista vain tuotteesta voi tehda palvelun silloin, jos tuote pyritaan toteuttamaan



asiakkaan vaatimusten mukaan. Tavara on ja pysyy aina tavarana, mutta palvelun siita voi
tehda tapa, jolla tavara asiakkaalle saadaan. Myos monet eri hallinnolliset palvelut, esimer-
kiksi reklamaatioiden kasittely, ovat palveluita, joita asiakkaalle tarjotaan. Tallaisia voidaan
kutsua nakymattomiksi palveluiksi, eika naita yleisesti pideta palveluina, vaan pikemminkin
ongelmina. Yrityksen oppiessa hyodyntamaan naita niin kutsuttuja nakymattomia palveluita,
voi saada suurenkin kilpailuedun muihin yrityksiin nahden. Yleensa palveluun edes jollakin
tavalla sisaltyy kontakti palveluntarjoajan kanssa. Monesti kuitenkaan asiakas ei ole suoranai-
sesti vuorovaikutuksessa palvelua tarjoavan yrityksen kanssa. Asiakas kiinnittaa eniten huo-
miota sellaisiin vuorovaikutustilanteisiin, joissa asiat eivat toimi kunnolla. Gronroos (2015,
78.) toteaa, etta ”palvelut eivat ole konkreettisia asioita, vaan prosesseja tai toimintoja,

jotka ovat luonteeltaan hyvin aineettomia”. (Gronroos 2015, 76-78.)

Usein palvelu yhdistetaan vain tutuimpiin palveluyrityksiin, kuten esimerkiksi kauppaan, kam-
paamoon tai ravintolaan liittyviksi toiminnoiksi. Asiaa laajemmin tarkastellen kuitenkin palve-
lusta on kyse lahes kaikessa ihmisten valisessa toiminnassa. On olemassa seka julkisia etta
yksityisia palveluita. Erityisesti julkisten palvelujen tulee noudattaa tarkkaan lakeja ja saa-
doksia. Julkishallinnon palveluiden taytyy olla jokaisen kansalaisen kaytettavissa seka tarjolla
ympari maata tasapuolisesti. Tallaisia julkishallinnon palveluita ovat muun muassa peruskou-
lut, kunnalliset paivahoitopalvelut seka terveyskeskuspalvelut. Verovarat toimivat julkisten
palveluiden rahoituksessa ja osa naista palveluista on kokonaan ilmaista kayttajalle, osasta
kayttaja maksaa vain pienen osan todellisesta hinnasta. Yksityisia palveluita on olemassa suuri
maara. Yksityisia palveluita ovat muun muassa kaupan ja palvelualan yritykset. Koska yksityi-
sia yrityksia on paljon, on asiakkailla varaa valita itselleen sopivimmat palveluyritykset. Yksi-
tyisella puolella myos yritykset voivat itse valita asiakkaansa tai kohderyhmansa. Useimmiten
yksityisista palveluista asiakas maksaa tayden hinnan. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000,
220-221.)

Yrityksen toiminnan tarkein kohde on asiakas, koska ilman riittavaa maaraa asiakkaita yritys
ei pysty kovinkaan pitkaan toimimaan. Asiakas voi tarvita joko tiedollista, materiaalista, tai-
dollista tai tunne-elaman apua. Asiakas maksaa saamistaan palvelutyon tuloksista. Organisaa-
tion sisalla myos kaikki tyontekijat ovat asiakkaita toinen toisilleen, koska jokainen tarvitsee
toisten tyopanosta voidakseen hoitaa omat tyonsa. Silla on suuri merkitys, miten henkilokunta
palvelee toinen toisiaan hoitamalla oman tyonsa hyvin. Mita paremmin yrityksen sisalla asiat
hoidetaan, sita paremmin palvellaan ulkoista asiakasta. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen
2000, 222.)

2.1 Palvelut tilitoimistoissa

Palvelut tilitoimistoissa voidaan jaotella neljaan eri osaan. Yksi naista on tilinpaatos ja juok-
seva kirjanpito. Tahan kuuluvat liiketapahtumien ja tositteiden kirjaukset seka lisaksi asiak-

kaiden kanssa sovitut paivittain tai viikoittain hoidettavat palvelut. Tahan osioon kuuluvat



myos tarkeana osana lakisaateiset kuukausi- ja vuosiraportit viranomaisille, kuten alv-

raportit, tilinpaatokset seka veroilmoitukset. (Taloushallintoliitto 2018.)

Palkanlaskenta on usein yksi niista ensimmaisista toiminnoista, jonka yritys ulkoistaa. Tilitoi-
misto laskee asiakasyritystensa puolesta palkat seka tyonantajasuoritukset. Peruspalvelu sisal-
taa myoskin palkkalaskelmien toimittamisen palkansaajille, seka lakisaateiset viranomaisil-
moitukset, joissa ilmoitusjaksot saattavat vaihdella yrityksesta riippuen. Palkkahallinnossa
tehdaan myos paljon lisatoita, joista sovitaan erikseen. Tallaisia voivat olla esimerkiksi Kela-
hakemukset, Tilastokeskukseen toimitettavat vastaukset kyselyihin, liittojen jasenmaksuasiat,
ulosottoasiat seka lomapaivaseuranta, joka tarkoittaa, etta pidetaan kirjaa tyontekijoiden

jaljella olevista lomapaivista. (Taloushallintoliitto 2018.)

Kolmas tilitoimiston tarjoama tarkea palvelu on kokonaisvaltainen liikekirjanpidon eli ulkoisen
laskennan palvelu. Yleensa tilitoimistossa hoidetaan kaikki asiakkaan taloushallintoon liittyvat
asiat. Naita ovat maksatus, palkanlaskenta, myynti- seka ostolaskujen kasittely. Neljas tili-
toimiston yleisimmin tarjoamista palveluista on myos sisainen laskentatoimi eli johdon lasken-
tatoimi. Halutessaan ja sita tarvitessaan asiakasyritys saa apua liiketoiminnan suunnittelussa

tai vaikka kannattavuuksien laskennassa. (Taloushallintoliitto 2018.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laadusta on tullut yksi merkittavimmista kilpailukeinoista viime vuosina. Yritysten on
nykypaivana hankalaa erottua kilpailijoista tuotteilla, joten palvelu on se, jolla voidaan kas-
vattaa suosiota. Myos palvelualoilla kilpailijoista erottuminen kay aina hankalammaksi johtu-
en suurista maarista tarjolla olevia palveluita. Palvelun laadun ollessa hyvaa, voidaan silla
erottautua kilpailijoista seka houkutella uusia asiakkaita. Palvelun laatu on keskeinen asia

myos nykyisten asiakkaiden sailyttamisessa. (Ylikoski 2001, 117.)

Laatua on hankalaa maaritella yksittaisilla sanoilla. Voidaan sanoa, etta laadulla tarkoitetaan
sita, miten hyvin jokin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Laatua on hyva tarkastel-
la aina asiakkaan nakokulmasta. Asiakas on ainoa, joka voi kertoa onko laatu hyvaa vai ei.
Kokemus asiakkaalle muodostuu kahdesta asiasta: Siita, miten palveluprosessi on sujunut seka
siita, mita asiakas saa palveluprosessin lopputuloksena. Naita voidaan nimittaa prosessilaa-
duksi ja lopputuloslaaduksi. Joillekin asiakkaille jopa lopputulostakin tarkeampaa on se, mi-

ten palveluprosessi on sujunut. (Ylikoski 2001, 118.)

Yksi osatekijoista, joka vaikuttaa laatuun, on asiakkaan nakemys yrityksesta eli yrityksen ima-
go. Jos asiakkaan nakemyksen mukaan yrityksen imago on hyva, voi asiakas niin sanotusti
sallia paremmin pienet virheetkin ja kokea silti laadun hyvaksi tai edes hanta tyydyttavaksi.
Tama toimii myos samalla tavalla toisinpain, eli huono imago voi vahvistaa asiakkaan huonoja

kokemuksia vain entisestaan. (Ylikoski 2001, 118.)
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Palveluliiketoiminta tarkoittaa kokemuksen johtamista. Esimiehet johtavat kokemusta, mutta
tata tekevat myos ne henkilot, jotka ovat eniten tekemisissa asiakkaiden kanssa. Asiakaspal-
velussa toimivalla henkilolla on yrityksen toiminnassa hyvin keskeinen rooli. Asiakaspalvelu-
henkilot ovat tekemisissa asiakkaan kanssa ja yrityksen ulkoinen kuva pitkalti muodostuu hei-
dan kauttaan. Kyse tassa on siita, miten johtamisen avulla voidaan luoda parhaat mahdolliset
edellytykset tyoyhteison toimijoiden positiiviselle kokemukselle ja miten tama saadaan vali-
tettya asiakkaalle. (Fischer & Vainio 2015, 110.; Lecklin 2006,118)

Yrityksessa asiakaspalvelutyota tekevien henkildiden sitoutuminen ja kokemus omasta amma-
tillisesta osaamisesta vaikuttavat tyoilmapiiriin seka myo0s sita kautta asiakaskokemukseen.
Asiakaskokemuksen johtaminen muodostuu yhteistyosta organisaation sisalla ja ulkopuolella
asiakkaiden kanssa. Positiivisella asiakaskokemuksella voidaan luoda uusia toimintatapoja ja
lisata tuottavuutta. Tasta on hyotya seka palveluntarjoajalle etta asiakkaalle. Kun asiakas
tuntee, etta hanet huomioidaan, hanta kuunnellaan ja pyritaan ymmartamaan seka hanelle
annetut lupaukset pidetaan seka tyon laatu on kiitettavaa, synnyttaa tama positiivisia asia-
kaskokemuksia. Asiakkailta tuleva palaute on monissa asiakaspalvelutehtavissa negatiivista,
mutta asiakaspalvelijan on silti pyrittava olemaan hermostumatta, jotta han pystyy ratkaise-
maan ongelman ja mahdollisesti kaantamaan tilanteen positiiviseksi. (Fischer & Vainio 2015,
110.; Lecklin 2006,118.)

3 Asiakastyytyvaisyys

Laadunkehittamisen tarkein painopiste on ehdottomasti asiakastyytyvaisyys. Jotta yritys me-
nestyy markkinoilla, on silla oltava jokin kilpailuvaltti, jolla pystyy erottumaan asiakkaille
muista samoilla markkinoilla toimivista yrityksista. Keinoja erottua on monia, mutta yksi
oleellinen on asiakaspalvelun laatuun panostaminen. Se, joka lopullisesti laatua arvioi, on
asiakas. Yleisena virheena pidetaan sita, etta yritys tuo jatkuvasti uusia asioita toimintaansa
ja ottaa aina samalla jotakin pois. Talla tavalla yrityksen kustannusrakenne karsii. Nain myos
yrityksen tarjolla olevista palveluista voi tulla lilan monimutkaisia ja kalliita asiakkaalle. Asia-
kaspalveluun kannattaa panostaa omana kilpailutekijanaan, eika laittaa sita yhdeksi kilpailu-

tyytyvaiset asiakkaat. (Reinboth 2008, 28-29.; Lecklin 2006, 105.)

Syy siihen, etta asiakas kayttaa jotakin palvelua on se, etta han haluaa saada tyydytyksen
jollekin tarpeelleen. Kayttomotiivit palveluille eivat kuitenkaan laheskaan aina ole selkeita,
vaan ne voivat olla tiedostamattomia. Asiakkaan nakokulmasta tyytyvaisyyteen liittyva koke-
mus on selvasti yhteydessa siihen, minkalaisen hyodyn han hankkimastaan palvelusta saa.
Seuraukset palvelun kaytosta voivat olla joko toiminnallisia tai psykologisia. Toiminnallinen
seuraus tassa tapauksessa tarkoittaa sita, mita palvelun kaytosta kaytannossa seuraa. Palve-
lusta voidaan etsia sellaisia konkreettisia ja abstrakteja kokemuksia, joihin asiakas voi olla

tyytyvainen, silloin kun tahan asiaan halutaan vaikuttaa. Kuluttajalle suunnatussa mainonnas-
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sa taas kerrotaan toiminnallisista ja psykologisista asioista, joita seuraa, kun palvelua kayt-
taa. (Ylikoski 2001, 151-152.)

3.1 Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytyvaisyyden vastakohta on asiakastyytymattomyys. Asiakastyytymattomyyden selvit-
taminen on laadunkehittamisen kannalta yhta tarkeaa, ellei tarkeampaakin, kuin asiakastyy-
tyvaisyyden. Tyytymattomat asiakkaat ovat riskiryhma yritykselle. Monesti tyytymattomat
asiakkaat suunnittelevat jo lahtoa ja siirtymista kilpailijayrityksen puoleen. Tyytymattomilla
asiakkailla on myos tapana puhua negatiivisista kokemuksista muille, joka voi vaikuttaa mah-
dollisiin tuleviin asiakkaisiin ja heidan paatoksiin. Kun tehdaan asiakastyytyvaisyysmittauksia,
on tarkeaa tutkia myos tyytymattomien asiakkaiden osuutta, eika vain tyytyvaisten. Tutki-
mustuloksia tarkastellessa taytyy osata tunnistaa tyytymattomat asiakkaat, jonka jalkeen
tulee selvittaa syyt, jotka ovat johtaneet tyytymattomyyteen. Kun nama vaiheet on tehty, on

tarkeaa hoitaa nama asiat korjaavilla toimenpiteilla kuntoon. (Lecklin 2006, 113.)

3.2  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Yleinen ajattelutapa on, etta asiakaspalvelu on tuottavan organisaation vastuulla, mutta asia-
kaskokemusten synnyttamisessa myos asiakkaalla on tarkea rooli. Palvelutoiminta sisaltaa
kahden tai useamman henkilon valisen vuorovaikutuksen kautta syntyneen palvelun, jossa
lopputulokseen vaikuttaa jokaisen panos. Merja Fischerin tekema vaitoskirjatutkimus yritys-
ten valisesta palveluliiketoiminnasta on osoittanut, etta yksittaisen henkilon kokemukset il-
mapiirista tyoyhteisossa vaikuttaa suoraan asiakaskokemukseen. Tassa on kyse tunne-
energiasta, joka valittyy erityisesti vuorovaikutustilanteissa seka luo positiivista kierretta.
(Fischer & Vainio 2015, 111.)

Silla on suoria vaikutuksia asiakaskokemukseen, miten tyontekija kokee esimiestyon, sisaisen
laadun, tyoilmapiirin seka henkilokohtaisen sitoutumisen. Yrityksen taytyy saada asiakas tyy-
tyvaiseksi ja palvelun on toimittava, tama on ihan selvaa. Parhaimmassa tapauksessa toimit-
taja-asiakasyhteistyo on mutkatonta ja tama mahdollistaa uusien toimintatapojen ja tuottei-
den kehittamisen. Tunne-energia kannattelee tallaista yhteistyota toimijoiden valilla. Seka
fyysiset asiakaskohtaamiset etta puhelimen valilla tapahtuvat palvelutilanteet valittavat asia-
kaspalvelijoiden tunne-energiaa. Tyontekijan henkilokohtaiseen sitoutumiseen vaikuttaa se,
miten han kokee esimiehensa ja kollegoidensa arvostavan hanta seka kuinka tarkeana han
pitaa omaa tyotansa. Tama jalleen vaikuttaa tyontekijan kayttaytymiseen asiakkaitaan koh-

taan ja siten taas asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. (Fischer & Vainio 2014, 112.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Useissa yrityksissa asiakastyytyvaisyytta ja asiakastyytyvaisyyden selvittamista pidetaan tar-

keana asiana, mutta on tarpeen miettia, monenko yrityksen liiketoimintaa ja suoritettavia
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prosesseja asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta saatavat tulokset ohjaavat oikeasti. Tuloksia,
joita asiakastyytyvaisyystutkimuksia tekemalla saadaan, ei monesti osata hyodyntaa tarpeek-
si. Tahan yksi syy voi olla se, etta mittaustavoista tehdaan liian monimutkaisia. Yksinkertai-
sesti ajateltuna asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan henkilokohtaisista odotuksista. Yri-
tyksen tulee tuntea asiakkaansa tarpeeksi hyvin, jotta se pystyy tarjoamaan sille parasta
mahdollista palvelua vastaamaan asiakkaan odotuksia ja tarpeita. (Suomen Digimarkkinointi
Oy 2018.)

Asiakaskokemuksen oikeanlainen johtaminen on vahvasti yhteydessa asiakastyytyvaisyyteen ja
sen muodostumiseen. Kaytannossa tama siis tarkoittaa sita, etta luodaan asiakkaalle sellaisia
merkityksellisia kokemuksia, etta asiakas haluaa jatkaa yrityksen asiakkaana jatkossakin.
Tilanne, mika olisi ihanteellinen seka yrityksen etta asiakkaan puolesta on sellainen, etta
yritys jatkuvasti luo, parantaa ja yllapitaa asiakassuhteita yhdessa asiakkaidensa kanssa. Tar-
keita asioita ovat siis arvon tuottaminen asiakkaalle, asiakassuhteiden kannattavuus seka se,

etta molemmat osapuolet ovat tyytyvaisia. (Suomen Digimarkkinointi Oy 2018.)

Asiakas voi olla kayttamaansa palveluun joko tyytyvainen tai sitten tyytymaton. Laadun olles-
sa hyvaa, on siihen helpompaa olla tyytyvainen. Palvelukokemuksessa myos muut asiat, kuin
laatu, voivat auttaa asiakkaan tyytyvaisyystilaan. Organisaatio, jonka tarkein tehtava on pal-
vella asiakasta, pyrkii toteuttamaan tavoitteensa hyvalla asiakastyytyvaisyydella. Asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttaakseen yritys tarvitsee todenmukaisesti tietoa siita, milla asioilla asiakas
saadaan tyytyvaiseksi. Paras keino saada tata tietoa, on hankkia se suoraan asiakkailta. Kulut-
tajan kayttaytymisesta koskevasta kirjallisuudesta voidaan saada hyvin yleista tietoa, mutta
koska eri toimialat ovat erilaisia, toimialakohtaisista kokemuksista on myos suurta hyotya.

Taman lisaksi tarvitaan viela tarkempia yrityskohtaisia tutkimuksia. (Ylikoski 2001, 149.)

Pelkka asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei kuitenkaan yksinaan riita, vaan lisaksi tarvitaan
erilaisia toimia asiakastyytyvaisyyden mittaamisen jalkeen, joilla palveluita parannetaan. Kun
organisaatio on kiinnostunut asiakkaan mielipiteesta, tama monesti lisaa asiakkaan odotuksia.
Eivat asiakkaat tule tyytyvaiseksi pelkastaan siita, etta heilta kysytaan mielipidetta, vaan
nimenomaan siita, etta palvelua parannetaan heidan mielipiteidensa ja toivomustensa mukai-
sesti. (Ylikoski 2001, 149-150.)

4 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessiksi kutsutaan kokonaisuutta, jonka tutkimuksen eri vaiheet muodostavat.
Tutkimusprosessi aloitetaan tutkimusongelman maarittamisella ja perehtymalla tutkimuksiin
ja tutkimusten tuloksiin, joita on tehty aiemmin samasta aiheesta. Naiden lisaksi on tarkeaa
tutustua tutkimusaiheeseen liittyvaan teoriaan. Tutkimussuunnitelmasta tulee kayda ilmi
tarkat tiedot kaikista niista asioista, jotka vaikuttavat tutkimukseen. Tutkimussuunnitelman

tulee kertoa vastaukset kysymyksiin mita ja miksi tutkitaan, mita aineistoa kaytetaan, milla
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tavalla tiedot on tarkoitus hankkia, miten tietoa kasitellaan ja milla tavoin tutkimustulokset
raportoidaan. (Heikkila 2014, 20.)

Ongelmanratkaisu, jolla pyritaan selvittamaan tutkimuskohteen lainalaisuuksia seka toiminta-
periaatteita, kutsutaan tieteelliseksi tutkimukseksi. Tutkimus voi olla joko teoreettista kirjoi-
tuspoytatutkimusta, jossa kaytetaan hyodyksi valmista tietomateriaalia, tai empiirista eli
havainnoivaa tutkimusta. Tutkimuksen avulla pystytaan testaamaan, miten jokin teoriasta
johdettu hypoteesi eli olettamus toteutuu kaytannossa. Myos jonkin kayttaytymisen tai ilmion
syiden selvittaminen tai ratkaisun loytaminen siihen miten asia tulisi toteuttaa, voi toimia
tutkimusongelmana. Edella mainitun kahden esimerkin lisaksi on olemassa lukuisia vaihtoeh-
toja, mille kaikille yhteista on se, etta tavoite on saada vastaus kysymyksiin, jotka on johdet-
tu tutkimusongelmasta. (Heikkila 2014, 12.)

4.1  Empiirinen tutkimus

Tutkimusasetelma empiirisessa tutkimuksessa muodostuu kolmesta asiasta, jotka ovat tutki-
musongelma, aineisto seka menetelma. Hyvin keskeisessa asemassa on tutkimusongelma.
Hyoty, joka tutkimuksesta saadaan, riippuu merkittavasti ongelman maarittamisen onnistumi-
sesta. Kun tutkija on tietoinen, mihin kysymyksiin han on hakemassa vastausta, tutkimuksen
empiirisen osan suunnittelu ja toteutus selkeytyvat huomattavasti. Aineiston kasaamista,
kasittelya ja tulkintaa johtaa tutkimusongelma. Usein tutkimusongelma taytyy paloitella pie-
nempiin osiin, niin sanottuihin alaongelmiin, eli yhden tai useamman kysymyksen muotoon ja
naihin annetaan vastaukset tutkimusraportin eri luvuissa. Seuraavat vaiheet tutkimusproses-
sissa ovat lomakkeen tekeminen, aineiston keraaminen, saatujen tietojen kasittely seka ana-

lysointi ja tulosten raportointi.

Oikean tutkimusmenetelman ja jarkevan kohderyhman valinta ovat edellytyksia tutkimuksen
onnistumiselle. Oikea tutkimusmenetelma valitaan tutkimusongelman ja tutkimuksen tavoit-
teiden perusteella. Tutkimusongelmaksi kutsutaan selvitettavaa asiaa, yleensa siis kysymysta,
johon pyritaan saamaan vastaus. Tutkimuksen kohteena olevaa joukkoa, josta tietoa halutaan
saada, kutsutaan tutkimuksen perusjoukoksi. On kaksi vaihtoehtoa: Joko koko perusjoukko
tutkitaan, jolloin tutkimusta kutsutaan kokonaistutkimukseksi. Toinen vaihtoehto on otanta-

tutkimus, milloin vain tietty osa perusjoukosta, eli otos, tutkitaan. (Heikkila 2014, 12-13.)

Kasittelemattomia tietoja, joita on hankittu empiirista tutkimusta varten, kutsutaan tutki-
musaineistoksi. Tutkimusaineisto koostuu tutkimuksen kohdejoukkona olevien tutkimusyksi-
koiden, esimerkiksi henkilon tai yrityksen, tiedoista. Tallaiset tutkimustiedot ovat tutkimusky-
symysten vastauksia tai mielipiteita tutkittavista asioista. Naita kutsutaan muuttujien arvoik-
si. Mika tahansa mitattava ominaisuus tai vastaava, minka arvoissa voi esiintya vaihtelua,
tarkoittaa muuttujaa. Esimerkiksi ika, kotipaikka, ansiotulot, sukupuoli tai tyytyvaisyys yrityk-

sen palveluun, ovat muuttujia. (Heikkila 2014, 13.)
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Empiiriset tutkimukset voidaan jaotella monin tavoin eri tyyppeihin, esimerkiksi aikaperspek-
tiivin, tutkimusotteen, tiedonkeruumenetelman tai tutkimuksen tarkoituksen mukaan. Va-
paamuotoinen tutkimus, jolla ongelmaan lahinna nostetaan esille ilman systemaattista tieto-
jen keruuta tai analysointia, kutsutaan eksploratiiviseksi eli kartoittavaksi tutkimukseksi.
Kartoittavan tutkimuksen avulla koitetaan loytaa tekijoita tai sopivia vastausvaihtoehtoja tai
luokitteluita tutkimuslomakkeen kysymyksiin, joilla voidaan loytaa tutkittavaa asiaa selittavia

tekijoita. Kartoittavaa tutkimusta kaytetaankin usein esitutkimuksena. (Heikkila 2014, 13.)

Empiirisen tutkimuksen perusmuoto on kuvaileva eli deskriptiivinen tutkimus. Tama tutki-
mus vastaa kysymyksiin missa, milloin, millainen, mika ja kuka. Yleensa kuvaileva tutkimus

liittyy ainakin osaksi lahes jokaista tutkimusta seka se voi toimia myos jollekin muulle tutki-
mukselle pohjana. Deskriptiivisessa tutkimuksessa tulosten luotettavuus, yleistettavyys seka
tarkkuus ovat tarkeita, joten tahan tarvitaan mahdollisimman laaja aineisto. (Heikkila 2014,
13-14.)

Ilmioiden valisia syy- ja seuraussuhteita koitetaan saada selville selittavan eli kausaalisen
tutkimuksen avulla. Talla tutkimuksella vastauksia etsitaan kysymyksiin, miksi jotkin asiat
ovat tapahtuneet tai mitka ovat syita tapahtuneelle. Tutkimusta, jonka avulla tutkitaan jon-
kin tekijan vaikutusta kontrolloiduissa olosuhteissa, kutsutaan eksperimentaaliseksi eli ko-
keelliseksi tutkimukseksi. (Heikkila 2014, 14.)

4.2  Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimus voi olla joko kvantitatiivinen (maarallinen) tai kvalitatiivinen (laadullinen) tai sisal-
taa naita molempia. Paapaino kuitenkin on aina vain toisessa. Pitkaan on jo keskusteltu siita,
mita eroja nailla tutkimuksilla on. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus usein taydenta-
vat toisiaan, eivatka kilpaile keskenaan. Aineiston keraaminen kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tapahtuu yleensa vahemman strukturoidusti, kuin taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa. On
kuitenkin hankalaa selkeasti rajata naiden tutkimusten valinen tapa kerata tietoa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2013, 135-137; Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan ymmartaa paremmin tutkimuskohdetta ja saada
selville syita kayttaytymiseen ja paatoksiin. Kvalitatiivinen tutkimus keskittyy yleensa pieneen
maaraan tarkoin ennalta valittuja tapauksia, joita on tarkoitus analysoida mahdollisimman
hyvin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohteeksi valitaan sellainen selkeasti rajat-
tu asia, josta nimenomaan halutaan lisaa tietoa. Kvalitatiivinen tutkimus ei keskity niinkaan
tilastoissa nakyviin yleistyksiin. Laadullisen tutkimuksen avulla saadaan selville, miksi esimer-
kiksi jokin asia reagoi toiseen juuri tietylla tavalla. Tutkimusprosessi tulee kuvata tarkkaan ja
tutkimuksesta tehdyt tulkinnat tulee perustella selkeasti. Tulkintojen perustelu on siksi erityi-
sen tarkeaa, etta lukija voi tehda naiden perusteella omia johtopaatoksia tutkimuksen luotet-
tavuudesta. (Heikkila 2014, 15; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 105.)
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Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kuulla kutsuttavan myos nimella tilastollinen tutkimus.
Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan vastaus lukumaariin seka prosenttiosuuksiin liitty-
viin kysymyksiin. Taman tutkimuksen edellytys on, etta otanta on tarkkaan mietittya ja tar-
peeksi laajaa. Yleisimmin kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruussa apuna kaytetaan tut-
kimuslomaketta tai lomakehaastattelua, jossa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tallaisessa ky-
selyssa kysytaan samoja asioita samassa muodossa isolta maaralta vastaajia. Tassa vastaajat
muodostavat tietysta kohteena olevasta perusjoukosta otoksen. Tutkimuslomakkeet voivat
sisaltaa myos muutamia kysymyksia, joihin vastaaja itse kirjoittaa vastauksen. (Heikkila 2014,
17.)

Maarallisesta eli kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan havainnollistaa ku-
vioiden seka taulukoiden avulla. Yleensa tallaisen tutkimuksen avulla saadaan selville olemas-
sa oleva tilanne, mutta ei valttamatta saada vastausta, mika on syy tilanteeseen. Jos halu-
taan esimerkiksi testata, pitaako jokin teoria paikkansa, on hyva kayttaa maarallisia mene-
telmia. Aihepiiriin liittyvaan teoriaan taytyy olla tutustunut hyvin, kun maarallisia menetel-
mia kaytetaan, jotta tuloksia voidaan mitata todenmukaisesti. (Heikkila 2014, 15; Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti, 104.)

Tiedot, joita tarvitaan kvantitatiiviseen tutkimukseen, voidaan saada muiden keraamista ti-
lastoista, rekistereista tai tietokannoista tai keraamalla itse. Valtion yllapitama Tilastokeskus
on Suomessa suurin ja tarkein tilastojen tuottaja, joka hankkii ja yllapitaa monia yhteiskuntaa
kuvaavia tilastoja ja rekistereita. Harvoin valmiit aineistot ovat kuitenkaan sellaisessa muo-
dossa, etta niita suoraan voitaisiin hyodyntaa kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Heikkila 2014,
16-17.)

Tyypillista kvantitatiivisessa tutkimuksessa onkin kerata aineisto itse. Tutkimusongelman pe-
rusteella tulee miettia, mika on kohderyhma ja mita tiedonkeruumenetelmaa kannattaa kayt-
taa. Erilaisia tiedonkeruumenetelmia ovat postikyselyt, puhelin- ja kayntihaastattelut seka
informoidut kyselyt. Informoidut kyselyt ovat henkilokohtaisen haastattelun ja kirjekyselyn
valimuoto. Informoitu kysely tarkoittaa, etta haastattelija vie tai hakee kyselylomakkeet itse
seka tarpeen mukaan han voi tarkentaa kysymyksia tai esittaa joitakin tarkentavia lisakysy-
myksia. (Heikkila 2014, 17.)

Internetin kautta hoidettavat kyselyt ovat viime vuosina yleistyneet nopealla tahdilla. Inter-
net-kyselyt soveltuvat perusjoukkojen tutkimiseen, missa kaikilla jasenilla on internetin kay-
ton mahdollisuus. Internetkyselyn onnistumisen kannalta teknisella toteutuksella ja asiantun-
temuksella on suuri merkitys. Monesti ongelmaksi muodostuu kyselyn kohdentaminen tutki-
muksen kohderyhmalle. (Heikkila 2014, 17.)

Jokaisella tiedonkeruumenetelmalla on hyvia seka huonoja puolia. Tiedonkeruumenetelman

valintaan vaikuttavat tutkittavan asian luonne, tutkimuksen aikataulu, budjetti seka tavoite.
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Kun kerataan tietoja selvista tosiasioista, kirjekysely soveltuu hyvin. Silloin taas, kun halutaan
tutkia tarkemmin paatosten ja kayttaytymisen syita, haastattelututkimus tai jokin kvalitatii-
vinen tutkimusmenetelma sopii paremmin. Monet tutkijat ovat sita mielta, etta vaikka kysely-
ja haastattelututkimuksilla on eroavaisuuksia, ei niilla saaduilla tuloksilla ole huomattavia
eroja. (Heikkila 2014, 17.)

Survey-tutkimus tarkoittaa suunnitelmallista haastattelu- tai kyselytutkimusta. Tallainen
tutkimustapa on erityisen tehokas ja taloudellinen tapa kerata tietoa silloin, kun tutkittavia
on paljon. Aineisto survey-tutkimusta varten kasataan kayttamalla tutkimuslomaketta. Ha-
vainnointitutkimus, jossa tietoja kerataan havainnoimalla tutkimuskohdetta, voi olla myos
yksi kvantitatiivinen tutkimustapa. Joskus haastattelu- ja kyselytutkimus voidaan jopa korvata
kayttamalla havainnointitutkimusta tai havainnointitutkimuksen avulla pystytaan ainakin tay-
dentamaan naita tutkimuksia. Havainnointitutkimuksena tehtavassa kvantitatiivisessa tutki-
muksessa tutkija yleensa keraa aineistoa ulkopuolisena tarkkailijana tutkittavasta, eika nain

ollen osallistu havainnoitavien toimintoihin ollenkaan. (Heikkila 2014, 17.)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valitsin kvantitatiivisen menetelman, silla asia-
kastyytyvaisyytta ja asiakasyritysten lisapalvelutarpeita selvitettiin kayttaen sahkoista kysely-
lomaketta. Kyselylomakkeen avulla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta palkkahallinnon
palveluihin, mita asiakkaat haluaisivat tilitoimiston kehittavan toiminnassaan ja palveluissaan
jatkossa seka minkalaisille lisapalveluille palkkahallinnon asiakasyrityksilla olisi tarvetta. Ky-
selylomakkeen laadin yhdessa tilitoimiston henkildston kanssa. Kyselylomakkeella jokaiselta
tutkimukseen valitulta kysyttiin samat kysymykset. Kysely toteutettiin otantatutkimuksena,
eli perusjoukosta valittiin tietty otos ja kysely lahetettiin valituille. Otantatutkimukseen paa-
dyttiin, koska koko perusjoukko olisi ollut liian suuri tutkittavaksi. Kyselyyn valittiin minun
seka toisen palkka-asiantuntijan hoidossa olevat yritykset, joten mukaan saatiin monia eri
kokoisia yrityksia. Taman tutkimuksen avulla on tarkoitus kehittaa yrityksen palkkahallinnolle
tyokalu asiakastyytyvaisyyden mittaamista varten jatkossa palkanlaskijakohtaisesti, joten
taman takia kysely paatettiin lahettaa nyt kahden eri palkanlaskijan asiakkaille. Haluttiin
selvittaa, onko vastausprosentti suurempi silloin, kun yrityksen oma palkanlaskija lahettaa

kyselyn, kuin etta joku yritykselle mahdollisesti tuntematon henkilo lahettaa kyselyn.

4.3 Lahtotilanne

Toimeksiantajalta sain idean tehda osana opinnaytetyotani tutkimuksen tilitoimiston asiakas-
tyytyvaisyydesta ja palvelutarpeista. Tilitoimistossa haluttiin selvittaa, kuinka tyytyvaisia
asiakkaat talla hetkella ovat saamaansa palveluun, mika heidat saa pysymaan juuri meidan
asiakkaana ja minkalaisia lisapalvelu- seka koulutustarpeita heilla on. Toimeksiantaja on mi-
tannut saannollisesti tilitoimiston asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta, mutta nyt tutkimus paa-
tettiin kohdistaa nimenomaan koskemaan palkkahallinnon palveluita, jotta naita palveluita

voidaan parantaa asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden mukaan. Tutkimus oli myos ajankohtai-
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nen toteuttaa juuri nyt, silla palkkahallintopalvelut kasvavat kovaa vauhtia ja muutoksia ta-

pahtuu jatkuvasti.

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada selville, mihin asiakkaat ovat talla hetkella tyytyvaisia ja
mihin tyytymattomia. Taman tutkimuksen avulla oli myos tarkoitus nostaa esille mahdolliset
kehittamiskohteet. Tutkimuksen avulla pyrittiin myos selvittamaan, mita lisapalvelu- ja kou-
lutustarpeita asiakkailla on. Jotta yritys voi menestya, on sen vastattava asiakkaidensa tarpei-
siin ja kehityttava jatkuvasti. Asiakastyytyvaisyyskysely on hyva tapa selvittaa, mihin asiak-
kaat ovat jo tyytyvaisia ja mita tulisi ehdottomasti kehittaa. Kyselyn avulla tarkoitus oli sel-
vittaa se, mita nykyaan jo olemassa olevia palveluita asiakkaat pitavat tarkeina ja minkalaisia
palveluita meidan tulisi tuoda lisaa, jotta asiakkaat saisivat kaiken tarvitsemansa. Kysely aut-
toi myos vastaamaan, minkalaista asiakaspalvelua he toivovat saavansa. Toimeksiantajalle on
tarkeaa tietaa, minkalaisena asiakkaat kokevat saamansa palvelun ja minkalainen asiakaspal-

velija on heidan mielestaan hyva.

Vuonna 2018 GDPR-saadokset eli tietosuojavaatimukset uudistuivat ja vuoden 2019 alusta
otettiin kayttoon tulorekisteri. Nama muutokset ovat vaikuttaneet erityisesti palkkahallinnon
palveluissa, mm. palkkatietojen toimittamiseen ja erilaisiin viranomaisille tehtaviin ilmoituk-
siin. Taman tutkimuksen avulla haluttiin saada selville, minkalaisia koulutustarpeita asiakkail-
la on erityisesti naihin uudistuneisiin asioihin liittyen. Tutkimuksella haluttiin myos selvittaa,
kaipaavatko asiakkaat koulutusta tai neuvontaa liittyen joihinkin muihin asioihin, kuten esi-

merkiksi tyoehtosopimusten tulkitsemiseen tai tilitoimiston jarjestelman kayttamiseen.

4.4  Asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen

Asiakastyytyvaisyyskysely on tehty tilitoimiston palkkahallinnon nakokulmasta. Kyselyn toteut-
tamistavaksi valittiin Internet-kysely. Kysely tehtiin E-lomakkeella, SurveyMonkey-ohjelmalla.
Asiakkaille lahetettiin sahkopostilla linkki kyselyyn ja saatekirjeessa kerrottiin, mihin tarkoi-
tukseen kyseista tutkimusta tehdaan. Kyselyn kohderyhmaksi valittiin ne yritykset, joiden

palkanlaskijaksi minut on nimetty seka toisen palkka-asiantuntijan hoidossa olevat yritykset.

Kyselylomake toimii olennaisena osatekijana kysely- ja haastattelututkimuksissa. Kyselylo-
makkeen kysymykset tulee suunnitella erittain huolellisesti. Puutteellinen tai huonosti suunni-
teltu tutkimuslomake voi aiheuttaa sen, etta koko tutkimus menee pilalle. Suunniteltaessa
kyselylomaketta, tulee tutustua aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen, pohtia ja tarkentaa tut-
kimusongelmaa, kasitteiden maarittelya seka tutkimusasetelman valintaa. Suunnitteluvai-
heessa on my0s hyva pohtia aineiston kasittelya. Kun kysymyksia ja niiden vastausvaihtoehto-
ja mietitaan, tulee selvittaa, kuinka tarkkoja vastauksista halutaan seka miten tarkkoja tieto-
ja on edes mahdollista saada. (Heikkila 2014, 45.)
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Ennen kuin kyselylomaketta kannattaa laatia, tulee tutkimuksen tavoite olla kokonaisuudes-
saan selvilla. Tutkijan tulee ymmartaa, mihin kysymyksiin han haluaa vastauksia saada. Tar-
keaa on esimerkiksi selvittaa taustatekijat, joilla on mahdollisesti vaikutusta tutkittavina
oleviin asioihin, paitsi jos naista on etukateen jo tietoa. Tarkoin kannattaa myos miettia, etta
kyselylomakkeen kysymysten avulla saadaan vastaus niihin asioihin, joihin tutkimuksella on
tarkoitus saadakin. Kysymyksia on mahdotonta muuttaa, kun tieto on jo keratty. On hyva
ottaa huomioon, etta jos kysymykset ovat epaselvia, niihin on mahdotonta saada selkeita
vastauksiakaan. (Heikkila 2014, 46.; Heikkila 2014.)

Taman tutkimuksen avuksi tehty asiakastyytyvaisyyskysely on suunniteltu yhdessa yrityksem-
me palkkahallinnon esimiehen, palvelujohtajan seka toimitusjohtajan kanssa. Alkuun kysely
oli tarkoitus toteuttaa anonyymisti, mutta paadyimme kuitenkin siihen, etta haluamme tietaa
kuka kyselyyn on vastannut. Vaikka asiakaslahtoisyys on hyvin tarkea asia, on tarkoitukse-
namme ollut myos saada prosesseja yhtenaistettya, jotta tyoskentely olisi mahdollisimman
tehokasta ja selkeaa. Koska kuitenkin asiakasyritysten palkanlaskentaprosessit ja palkkatieto-
jen toimitustavat eroavat jonkin verran toisistaan, on vastauksia helpompi ymmartaa, kun
tiedamme, kuka on ollut vastaaja. Myoskin jos kysely toteutetaan anonyymisti, taytyy tausta-
kysymyksia olla paljon enemman ja nain kyselysta tulee helposti liian pitka. Asiakastyytyvai-
syyskyselya halutaan myos jatkossa hyodyntaa palkkahallinnossa palkanlaskijakohtaisesti,
joten koettiin, etta vastaukset yrityksilta halutaan tallakin kertaa saada nimilla. Suuriin poik-
keuksiin vastauksissa on myos helpompi puuttua, kun on tiedossa, kuka on vastannut ja mista

muihin vastauksiin verrattuna taysin erilainen vastaus voisi johtua.

Ensimmaiseksi laadin kyselyn sen mukaan, etta se olisi toteutettu anonyymisti ja talloin taus-
takysymyksia oli monia. Kavin kyselyn lapi palkkahallintomme esimiehen kanssa ja sovimme
muutamista kyselyyn tehtavista muutoksista. Taman jalkeen kavin kyselyn lapi yrityksemme
yhden palvelujohtajista kanssa ja tulimme siihen tulokseen, etta taustakysymyksia on viela
hieman liikaa ja etta pidetaan naista vain oleellisimmat. Myoskin kysymysten jarjestykseen
tehtiin muutama muutos seka paria kysymysta muokattiin. Viela taman jalkeen hieman myo-
hemmin tuli tuo muutos, etta toteutetaankin kysely vastaajien nimilla. Talloin karsiutui suu-
rin osa taustakysymyksista pois, koska yrityksen nimen perusteella voitiin selvittaa jo kaikki
oleellinen, kuten kauanko yritys on ollut meidan asiakkaanamme ja paljonko yrityksessa on
tyontekijoita. Jos naiden tietojen lisaksi olisi kysytty yrityksen kokoa, kauanko se on ollut
asiakkaanamme tai vastaavaa, olisivat vastaajat voineet ihmetella, miksi kysymme, kun meil-

ta kuitenkin tama kaikki tieto loytyy.

Tata tutkimusta varten tehtava asiakastyytyvaisyyskysely oli tarkoitus rakentaa niin, etta siita
saataisiin palkkahallintoon tyokalu jatkuvaa kayttoa varten. Kysely toteutettiin E-
lomakkeella, ohjelmalla nimelta SurveyMonkey. Kysely oli jaettu kolmeen osioon, josta en-

simmaisessa kysyttiin taustatiedot, eli yrityksen nimi ja mika on kyselyyn vastanneen henkilon
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titteli yrityksessa. Toisessa osiossa kysyttiin asioita liittyen asiakastyytyvaisyyteen ja kolman-
nessa osiossa selvitettiin asiakkaiden palvelu- ja koulutustarpeita. Kun sain asiakastyytyvais-
kyselyn valmiiksi, testattiin kyselya viela muutamilla henkil6illa, jotta huomattiin, jos kyse-
lyssa olisi viela jotakin parannettavaa. Kyselya viilattiin useampaan kertaan, jotta siita saatiin
juuri sellainen, jolla saadaan ratkaisu haluttuihin kysymyksiin. Kyselyyn tehtiin viimeiset
muutokset ja linkki kyselyyn lahetettiin sahkopostitse 4.3.2019 99:lle asiakkaalle. Kyselyyn
annettiin vastausajaksi kaksi viikkoa, eli viimeinen vastauspaiva oli sunnuntai 17.3.2019. Muis-
tutusviesti kyselyyn vastaamisesta lahetettiin 11.3.2019 niille asiakkaille, jotka eivat viela
silloin olleet vastanneet kyselyyn. Muistutusviestin jalkeen vastauksia tuli jonkin verran lisaa.

Kyselyyn vastasi yhteensa 47 asiakasta eli lopulliseksi vastausprosentiksi saatiin n. 47,5%.

5  Tutkimustulokset

Kaikki tilitoimiston asiakkaat ovat asiakasyrityksia. Yritykset sijaitsevat ympari Suomea. Yri-
tysten koko vaihtelee paljon, joka vaikuttaa myos asiakkaiden palvelutarpeisiin. Tama asia-
kastyytyvaisyyskysely toteutettiin asiakasyritysten nimilla, joten ainut taustakysymys kyselys-
sa yrityksen nimen lisaksi oli, kuka on kyselyyn vastannut henkild. Yritysten taustatiedot, ku-
ten yrityksen koko ja sijainti, ovat meilla tiedossa, joten naita ei asiakkailta tarvinnut erik-

seen kysya.

Asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin 99:lle asiakkaalle. Kyselyyn vastasi 47 asiakasta eli vas-
tausprosentiksi muodostui noin 47,5%. Kyselyyn vastanneista yrityksista hieman reilu puolet
sijaitsee paakaupunkiseudulla ja loput paakaupunkiseudun ulkopuolella eri puolella Suomea.
Yritysten koko vaihtelee yhden henkilon yrityksesta 60 henkilon yritykseen. Vastanneista
huomattavasti suurempi osa on minun asiakkaitani, jota osasimme odottaakin, koska kysely
lahetettiin minun sahkopostiosoitteestani. Tata haluttiin myos testata, silla kun kyselya jat-
kossa kaytetaan, kannattaa se ehdottomasti jokaisen palkanlaskijan lahettaa itse asiakkail-

leen, jotta vastauksia saadaan mahdollisimman paljon.

Tutkimuksen kannalta monet taustatiedot ovat oleellisia, jotta tuloksia voidaan tarkastella ja
ymmartaa paremmin. Tata tutkimusta varten kokosin tiedot yritysten sijainnista, keskimaarai-
sesta henkilostomaarasta seka milloin yritys on tullut asiakkaaksemme palkkahallintoon. Tar-
kastelin tutkimustuloksia kokonaisuuden lisaksi my0s edella mainitsemani kolmen muuttujan

avulla, jotta nahtiin, onko nailla merkitysta tutkimuksesta saatuihin tuloksiin.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Tarkastellessani tutkimustuloksia muuttujien avulla, jaoin yritykset seuraavalla tavalla. Si-
jainti oli yksi naista muuttujista. Jaoin yritykset sijainnin mukaan paakaupunkiseudulla sijait-
seviin seka muualla Suomessa sijaitseviin. Toinen muuttujista oli yrityksen koko keskimaarai-
sen henkiloston mukaan. Laskin keskimaaraisen henkiloston niiden henkiloiden mukaan, ke-

nelle maksetaan palkkaa saannollisesti. Jaoin yritykset 1-2henkilon, 3-15henkilon, 16-
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40henkilon ja yli 40henkilon mukaan omiin ryhmiinsa. Kolmas muuttuja oli yrityksen aloitus-
vuosi meilla palkkahallinnossa. Jaoin yritykset ennen vuotta 2014 tulleisiin, 2014-2016 tullei-

siin seka vuonna 2017 tai myohemmin asiakkaaksi tulleisiin.

Kysely toteutettiin yritysten nimilla, joten kyselyssa ei erikseen kysytty taustatietoja, jotka
meilla on jo valmiiksi tiedossa. Seuraavaksi esitan erilaisilla kuvioilla tiedossa olleet yritysten
taustatiedot, joita kaytettiin muuttujina tarkasteltaessa kysymyksia.

Vastanneiden yritysten sijainti

m Paakaupunkiseutu = Muu Suomi

Kuvio 1 Vastanneiden yritysten sijainti

Kyselyyn osallistuneista yrityksista paakaupunkiseudulla sijaitsee 25 ja muualla Suomessa 22.

Vastaukset jakautuvat siis lahes puoliksi sijainnin puolesta.
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Henkilostomaara
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Kuvio 2 Vastanneiden yritysten henkilostomaara

Kyselyyn osallistuneiden yritysten henkilostomaara vaihteli 1-2 henkilon yrityksista yli 60 hen-
kilon yrityksiin ylla olevan kaavion mukaisesti. Reilusti eniten kyselyyn vastasi yrityksia, joi-

den henkilostomaara on 3-15 henkiloa.

Yrityksen aloitusvuosi
palkkahallinnon asiakkaana

2017 tai mychemmin 2014-2016 Ennen v.2014

Kuvio 3 Vastanneiden yritysten aloitusvuosi palkkahallinnon asiakkaana

Yhtena muuttujana kyselyn vastauksia tulkitessani kaytin yrityksen aloitusvuotta meilla palk-
kahallinnon asiakkaana. Kolmen vaihtoehdon kesken maarat jakautuivat melko tasaisesti, eli

vastauksia saatiin seka uudemmilta asiakkuuksilta, etta jo pidempaan olleilta.
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5.2 Taustakysymykset

Asemasi yrityksessa:

Answered: 47  Skipped: 0

TDimilusjUhtaja _
Talousjohtaja .

Palkkayhteyshen
kil

Hr-asiantuntija

Muu, mika:

0%  10% 20%% 309 40% 50% G0% T0% 80% 20% 100%

Kuvio 4 Kyselyyn vastanneiden henkiloiden asema yrityksessa

Asiakastyytyvaisyyskyselyn ensimmaisessa kohdassa pyydettiin yrityksen nimea. Toisessa ky-
symyksessa kysyttiin henkilon tittelia yrityksessa. Lahes 60% vastanneista on toimitusjohtajia.
HR-asiantuntijoita ei ole ollut ollenkaan, tosin kohdassa ”muu, mika” oli mainittu myos HR-
manageri. Jonkin muun, kuin valmiiksi annetun vaihtoehdon, on valinnut reilu 20% vastaajista.
Naissa kohdissa vastaukseksi on annettu HR-managerin lisaksi mm. yrittaja, hallituksen pu-
heenjohtaja, toiminnanjohtaja ja varatoimitusjohtaja. Heti taman kysymyksen kohdalla huo-
mataan, etta suuri osa vastaajista on itse toimitusjohtajia. Toimitusjohtajat yleisesti ottaen
ovat hyvin kiireisia, koska heilla on paljon muitakin yrityksen asioita hoidettavanaan. Talla
tiedolla voi olla ratkaiseva merkitys esimerkiksi kysymyksissa, joissa kysytaan palvelun toteu-

tuksen helppoutta tilaajana olevalle asiakasyritykselle.
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5.3 Asiakastyytyvaisyys

Valitkaa tilitoimiston valintaanne kaksi eniten vaikuttanutta tekijaa

Answered: 47 Skipped: 0

SEhkdiset
palvelut
e s _

Hinnoittelu

¥rityksen maine

MNakywyys
markkineilla

Sijainti .

0%  10% 20% 30% 40% 50% S0% T0% 80% 0% 100%

Kuvio 5 Tilitoimiston valintaan vaikuttaneet tekijat

Seuraavassa osiossa oli kysymyksia liittyen nimenomaan asiakastyytyvaisyyteen. Ensimmaises-
sa kohdassa pyydettiin valitsemaan kaksi tilitoimiston valintaan eniten vaikuttanutta tekijaa.
Ylivoimaisesti suurin osa, 70% vastaajista, on valinnut vastausvaihtoehdon ”sahkoiset palve-
lut”. Toiseksi suosituin valinta on ollut yllattaen "muu, mika”, jonka on valinnut lahes 50%
vastaajista. Tahan kohtaan moni on vastannut ”suositukset tutuilta” ja ”entisen tilitoimiston
siirtyminen taman tilitoimiston omistukseen”. Kolmanneksi suosituin vaihtoehto on ollut hin-
noittelu, jonka on valinnut melkein 45% vastaajista. Melkein 20%:la vastaajista tilitoimiston
valintaan on vaikuttanut yrityksen maine. Sijainti on vaikuttanut vain 10%:lla vastaajista.
Tama tukee sita ajatusta, etta nykyaan sijainnilla ei ole suurta merkitysta tilitoimiston valin-
nassa, silla lahes kaikki toiminnot hoidetaan sahkoisesti. Alle 10%:lla vastaajista tilitoimiston

nakyvyys markkinoilla on vaikuttanut tilitoimiston valintaan.

Taman kysymyksen kohdalla vastauksia tarkastellessani tutkin, mika vaikutus yrityksen sijain-
nilla on ollut annettuihin vastauksiin. Tehdessani tata tarkastelua, jaoin yritykset paakaupun-
kiseudulla ja muualla Suomessa sijaitseviin. Vastanneista hieman yli puolet sijaitsi paakau-
punkiseudulla ja loput paakaupunkiseudun ulkopuolella ympari Suomea. Kysymysten vastaus-
vaihtoehdoista ”sahkoiset palvelut” ja "muu, mika” saivat naissa molemmissa tapauksissa
myos eniten vastauksia. Seka paakaupunkiseudulla etta muualla Suomessa sijaitsevien yritys-

ten vastauksissa suosituin on ollut ”"sahkoiset palvelut”.
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Tutkin myos, onko yrityksen henkilostomaaralla huomattavaa vaikutusta tilitoimiston valin-
taan. Jaoin yritykset neljaan kokoluokkaan: 1-2henkilon yritykset, 3-15henkilon yritykset, 16-
40henkilon yritykset ja yli 40henkilon yritykset. Kaikkien muiden yrityskokojen kohdalla, pait-
si yli 40henkilon yritysten, vastausvaihtoehto ”sahkoiset palvelut” on saanut eniten vastaajia.
Yli 40henkilon yrityksissa suurin vastausprosentti on kohdistunut vastausvaihtoehtoon ’hin-
noittelu”. Yli 40henkilon yrityksilla taman kysymyksen kohdalla kaikki muut vastausvaihtoeh-
dot ovat tulleet toiseksi eli nama ovat saaneet kaikki saman verran suosiota, paitsi ”sijainti”

ei ole ollut kenellekaan taman yrityksen kokoluokista oleellinen asia tilitoimiston valinnassa.

Henkilostomaaran mukaan luokiteltuna pienemmissa kokoluokissa vaihtoehdoksi kaksi taman
kysymyksen kohdalla on tullut 3-15henkilon ja 1-2henkilon yrityksilla "muu, mika”. Tanne on
annettu vastauksiksi mm. yrityskauppa, suosittelut ja aiempi yhteistyo. 16-40henkilon yrityk-
silla hinnoittelu on ollut ratkaisevassa asemassa tilitoimiston valintaa tehdessa, silla tama

vastausvaihtoehto on saanut taman kokoluokan yritysten kohdalla toiseksi eniten kannatusta.

Seuraavaksi tarkastelin tuloksia sen mukaan, milloin yrityksella on alkanut meilla palkanlas-
kenta. Jaoin yritykset kolmeen eri luokkaan sen mukaan, milloin heista on tullut meidan palk-
kahallinnon asiakkaita: ennen vuotta 2014, 2014-2016 ja 2017-2018. Jokaisen naiden ryhman
kohdalla jalleen suosituin valinta oli ”sahkoiset palvelut”. Tassa huomataan, etta jo ennen
vuotta 2014 sahkoisia palveluita on pidetty hyvin tarkeana, kun tilitoimiston valintaa on mie-
titty. 1.1.2017 tai sen jalkeen alkaneilla asiakkuuksilla toiseksi suosituin valinta taman kysy-
myksen kohdalla oli ”hinnoittelu”. Muilla ryhmilla toiseksi tarkein valinta oli ”muu, mika”.
Taalla mainittiin jo aiemminkin kertomani ”yrityskauppa” useaan kertaan. Tama johtunee
siita, etta tilitoimisto on tehnyt monia yrityskauppoja lahivuosina ja nain palkkahallinto on

saanut myos paljon uusia asiakkuuksia.

Mitd ominaisuuksia toivotte palkanlaskijaltanne? Valitkaa vahintaan yksi.

Answered: 47 Skipped: 0

Palveluhalukkuu
s/ Akriivisuus

Tasmillisyys
Hyvi
tavoitettavuus

Yetivillinen
palvelu

Muuta, mitd:

séannéllinen
yhteydenpito

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0% T0% B80% 90% 100%

Kuvio 6 Palkanlaskijan ominaisuudet
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Kolmantena kysymyksena osiossa “asiakastyytyvaisyys” kysyttiin, mita ominaisuuksia asiakkaat
toivovat palkanlaskijaltansa. Tassa kohdassa vastaajan piti valita vahintaan yksi vaihtoehdois-
ta, mutta maksimimaaraa ei ollut. Osa vastaajista on siis valinnut naista vain yhden ja osa
useamman. Suosituin vastaus on ehdottomasti ollut ”Palveluhalukkuus/Aktiivisuus”, silla

47:sta vastaajasta 40 on valinnut taman, prosenttiosuus on siis lahes 90%.

Toiseksi ja kolmanneksi eniten on valittu “tasmallisyys” ja "hyva tavoitettavuus”, vastausten
jakautuen naille lahes tasan. Tasmallisyyden on valinnut vastaajista 30 ja hyvan tavoitetta-
vuuden 29. Vain n. 10% vastaajista, eli viisi vastaajaa, on valinnut ”saannollinen yhteydenpi-
to”.

Arvioikaa asteikolla 1-5, miten hyvin seuraavat asiat toteutuvat
palkkahallinnossa: (1 erittain huonosti - 5 erittain hyvin)

Answered: 47 Skipped: O
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Kuvio 7 Tyytyvaisyys palkkahallintoon asteikolla 1-5
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Asiakkaiden tyytyvaisyys palkkahallintoon
keskiarvot

Kuvio 8 Keskiarvot asiakkaiden tyytyvaisyydesta palkkahallinnon palveluihin

Tassa kysymyksessa kaytettiin niin kutsuttua Likert-asteikkoa, joka on yleisesti kyselylomak-
keissa kaytettava asteikko. Yleisimmin vastausvaihtoehdot nimetaan seuraavalla tavalla: 1.
taysin eri mielta 2. jokseenkin eri mielta 3. ei samaa eika eri mielta 4. jokseenkin samaa

mielta 5. taysin samaa mielta tai 1. (Heikkila, 2014.)

Kysymyksessa vastaajaa pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5, miten luetellut asiat heidan
mielestaan toimivat tai toteutuvat meilla palkkahallinnossa. Arvosana 1 tarkoittaa, etta asia
ei toimi meilla ollenkaan ja 5, etta asia toimii taysin moitteettomasti. Kaikissa kohdissa vaih-
toehdoista eniten sai aania arvosana 5, paitsi kohdassa ”asioiden tiedottaminen” arvosana 4
vei voiton. Arvosanaa 1, eli kaikista huonointa, ei tullut joissain kohdissa ollenkaan ja osassa
maksimissaan yksi vastaajista antoi sen. Muutamia vastaajia antoi myos arvosanan 2 monessa
kohdassa ja arvosanaa 3 tuli jo hieman enemman. Arvosana 3 tarkoittaa, etta ei ole samaa

eika eri mielta.

Kohdassa ”asioiden tiedottaminen” vaihtoehdon 4 on valinnut 37%. Myos asteikon parhaimman

numeron eli 5, on valinnut 29% vastaajista. Yhteensa siis lahes 67% vastaajista on valinnut 4
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tai 5, joka tarkoittaa, etta reilusti yli puolet vastaajista ovat sita mielta, etta asioiden tiedot-
taminen toimii hyvin tai erittain hyvin. Kuitenkin myos suhteellisen moni on valinnut, vaihto-
ehdon 3 tai sen alle. Asioiden tiedottamisen toimivuus on erittain tarkeaa, koska monilla asi-
oilla voi olla asiakkaan toiminnalle suuri merkitys. Eli asioiden tiedottamisessa olisi jonkin

verran parantamisen varaa, vaikka tyytyvaisiakin asiakkaita on paljon.

Kohdassa "ammattitaito ja asiantuntemus” 47:sta vastaajasta 19 on valinnut arvosanan 5.
Arvosanan 4 on antanut 17 vastaajaa. Yhteensa siis 75% vastaajista on antanut vahintaan arvo-
sanan 4, eli % vastaajista on lahes taydellisen tai taydellisen tyytyvaisia ammattitaitoon ja
sen tasoon. Kaksi vastaajaa ovat melko epatyytyvaisia ammattitaidon ja asiantuntemuksen
tasoon ja yhdeksan vastaajista on antanut arvosanan 3, joka tarkoittaa neutraalia, eli ei ole

oikein mitaan mielta.

Kohdassa ”palveluhalukkuus/aktiivisuus” myos arvosana 5 on saanut eniten aania. Vastaajista

41% on valinnut taman. Arvosanan 4 on valinnut 35%.

”Vastausajat/tasmallisyys” -kohdassa arvosanan 5 on antanut 41% vastaajista ja arvosanan 4

on antanut 29% vastaajista.

”Ystavallisyys” on saanut kaikista naista seitsemasta kohdasta eniten aania arvosanalle 5.
Tassa kohdassa siis lahes 60% vastaajista on antanut arvosanan 5, jota voidaan pitaa jo todella

hyvana maarana. 29% vastaajista on antanut myos arvosanan 4.

”Luotettavuus” on jakanut aanet melko tasan arvosanoille 5 ja 4, mutta 5 on kuitenkin saanut
kaksi aanta enemman kuin arvosana 4. Taman kohdan aanista siis arvosanan 5 antoi 41% ja

arvosanan 4 antoi 37%.

Taman kysymyksen viimeisessa kohdassa ”hyva tavoitettavuus” on myoskin tullut eniten aania

kohdalle 5, prosentin ollessa lahes 44% kaikista vastaajista. Arvosanan 4 on antanut 33%.
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Minka kokonaisarvosanan antaisitte palkkahallinnolle asteikolla
1-57
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Kuvio 9 Kokonaisarvosana palkkahallinnolle

Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, minka kokonaisarvosanan vastaajat antaisivat tilitoimis-
ton palkkahallinnolle. 47:sta vastaajasta 11 antoi arvosanan 5, 22 vastaajaa arvosanan 4, 11
vastaajaa arvosanan 3 ja kolme vastaajaa arvosanan 2. Kukaan vastaajista ei antanut koko-
naisarvosanaksi 1, joten taysin tyytymattomia kaikkeen kukaan ei vaikuta olevan. Tata vaitet-
ta tukee myos se, etta edellisessa kysymyksessa kukaan ei ollut antanut kaikkiin kohtiin arvo-

sanaa 1. Kokonaisarvosanan keskiarvo laskettuna kaikista 47:sta vastauksesta on 3,87.

Laskin keskiarvon myos jakamalla yrityksia jalleen eri kategorioihin. Yritykset jaettuna paa-
kaupunkiseudulla sijaitseviin ja muuhun Suomeen, tuli keskiarvoksi PK-seudun yritysten koh-
dalla 3,64 ja muualla Suomessa sijaitsevien yritysten kohdalla 3,95. Taman perusteella muual-
la Suomessa sijaitsevat yritykset ovat antaneet keskimaarin hieman parempia arvosanoja

palkkahallinnon kokonaisuudesta, kuin PK-seudulla sijaitsevat.

Henkilostomaaran mukaan tarkasteltuna, yritykset jalleen neljaan kategoriaan jaoteltuna,
kokonaisarvosanan keskiarvoiksi tuli seuraavat: 1-2henkilon yritys 3,82, 3-15henkilon yritys
4,09, 16-40henkilon yritys 3,88 ja yli 40henkilon yritys 3,17. Nain kategorioituna 3-15henkilon
yritykset ovat antaneet keskimaarin kaikkein parhaimmat arvosanat ja yli 40henkilon yritykset
huonoimmat arvosanat. 16-40henkilon yritykset ovat antaneet toisiksi parhaimmat arvosanat.
Arvosanat eivat siis suoranaisesti mene yrityskoon mukaan. Uskoisin, etta syyna sille, miksi
isoimmat yritykset ovat antaneet huonoimpia arvosanoja, johtuu siita, etta henkilostomaaran
kasvaessa muistettavia asioita on enemman, jolloin myos mahdollisten vaarinkasitysten ja

virheiden riski kasvaa.
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Kuinka todennakoisesti suosittelisit palkkahallintoa ystavalle tai
tyotoverille?
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Kuvio 10 Net Promoter Score

Fred Reichheldin luoma asiakastyytyvaisyysmittari Net Promoter Score (NPS) on yleistynyt
viime vuosina. Kyseisella menetelmalla mitataan, mika on asiakkaan suositteluhalukkuus ja
seurataan asiakasuskollisuutta seka sita, miten uskollisuus vaikuttaa liiketoiminnan tulokseen

yrityksessa. (Suomen Digimarkkinointi Oy 2018.)

Net Promoter Score on lanseerattu vuonna 2003. Pisteet voivat vaihdella asteikolla -100 -
+100. -100 tarkoittaa, etta jokainen vastaaja on arvostelija ja +100, etta jokainen on suosit-
telija. Kun tiedetaan yrityksen NPS-luku, voidaan sen avulla selvittaa, kuinka parjataan alan

kilpailijoihin verrattuna. (Surveymonkey 1999-2019.)

NPS-menetelman vahvuus on ehdottomasti sen keskittyminen vain oleelliseen seka yksinker-
taisuus. Lyhykaisyydessaan tama kysymys on ”Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti suositte-

lisit yritystamme kollegallesi tai kaverillesi?”. (Integral Oy.)

Seuraavassa kohdassa kysyttiin NPS-asteikolla (1-10), kuinka todennakoisesti vastaajaa suosit-
telisi taman tilitoimiston palkkahallintoa ystavalle tai tyotoverille. NPS-pistemaaraksi tuli 15,
joka on melko huono tulos verrattuna muihin yrityksiin. Tama tulos ei taysin tue edella maini-
tun kysymyksen tulosta, silla asteikolla 1-5 keskiarvoksi tuli melkein 4, joka on huomattavasti

parempi tulos, kuin tassa.
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5.4  Palkkahallinnon lisapalvelut

Mita seuraavista palkkahallinnon palveluista olette kayttaneet tai voisitte
ajatella kayttavanne tulevaisuudessa
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Kuvio 11 Palkkahallinnon palvelut

Kyselyn viimeisessa osiossa selvitettiin asioita palkkahallinnon palveluista ja lisapalveluista.
Taman osion ensimmainen kysymys oli ”Mita seuraavista palkkahallinnon palveluista olette
kayttaneet tai voisitte ajatella kayttavanne tulevaisuudessa?” Taman kysymyksen pystyi ohit-
tamaan ja vastausvaihtoehtojen maaraa ei oltu rajattu. Yhteensa 43 vastasi tahan kysymyk-

seen, eli nelja ohitti taman kokonaan.

Vastaajista noin 60% on ilmoittanut, etta meidan palveluista heilla on kaytossa tai voisivat
tulevaisuudessa ajatella kayttavansa lomapaivaseurantaa. Hirvean monella yrityksella meilla
ei ole kaytossa lomapaivaseurantaa, joten suurin osa vastaajista on ilmeisesti ajatellut, etta

voisi tata jatkossa mahdollisesti kayttaa.

Myo0s lahes 60% vastaajista on vastannut, etta tilaavat meilta lisapalveluna palkkatodistuksia
joko jo talla hetkella tai mahdollisesti joskus tulevaisuudessa. Kelahakemusten tekeminen on

saanut taysin saman verran vastaajia.

Vastaajista n. 45% on ilmoittanut kayttavansa tai haluavansa mahdollisesti tulevaisuudessa
kayttaa meilla olevaa lisapalvelua lisapalkka-ajo. Lisapalkka-ajo tarkoittaa palkkojen laske-

mista ja maksamista muulloin, kun yrityksen normaalina sovittuna palkkapaivana.
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Lomavaraus on meilla kuukausittain tehtava varaus, jossa nakyy yrityksen lomapalkkavelka,
eli paljonko tyontekijoille on lomia kertynyt ja paljonko niita on maksettavana ulos. Lomava-

rausta on ilmoittanut kayttavansa tai haluavansa mahdollisesti joskus kayttaa 40% vastaajista.

Tilastokyselyilla tarkoitetaan muun muassa kyselyita, joita Tilastokeskus pyytaa tayttamaan.
Lahes 40% on ilmoittanut, etta haluavat meidan tayttavan heidan puolestaan tilastokyselyt.

Kohdan ”muu, mika” on valinnut kaksi vastaajaa.

Tarkastelin yrityksen henkilostomaaran vaikutusta lisapalvelutarpeisiin. Tassa kohdassa huo-
mataan jo enemman eroavaisuuksia, verrattuna aiempiin kysymyksiin. Yritykset on jaettu
neljaan eri kokoluokkaan, aiempien kohtien tavoin: 1-2henkiloa, 3-15henkiloa, 16-40henkiloa
ja yli 40henkiloa. 1-2henkilon yrityksissa eniten tarvetta on palkkatodistuksille ja loppujen
lisapalveluiden kesken vastaukset menevat aika tasan. Muutama vastaaja taman kokoluokan
yrityksista tosin on ohittanut koko kysymyksen, joka tarkoittaa, etteivat he koe tarvitsevansa
naita lisapalveluita. 3-15henkilon yrityksissa tarvetta on eniten lomapaivaseurannalle. Koska
laheskaan kaikilla tata ei viela ole kaytossa, tarkoittaa tama sita, etta tata kannattaisi yrittaa

myyda lisapalveluna varsinkin taman kokoluokan yrityksille.

16-40henkilon yrityksissa lisapalveluista eniten kysyntaa on palkkatodistuksille, Kelahakemuk-
sille ja lisapalkka-ajoille. Taman kokoluokan yrityksissa naille kolmelle on jokaiselle annettu
saman verran aania, joista suurin osa niin, etta samat asiakkaat ovat vastanneet nama kaikki

kolme tai vahintaan kaksi naista.

Yli 40henkilon yritykset kokevat eniten tarpeellisina lisapalveluina tilastokyselyt ja lisapalkka-
ajot. Myos lomapaivaseuranta seka palkkatodistukset ovat saaneet lahes yhta monen vastaa-

jan aanen.
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Mika seuraavista on teille tarkeinta palvelua tilatessa?
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Kuvio 12 Palvelun tilaamisessa tarkeinta

Osiossa, joissa kysyttiin palkkahallintomme palveluista, toisena kysymyksena oli ”Mika seuraa-
vista on teille tarkeinta palvelua tilatessa?”. Tassa kohdassa vastaajan tuli valita siis yksi vaih-
toehdoista, jota pitavat tarkeimpana. Tarkeimpana vastaajat pitavat ehdottomasti palvelun
nopeaa toteutusta, silla reilu 60% valitsi vaihtoehdoista taman. Toiseksi tarkeimpana, vaikka-
kin paljon pienemmalla prosentilla, naista kolmesta vaihtoehdosta vastaajat pitivat alhaista
hintaa. Vastaajista reilu 20% valitsi taman. Vahiten tarkeana vastaajat pitivat vaivatonta ti-
laustapaa, silla 16% valitsi taman. Kuitenkaan talla ei suurta eroa ollut vastausvaihtoehdon

”alhainen hinta” kanssa.

Tutkiessani vastauksia yritysten sijainnin perusteella, suunta pysyi edelleen samana. Tarkas-
telin ja vertailin yrityksia paakaupunkiseudun ja muun Suomen kesken. Molemmissa naissa
tarkeimpana pidettiin palvelun nopeaa toteutusta. Toiseksi tarkeimpana molemmissa ryhmis-

sa pidettiin alhaista hintaa ja vahiten tarkeana vaivatonta tilaustapaa.

Yrityksen henkilostomaaran mukaan tuloksia tarkasteltaessa eroavaisuuksia on jo hiukan. 1-
2henkilon yrityksissa edelleen tarkeimpana pidetaan palvelun nopeaa toteutusta. 3-
15henkilon yrityksissa ykkossijan ottaa alhainen hinta, vaikkakin palvelun nopea toteutus on
saanut lahes yhta paljon vastauksia. 16-40henkilon yrityksissa tarkeimpana pidettiin jalleen
palvelun nopeaa toteutusta. Tassa ryhmassa yksikaan ei pitanyt tarkeana vaivatonta tilausta-
paa. Yli 40henkilon yrityksissa yhta paljon aania ovat saaneet palvelun nopea toteutus ja vai-
vaton tilaustapa. Vaihtoehto ”alhainen hinta” ei ole saanut tassa ryhmassa yhtakaan vastaus-

ta.
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Taman kysymyksen vastausten perusteella voidaan siis ajatella, etta alhaista hintaa tarkeam-
paa on, etta tilattu palvelu toteutetaan mahdollisimman nopeasti, vaikka hinta olisi hieman
korkeampi. Vastausten perusteella voidaan myos paatella, ettei sekaan monelle ole ongelma,
vaikka tilaaminen ei olisikaan taysin vaivatonta asiakkaalle. Kuitenkin ne asiakkaat, jotka ovat
vastanneet, etta vaivaton tilaustapa on tarkeinta, luultavasti olisivat valmiita maksamaan

hieman enemman palvelusta, jos sen tilaaminen ei vaatisi heilta paljoakaan aikaa tai vaivaa.

Mihin asioihin kaipaatte lisaa koulutusta ja neuvontaa:
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Kuvio 13 Koulutus- ja neuvontatarpeet
Koko kyselyn viimeinen kysymys oli ”Mihin asioihin kaipaatte lisdaa koulutusta ja neuvontaa?”.

Tassa kysymyksessa vastausvaihtoehtojen maaraa ei oltu maaritelty ja taman kysymyksen
pystyi myos ohittamaan. Vastausvaihtoehtona oli myos ”ei koulutus-/neuvontatarvetta”.
47:sta 45 vastasi tahan kysymykseen, eli kaksi ohitti kysymyksen kokonaan. Talloin oletetta-

vasti heilla ei ole koulutus-/neuvontatarvetta.

My0s kysymykseen vastanneista suurimman vastausprosentin sai ”ei koulutus-
/neuvontatarvetta”. Taman valitsi vastanneista 19, eli lahes 45%. Nama, jotka ohittivat kysy-
myksen, olisivat luultavasti myos vastanneet taman vaihtoehdon, jos kysymykseen vastaamis-
ta olisi edellytetty.

Ne kenella koulutustarvetta on, vastasivat eniten vaihtoehtoa ”jarjestelman kayttaminen”,

silla vastaajista 10 eli yli 20% valitsi taman. Tama kohta siis tarkoittaa meidan jarjestelman
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kayttamista, jonka kautta asiakkaat yleisimmin palkkatiedot ilmoittavat ja hallinnoivat pal-
kansaajien tietoja. Toiseksi eniten koulutusta ja neuvontaa vastaajat kaipaavat tulorekisterin
vaikutuksista palkanlaskennassa. Vajaa 20% eli yhdeksan henkiloa vastaajista on valinnut ta-
man. Tulorekisteri on otettu kayttoon vasta vuoden 2019 alussa, joten olisi olettanut, etta
vielakin suurempi osa vastaajista olisi taman kohdan valinnut. Toisaalta asiakkaat eivat valt-
tamatta koe tarvetta saada koulutusta liittyen tulorekisteriin, koska meidan kauttamme hoi-
tuu koko prosessi eli palkkojen ilmoittaminen tulorekisteriin, eika heidan nain ollen tarvitse

itse naita ilmoituksia hallinnoida.

Seitseman eli reilu 15% kaikista vastanneista kokee tarvitsevansa neuvontaa tyoehtosopimus-
ten tulkitsemisessa seka palkkatietojen ilmoittamisessa. Suurin osa ilmoittaa palkkatiedot
edella mainitsemani jarjestelman kautta, joten tama palkkatietojen ilmoittaminen liittyy
vahvasti myos jarjestelmamme kayttamiseen. Vastaajista nelja eli alle 10% on ilmoittanut
kaipaavansa opastusta liittyen tietosuojavaatimuksiin. Vastausvaihtoehdon ”"muu, mika” on
valinnut alle 7% tahan kysymykseen vastanneista. Taalla on mainittu esimerkiksi, etta opas-

tusta kaivataan matkalaskujen kanssa seka lomapalkkojen laskemisessa.

Tarkasteltaessa koulutus- ja neuvontatarpeita ja tulosten eroavaisuutta yrityksen koon mu-
kaan henkilostomaaralla mitattuna, loytyy naista jonkin verran eroavaisuuksia. Kaikkien nel-
jan kokoluokan yritysten kohdalla eniten vastauksia kuitenkin on saanut ”ei koulutus-
/neuvontatarvetta”, tosin 16-40henkilon yrityksissa tama vastausvaihtoehto sai saman verran
aania, kuin myos kolme muuta vastausvaihtoehtoa. 1-2henkilon yrityksissa koulutustarpeista
tarkeimpana pidettiin meidan jarjestelman kayttamiseen liittyvaa koulutusta. 3-15henkilon
yrityksissa eniten koulutusta kaivattiin tulorekisterin palkanlaskentaan vaikuttaviin asioihin
liittyen. 16-40henkilon yrityksissa aanet jakautuivat melko tasan eri vastausvaihtoehdoille,

nimittain ”palkkatietojen ilmoittaminen”, ”jarjestelman kayttaminen” ja “tulorekisteri ja sen

vaikutukset palkanlaskennassa” saivat kaikki saman verran aania.

Tarkastelin taman kysymyksen tulosten eroavaisuutta myos yrityksen aloitusvuoden perusteel-
la. Tassakin tapauksessa kaikissa ryhmissa vastausvaihtoehto ”ei koulutus-/neuvontatarvetta”
oli eniten valituin. Vuonna 2017 tai myohemmin alkaneilla asiakkuuksilla koulutustarpeista
tarkeimmaksi nousi ”jarjestelman kayttaminen”. 2014-2016 meilla aloittaneilla yrityksilla
eniten koulutustarpeita nayttaisi olevan vaihtoehdoilla "tyoehtosopimusten tulkitseminen” ja
"tulorekisteri ja sen vaikutukset palkanlaskennassa”. Ennen vuotta 2014 alkaneilla asiakkuuk-
silla vastausvaihtoehdot ”jarjestelman kayttaminen” ja "tulorekisteri ja sen vaikutukset pal-

kanlaskennassa” nousivat tarkeimmiksi.
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5.5  Tutkimustulosten luotettavuus

Validiteetilla tarkoitetaan sita, miten hyvin on onnistuttu mittaamaan taysin sita, mita oli
tarkoituskin. Tarkeinta kysely- ja haastattelututkimuksissa on se, miten onnistuneesti kysy-
mykset on luotu, eli voidaanko niiden avulla selvittaa ratkaisu alkuperaiseen tutkimusongel-
maan. Jalkikateen validiutta on vaikeaa tarkastella. Erityisesti abstraktien kasitteiden ku-
vaamiseen tulee loytya kysymyksia rajallinen maara, joilla katetaan koko kasite, vaikka muu-
ten kasitteet onnistuttaisiin selkeasti rajaamaan. Aina ei ole helppoa sanoa, onko tassa onnis-
tuttu taydellisesti. On mahdollista, etta selkeissakin asioissa esiintyy systemaattisia virheita.
Tallainen systemaattinen virhe on vaarallisempi, kuin satunnaisvirhe. Systemaattisen virheen
vaikutus ei pienene, vaikka otoskoko kasvaisi, seka sen suuruutta ei ole helppoa arvioida.
Tuloksiin aiheutuu usein vaaristymaa, jonka kato aiheuttaa ja tama voi olla systemaattista.
Kadon osuus, seka se, minkalaisiin joukkoihin se kohdistuu, tulee aina selvittaa. (Heikkila
2014, 177.)

Edella mainittu systemaattinen virhe aiheutuu jostakin aineiston keraamiseen liittyvasta teki-
jasta, jolla pyritaan vaikuttamaan samansuuntaisesti koko aineistoon. Yksi mahdollinen virhe-
lahde kyselytutkimuksessa on valehteleminen. Monesti valehtelu ja muistivirheet taas mah-
dollistavat satunnaisvirheet ja nain ne alentavat reliabiliteettia. Valehteluksi luokitellaan
myos systemaattinen asioiden kaunistelu tai mahdollinen vahattely. Systemaattinen virhe
tutkimuksessa aiheuttaa sen, etta yleensa talloin alenevat seka validiteetti etta reliabiliteet-
ti. (Heikkila 2014, 177.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset ja vastausvaihtoehdot pyrittiin luomaan niin, etta vas-
taajat ymmartaisivat ne samalla tavalla, jotta vaarinkasityksilta valtyttaisiin. Kyselylomak-
keen moninkertaisella lapikaymisella ja testaamisella juuri tuollaiset vaarinkasityksia mahdol-
lisesti aiheuttavat kysymykset ja vastausvaihtoehdot poistettiin kyselysta. Tutkimustuloksilla
saatiin vastauksia tutkimusongelmiin seka tulokset vastasivat kaikkiin tutkimuskysymyksiin,
joihin vastauksia haettiin. Ongelmalliseksi muodostui ainoastaan kysymys, jossa selvitettiin
asiakkaiden lisapalvelutarpeita. Lisapalveluita on lahes mita vain mahdollista tilata ja naita
kaikkia ei oltu voitu luetella vastausvaihtoehdoissa. Lisaksi, kaikki asiakkaat eivat valttamatta
ole tienneet, mika tarkoittaa mitakin, kuten esimerkiksi mita eroa on lomapaivaseurannalla ja
lomavarauksella. Muiden kysymysten kohdalla kuitenkin kysymykset ja vastausvaihtoehdot

olivat selkeita ja saatiin melko johdonmukaisia tuloksia.

Kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia kutsutaan mittauksen reliabiliteetiksi. Mittaamalla
sama tilastoyksikko useampaan kertaan, voidaan todeta tutkimuksen sisainen reliabiliteetti.
Mittaus on reliabiliteetti silloin, kun mittaustulokseksi saadaan samat. Mittauksen toistetta-
vuutta muissa tutkimuksissa seka tilanteissa kutsutaan ulkoiseksi reliabiliteetiksi. Satunnais-
virheet aiheuttavat useimmiten puutteellista reliabiliteettia. Mittaus- ja kasittelyvirheet seka

otanta vaikuttavat satunnaisvirheiden syntyyn. Tietynlaiseen rajaan saakka otoksen koolla on
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merkitysta tulosten tarkkuuteen. Otoksen ollessa pieni, tuloksetkin ovat sattumanvaraisia,

silla keskiarvo voi erota paljonkin todenmukaisesta. (Heikkila 2014, 178.)

Tutkijan tulee arvioida koko tutkimuksen luotettavuutta kaytettavissa olevien tietojen perus-
teella. Jotta tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, on hyvin tarkeaa, etta otos on edustava
ja tarpeeksi suuri, vastausprosentti hyva (korkea) ja kysymyksilla mitataan juuri oikeita asioi-
ta niin, etta ne kattavat koko tutkimusongelman. (Heikkila 2014, 178.)

Taman tutkimuksen reliabiliteetti on melko hyva, silla vastauksia saatiin runsaasti, lahes 50.
Tutkimustuloksissa oli havaittavissa melko paljon toistoa seka johdonmukaisuutta, mutta
myos poikkeavia valintoja oli jonkin verran. Asiakastyytyvaisyystutkimuksia pelkastaan palk-
kahallinnon nakokulmasta ei yrityksessa ole aiemmin tehty, joten tulokset eivat ole suoraan
verrattavissa aiempiin tutkimuksiin. Nain ei voida taman avulla tarkastella tulosten reliabili-
teettia. Tutkimukseen kuitenkin vastasi eri kokoisia yrityksia, joten vaikka kysely lahetettiin-
kin talla kertaa vain pienelle osalle kaikista palkkahallinnon asiakkaista, voidaan tuloksia pi-

taa melko luotettavina ja suuntaa antavina.

5.6 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Palkkahallinnon palveluita kannattaa ensimmaisena lahtea kehittamaan niista asioista, joissa
tutkimuksen perusteella huomattiin eniten epatyytyvaisyytta. Olen nostanut tutkimustulosten
pohjalta mielestani tarkeimpia kehityskohteita. Nama asiat nousivat toistuvasti tutkimustu-

loksia tarkkaillessa, joten mielestani nama kaipaavat eniten muutoksia lahitulevaisuudessa.

Ensimmainen naista esiin nousseista asioista on asioiden tiedottaminen, tarkemmin siis asiak-
kaiden tyytymattomyys asioiden tiedottamiseen. Tata asiaa voisi lahtea kehittamaan ennakoi-
valla suunnittelulla, eli tiedossa olevia muutoksia ja niiden toteuttamista kaytannossa suunni-
teltaisiin tarkemmin ja aiemmin. Kun asioista on tehty selkeat suunnitelmat ja pohdittu mah-
dollisia ongelmakohtia, tulisi naista tiedottaa tilitoimiston henkilostoa, jotta he voivat myos
tutustua asioihin, jotka vaikuttavat tuleviin muutoksiin. Tama on erittain tarkeaa myos sen
kannalta, etta kun asiakkaille lahtee tiedote asioista, osaa henkilosto vastata paremmin asi-

akkaiden esittamiin kysymyksiin.

Kun henkilostoa on informoitu muutoksista ja sen vaikutuksista, voidaan asiakkaille lahettaa
tiedotteet. Uskoisin, etta asiakkaiden tyytymattomyys asioiden tiedottamisessa on johtunut
siita, etta joko asioista ei ole tiedotettu ollenkaan, tiedotteet on lahetetty hyvin myohaan,
tiedotteet eivat ole tavoittaneet kaikkia asiakkaita tai tiedotteet ovat olleet puutteellisia.
My0s tiedotteista mahdollisesti myohemmin huomattavat puuttuneet asiat voidaan melko
pitkalle paikata silla, etta henkilosto osaa vastata kuitenkin naihin asioihin, kun asiakkaat
naista kysyvat. Talla hetkella tassa on viela kehitettavaa, kuten se asiakkaiden vastauksistakin

huomataan.
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Toinen esiin noussut kehitysta kaipaava asia, jossa on asiakkaiden mukaan puutteita, on vas-
tausajat ja tasmallisyys. Alkuvuosi on tilitoimistoissa aina hyvin kiireista aikaa, palkkahallin-
nossa erityisesti verottajalle seka muille viranomaisille tehtavien vuosi-ilmoitusten ja niiden
maaraaikojen takia. Taman lisaksi tammikuussa 2019 otettiin kayttoon tulorekisteri, jolla on
paljon vaikutusta palkkahallinnossa, joten tama on lisannyt kiiretta entisestaan. Vastausajat
ovat olleet valitettavan pitkia ja tama on varmasti vaikuttanut asiakkaiden tyytymattomyy-

teen vastausajoissa.

Tamankin kysymyksen kohdalla vastauksissa oli jonkin verran eroavaisuutta. Kun selvitettiin,
mista tama voisi johtua, huomattiin etta tyytymattomampia ovat olleet ne asiakkaat, ketka
muutenkin pitavat enemman palkkahallintoon yhteytta. Talla tarkoitan sita, etta ne asiak-
kaat, jotka eivat juuri koskaan kysy meilta asioita sahkopostitse tai valttamatta muullakaan
tavalla, eivat voi tietenkaan sanoa, etta vastausajoissa olisi jotakin moitittavaa. Silloin har-
voin, kun nama asiakkaat meihin ovat yhteydessa, kokevat luultavasti saaneensa vastaukset
kysymyksiinsa tarpeeksi nopeasti. Ne yritykset, jotka taas kysyvat asioita useammin, kokevat
etta vastauksissa kestaa, koska toki useammat kysymykset vievat meilta aikaa enemman sel-
vittaakin. Kaikkien asiakkaiden tulisi voida olla tyytyvaisia vastausaikoihin, joten tata tulisi
kehittaa. Jokaisen tyontekijan meilla palkkahallinnossa tulisi pystya priorisoimaan asiat niin,
etta asiakkaat saisivat vastauksensa sellaisessa ajassa, jossa sen tarvitsevat. Toki tama ei aina
ole mahdollista, koska monet tarvitsevat tiedon lahes heti. Henkilostoa tulisi olla meilla

enemman, jotta vastausajat voitaisiin kuitenkin minimoida mahdollisimman lyhyeksi.

Tulosten perusteella hyva lisamyynnin kohde voisi olla lomapaivaseuranta, jo silloin kun pal-
velua myydaan uudelle asiakkaalle. Erityisen tarpeellisena lomapaivaseurantaa pitivat henki-
l6stomaaran mukaan ne yritykset, joissa on 3-15henkiloa. Tata lisamyyntimahdollisuutta kan-
nattaisi ehdottomasti myos hyodyntaa jo pidempaan asiakkaana olleille, koska kiinnostusta
heilla nayttaisi olevan. Vuonna 2014-2016 alkaneilla asiakkuuksilla oli eniten asiakkuuden

alkamisvuoden perusteella kiinnostusta lomapaivaseurantaa kohtaan.

Kyselyn vastauksia analysoitaessa huomattiin, etta koulutusta kaivataan eniten meidan jarjes-
telman kayttamisessa ja tulorekisterin vaikutuksissa palkanlaskentaan. Jarjestelman kaytta-
miseen kannattaisi siis jarjestaa jonkinlaisia koulutuksia tai mahdollisesti opetusvideoita asi-
akkaille. Tulorekisterikoulutukset olisivat myds hyvin ajankohtaisia, joten naita voisi jarjestaa
samalla tavalla. Kun asiakas tietaa mahdollisimman hyvin itse naista asioista, selkeyttaa se

myos meidan tyotamme palkkahallinnossa.

Esille tutkimuksesta nousi myos asiakkaiden korkea kiinnostus sahkoisia palveluita kohtaan.
Sahkoisten palveluiden tarvetta osattiin odottaakin, mutta tutkimus tuki entisestaan tata
oletusta. Sahkoisia palveluita kannattaa siis jatkuvasti kehittaa, jotta ne tayttavat seka asiak-

kaiden etta tilitoimiston tarpeet mahdollisimman hyvin.
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6  Yhteenveto

Opinnaytetyon aiheen sain toimeksiantajalta, joka halusi selvittaa tilitoimiston asiakkaiden
asiakastyytyvaisyytta ja palvelutarpeita. Aihe rajautui pidettyjen palaverien jalkeen niin, etta
tutkimus paatettiin kohdistaa nimenomaan koskemaan palkkahallintoa. Heti kun tama opin-
naytetyon aihe oli paatetty, aloin suunnittelemaan, etta toteutan tutkimuksen asiakastyyty-
vaisyyskyselyn avulla. Koska tyoskentelen itse palkkahallinnossa, oli opinnaytetyon tekeminen
erityisen mielenkiintoista. Oli helpompaa ymmartaa asiakkaiden vastauksia, kun tietaa taustat
hyvin. Kehittamistoimenpiteita omalta osalta on myos helppo alkaa heti itse toteuttamaan,

kun kysely lahetettiin omille asiakkailleni.

Alkujaan opinnaytetyon tavoite oli valmistua muutamia kuukausia aiemmin, mutta aiheen
rajaukset ja tarkemmat suunnittelut veivat odotettua enemman aikaa. Loppujen lopuksi kui-
tenkin tyo eteni selkeasti ja valmistui seka itseni etta toimeksiantajan kannalta sopivaan ai-
kaan. Tutkimuksen avulla saatiin vastaukset kaikkiin haluttuihin kysymyksiin ja toimeksiantaja
pitaa tutkimusta ja sen tuloksia erittain hyodyllisina. Kyselytutkimusta muokkaillaan hieman
viela muutaman vastausvaihtoehdon osalta, jonka jalkeen se aiotaan ottaa palkkahallintoon
tyokaluksi asiakastyytyvaisyyden jatkuvaa seurantaa varten. Mielestani on mahtavaa, etta
tutkimusta, sen tuloksia seka kyselylomaketta tullaan hyodyntamaan jatkossa. Kokonaisuudes-

saan tekemani opinnaytetyo oli siis oikein opettavainen ja onnistunut.
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Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely

Perustiedot

*1. Yrityksenne nimi:

* 2. Asemasi yrityksessa:

Toimitusjohtaja
() Talousjohtaja
() Palkkayhteyshenkild
() Hr-asiantuntija
) Muu, mika:
Asiakastyytyvaisyys
* 3, Valitkaa tilitoimiston valintaanne kaksi eniten vaikuttanutta tekijaa

Hinnoittelu

Nakywyys markkinailla
Sijainti

Sahkdiset pahselut
¥rityksen maine

Muu, mika:
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* 4. Mita ominaisuuksia toivotte vpalkanla'skijalt’anne? Valitkaa vahintaan yksi.

[ Ystavallinen palvelu :
[ palveluhalukkuus / Aktiivisuus
[ Tasmallisyys
[ Hyva tavoitettavuus

L] saannollinen yhteydenpito
[ Muuta, mita:

* 5, Arvioikaa asteikolla 1-5, miten hyvin seuraavat asiat toteutuvat
‘palkkahallinnossa: (1 erittain huonosti - 5 erittain hyvin)

1 3
® s ® O

O O O o)

¢ s o D

O O O NO

(@] O O O

) ® ] [

* ?.ginké kokonaisarvosanan antaisitte palkkahallinnolle asteikolla

*7. Kuinka todennakéisesti suosittelisit Ikkahallintoa ystavalle tai
tyotoverille? P : B
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Palkkahallinnon palvelut

8. Mita seuraavista palkkahallinnon palveluista olette kayttaneet tai voisitte
ajatella kayttavanne tulevaisuudessa

Lomapavaseuranta
_| Lomavaraus
Palkkatodistukset
| Kelahakemukset
| Tilastokysedyt
|| Lisapalika-ajot
|1 Muw, mika:

* 9. Mika seuraavista on teille tarkeinta palvelua tilatessa?

) Palvelun nopea toteutus
_ Alhainen hinta

Vaivaton tilaustapa

10. Mihin asioihin kaipaatte lisaa koulutusta ja neuvontaa:

.| Palkkatietojen ilmoittaminen

| Jarjestelman kayttaminen

| Tydehtosopimusten tulkitseminen
| | Tietosuojavaatimukset

|| Tulorekisteri ja sen vaikutukset palkanlaskennassa
|| Ei koulutus-/neuvontatarvetta

| Muu, mika:
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Liite 2: Saatekirje

Hyva Tilitoimisto X:n palkkahallinnon asiakas,

Osana Laurea-ammattikorkeakoulun opinnaytetyotani selvitan Tilitoimisto X:n palkkahallin-
non asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta ja palvelutarpeita asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.
Kyselyyn vastaaminen on meille tarkeaa ja se vie vain muutaman minuutin. Vastaamalla kyse-
lyyn autatte meita kehittamaan palkkahallinnon palveluiden laatua ja tarjolla olevia palvelui-
ta.

Tiedot pidetaan luottamuksellisina ja niita kaytetaan ainoastaan tilitoimiston palveluiden
kehittamiseen. Opinnaytetyossa vastauksia tullaan kasittelemaan nimettomasti.

Kyselyyn paasette vastaamaan tasta linkista: https://fi.surveymonkey.com/r/MNS6HNF

Pyydamme ystavallisesti vastaamaan kyselyyn 17.3.2019 mennessa.

Ystavallisin terveisin,

Noora Kangasaho


https://fi.surveymonkey.com/r/MNS6HNF
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Liite 3: Muistutusviesti

Hyva Tilitoimisto X:n palkkahallinnon asiakas,

Muistattehan vastata asiakastyytyvaisyyskyselyymme. Kyselyyn paasette vastaamaan tasta
linkista: https://fi.surveymonkey.com/r/MNS6HNF

Kyselyyn vastaaminen on meille erittain tarkeaa ja se vie vain muutaman minuutin. Kysely on
avoinna 17.3.2019 klo 23.59 asti.

Kiitos!

Ystavallisin terveisin,

Noora Kangasaho


https://fi.surveymonkey.com/r/MNS6HNF

