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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ovatko toimeksiantajan asiak-
kaat tyytyvaisia saamaansa asiakaspalveluun. Tutkimuksen tavoitteena oli
luoda asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tulosten pohjalta voitiin arvioida asia-
kastyytyvaisyytta asiakaspalvelijoiden vuorovaikutusta seka taloushallintopal-
veluiden laatua kohtaan. Tavoitteena oli myds kyselyn avulla selvittaa asiakas-
palvelun kehittamiskohteita ja esittaa tutkimustulosten pohjalta kehittamiseh-
dotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Toimeksiantajana toimi ta-
loushallintoalan konserni, joka muodostuu emoyhtiosta ja yhdesta tytaryhti-
Osta. Tutkimus kohdistui konsernin kaikkiin asiakkaisiin, lukuun ottamatta maa-
ja metsatalouden asiakkaita.

Taman opinnaytetyodn teoriaosuudessa selvitetdan miten asiakaskokemukset
vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja miten asiakaskokemukset muodostuvat.
Teoriaosuudessa kaydaan lapi myos, miten asiakastyytyvaisyytta voidaan mi-
tata. Lisaksi teoriaosuudessa kasitelldaan tarkemmin, mita odotuksia asiak-
kailla on taloushallintoalan asiakaspalvelua kohtaan. Tassa opinnaytetyossa
asiakaspalvelu jaettiin asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitoihin ja teknisiin
asiakaspalvelutaitoihin. Vuorovaikutustaidot sisaltavat asiakaspalvelijan vies-
tintataidot seka oikeanlaisen asenteen asiakasta ja asiakkaan ongelmia koh-
taan. Tekniset asiakaspalvelutaidot sisaltavat asiakaspalvelijan toimialakohtai-
sen osaamisen eli taloushallintoalan hallitsemisen. Tutkimuksen empiirinen
osuus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Aineistonke-
ruumenetelmaksi valittiin verkkokysely. Tutkimustulokset analysoitiin kaavioi-
den ja prosenttiosuuksien avulla.

Kyselyn tuloksista todettiin, ettd suurin osa toimeksiantajan asiakkaista ovat
tyytyvaisia asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoihin seka palkkahallinnon ja
kirjanpidon palveluihin. Tuloksien pohjalta todettiin, etta viestinnan raatalointi
entistd henkilokohtaisemmaksi kasvattaisi asiakastyytyvaisyyttd. Myos toi-
meksiantajan palveluiden tarkempi esittely asiakkaille ja laskennallisten palve-
luiden sekd& neuvontapalveluiden selkea erottelu lisdisi toimeksiantajan la-
pinakyvyytta toiminnassa ja nostaisi mahdollisesti asiakastyytyvaisyytta.

Avainsanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, taloushallinto, kvantitatiivi-
nen tutkimus
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The purpose of this thesis was to find out if the client's customers are satisfied
with the customer service they have received. The aim of the study was to
create a customer satisfaction study. The study results were used to assess
the impact of customer service interaction and the quality of financial manage-
ment services on customer satisfaction. The aim was also to use the study to
find out the development targets of customer service and to present develop-
ment ideas based on the study results to improve customer satisfaction. The
client was a financial administration corporate group consisting of a parent
company and one subsidiary. The study targeted all the client's customers,
except for agricultural and forestry customers.

The theoretical part of this thesis explores how customer experiences affect
customer satisfaction and how customer experiences are formed. The theoret-
ical part also contains how customer satisfaction can be measured. In addition,
the theory part deals with information in detail about what expectations cus-
tomers have for customer service for the financial administration industry. In
this thesis, customer service was divided into customer service interaction
skills and technical customer service skills. Interaction skills include the com-
munication skills of customer service and the right attitude towards the cus-
tomer and the customer's problems. Technical customer service skills include
industry-specific expertise. So, in this thesis, technical customer service skills
mean skills to master financial administration. The empirical part of this theses
was implemented as quantitative research. An online survey was chosen as
the data collection method. The results of the study were analyzed using
graphs and percentages.

The results of the survey found that the maijority of the client's customers are
satisfied with the interaction skills of customer service as well as with the pay-
roll administration and accounting services. Based on the results, it was found
that tailoring communication to be more personal would increase customer
satisfaction. A more detailed presentation of the client's services to their cus-
tomers and a clear distinction between computational services and advisory
services would also increase the client's transparency in operations and pos-
sibly increase customer satisfaction.

Keywords: customer experience, customer satisfaction, financial administra-
tion, quantitative research



ALKUSANAT

Haluan kiittaa taman opinnaytetyon toimeksiantajaa mahdollisuudesta toteut-
taa tama tutkimus osana todellista tydelamaa heidan konsernissaan. Tavoit-
teeni asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisesta taloushallintoyrityksen asi-
akkaiden keskuudessa olisi ollut mahdotonta ilman toimialan toimeksiantajaa.
Haluan myds kiittda opinnaytetyoni ohjaajaa laadukkaasta ohjauksesta. Olen
ohjaajani neuvoilla saanut pidettya tyoni johdonmukaisena. Ohjaajani on myos
mahdollistanut minulle hyvin itsenaisen tydskentelyn, mutta tukenut aina tar-

vittaessa.
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1 JOHDANTO

Jokaisen yrityksen tavoitteena on menestya markkinoilla. Nykypaivana me-
nestyksen avaimena on luoda onnistuneita asiakaskokemuksia tayttamalla
asiakkaiden odotukset yritysta ja yrityksen tarjoamia tuotteita kohtaan. Palve-
luyrityksissa, eli yrityksissa, joissa myytavina tuotteina ovat palvelut, asiakkai-
den odotukset kohdistuvat myytavien palveluiden laatuun ja asiakaspalvelijoi-
den vuorovaikutustaitoihin. Palveluyrityksen on siis mahdollista tarjota hyvia
asiakaskokemuksia tuottamalla laadukasta asiakaspalvelua. Asiakkaiden odo-
tukset seka palvelukanavat muuttuvat koko ajan nykyisessa digitalisaation val-
taamassa maailmassa, joten asiakkaiden odotuksia ja toteutuneiden asiakas-
kokemuksien tasoa on seurattava jatkuvasti ja toimintaa kehitettava niiden mu-

kaisesti.

Yksi yleisimmin kaytetyista asiakaskokemuksen tason mittareista on asiakas-
tyytyvaisyyden tutkiminen. Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia esimerkiksi
asiakastyytyvaisyyskyselylla, josta tassa opinnaytetydssakin on kyse. Taman
opinnaytetyon tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely taloushallin-
topalveluita myyvalle konsernille. Asiakastyytyvaisyyskyselyn jalkeen tyossa
esitetaan kyselyn tulosten pohjalta kehitysehdotuksia paremman asiakasko-
kemuksen ja asiakastyytyvaisyyden tuottamiseen. Tutkimuksen tarkoituksena
on siis selvittda ovatko konserniin kuuluvien taloushallintoyritysten asiakkaat
tyytyvaisia saamiinsa taloushallintopalveluihin ja asiakaspalvelijoiden vuoro-

vaikutustaitoihin.

Taman opinnaytetydn teoriaosassa perehdytaan tutkimuksen lahtokohtien jal-
keen asiakaskokemuksen muodostumiseen ja asiakastyytyvaisyyden mittaa-
miseen. Naiden jalkeen tarkastellaan tarkemmin, mita odotuksia asiakkailla on
asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitoja ja teknisia asiakaspalvelutaitoja koh-

taan. Tassa opinnaytetydssa vuorovaikutustaidot sisaltavat asiakaspalvelijan



viestintataidot seka oikeanlaisen asenteen asiakasta ja asiakkaan ongelmia
kohtaan, ja tekniset asiakaspalvelutaidot asiakaspalvelijan toimialakohtaisen
osaamisen eli taloushallintoalan hallitsemisen. Tyon empiirisessa osiossa kay-
daan lapi, miten taman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskysely on toteutettu,
millaisia tuloksia kyselysta saatiin ja esitetaan kehitysehdotuksia asiakastyyty-
vaisyyden parantamiseksi opinnaytetyon teoriaa hyvaksikayttaen. Tyon lo-
pussa pohditaan tutkimukseen liittyvia valintoja, tavoitteiden saavuttamista ja
onko tutkimuksella onnistuttu tuottamaan hyodyllista tietoa toimeksiantajakon-

sermille.

2 OPINNAYTETYON TARKOITUS, TAVOITE JA VIITEKEHYS

2.1 Tarkoitus, tavoite ja tutkimusongelmat

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on selvittda ovatko yrityksen asiakkaat
tyytyvaisia saamaansa taloushallintokonsernin tarjoamaan asiakaspalveluun.
Selvitys tehdaan opinnaytetydn toimeksiantajakonsernin asiakkaiden mielipi-
teista. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella toimeksiantajakonserni saa arvo-
kasta tietoa emo- ja tytaryhtion nykytilasta asiakkaidensa nakdkulmasta. Jat-
kossa tassa opinnaytetyossa kaytetaan toimeksiantaja—nimitysta viitaten koko
toimeksiantajakonserniin. Osana opinnaytety6ta esitetaan kehitysehdotuksia
tutkimustulosten pohjalta. Toimeksiantajan on mahdollista tutkimustulosten
perusteella seka esitettyjen kehitysehdotusten mukaisesti kehittdd toimin-
taansa entistakin kannattavammaksi ja nain ollen opinnaytety6 tuottaa merki-
tyksellista tietoa toimeksiantajalle.

Opinnaytetyon tarkoituksena on vastata merkityksellisyyden liséksi ajankoh-
taiseen ja ty6elamalahtéiseen ongelmaan. Opinnaytety6 tehdaan toimeksian-
tajalle, jolloin se on suoraan yhteydessa todelliseen tydelaman ongelmaan.
Asiakaskokemus ja sen parantaminen on ollut jo pitkdan yksi yritysmaailman

nousevista trendeista ja sen kehittdmiselle ei nay loppua. Asiakaskokemuksen



kehittamista tukee myds Watermark Consultingin (n.d.) tuottama tutkimus. Tut-
kimuksen tuloksista voidaan todeta asiakaskokemukseen panostavan yrityk-
sen kannattavuuden kasvavan jopa viisinkertaisesti verrattuna yrityksiin, jotka
eivat panosta asiakaskokemukseen. Asiakaskokemuksen kehittamiseen tarvi-
taan tietoa asiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta, josta tassa opinnaytetyossa

on kyse.

Toinen nakokulma tarkastella taman opinnaytetydon aiheen merkityksellisyytta
on lainsaadannéllinen nakdkulma. Osakeyhtidlaki (624/2006, 1 luku 5 §) ohjaa
yhtion toimintaa ja lain mukaan "Yhtién toiminnan tarkoituksena on tuottaa voit-
toa osakkeenomistajille...”. Jotta lain edellyttdman voiton tuottaminen on mah-
dollista, on yrityksen onnistuttava liikeideansa toteuttamisessa ja sen myymi-
sessa asiakkailleen. Aihe on siis hyvinkin tarkea toimeksiantajalle, silla asia-
kastyytyvaisyyskysely antaa tyOkaluja toiminnan kehittamiselle ja sita kautta

voiton tuottamiselle.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tehda asiakastyytyvaisyyskysely. Asia-
kastyytyvaisyyskyselylla pyritdaan selvittamaan toimeksiantajan asiakkaiden
mielipiteitd toimeksiantajan asiakaspalvelun laadusta ja sitd kautta selvitta-
maan mita asiakkaiden mielesta pitaisi kehittdd. Kun asiakkaiden mielipiteet
ovat selvitetty kyselyn avulla, tavoitteena on esittaa kehitysehdotuksia kysely-

tulosten perusteella.

Tutkimuksellisessa tydssa on hyva esittaa tutkimuskysymyksia, joihin vastaa-
malla on helpompi saavuttaa asetetut tavoitteet. Ensisijainen tutkimuskysymys
on tutkimuksen tavoite kysymysmuodossa ja tarkentavat tutkimuskysymykset
tarkentavat ja avaavat ensisijaista tutkimuskysymysta. Toisinaan puhutaan
myos tutkimusongelmasta ja sen alaongelmista. Tutkimuskysymysten avulla
tutkimuksen fokus pysyy tutkittavassa aiheessa eika tutkimus lahde laajene-

maan turhan laajaksi. (Kananen, 2015, s.46, 55.)

Taman opinnaytetydn ensisijainen tutkimuskysymys on
e Ovatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa taloushallintokon-

sernin tarjoamaan asiakaspalveluun?



Taman opinnaytetyon tarkentavat tutkimuskysymykset ovat
¢ Miten taloushallinnon yrityksessa mitataan asiakastyytyvai-
syytta?
e Millaisena yrityksen asiakaspalvelun vuorovaikutus koe-
taan?
e Millaisena yrityksen tarjoamat taloushallintopalvelut koe-

taan?

2.2 Teoreettinen viitekehys ja aiheen rajaus

Taman opinnaytetyon teoreettinen viitekehys on esitettyna Kuviossa 1 Teo-
reettinen viitekehys. Teoreettinen viitekehys sisaltaa toimeksiantajan tarjoa-
mat palvelut eli ammattitaitoisen asiakaspalvelun, joista muodostuvat asiak-
kaiden asiakaskokemukset. Asiakaskokemuksien pohjalta muodostuu mitat-

tava asiakastyytyvaisyys.

TALOUS-
HALLINTOKONSERNIN
PALVELUT

AMMATTITAITOINEN
ASIAKASPALVELU

KIRIANPITO JA
PALKKAHALLINTO
/ \
TALOUSHALLINON \ TEKNISET
OHJELMISTOT Do AS|AKASPALVELU-
TAIDOT

\ /

ASIAKASKOKEMUS

I

VIESTINTATAIDOT
VUOROVAIKUTUS- . ASENNE
TAIDOT N

ASIAKAS-
TYYTYVAISYYS

II

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys
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Teoreettinen viitekehys osoittaa opinnaytetyon kahden paakasitteen — talous-
hallintokonsernin palveluiden ja asiakastyytyvaisyyden — valisen yhteyden.
Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata asiakastyytyvaisyyskyselylla, jossa tie-
dustellaan asiakkaiden mielipiteita yrityksen tarjoamista asiakaskokemuksista
ja mahdollisista kehityskohteista. Jotta asiakaskokemuksien asiakastyytyvai-
syytta voidaan mitata, on tunnettava mittaamisen kohde. Tassa opinnayte-
tyossa asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kohteena on taloushallintokonser-

nin tarjoaminen palveluiden tuottamat asiakaskokemukset.

Taman opinnaytetyon osalta taloushallintokonsernin palvelut ovat koottuna yh-
den paaotsikon alle: ammattitaitoinen asiakaspalvelu. Ammattitaitoinen asia-
kaspalvelu muodostuu asiakaspalvelutaidoista, jotka voidaan jakaa teknisiin
asiakaspalvelutaitoihin ja vuorovaikutustaitoihin. Tekniset asiakaspalvelutai-
dot sisaltavat asiakaspalvelijan toimiala- ja organisaatiokohtaisen osaamisen.
Tassa opinnaytetydssa asiakaspalvelijan toimiala- ja organisaatiokohtainen
osaaminen tarkoittaa taloushallintoalan hallitsemista. Vuorovaikutustaidot si-
saltavat asiakaspalvelijan viestintataidot seka oikeanlaisen asenteen asia-

kasta ja asiakkaan ongelmia kohtaan.

Opinnaytetyon aihe ja sitd kautta teoreettinen viitekehys on rajattu vastaa-
maan juuri toimeksiantajan palveluita ja toiveita. Taloushallinto kasitteena on
hyvin laaja ja kasiteltavaksi tahan tydhon on otettu kirjanpito ja palkkahallinto.
Palkkahallinto voidaan laskea osaksi kirjanpidon osapalveluita, mutta toimek-
siantajalla on toiveena saada tutkimustuloksia eri kirjanpidon ja palkkahallin-
non tydntekijatiimien asiakastyytyvaisyydesta, jolloin kirjanpidon ja palkkahal-
linnon erottaminen toisistaan nain tuntui luonnolliselta. Teoreettisessa osuu-
dessa kasitellaan siis kirjanpidon ja palkkahallinnon ammattitaitoisen suoritta-
misen perusteita, joihin myds nykypaivana sisaltyy taloushallinnon ohjelmisto-

jen tehokas kaytto.

Taloushallinnon ohjelmistot ovat iso osa nykypaivan taloushallintoa, jonka
vuoksi halusin ne osaksi tata opinnaytetyéta. Ohjelmistoja kasitellaan tassa
opinnaytetydssa kuitenkin hyvin suppeasti, koska niiden kehittdminen kuuluu

ohjelmistojen valmistajille. Toimeksiantaja ei pysty vaikuttamaan ohjelmistojen
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toimivuuteen asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta, jolloin myoskaan
laajaa teoriapohjaa aiheeseen ei tarvita. Toimeksiantajan on kuitenkin hyva
tiedostaa, jos asiakkaiden mahdollinen tyytymattomyys johtuu ohjelmistosta,

eika niinkaan itse toimeksiantajan tarjoamasta asiakaspalvelusta.

Tyossa kasitellaan yritysten toimintaan kohdistuvia asiakkaiden odotuksia vain
palveluyritysten osalta. Asiakaspalveluun kohdistuvien odotusten osalta tava-
roita ja muita fyysisia tuotteita myyvien yritysten ja palveluyritysten valilla on
joitakin eroavaisuuksia. Tyossa on tarkoitus keskittya vain toimeksiantajan toi-

mintaan, joten rajaus palveluyrityksiin on hyvin oleellista.

Opinnaytety6ta suunnitellessa on otettava huomioon myds tydn maaran rajaa-
minen ja fokuksen pitaminen opinnaytetydn tavoitteessa. Asiakastyytyvaisyys
on osa asiakaskokemusta, ja asiakaskokemus on hyvin laaja kasite. Asiakas-
kokemusta oli siis rajattava, mutta aihetta ei voinut sivuuttaa kokonaan. Taman
vuoksi asiakaskokemusta kasitellaan hyvin rajatusti tyon luvussa 3 Asiakasko-

kemus ja asiakastyytyvaisyys.

3 ASIAKASKOKEMUS JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan asiakaskokemuksista. Jokaisen
onnistuneet asiakaskokemuksen jalkeen asiakkaan asiakastyytyvaisyys yri-
tysta kohtaan kasvaa. Asiakastyytyvaisyyden myota taas asiakasuskollisuus
kasvaa. (Hamalainen & Patjas, 2018, s.123, 132.) Asiakasuskollisuus lisaa yri-
tyksen taloudellista menestymista, silla on tutkittu, ettd uuden asiakkaan hank-
kiminen kustantaa yritykselle huomattavasti enemman, kuin vanhan asiakas-
suhteen yllapitaminen (Reichheld, n.d.). Tyytyvaiset asiakkaat usein myods
suosittelevat yrityksen palveluita muille. Suositusten kautta yrityksen on mah-

dollista saada uusia asiakkaita, joka taas mahdollistaa liikketoiminnan kasvun.
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(Kotler ym., 2024, luku 4, kohta The Future of Customer Experience: Fusing
Physical and Digital for Complete Immersion.) Jokaisen yrityksen perimmainen
tarkoitus on menestya, joten asiakaskokemukseen ja sita kautta asiakastyyty-
vaisyyteen ja asiakasuskollisuuteen panostaminen on oleellinen osa jokaisen

yrityksen toimintaa (Hamalainen & Patjas, 2018, s.17).

Taloushallinnon toimialalla asiakaskokemuksien ja asiakastyytyvaisyyden
seuraaminen on aarimmaisen tarkeaa toimialan suurten muutosten myota.
Toimiala on muuttunut digitalisaation myoéta useiden eri vaiheiden kautta. Ta-
loushallinnon kehityksen eri vaiheita ovat: paperinen, paperiton, sahkoinen, di-
gitaalinen ja alykas vaihe. Perinteisen paperisen taloushallinnon ja digitaalisen
taloushallinnon valinen ero on huima. Paperisessa taloushallinnossa kaikki tyo
hoidetaan taloushallinnon ammattilaisen toimesta paperilla manuaalisesti. Ta-
loushallinnon ammattilaisella viitataan tassa opinnaytetyossa taloushallinto-
palveluita myyvan yrityksen tyontekijaan eli asiakaspalvelijaan. Digitaalisessa
kirjanpidossa kaikki taloushallinnon aineisto kasitelladn digitaalisessa eli ko-
neluettavassa muodossa. Digitaalisessa taloushallinnon vaiheessa taloushal-
linnon tietojen siirrot taloushallinnon eri prosessista toiseen ja raporttien luonti
on automatisoitua, mutta taloushallinnon ammattilaista tarvitaan edelleen jar-
jestelmien ohjelmointiin, virheiden havaitsemiseen ja korjaamiseen ja erilais-
ten analyysien ja ennusteiden luomiseen. Viimeisessa vaiheessa eli alyk-
kaassa taloushallinnossa taloushallinnon jarjestelmat kasittelevat ja tuottavat

lahes kaiken tiedon itsenaisesti. (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.14-17.)

Edella esitetyn tiedon pohjalta voidaan todeta, etta digitalisaation myota tek-
nologia korvaa vahitellen ison osan taloushallinnon ammattilaisten tyosta. Tek-
nologia ja tekoaly mahdollistavat numeroiden kasittelyn nopeasti ja virheetto-
masti, jolloin taloushallinnon ammattilaisen tyoksi jaa asiakkaiden kohtaami-
nen sopivien palveluiden Idytamiseksi ja lisdarvon tuottaminen tarjoamalla ih-
misten valista vuorovaikutusta seka taloushallinnollisten aiheiden kasittelyyn
neuvontaa asiantuntijapalveluilla. (Aho, 2019, s.17, 23-25.)

On kuitenkin hyva huomata, etta talla hetkelld on menossa taloushallinnon toi-

mialalla siirtymavaihe taloushallinnon kehityksen vaiheissa. Laheskaan kaikki
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taloushallintopalveluita myyvat yritykset eivat toimi taysin alykkaassa talous-
hallinnon vaiheessa. Esimerkiksi, taman opinnaytetyon toimeksiantaja kasitte-
lee edelleen tositteita paperisena seka digitaalisessa muodossa, jolloin talous-
hallinnon ammattilaiselta vaaditaan edelleen manuaalista ty6ta. Suurimpana
muutoksena tahan paivaan taloushallinnon toimialalla on noussut taloushal-
linto-ohjelmistojen kayttd. Voisin olettaa, etta jokaisessa taloushallintoyrityk-
sessa taloushallinnon aineistot kasitellaan erilaisissa taloushallinnon ohjelmis-

toissa.

Myo6s vuorovaikutuksen merkityksen kasvu ja palvelukanavien muutos digita-
lisaation myo6ta ovat vaikuttaneet taloushallinnon toimialaan. Digitalisaation
myo6ta ihmisten valinen suora kohtaaminen on vahentynyt, jolloin jaljelle jaa-
vien vahaisten vuorovaikutustilanteiden vaikutus ja merkitys korostuu. (Kotler
ym., 2024, luku 4, kohta No One-Size-Fits-All Strategy.) Lisaksi asiakkaat vaa-
tivat asiakaspalvelijalta enemman kuin aiemmin, kun digitaalisten kanavien
kautta asiakkaiden odotuksia muokkaa runsas tiedonsaanti muiden yritysten
toiminnasta (Ahvenainen ym.,2017, s.10-11). Digitalisaation tuomat etayhtey-
det ja digitaaliset palvelukanavat ovat myds mahdollistanut asiakkaille valita
itselleen tyydyttavin vaihtoehto entisen maantieteellisen etdisyyden sijaan
(Charan & Willigan, 2021, s.32).

Asiakaspalvelijoiden erinomaisilla vuorovaikutustaidoilla on mahdollisuus erot-
tua kilpailijoista toimialoilla, joilla itse myytava tuote tai palvelu on hyvin sa-
mankaltainen kaikilla yrityksilla (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.161; Hdma-
lainen & Patjas, 2018, s.8—9). Esimerkiksi, kaikki taloushallintoyritykset myyvat
samoja taloushallintopalveluita, joiden sisalté on hyvin samankaltaista tyon no-
jautuessa lakiin seka erinaisiin saadoksiin ja ohjeisiin. Nain ollen tyontekijoiden
erinomaiset vuorovaikutustaidot voivat olla oman taloushallintoyrityksen etuna

kilpailijoihin nahden.
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3.2 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Hyva asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys yhdistetaan ja sekoitetaan usein
toisiinsa, vaikka kyseessa on kaksi eri termia. Asiakastyytyvaisyytta voidaan
pitaa yhtena yrityksen synnyttaman asiakaskokemuksen tason mittarina. Asia-
kastyytyvaisyys mittaa asiakaskokemukseen kohdistuneiden odotusten taytty-
mista. Kun yritys tayttaa, tai jopa ylittaa, asiakkaan odotukset palvelun suh-
teen, ovat asiakkaat tyytyvaisia. Sama patee myos toisin pain, eli jos yritys ei
tayta asiakkaan odotuksia, on asiakas tyytymaton. Asiakastyytyvaisyyden yl-
lapitamiseksi ja kehittamiseksi yrityksen on siis tiedettava, miten asiakaskoke-
mukset syntyvat ja mihin odotukset kohdistuvat yrityksen toiminnassa, jotta
yritykselld on mahdollisuus tarjota odotuksia vastaavia asiakaskokemuksia
asiakkailleen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.92, 100, 240.)

Asiakaskokemukset syntyvat asiakkaan ja yrityksen valisista kohtaamisista,
joita kutsutaan kohtaamispisteiksi. Asiakkaan ja yrityksen valisten kohtaamis-
pisteiden tarkasteluun on olemassa useampi lahestymistapa, joista yksi jakaa
kohtaamispisteet fyysiseen, digitaaliseen ja tiedostamattomaan kohtaami-
seen. (Ahvenainen ym., 2017, s.34.) Jokainen naista kolmesta asiakkaan ja
yrityksen valisesta kohtaamistavasta on vahvasti sidoksissa toinen toisiinsa.
Jos esimerkiksi digitaalinen ja tiedostamaton kohtaaminen yrityksen kanssa
ovat tuottaneet hyvia asiakaskokemuksia, saattaa heikosti suoritettu fyysinen
kohtaaminen johtaa huonoon asiakaskokemukseen. (Kotler ym., 2024, luku 4,
kohta The Future of Customer Experience: Fusing Physical and Digital for

Complete Immersion.)

Fyysinen kohtaaminen tapahtuu, kun asiakas kohtaa yrityksen nimensa mu-
kaisesti fyysisesti. Talléin on kyse esimerkiksi toimipisteessa tapahtuvasta asi-
oinnista. (Ahvenainen ym., 2017, s.34, 56-57.) Digitaalinen kohtaaminen ta-
pahtuu, kun asiakas kohtaa yrityksen jossakin sahkodisessa kanavassa suo-
rasti tai epasuorasti. Digitaalisesta suoraan kohtaamisesta on kyse silloin, kun
asiakas kohtaa yrityksen asiakaspalvelijan suoraan jossakin yrityksen kaytta-

mista palvelukanavista, esimerkiksi sahkopostin valityksella. (Folcan, n.d.)
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Kun asiakas kohtaa palveluyrityksen suoraan, kohdistuvat asiakkaan odotuk-
set asiakaspalvelun laatuun. Asiakaspalvelun laatua voidaan tarkastella jaka-
malla asiakaspalvelu teknisiin asiakaspalvelutaitoihin ja asiakaspalvelijan vuo-
rovaikutustaitoihin. Tekninen laatu muodostuu asiakaspalvelijan toimialakoh-
taisesta osaamisesta eli palvelun suorittamiskyvysta seka palvelukanavien toi-
mivuudesta ja saavutettavuudesta. (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.164; Flink
ym., 2024, s.104—-105.) Toimialakohtaiseen osaamiseen ja asiakaspalvelijan
vuorovaikutustaitoihin kohdistuvia odotuksia taloushallintoyrityksen asiakkai-
den nakokulmasta kasitellaan tarkemmin taman tyon luvussa 4 Ammattitaitoi-

nen asiakaspalvelu.

Asiakkaat odottavat |0ytavansa yrityksesta tietoa nopeasti ja helposti ja yrityk-
sessa asioimisen on oltava nopeaa ja helppoa, jolloin palvelukanavien toimi-
vuus ja saavutettavuus on huomioitava kaikilla yrityksen kayttamilla palveluka-
navilla. Nykypaivana asiakkaat myds odottavat saavansa palvelua useilla eri
palvelukanavilla, joten palvelukanavavalikoimaan on myos panostettava. Eri
palvelukanavien kohdalla toimivuus ja saavutettavuus merkitsee hieman eri
asioita. Esimerkiksi, toimitiloihin odotetaan olevan esteeton paasy, vaikeasti
|6ydettaviin tiloihin vaaditaan opasteita ja puhelinpalvelusta on saavutettava
yritys annettujen aukioloaikojen mukaisesti. Palvelun nopeuteen on hyva kiin-
nittda huomiota erityisesti puhelinpalvelun ja sahkopostiviestinnan toteuttami-
sessa. Usein naiden palvelukanavien odotusaika saattaa heikentaa asiakkaan
asiakaskokemusta, joten jonottamista puhelinpalvelussa tai sahkopostiin vas-
tauksen odottamista turhan pitkdan on valtettava. (Bergstrom & Leppanen,
2021, s.164-165, 167-168, 285.)

Yrityksen ja asiakkaan valisesta digitaalisesta epasuorasta kohtaamista on
kyse, kun asiakas kohtaa yrityksen muun muassa Google-haun tuloksissa,
some-mainoksissa, yrityksen verkkosivuilla, yrityksen lahettamien uutiskirjei-
den kautta ja muiden asiakkaiden arvosteluissa eri palstoilla, jolloin asiakas ei
ole suoraan yhteydessa yrityksen asiakaspalvelijaan (Folcan, n.d.). Tiedosta-
maton kohtaaminen syntyy asiakkaan brandikokemuksesta (Ahvenainen ym.,
2017, s.44). Brandi itsessaan on hyvin laaja-alainen kasite, mutta lyhyesti ku-

vattuna brandikokemus on asiakkaalle syntynyt yleinen vaikutelma yrityksesta,



16

joka on syntynyt yrityksen ulkonadllisista piirteista, palveluominaisuuksista,
asiakkaan mielikuvista palvelusta ja yrityksesta seka aiemmasta vuorovaiku-

tuksesta yrityksen ja asiakkaan valilla (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.220).

Epasuorat ja tiedostamattomat kohtaamiset vaikuttavat asiakaspalveluun koh-
distuviin odotuksiin asiakkaan aiempien asiakaskokemuksien, yrityksen mark-
kinointiviestinnan ja muun viestinnan, arvosteluiden, toimialan normien ja laa-
tuvihjeiden kautta. Asiakkaan aiemmat asiakaskokemukset antavat asiak-
kaalle kuvan, millaista asiakaspalvelua on saatavilla myos jatkossa. Jos asia-
kaspalvelun laatu on muuttunut seuraavalla kohtaamiskerralla, myos asiakas-
kokemus muuttuu. Muutos voi olla positiivinen tai negatiivinen sen mukaan,
millaisen tunteen muutos asiakkaassa herattaa. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s.95-100.)

Yrityksen markkinointiviestind ja muu viestind antaa asiakkaalle kuvan mil-
laista asiakaspalvelua on odotettavissa. Yrityksen viestinnan on oltava realis-
tinen, jotta asiakkaan odotukset eivat nouse liian korkealle todelliseen tarjolla
olevaan tasoon nahden, ja nain ollen tuota asiakkaalle pettymysta. Sama pa-
tee arvosteluiden kanssa. Jos arvostelija kehuu yrityksen palvelua, kasvaa asi-
akkaan odotukset. Jos asiakas ei koe saavaansa samanlaista palvelua, mita
palveluiden suosittelijan kautta on odottanut saavansa, asiakaskokemus jaa
heikoksi. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.97-100.)

Asiakkailla on mielikuvia eri toimialojen normeista, jotka vaikuttavat asiakas-
odotuksiin (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.97-100). Esimerkiksi, asiakkaan
odotukset asiakaspalvelijan kohtaamisesta taloushallintoyrityksessa ja grilli-
kioskilla ovat hyvin erilaiset. Yrityksen on siis pyrittdva huomioimaan myos
oman toimialansa kaytanteet toiminnassaan, jotta yritys voi taata hyvan asia-

kaskokemuksen asiakkailleen.

Laatuvihjeet muodostavat tiedostaen ja tiedostamatta asiakkaan mieleen ais-
tinvaraisia vihjeitd saatavasta asiakaspalvelusta. Esimerkiksi, vaikka asiakas
ei olisi koskaan kuullut tai asioinut aiemmin tietyssa taloushallinnon toimis-

tossa, odotustilassa asiakas luo tiettyja odotuksia tulevasta kohtaamisesta
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asiakaspalvelijan kanssa muun muassa sen perusteella milta odotustilassa
nayttaa, tuoksuu ja kuulostaa. Laatuvihjeita asiakkaille tarjoavat myos yrityk-
sen seinalla olevat diplomit henkilokunnan taidoista ja sertifikaatit yrityksen si-
toutumisesta erilaisten standardien kayttoon. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s.94, 97-100.) Esimerkiksi, Suomen Standardien (n.d.) ISO 9001 koskee laa-
dunhallintajarjestelmaa, jonka avulla yrityksen johto ja henkilokunta pystyy
tuottamaan tasaisesti laadukkaita palveluita ja tuotteita asiakkailleen tayttaen
asiakkaiden odotukset. Yhtena ISO 9001:n hyotyna pidetaankin asiakastyyty-
vaisyyden parantamista. ISO 9001-sertifikaatin omaava yritys kasvattaa siis
luottamusta asiakkaiden keskuudessa ja parantaa kokonaisuudessa asiakas-

kokemusta. (Suomen Standardit, n.d.)

Taloushallintoyrityksessa yrityksen ja asiakkaan valisia suoria kohtaamispis-
teita fyysisten tapaamisten kautta esimerkiksi toimitiloissa seka puhelinpalve-
luna ja sdhkdpostin valityksella. Lisaksi taloushallintoyritys voi tarjota asiakas-
palvelua etdyhteyksien avulla, kuten Teamsin valityksella, tai verkkosivujen
chat-palvelun kautta. Epasuoria ja tiedostamattomia kohtaamisia syntyy edella
esitetyn teorian mukaisesti, kun asiakas kohtaa yrityksen erilaista markkinoin-
tia ja arvosteluja. Osa asiakkaista kayttaa myos itse taloushallinnon ohjelmis-
toja yhteistydssa taloushallintoyrityksen kanssa, jolloin taloushallinnon ohjel-
mistojen kayttdoa voidaan pitaa myos yhtena kohtaamispisteena ja yrityksen

tarjoamana palvelukanavana.

Kuten jo aiemmin sanottiin, asiakaskokemuksen taso riippuu asiakaskoke-
mukseen kohdistuneiden odotusten tayttymista (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s.92). Odotusten tayttymista arvioi asiakkaat itse saamiensa kokemustensa
perusteella. Se, millaisen tunteen asiakaskokemus herattaa asiakkaassa, vai-
kuttaa eniten asiakaskokemuksen tasoon. Jokainen kohtaamispiste asiakkaan
ja yrityksen valilla synnyttaa asiakkaassa tunteita, ja jokaisen kohtaamispis-
teen tavoitteena onkin luoda asiakkaalle parempi tunnejalki ja tunnetila, kuin
ennen kohtaamista on ollut, ja nain parantaa asiakkaan asiakaskokemusta ja
asiakastyytyvaisyytta. (Ahvenainen ym., 2017, s.34.) On tutkittu, ettd asiakkaat
tekevat ostopaatdksia enemman tunteiden kuin jarjen vaikutuksesta. Nain ol-

len tunteet voivat vaikuttaa asiakkaan paatoksentekoon joko positiivisesti tai
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negatiivisesti esimerkiksi seuraavanlaisesti: ennen ostotapahtumaa nousseet
negatiiviset tunteet voivat ohjata asiakkaan ostamaan muualta. Jos taas asia-
kaskokemus on herattanyt asiakkaassa positiivisia tunteita, asiakas mita to-

dennakdisemmin jatkaa yrityksen asiakkaana. (Killstrom, 2020, s.9, 13, 38.)

Taloushallintopalveluita myyvan yrityksen asiakkaiden odotukset kohdistuvat
yrityksen tarjoamiin taloushallintopalveluihin ja niiden suorittamiseen ammatti-
taitoisesti tayttaen lain ja ohjeiden asettamat vaatimukset ja samalla tuottaen
lisaarvoa asiakkaille tarjoamalla asiantuntijapalveluita ja erinomaista vuorovai-
kutusta. Taloushallintopalveluita myyvan yrityksen asiakkaiden asiakaskoke-
muksen taso muodostuu siis asiakaspalvelun teknisesta laadusta, asiakaspal-
velijan vuorovaikutustaidoista ja kohtaamisten synnyttamista tunteista. Synty-
neen asiakaskokemuksen tasoa voidaan mitata asiakastyytyvaisyyden avulla

myos taloushallintoyrityksessa.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yksi asiakastutkimuksien menetel-
mista. Erilaisten asiakastutkimuksien avulla yritykset pyrkivat ymmartamaan
nykyisia ja mahdollisia tulevia asiakkaita ja heidan toimintaansa. Asiakastutki-
muksilla selvitetaan, miksi asiakkaat ostavat palveluita ja miten asiakkaat os-
taisivat niita enemman. Asiakastutkimuksien ensisijaisena tehtava on siis aut-

taa yritysta kehittamaan liiketoimintaansa. (Péyhdénen ym., 2023, s.75.)

Kaytannossa asiakastutkimuksen tekeminen koostuu neljasta eri vaiheesta: 1)
asiakastutkimuksen aiheen valinta ja tutkimuksen suunnittelu, 2) datan keraa-
minen asiakkaista, 3) datan analysointi ja 4) tutkimustulosten pohdinta ja liike-
toiminnan mahdollinen kehittdminen (Péyhénen ym., 2023, s.133-138). Kun
tutkitaan asiakaskokemuksien synnyttdmaa asiakastyytyvaisyyden tasoa, ke-
ratdan dataa asiakkaiden kokemuksista. Tuloksien analysoinnin jalkeen pyri-
taan ymmartamaan, mista asiakkaiden tuottamat tulokset johtuvat, jotta liike-
toimintaa voidaan kehittad. Nain ollen tarvitaan myOs tietoa asiakkaiden
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asiakaskokemuksen muodostumisesta ja odotuksista. (Saarijarvi & Puustinen,
2020, s.233, 240.)

Datan keruuta on helpottanut huomattavasti digitalisaatio. Asiakaskokemuk-
siin vaikuttavista odotuksista ja asiakkaiden kokemuksista on mahdollista ke-
rata tietoa esimerkiksi Googlen erilaisten seurantatydkalujen avulla, sosiaali-
sesta mediasta ja erilaisilta arvostelusivustoilta. (Komulainen, 2023, s.34-35.)
Lisaksi odotuksia voidaan ennakoida tutustumalla Sitran (n.d.) tuottamaan tie-
toon. Sitran (n.d.) tehtdvana on muun muassa ennakoida yhteyskunnan muu-
tostarpeita ja auttaa yrityksia muutoksien toteuttamisessa. Esimerkiksi, vuo-
den 2020 megatrendien perusteella yritysten on panostettava tunteiden ym-
martamiseen, joka viittaa liiketoiminnan kehittdmisessa, tassakin opinnayte-
tydssa lapi kaytyyn, asiakaskokemukseen panostamisena (Dufva, 2020, s.52—
53). Kun tutustuu vuoden 2023 megatrendeihin, voidaan todetta, etta talous-
hallintopalveluita myyvan yrityksen on viimeistaan nyt herattava toimialan
muutoksiin, silla teknologia korvaa kovaa vauhtia ihmisten tekeman rutiinityon
ihan kaikkialla (Dufva & Rekola, 2023, s.47-55).

Yksi hyva tapa kerata tietoa asiakkaiden odotuksista seka kokemuksista on
kysya suoraan palautetta asiakkailta tai keraamalla tietoa erilaisten kyselyiden
avulla (SurveyMonkey, n.d.a). Asiakkailta saatava palaute on yksi liiketoimin-
nan kehittamisen perusedellytyksia ja palautteen antamisen yritykselle tulisi
olla asiakkaalle helppoa. Palautteiden keruu ja kyselyt voidaan toteuttaa eri-
laisten palautekanavien kautta, kuten esimerkiksi kysya suoraan suullista pa-
lautetta, kayttaa toimipisteen palauteautomaattia tai toteuttaa asiakastyytyvai-
syyskysely sahkdpostin valityksella. (Hamalainen & Patjas, 2018, s.105, 132—-
133.) Asiakastyytyvaisyyskysely onkin yksi kdytetyimmista asiakastutkimusten
muodoista ja keinoista mitata asiakaskokemuksen tasoa (SurveyMonkey,
n.d.a), jota kaytetddn myos tdman opinnaytetydn empiirisen osuuden toteutta-
misessa. Kyselylomakkeet sopivat hyvin tutkimusdatan keraamiseen silloin,
kun halutaan tutkia tutkittavien mielipiteita, asenteita ja kokemuksia, eli esi-

merkiksi juuri asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa (Tahtinen, ym., 2020, s.25).
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Asiakastyytyvaisyyskyselyt koostuvat erilaisista kysymyksista, joiden vastauk-
set saadaan numeerisessa muodossa. Numeeristen vastausten avulla pysty-
taan laskemaan vastausten lukumaaria ja prosenttiosuuksia ja vertailemaan
eri vastausten suhdetta keskenaan. Numeeristen vastausten avulla pystytaan
siis mittaamaan tutkimuksen keskeisia ilmioita ja ilmididen valisia suhteita, ja
nain ollen kyselyn kysymyksia voidaan pitaa mittareina. Tutkimuksessa mitat-
tavia ilmioitd kutsutaan yleensa muuttujiksi. (Tahtinen, ym., 2020, s.24-25,
31.)

Jokainen asiakastyytyvaisyyskysely tulisi raataldida sopivaksi kokonaisuu-
deksi tutkimusta tekevan yrityksen tarpeisiin. Asiakastyytyvaisyyskyselyt voi-
vat syventya yrityksen tarpeiden mukaan esimerkiksi tietyn palvelukanavan
toimintaan, yksittaiseen palvelutilanteeseen, asiakaspalvelijan vuorovaikutuk-
seen tai kyselylla voidaan mitata asiakkaiden yleista tyytyvaisyytta koko yrityk-
seen. (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.444.) Mittareita eli kysymyksia luo-
dessa on pohdittava tarkasti mita halutaan kysya ja milla mitta-asteikolla vas-
tausvaihtoehdot esitetaan ja kerataan, jotta keratty data on tulosten tulkinnan

kannalta oleellisessa ja sopivassa muodossa (Tahtinen, ym., 2020, s.26-33).

Kysymykset voidaan esittda joko avoimina tai strukturoidussa muodossa.
Avoimien kysymysten vastaukset ovat avoimia, joihin vastaaja voi vastata
avoimesti mita haluaa. Avoimet kysymykset tuottavat tutkijalla lisatyota, silla
avoimet vastaukset on kasiteltdva ja koodattava, jotta ne saadaan numeeri-
seen muotoon. Avoimien kysymysten plussana on rajaamaton vastaajan
omien ajatusten esille tuominen. Strukturoidussa kysymyksessa vastausvaih-
toehdot ovat annettu valmiiksi ja vastaaja valitsee niista itselleen sopivimman.
(Kananen, 2015, s.232-235.) Strukturoidut vastaukset eli mitta-asteikko voi-
daan esittdd muun muassa tunnetun Likertin-asteikon tapaan. Likertin-as-
teikolla vastausvaihtoehtoina on perinteisesti viisi eri vastausporrasta. Likertin-
asteikolla vastausvaihtoehdot esitetdan sanallisesti esimerkiksi: 1) Hyvin tyy-
tymaton, 2) Tyytymaton, 3) Neutraali, 4) Tyytyvainen ja 5) Erittain tyytyvainen.
Asteikkoon voidaan lisata viela vaihtoehdot 6) En osaa sanoa ja 7) En halua
sanoa, jolloin nama vastausvaihtoehdot voidaan tuloksia laskiessa tulkita puut-

tuviksi vastuksiksi, mutta jokaisella vastaajalle on mahdollistettu vastaaminen.
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(Paaso, n.d.) Valmiit vastaukset voivat muodostua myos esimerkiksi vastaus-

vaihtoehtoista kylla/ei tai vaihtoehdoista oman vuositulon maarittelyyn.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn voi luoda kokonaan itse tai mukaan voidaan ottaa
myos tunnettuja mittareita, joiden avulla asiakastyytyvaisyyden tasoa voidaan
pisteyttaa. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa tunnetuimmat mittarit ovat
CSAT eli customer satisfaction score, CES eli customer effort score ja NPS eli

net prometer score. (Asiakastyytyvaisyystutkimus, n.d.)

CSAT mittaa tietyn palvelutapahtuman asiakastyytyvaisyytta. CSAT-mittarilla
asiakastyytyvaisyyttd mitataan valittomasti esimerkiksi asiakaspuhelun jal-
keen, jolloin kyselyn on tarkoitus kohdistua juuri kyseiseen palvelutapahtu-
maan ja puhelinpalvelun asiakastyytyvaisyyteen. CSAT-mittari esittda esimer-
kiksi kysymyksen "Oletko tyytyvainen saamasi asiakaspalveluun puhelinpal-
velussa?”. Vastausvaihtoehdot esitetaan Likertin-asteikossa hyvin tyytymatto-
masta erittain tyytyvaiseen. CSAT-pisteet lasketaan tyytyvaisten ja erittain tyy-
tyvaisten asiakkaiden prosenttiosuutena kaikista vastanneista. CSAT-tuloksen
laskukaava on siis: (tyytyvaisten ja erittain tyytyvaisten asiakkaiden maara /
kaikkien kyselyvastausten maara) X 100 %. (DialOk, 2023.)

CES mittaa asiakkaiden kokemuksia asioinnin vaivattomuudesta. CES- mitta-
rin kysymyksille ja vastausvaihtoehdoille ei ole olemassa tiettya vakiintunutta
asteikkoa, mutta yleisesti nahdaan kaytettavan esimerkiksi kysymysta "Oliko
yrityksessa asioiminen helppoa?” vastausvaihtoehdoilla 1) Taysin eri mielta,
2) Jonkin verran eri mielta, 3) En samaa enka eri mielta, 4) Jonkin verran sa-
maa mielta ja 5) Taysin samaa mieltd. CES-pisteet lasketaan CSAT-mittarin
tavoin positiivisten tulosten prosenttiosuus kaikista vastanneista. (DialOk,
2023.)

NPS-mittari muodostuu kysymyksesta "Kuinka todennakdisesti suosittelisit yri-
tyksen Z palveluita ystavillesi tai kollegoillesi?”. NPS mittaa siis asiakkaiden
halukkuutta suositella yritystd muille. NPS-mittarin vastausvaihtoehdot esite-
tdan numeerisena nollasta kymmeneen, jossa nolla on matalin arvo ja 10 kor-

kein arvo suositteluhalukkuudesta. Annetut vastaukset arvostellaan
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seuraavasti: arvon 9—10 antaneet ovat suosittelijoita, arvon 7—8 antaneet ovat
neutraaleja vastaajia ja arvon 0—6 antaneet ovat arvostelijoita. NPS-tulos las-
ketaan vahentamalld arvostelijoiden prosentuaalinen osuus suosittelijoiden
prosentuaalisesta osuudesta. NPS-tulos sijoittaa -100 ja 100 valille, ja mita
korkeampi tulos, sitd paremmat suosittelupisteet. (Measuring Your Net Promo-

ter Score, n.d.)

Mittaamisessa on aina haasteita ja tulosten luotettavuuteen vaikuttavia teki-
joita. Haasteita ilmenee myos asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa kyselytut-
kimuksena. Kyselytutkimuksessa suurimmat haasteet iimenevat oikeanlaisen
kyselyn suunnittelussa. Kyselytutkimukset toteutetaan etukateen suunnitel-
luilla strukturoiduilla kyselylomakkeilla. Kyselyt siis mittaavat kyselyn suunnit-
telijan valitsemia tietoja, jotka ovat suunnittelijan olettamuksia oikeista kysy-
myksista ja mitattavista aiheista. Kyselyn vastaajien mielessa saattaa olla kui-
tenkin joitain kyselyn ulkopuolelle jaavia osioita, jotka vaatisivat myds huo-
miota esimerkiksi paremman asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden
kehittamiseksi. (Péyhénen ym., 2023, s.179-180.)

Kyselylomakkeeseen vastataan usein ilman kyselyn suunnittelijan lasnaoloa.
Haasteena tassa on se, ettei kyselyyn vastaajan ole mahdollista kysya itsel-
leen epaselvista kohdista tarkentavia tietoja. Nain ollen ei voida pitaa varmana,
ovatko vastaajat vastannut tarkoituksenmukaisesti kysymyksiin. Haasteena on
siis luoda kysymykset ja vastaukset siten, etta jokainen kyselyyn vastaaja ym-
martaa kysymyksen ja vastausvaihtoehdot samalla tavalla ja miten suunnitte-

lija on tarkoittanut. (Péyhdnen ym., 2023, s.209.)

Vastausvaihtoehdoissa on huomioitava kaikki vastaajat ja valtettava puolueel-
lista, johdattelevia tai kaksiosaisia kysymys- tai vastausmuotoa, joihin vastaa-
jan on mahdotonta vastata rehellisesti ja tulosten kannalta luotettavasti. Vas-
tausvaihtoehdot on esitettava siten, ettei vastauksissa ole paallekkaisyyksia.
Esimerkiksi, vastaajan henkilokohtaisia tuloja kysyessa ensimmaiset vaihto-
ehdot voitaisiin esittdd muodossa: 1) 0 € - 9 999 € ja 2) 10 000 € - 29 999 €.

Vastausvaihtoehtoja ei siis voida esittdd muodossa: 1) 0 € - 10 000 € ja 2)
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10 000 € - 30000 €, jolloin molemmissa vastausvaihtoehdoissa esiintyy
10 000 €. (SurveyMonkey, n.d.b.)

Toisena esimerkkina heikoista kysymys- ja vastausvaihtoehdoista on mielipi-
teiden kysyminen suppeilla vastausvaihtoehdoilla. Jos kysytaan "Oletko tyyty-
vainen yritykseemme kaiken kaikkiaan?” ja vastausvaihtoehtoina on "kylla” ja
"en”, on vastaaminen hyvin vaikeaa ja epaluotettavaa. Pienikin negatiivinen
tunne vastaajassa saattaa ohjata vastaamaan "en”. Tallainen kysymys on pa-
rempi muotoilla "Miten tyytyvainen olet yritykseemme kaiken kaikkiaan?” ja an-
taa useampia vastausvaihtoehtoja esimerkiksi Likertin-asteikon mukaisesti.
Nain vastaajan on mahdollista antaa yrityksen yleiskuvasta hyva arvosana,
mutta huomioida myos negatiivisen tunteen herattanyt asiakaskokemus. (Sur-

veyMonkey, n.d.b.)

Kyselyn suunniteltaessa on huomioita kyselyn pituus. Kyselysta ei saa tehda
liilan pitkaa. Jos kysely vaikuttaa vastaajan mielesta liilan pitkalta, han saattaa
jattaa vastaamatta. Toinen vaihtoehto on, etta vastaaja kyllastyy kesken kyse-
lyn vastaamiseen. Vastaajan kyllastyminen tuottaa epaluotettavia vastauksia,
silla kyllastynyt vastaaja vastaa keskittymatta ja ajattelematta. (P6yhonen ym.,
2023, s.209.)

Kyselytutkimuksissa lomakkeen suunnittelun haasteiden lisaksi haasteita tuot-
taa oikean otannan valinta ja vastaajien motivoiminen vastaamiseen. Tutki-
muksissa otanta tarkoittaa tutkimuskohteena olevasta perusjoukosta valittua
ryhmaa, joille kyselytutkimus toteutetaan. Otannan on oltava edustava ryhma
koko perusjoukosta, jotta vastaukset olisivat mahdollisimman luotettavia.
Haasteena on siis, miten valitaan edustava otanta. (Kananen, 2015, s.266—
267.) Tarkemmin otantaan ja sen merkitykseen syvennytaan taman opinnay-
tetydn empiirisessa osiossa, tyon luvussa 5.1 Tutkimus- ja aineistonkeruume-

netelmien valinta ja otanta.

Kyselyihin vastaa usein hyvin tyytyvaiset ja hyvin tyytymattomat asiakkaat, jol-
loin valiin jaavien asiakkaiden kokemukset jaavat mittaamatta ja tulokset saat-

tavat vaaristya (Hamalainen & Patjas, 2018, s.133). Vastaajakadon
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minimoiminen on yleisestikin haasteena kaikissa tutkimuksissa. Kyselyiden
vastaajakato kohdentuu usein tiettyyn inmisjoukkoon otoksesta, jolloin esimer-
kiksi tietty ikaryhma jattaa vastaamatta ja nain ollen vastaajien ryhma ei ole

enaa edustava otos perusjoukosta. (POyhonen ym., 2023, s.212.)

4 AMMATTITAITOINEN ASIAKASPAVELU

4.1 Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot

Ammattitaitoisen asiakaspalvelijan odotetaan olevan ymmartavainen, ystaval-
linen ja l&sna oleva, ja heiltd odotetaan saavan henkilokohtaista palvelua. Nai-
den odotusten tayttamiseen asiakaspalvelijalta odotetaan sosiaalisia taitoja eli
vuorovaikutustaitoja. (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.162; Flink ym., 2024,
s.105.) Vuorovaikutus on sanansa mukaisesti vuorotellen vaikuttamista. Vuo-
rovaikutustilanteessa asiakaspalvelija ja asiakas pyrkivat yhteisymmarryk-
sessa loytamaan ratkaisun asiakkaan ongelmaan viestinnan eri keinoin, joka
tyydyttaa asiakkaan odotukset. (Aho, 2019, s.138-139.) Vuorovaikutustilan-
teen ilmapiiriin vaikuttaa vahvasti viestinnan eri muodot. Vuorovaikutustilan-
teessa asiakaspalvelija ja asiakas viestivat toisilleen sanattomasti ja sanalli-
sesti. Sanatonta viestintaa on kehonkielella kommunikointia. Kehonkieli muo-
dostuu katsekontaktista, ilmeista, kehon asennosta ja eleista. (Flink ym., 2024,
s.106-107, 115.)

Sanatonta viestintaa on kehonkielen lisaksi puheen tyyli. Puheen tyyliin vaikut-
tavat danensavy, danen voimakkuus ja puheen rytmi. Adnensavyn vaikutuk-
sesta voidaan kayttda samaa edella mainittua esimerkkia "tervetuloa uudel-
leen” toivotuksesta. Jos toivotuksen esittaa kireadlla aanensavylla, on toivotuk-
sen vaikutus erilainen, mitd lempealla danensavylla esitetty toivotus. Adnen
voimakkuus ja puheen rytmi kertovat myds puhujan tunnetilasta ja motivaati-

osta osallistua vuorovaikutustilanteeseen. (Flink ym., 2024, s.106-107.)
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Sanallisessa viestinnassa on kiinnitettdva huomioita sanavalintoihin, silla sa-
noissa on usein tulkinnan varaa. Esimerkiksi, sana "laadukas” tarkoittaa toi-
selle tuotteen kestamista sukupolvelta toiselle, kun taas toiselle sana tarkoittaa
esimerkiksi ekologisuutta. (Flink ym., 2024, s.120.) Sanavalinnoilla on myos
valia, kun halutaan pitaa positiivinen ilmapiiri vuorovaikutustilanteessa. On
hyva pohtia esimerkiksi milla sanavalinnoilla voisi tarjota asiakkaalle parem-
paa vaihtoehtoa kayttamatta kielteisia sanoja. (Parviainen, n.d.) Asiakkaat
odottavat ammattitaitoiselta asiakaspalvelijalta kohteliasta viestintaa, joten on
hyva pohtia esimerkiksi missa tilanteessa on hyva teititella (Flink ym., 2024,
s.120, 144).

Henkilokohtaisen asiakaspalvelun tuottamista helpottaa, kun tiedostaa millai-
sesta palvelutilanteesta on kyse. Erilaisia palvelutilanteita voivat olla muun mu-
assa ensikohtaaminen, rutiinitilanne ja kriittinen palvelutilanne. Ensikohtaami-
sen aikana asiakas tutustuu yritykseen ensimmaista kertaa ja tarvitsee asia-
kaspalvelijalta syvempaa tietoa ja opastusta yrityksen tarjoamista palveluista.
Rutiinitilanteessa taas asiakas usein arvostaa asioinnin sujuvuutta ja nopeutta,
kun palvelut ovat jo ennestaan tuttuja. Asiakaspalvelijan on osattava raataldida
asiakaspalvelu vastaamaan palvelutilannetta, jotta asiakas voi kokea palvelun

henkilokohtaiseksi. (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.163.)

Onnistuneen asiakaspalvelutilanteen lahtokohtana onkin asiakaspalvelijan to-
dellinen halu ymmartaa ja auttaa asiakasta, jolloin viestitaan kiinnostuksesta,
lasnaolosta ja ystavallisyydesta (Flink ym., 2024, s.106, 108). Paras tapa ym-
martaa asiakasta ja asiakkaan tunteita, on kuunnella asiakasta (Karpela & Par-
viainen, 2022, s.122—-124). On eri asia kuulla kuin kuunnella aidosti, mita toi-
nen puhuu. Aktiivisella kuuntelulla asiakkaan ymmartamisen lisaksi viestitaan
asiakkaalle lIasnaolosta ja aidosta kiinnostuksesta hanen ongelmaansa. (Aho,
2019, s.144.)

Ammattitaitoinen asiakaspalvelija osaa kasitella asiakkaan tunteiden lisaksi
myos omia tunteitaan. Asiakaspalvelija ei voi provosoitua asiakkaan kaytok-
sesta, tai muuten asiakaspalvelutilanne voi muuttua hyvinkin aggressiiviseksi.

Asiakaspalvelijan on pyrittava rauhoittamaan tilanne rauhallisella puheella,
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osoittamalla empatiaa ja kysymalla tarkentavia kysymyksia osoittaakseen kiin-
nostusta ja lisatdkseen omaa ymmarrysta asiakkaan ongelmaan. (Karpela &
Parviainen, 2022, s.122-124.) Hyvia kysymyksia ovat kysymykset, jotka saa-
vat asiakkaan pohtimaan aihetta ja asiakaspalvelija saa vastauksesta mahdol-

lisimman paljon lisatietoa (Aho, 2019, s.146).

4.2 Tekniset asiakaspalvelutaidot

Ammattitaitoisen asiakaspalvelun odotetaan olevan luotettavaa ja asiantunte-
vaa. Naiden odotusten tayttamiseen vaaditaan teknisia asiakaspalvelutaitoja.
Tekninen asiakaspalvelutaito tarkoittaa asiakaspalvelijan kykya suoriutua asi-
akkaiden palvelemisesta. Tama sisaltaa tydnantajayrityksen toimialan ja orga-
nisaation tuntemuksen, kyvyn esitella tarjolla olevat palvelut ja taidon suoriutua
palvelun suorittamisesta. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija on aina ajan ta-
salla oman organisaationsa tilanteesta, palveluiden hinnoittelusta ja saatavuu-
desta, erilaisista tukipalveluista ja palvelukanavista. Toisin sanoen, kyseessa
on asiakaspalvelijan ammatillinen osaaminen yrityksen tarjoamista palve-
luista. (Flink ym., 2024, s.103-105, 142.)

Taloushallinnon yrityksissa tyontekijoiden tekninen asiakaspalvelutaito sisal-
taa ymmarryksen ja tietotaidon taloushallinnon alasta ja taloushallintoyrityksen
tuottamien palveluiden sisallosta ja palveluiden ammattitaitoisesta suorittami-
sesta. Taman opinnaytetyon toimeksiantajan tyontekijoiden ammattitaito sisal-
taa taman opinnaytetyodn rajaukseen perustuen asiakkaan kirjanpidon ja palk-
kahallinnon suorittamisen lainsaadannon mukaisesti, virheettdmasti ja oike-
aan aikaan. Lisaksi taloushallinnon ammattitaito pitaa nykypaivana sisallaan
asiantuntijapalveluiden hallitsemista seka taloushallinnon ohjelmistojen suju-

vaa kayttoa.

Taloushallintopalveluita tarjoavassa yrityksessa kirjanpidosta huolehtii kirjan-
pitdja. Kirjanpidon ammattitaitoinen suorittaminen vaatii kirjanpitajalta tunte-

musta ja osaamista juoksevan kirjanpidon ja paakirjanpidon kasittelysta,
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raportoinnista, tilinpaatoksesta, verotuksesta ja arkistoinnista. (Salmi, 2020,
s.23.)

Juokseva kirjanpito sisaltaa yrityksen menojen ja tulojen kirjaamista. Juokse-
vassa kirjanpidossa kirjanpitaja kasittelee liiketoimintaan liittyvien osto- ja
myyntilaskujen prosesseja. (Salmi, 2020, s.23.) Juokseva kirjanpito sisaltaa
my0Os palkkahallinnon kirjaukset, kayttdomaisuusreskontrasta ja vaihto-omai-
suusreskontrasta huolehtimisen ja erilaiset yrityksen rahoitukseen liittyvien tie-
tojen kirjaukset. (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.99, 121, 145.) Reskontra tar-
koittaa kirjanpidollista luetteloa suoritetuista ja vastaanotetuista maksuista
(Procountor, n.d.). Paakirjanpito sisaltaa erilaisten maksutapahtumien koonnin
juoksevan kirjanpidon tapahtumista. Paakirjanpidon koonti sisaltaa eri reskont-
rien tietojen tasmayttamista ja tarvittavien oikaisujen tekemista. Tasmaytyk-
sella varmistetaan esimerkiksi, etta ostoreskontra vastaa tiliotteen mukaista
rahavirtaa ja nain voidaan varmistua paakirjanpidon tietojen ajantasaisuudesta
ja oikeellisuudesta. (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.145, 149-152.)

Paakirjanpidosta kirjanpitaja saa tarvittavat tiedot erilaisten kuukausi- ja tilikau-
sikohtaisten raporttien laatimiseen (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.94). Yksi
liketoiminnan tarkeimmista raporteista on tilinpaatosraportti. Tilinpaatoksesta
selviaa yrityksen tulos- ja taselaskelmat paattyvan tilikauden osalta. Tuloslas-
kelmasta selviaa, mista yrityksen tulot ja menot ovat syntyneet ja paljonko yri-
tys on tehnyt voittoa tai tappiota kuluneella tilikaudella. Taselaskelma on jaettu
kahteen osaan: vastaava puoli ja vastattava puoli. Vastaava puoli kertoo yri-
tyksen varoista ja vastattava puoli yrityksen veloista. (Salmi, 2020, s.24, 46—
57, 59.) Paakirjanpidon ja tuloslaskelman tiedoista selvidd myods verotukseen
littyvat tiedot, kuten maksettavien arvonlisaverojen ja yritystuloista maksetta-
van tuloveron maara. Kirjanpitaja raportoi verotustiedot Verohallinnolle ja suo-
rittaa tarvittavat toimenpiteet kirjanpitoon. (Kauppakamari, 2024; Lindblad,
2021, s.153.) Verohallinto ja usein myds muut sidosryhmat odottavat raportteja
tiettyyn maarapaivaan mennessa, joten kirjanpitajan on huolehdittava raport-

tien ajantasaisuudesta (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.194-201).
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Jokaisesta kirjanpidollisesta tapahtumasta on oltava tosite, jolla todennetaan
liketapahtuma tapahtuneeksi. Tositteet voivat olla esimerkiksi kuitteja, laskuja,
palkanlaskennan raportteja, kokouspoytakirjoja tai sahkopostikeskusteluja asi-
akkaan kanssa. Tositteet voivat olla viela nykypaivana useassa eri muodossa:
paperisena, sahkoisena tai taloushallinnon ohjelmiston automaatioon soveltu-
vassa digitaalisessa muodossa. (Lindblad, 2021, s.31.) Jokainen naista tosit-
teista on arkistoitava, ja padsaantoisesti tana paivana arkistointi tapahtuu sah-
kdisessa muodossa. Arkistoinnin osalta kirjanpitajan tehtavana on siis sah-

koistaa paperiset tositteet. (Kaarlejarvi & Salminen, 2018, s.90-91.)

Edella esitettyjen kirjanpidon osa-alueiden ammattitaitoinen suorittaminen
vaatii useiden lakien ja ohjeistusten tuntemusta ja tulkintaa (Lindblad, 2021,
s.17). Esimerkiksi, kirjanpitolaissa (1336/1997) saadetaan, kuka on kirjanpito-
velvollinen, millainen on hyva kirjanpitotapa, miten tilikauden pituus maaritel-
l&an, tositteiden kirjaamisesta ja tilinpaatoksen sisallosta (1 luku 1§, 3 §, 4 §,
2 luku 5 §, 3 luku). Elinkeinoverolaissa (360/1698) ja arvonlisaverolaissa
(1501/1993) saadetaan, kuka on verovelvollinen ja mista kaikesta veroa on
maksettava. Lisaksi Verohallinto ohjeistaa vero-ohjeiden ja ennakkoratkaisu-
jen avulla verotukseen liittyvissa kaytanteissa, kuten esimerkiksi miten poistot
kasitelldaan elinkeinoverotuksessa (Lehtonen, n.d.). Kirjanpitolautakunta el
KILA antaa ohjeistuksia kirjanpitolain soveltamisesta (Kirjanpitolautakunta,
n.d.).

Taloushallintopalveluita tarjoavassa yrityksessa palkkahallinosta huolehtii pal-
kanlaskija. Palkkahallinnon ammattitaitoinen suorittaminen vaatii palkanlaski-
jalta tuntemusta ja osaamista peruspalkan, ylityopalkkojen, lomarahojen ja
luontoisetujen laskennasta ja maksatuksesta, matka- ja kululaskujen kasitte-
lysta, erilaisten palkasta tehtavien vahennysten kasittelysta, raportoinnista, ve-
rotuksesta ja arkistoinnista. Peruspalkka voi muodostua kuukausi-, tunti- tai
urakkapalkasta, johon voidaan lisaksi maksaa erilaisia lisia ja luontoisetuja.
Peruspalkasta ja sen lisista muodostuu palkansaajan bruttopalkka. Kun brut-
topalkasta on tehty tarvittavat vahennykset ja lisatty mahdolliset matka- ja ku-
lulaskut, syntyy palkansaajana nettopalkka, jonka palkanlaskija kirjaa kirjanpi-

toon ja maksaa palkansaajalle. Jokainen palkansaaja odottaa palkanmaksun
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tulevan ajallaan, joten palkanlaskijan odotetaan huolehtivan palkanmaksusta
ajallaan. (Eklund & Hakonen, 2019, s.118-119.)

Palkkahallinnon osalta raportointi muodostuu lakisaateisista viranomaisille toi-
mitettavista raporteista, kuten tulorekisteriin ilmoitettavista palkkatiedoista ja
tilinpaatokseen liitettavista palkkalaskemista. Raporttien ajantasaisuus on
myOs palkkahallinnon osalta tarkeaa. Viranomaiset odottavat kirjanpidon ra-
porttien tavoin palkkahallinnosta syntyvia raportteja tiettyyn maarapaivaan
mennessa, joista palkanlaskijan on huolehdittava. Lisaksi palkkalaskelma on
lahetettava jokaiselle palkansaajille. Myos palkkahallinnosta voidaan tuottaa
raportteja yrityksen omaan sisaiseen kayttoon, kuten esimerkiksi erilaisiin kus-
tannuslaskelmiin ja poissaolojen seurantaan. (Eklund & Hakonen, 2019,
s.106-117.) Verotus ja arkistointi vastaavat palkkahallinnon osalta kirjanpidon

vastaavia osa-alueita.

Kirjanpidon tavoin palkkahallinon ammattitaitoinen suorittaminen vaati useiden
lakien ja ohjeiden tuntemusta ja tulkintaa. Esimerkiksi, tyosopimuslaissa
(55/2001) saadetaan muun muassa tydehtosopimuksen sitovuudesta, sai-
rausajan palkanmaksusta ja palkanmaksun ajankohdasta (2 luku 7 §, 11 §, 13
§). Lakien lisaksi palkkausta ja sita kautta palkanlaskentaan vaikuttaa Interna-
tional Labour Organization eli ILO, joka luo ty6elaman yleissopimuksia ja suo-
situksia (Ty0- ja elinkeinoministerid, n.d.). Edella esitettyja lakeja, ohjeistuksia
ja suosituksia noudattaen tydnantajajarjestot ja ammattiliitot solmivat tydehto-
sopimuksia ja tydnantaja ja tyontekija solmivat tydsopimuksia, jotka vaikutta-
vat myos palkan muodostumiseen ja palkanlaskentaan (Eklund & Hakonen,
2019, 127-128).

Taloushallinnon peruspalveluiden, eli kirjanpidon ja palkkahallinnon, lisaksi ta-
loushallinnon ammattilaiset tuottavat asiantuntijapalveluita. Asiantuntijapalve-
lut taloushallinnon yrityksessa sisaltavat erilaista neuvontaa ja ongelmanrat-
kaisua taloushallinnollisten asioiden ratkaisemiseksi. Asiantuntijapalveluiden
tarjoaminen tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja kasvattaa sitd kautta asiakastyy-
tyvaisyytta. Asiantuntijapalvelut voivat sisaltaa esimerkiksi controller- ja talous-

paallikkopalveluita, vero-oikeudellisia palveluita, yhtidoikeudellisia palveluita ja
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yritysrahoituspalveluita. Controller- ja talouspaallikkopalvelut sisaltavat neu-
vontaa ja apua asiakkaan taloushallinnon kehittamisessa ja taloustietojen ana-
lysointiin. Vero-oikeudelliset palvelut koostuvat verosuunnittelusta ja verotuk-
seen liittyvien kysymysten ratkaisemisesta. Yhtidoikeudelliset palvelut auttavat
uuden yrityksen perustamisessa tai vanhan purkamisessa seka erilaisissa yh-
tiokaupoissa ja sukupolvenvaihdoksissa. Yritysrahoituspalvelut nimensa mu-
kaisesti kohdistuvat asiakkaan yrityksen erilaisten rahoitusratkaisujen suunnit-

teluun. (Toimeksiantajan verkkosivut, n.d.)

Digitalisaation myo6ta taloushallintoyritysten kayttoon ovat tulleet erilaiset ta-
loushallinnon ohjelmistot, joita taloushallintoyritykset kayttavat hyvakseen
tuottaessaan palveluita asiakkailleen. Taloushallintoyritykset kayttavat ohjel-
mistoja taloushallintopalveluita tuottaakseen, rippumatta siita, milla taloushal-
linnon kehityksen tasolla asiakkaan oma taloushallinnon hoito on. Taloushal-
linnon ammattilaiselta vaaditaan naiden ohjelmistojen tuntemusta ja tehokasta
kayttoa. (Telkka, 2024.)

Taloushallinnon ohjelmistojen avulla taloushallinnon ammattilainen kasittelee
kirjanpidon ja palkkahallinnon kirjaukset, tuottaa erilaiset raportit ja viranomai-
silmoitukset seka arkistoi tositteet sahkdisesti (Heeros, n.d.). Kun ohjelmistoa
kayttaa vain taloushallinnon ammattilainen, asiakas toimittaa eri muodoissa
tarvittavat tiedot ja tositteet taloushallinnon yritykseen, jonka jalkeen taloushal-
linnon ammattilainen kirjaa tiedot ohjelmistoon ja suorittaa tarvittavat kirjanpi-
don ja palkkahallinnon toimet (Telkka, 2024). On myos mahdollista, etta asi-
akkaat kayttavat yhteistyossa taloushallinnon ammattilaisen kanssa ohjelmis-
toja, jolloin asiakas hoitaa ohjelmiston avulla esimerkiksi yrityksen laskutusta
ja taloushallinnon ammattilainen suorittaa loput kirjaukset ja toimenpiteet

(Visma Software Oy, n.d.).

Ohjelmistot mahdollistavat myds asiakkaan kayttamien toiminnanohjausjarjes-
telmien liittdmisen osaksi ohjelmistoja (Telkka, 2024 ). Asiakkaan kayttamat toi-
minnanohjausjarjestelmat voivat olla esimerkiksi varastonhallinnassa tai tuo-
tannossa kaytettavia jarjestelmia, joista kirjanpitoon tarvitaan muun muassa

varastosaldoja ja myynti maaria. Kun puhutaan  asiakkaan
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toiminnanohjausjarjestelmien liittamisesta osaksi taloushallinnon ohjelmistoja,
kaytetaan termia integraatio. Integraatiossa taloushallinnon ohjelmisto ja asi-
akkaan kayttamien toiminnanohjauksen jarjestelmien valille luodaan suora yh-
teys, jolloin tiedot kulkevat reaaliajassa automaationa jarjestelmasta ja ohjel-

masta toiseen. (Liuska, 2024.)

Taloushallinnon ohjelmistojen valinen kilpailu on kovaa ja uusia ohjelmistoja
ilmestyy markkinoille saanndllisten valiajoin. Taloushallintoliitto on teettanyt
useamman kerran ohjelmistotutkimuksen tunnetuimpien taloushallinto ohjel-
mistojen markkinaosuuksista ja kayttajien tyytyvaisyydesta ohjelmistoja koh-
taan. Tutkimuksen mukaan toimialalla suosioon nousseita ohjelmistoja ovat
muun muassa Heeros, Fennoa, Procountor, Netvisor ja Netbaron. (Fredman
& Lyytinen, 2024.) Naita edella mainittuja ohjelmistoja kayttda myds taman

opinnaytetyon toimeksiantaja.

Taloushallinnon ammattilaisen ohjelmistojen tuntemus ja tehokas kayttoé va-
hentaa riskia virheiden syntymiseen taloushallinnon tehtavia suorittaessa. Oh-
jelmistojen tuntemus ja tehokas kaytto vahentaa myaos taloushallinnon ammat-
tilaisen manuaalista ty6ta ja vapauttaa siten aikaa lisaarvoa tuottavien palve-
luiden — vuorovaikutuksen ja asiantuntijapalveluiden — tarjoamiseen. Virheetdn
taloushallinnon tehtavien suorittaminen ja lisaarvon tuottaminen asiakkaille
parantaa asiakaskokemuksia ja lisaa asiakastyytyvaisyytta. (Telkka, 2024.)
Yhta yksinkertaista ei ole maaritella asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvai-
syyden muodostumista ohjelmistojen osalta silloin, kun taloushallintoyrityksen
asiakkaat ovat kosketuksissa itse taloushallinnon ohjelmistoihin. Kyseessa on
silloin kosketuspiste seka ohjelmistovalmistajan etta taloushallintoyrityksen
kanssa. Asiakkaiden tyytyvaisyys ohjelmistoja suhteen vaikuttaa siis molem-
pien yritysten asiakastyytyvaisyyteen. Taloushallintoyrityksen on mahdollista
ohjelmistojen osalta kehittdda omaa asiakastyytyvaisyytta tarjoamalla asiak-

kaille kayttoon ohjelmistoja, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisimpia.

Yritysten on huomioitava toimialakohtaisen ammattitaidon yllapitamisesta ja
kehittamisesta jatkuvasti. Ammattitaidon yllapitamisesta ja kehittdmisesta voi-

daan huolehtia erilaisten koulutusten avulla. Koulutukset on raataloditava
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tarpeen ja tyontekijoiden osaamistason mukaisesti mahdollisimman tehok-
kaan koulutuskokemuksen luomiseksi. (Bergstrom & Leppanen, 2021, s.157.)
Taloushallintoyritysten osalta tyontekijoiden ammattitaitoon ja tyotehtavien
ammattitaitoiseen suorittamiseen vaaditaan ammatillinen pohjakoulutus, kuten
esimerkiksi merkonomitutkinto tai liiketalouden tradenomin tutkinto. Pohjakou-
lutuksen lisaksi taloushallinnon ammattilaisen on mahdollista suorittaa myos
esimerkiksi eri tasoisia tilintarkastuskoulutuksia, joiden myo6ta on mahdollista
toimia tilintarkastajana. Taloushallinnon ammattilaisen omien henkilokohtais-
ten tutkintojen lisaksi taloushallinnon yritykset jarjestavat tyontekijoille erilaisia
koulutuksia yhteistyokumppaneiden kanssa, kuten esimerkiksi ohjelmistojen
edustajien, eri koulujen ja yksityisten kouluttajien kanssa. Erityisesti ohjelmis-
tokoulutukset ovat nykypaivana iso osa taloushallinnon ammattitaidon yllapi-

tamista.

Kuten aiemmin tassa tydssa on jo kaynyt ilmi, taloushallinnon toimialalla on
huomioitava erilaiset lait ja ohjeistukset ja huomioon on otettava myos niiden
muutokset. Taloushallinnon ammattilaisen on huolehdittava naiden osalta
omasta ammattitaidostaan ja osattava toimia uusimpien saadosten ja ohjeis-
tusten mukaisesti. Yritykset voivat tarjota merkittavien saadésmuutosten
osalta erilaisia koulutuksia, joilla varmistetaan tyontekijoiden ammattitaidon
sailyminen. Yrityksen jarjestamien koulutusten lisaksi eri viranomaistahot jar-
jestavat koulutuksia ja tilaisuuksia, joihin osallistumalla tyontekijan on mahdol-
lista paivittaa ammattitaitoaan vastaamaan uusimpia saadoksia ja ohjeistuk-

sia.

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTTAMINEN TOI-
MEKSIANTAJALLE

5.1 Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmien valinta ja otanta

Opinnaytety6ta tehdessa tutkimusmenetelmavaihtoehdot ovat laadullinen ja

maarallinen tutkimusmenetelma. Laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmalla
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pyritaan ymmartamaan syvallisesti tutkittavaa ilmiota ja se sopii hyvin tutki-
muksiin, joissa tutkittavasta ilmiosta ei ole aiempaa tietoa. Laadullisen tutki-
musmenetelman aineiston keraaminen ja analysointi perustuu sanoihin ja lau-
seisiin. Tutkimusaineiston ollessa sanoja ja lauseita, on tutkimusaineiston ka-
sittely hyvin tyolasta ja nain ollen laadullisen tutkimuksen tutkittavien joukko
opinnaytetdiden kohdalla on hyvin pieni rajallisten resurssien ja ajan vuoksi.
Maarallisella eli kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla pyritaan yleistamaan il-
midita tukeutuen aiempaan teoriaan. Maarallisella tutkimusmenetelmalla ai-
neiston keraaminen ja analysointi tapahtuu lukujen ja tilastojen avulla, jolloin
tutkittavien joukko voi olla hyvinkin suuri. (Kananen, 2015, s.65, 67, 70-74.)

Taman opinnaytetydn tutkimusongelman ratkaisemiseksi valitsin maarallisen
eli kvantitatiivisen tutkimusmenetelman. Tutkimusmenetelman valinnan olin
tehnyt jo ennen tutkimuksen aloittamista, silla opinnaytetyoni aiheen valin-
nassa yhtena paakriteerina oli tyon toteuttaminen maarallisena tutkimuksena.
Halusin maarallisen tutkimuksen, jotta tutkimusaineiston keruu ja tulosten ana-
lysointi olisi itselleni mielekasta. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen opinnay-
tetyon aiheeksi valikoitui aiempia opinnaytetoita lapi kaydessani, silla maaral-
lisina tutkimuksina toteutetuista opinnaytetdistd nousi vahvasti esille asiakas-
tyytyvaisyyden tutkiminen eri toimialojen yrityksissa. Tahtinen ym. (2020) to-
teaa, etta tutkimusmenetelman asettaminen ennen tutkimusongelmaa on epa-
tavallista, mutta ei taysin pois suljettu vaihtoehto. Tutkimuksen toteuttami-
sessa epatavanomaisessa jarjestyksessa on hyva huomioida, etta tutkimus-
menetelman valinta ohjaa tassa kohtaa tutkimuskysymysten asettamista sopi-

vaan muotoon (s.18).

Omien mielenkiinnon kohteideni lisaksi myds edelld esitetty teoria tutkimus-
menetelmista tukee maarallisen tutkimusmenetelman valintaa. Eri toimialojen
asiakaskokemuksien ja asiakastyytyvaisyyden muodostumisesta ja sen mit-
taamisesta on runsaasti aiempaa teoriaa, johon taman opinnaytetyon empiiri-
nen osuus perustuu. Taman opinnaytetydon empiirisen osuuden tavoitteena on
mitata asiakastyytyvaisyytta suurelta joukolta, ja kyselyn tulosten pohjalta on
tarkoituksena tuottaa yleistettavaa tietoa toimeksiantajan asiakkaiden mielipi-

teistd. Opinnaytetydssa tayttyy siis maarallisen tutkimuksen lahtokohdat el
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tutkimuksen perustuminen aiempaan teoriaan ja tulosten yleistettavyys. Laa-
dullisen tutkimusmenetelman kaytto olisi myos aiheeseen sopiva, mutta silloin
tutkittaisiin vain pienen joukon mielipiteita aiheesta ja pyrittaisiin tarkemmin
ymmartamaan mielipiteiden taustaa. Kaytannossa laadullisen tutkimusmene-
telman kayttd sulkeutui pois jo opinnaytetyon aiheen paakriteereita maaritel-

lessa.

Kun tutkimusmenetelma on valittuna, on tutkijan valittava tutkimukseensa so-
veltuva aineistonkeruumenetelma. Maarallisessa tutkimuksessa mahdollisia
aineistonkeruumenetelmia ovat haastattelut, systemaattinen havainnointi ja
kyselyt. (Vilkka, 2007, s.27-28.) Maaralliset aineistonkeruumenetelmat ovat
usein vakioituja. Vakioidun aineistonkeruumenetelman perustana on, etta jo-
kaiselta tutkimukseen osallistuvalta kysytaan taysin samat kysymykset sa-

malla tavalla. (Hirsjarvi ym., 2015, s.193.)

Haastattelu aineistonkeruumenetelmana maarallisessa tutkimuksessa tarkoit-
taa vakioitua haastattelua. Haastattelu toteutetaan etukateen suunnitellun ky-
selylomakkeen mukaisesti. Maarallisen tutkimusmenetelman haastattelut ovat
usein hyvin lyhyita ja nopeita ja ne toteutetaan usein siella missa tutkijan on
mahdollista kohdata valittu perusjoukko, kuten esimerkiksi kaupan ovella, ty6-
paikoilla tai koulussa. Maarallisen tutkimuksen systemaattisella havainnoin-
nilla kerataan havaintoja eri aistien tai havainnointilaitteiden avulla. Havain-
noinnin kohteena voi olla esimerkiksi tietty aani, liike tai ele. (Vilkka, 2007,
s.29-30.)

Kyselylla tutkimusaineisto kerataan vakioidulla kyselylomakkeella, joka toimi-
tetaan tutkimukseen valitulle joukolle vastattavaksi posti- tai verkkokyselyna,
puhelinhaastatteluna tai henkilokohtaisesti toimitettuna. Kyselytutkimuksen
etuna on, etta silla voidaan kerata nopeasti suuri maara tutkimusaineistoa ja
kysymyksilla on mahdollista kysya monia asioita. Kyselylla voidaan tutkia ai-
heita Iahes laidasta laitaan, jos kyselylomake on vain oikein laadittu. (Hirsjarvi
ym., 2015, s.193-203.) Verkkokyselyt ovat nykypaivana hyvin yleinen tapa to-
teuttaa kysely. Verkkokyselylla tavoittaa helposti useita tutkittavia yhdella ker-

ralla. Verkkokyselyn yhtena etuna on myos, etta tutkimus on mahdollista
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toteuttaa ilman tutkittavien yhteystietoja, jos kysely toteutetaan esimerkiksi so-

siaalisessa mediassa.

Valitsin taman opinnaytetyon aineistonkeruumenetelmaksi verkkokyselyn.
Tutkimuksessani tutkitaan asiakkaiden mielipiteita, joita ei voida havainnoi-
malla selvittaa. Haastattelut taas olisivat olleet kovin tyolaita ja aikaa vievia.
Lisaksi tutkittavien joukko haastatteluihin olisi ollut vaikea tavoittaa, kun talous-
hallintoyrityksien asiakkaat asioivat nykypaivana hyvin paljon sahkoisten asi-
ointikanavien kautta, joten haastateltavia olisi tavannut toimipisteissa suhteel-
lisen vahan. Nain ollen kyselyn kaytto jai maarallisen tutkimusmenetelman ai-
neistonkeruumenetelmista ainoaksi vaihtoehdoksi. Valintaa tukee myos taman
opinnaytetyon teoriaosuuden kohta, jossa todetaan kyselyn sopivan hyvin tut-
kimusdatan keraamiseen silloin, kun halutaan tutkia tutkittavien mielipiteita,
asenteita ja kokemuksia, eli esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta. Kyselyn toteu-
tustavoista valitsin verkkokyselyn. Verkkokysely mahdollisti suuren joukon ta-
voittamisen yhdella kertaa, kun toimeksiantajalla oli asiakkaidensa yhteystie-
dot valmiiksi saatavilla. Valitsin verkkokyselyn myos aineiston keruun ja ana-
lysoinnin helppouden vuoksi. Verkkokyselylla tutkimusaineiston keruu tapah-
tuu nopeasti ja ilmaiseksi sahkoisessd muodossa, jolloin myods tutkimusai-
neisto on valmiiksi sdhkdisessa muodossa tilastollisin menetelmin analysoita-
vaksi (Kananen, 2015, s.260). Verkkokyselyyn vastaaminen on myos hyvin
yksinkertaista, helppoa ja nopeaa, joka lisaa vastaajien motivaatiota vastata

kyselyyn.

Taman opinnaytetydn aiheen valinnassa oli valmiiksi valikoidun tutkimusme-
netelman lisaksi kaksi muuta paakriteeria: tyohon liittyy vahvasti taloushallinto
ja tyo tehdaan toimeksiantajalle. Taloushallinto aihepiirind on itselleni hyvin
mieluisa ja tulosten tuottaminen toimeksiantajalle motivoi itseani paremmin py-
symaan suunnitellussa aikataulussa ja tuottamaan parempia tuloksia. Talous-
hallinto aiheena ja tydon tekeminen toimeksiantajalle oli yksinkertaista yhdistaa
valitsemalla toimeksiantajaksi taloushallintoyritys. Toimeksiantaja 10ytyi hel-
posti kyselemalla eri taloushallintoyrityksista yhteistydmahdollisuutta. Toimek-
siantajaksi valikoitui taloushallintoalan konserni, jonka emoyhtié on toiminut yli

20 vuotta alalla. Emoyhtion liikevaihto oli vuonna 2023 noin miljoona euroa ja
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se tyollistaa noin 10 henkilda. Konsernin tytaryhtid on toiminut useita vuosi-
kymmenia alalla, tydllistaa 6 henkiloa ja liikevaihto oli noin 350 000 euroa
vuonna 2023. Emo- ja tytaryhtio palvelevat useita eri kokoisia asiakasyrityksia.
Asiakasyritykset ovat yhtiomuodoltaan osakeyhtioita, henkiloyhtioitd (kom-
mandiittiyhtio tai avoin yhtid), toiminimiyrittajia, yhdistyksia tai saatioita. Asia-
kasyrityksia on yhteensa noin 270. Lisaksi toimeksiantajakonserni palvelee
myOs maa- ja metsatalousalan kirjanpidossa, mutta tama asiakasryhma rajat-
tiin opinnaytetyon ulkopuolelle. Maa- ja metsatalouden asiakkaat ovat usein
kertaluontoisia ja tutkimuksessa halutaan kartoittaa pidemman ajan asiakas-

suhteita.

Kun tutkimus- ja aineistonkeruumenetelmat ovat valittuna, on tutkijan paatet-
tava tutkittavien joukko eli havaintoyksikot. Tutkittavien koko joukosta puhutta-
essa voidaan kayttaa myos termia perusjoukko (Vilkka, 2021, s.98). Tutkimus
voi kohdistua koko perusjoukkoon, mutta aina se ei ole kannattavaa kustan-
nuksellisista ja ajallisista syista. Maarallisessa tutkimuksessa perusjoukko on
yleensa suuri, jolloin perusjoukosta valitaan mahdollisimman edustava otos
tutkimuksen kohteeksi. Otoksen on oltava edustava joukko havaintoyksikoita
perusjoukosta, jotta tutkimustulokset voidaan yleistaa koskemaan koko perus-
joukkoa. Otoksen valintaan on olemassa monia eri menetelmia, joista tutkijan
on valittava itselleen ja omaan tutkimukseensa sopivin vaihtoehto. (Kananen,
2015, s.266—-268.) Koko otosta voidaan kuvata tunnuksella N (Tahtinen ym.,
2020, s.16).

Tutkijan on tutkimusta suunniteltaessa huomioitava myds todennakdinen kato.
Tutkimuksessa kato tarkoittaa puuttuvia vastauksia. Kato voi johtua joko siita,
ettei kaikkia otokseen valittuja tavoiteta, osa otokseen valituista eivat vastaa
kyselyyn tai kyselyyn vastataan virheellisesti. Verkkokyselyissa suurena haas-
teena onkin kadosta johtuva pieni vastausprosentti, joka on yleensa noin 1-10
%. (Kananen, 2015, s.267, 277.) Tassa opinnaytetydssa perusjoukko on toi-
meksiantajan asiakkaat, pois lukien maa- ja metsatalousalan asiakkaat. Alhai-
sen vastausprosentin todennakoisyyden vuoksi olen valinnut taman tutkimuk-
sen havaintoyksikdiden maaraksi koko perusjoukon (N=276) pienemman

otannan sijaan. Kun tutkimuksissa koko otoksesta vahennetaan kadon osuus,
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jaljelle jaa toteutunut otos eli todellisten vastausten maara (Vilkka, 2007, s.59).
Toteutunutta otosta voidaan kuvata tunnuksella n (Tahtinen ym., 2020, s.16).
Toteutunut otos tassa opinnaytetydssa on perusjoukosta eli tutkimukseen va-
lituista toimeksiantajan asiakkaista se osuus, joka on vastannut hyvaksytysti

tutkimuksen kyselyyn (n=48).

5.2 Kyselyn suunnittelu ja toteuttaminen

Taman opinnaytetyon teoriaosuuden paapiirteiden valmistuttua, loin kyselysta
alustavan version. Kyselyn asiasisaltd rakennettiin teoriassa esille nousseiden
aiheiden ymparille: asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot seka taloushallinto-
yrityksen tekniset asiakaspalvelutaidot. Tavoitteena oli saada aikaiseksi mah-
dollisimman kattava ja tarpeita vastaava kyselylomake, joten kyselyn suunnit-
telussa huomioitiin myos toimeksiantajan mielipiteet ja toiveet. Kavin lapi ky-
selyn alustavan suunnitelman toimeksiantajan kanssa, kirjasin ylos toimeksi-
antajan toiveet muun muassa vastaajien perustietojen osalta ja perustietojen

vastausvaihtoehdoista, ja viimeistelin kyselyn asiasisallon.

Toimeksiantaja kiinnitti erityisesti huomiota alustavan kyselyn otsikointiin. Olin
alustavan otsikoinnin toteuttanut seuraavasti: Asiakastyytyvaisyyskysely XX-
konsernin asiakkaille. Konserni on nimetty emoyhtion mukaan, joten toimeksi-
antaja toivoi otsikoinnissa esille myos tytaryhtion nimen huomioimista. Alusta-
valla otsikoinnilla tytaryhtion asiakkaat olisivat saattaneet jattaa kyselyyn vas-
taamatta, kun hataisesti luettuna otsikon olisi ajateltu viittavan vain emoyhtion

asiakkaisiin.

Kun kyselyn asiasisalto oli valmiina, ryhdyin suunnittelemaan kyselyn lopullisia
kysymys- ja vastausmuotoja seka verkkolomaketta. Verkkolomake on taman
opinnaytetyon Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely. Liitteena olevaa verkkoloma-
ketta on muokattu alkuperaisesta muuttamalla toimeksiantajan tunnistetiedot.
X-yhtiolla viitataan emoyhtioon, Y-yhtiolla tytaryhtioon ja XX-konsernilla koko

toimeksiantajaan. Verkkolomake koostui osioista, joista ensimmainen oli
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kyselyn aloitussivu kyselyn esittelya varten. Esittelyssa vastaajalle kerrottiin
kyselysta Ioytyvan kuusi kysymysosiota ja vastaamisen vievan noin 5-10 mi-
nuuttia. Kyselyn kysymysosiot olivat 1) Perustiedot, 2) Palkkahallinnon palve-
lut, 3) Kirjanpidon palvelut, 4) Asiantuntijapalvelut, 5) Palautteen antaminen
XX-konsernille ja 6) Kehitystarpeiden kartoitus ja suosittelut. Kysymys- ja vas-
tausmuotojen seka verkkolomakkeen suunnittelussa otin huomioon taman
opinnaytetyon teoriaosuudessa esille nousseet asiakastyytyvaisyyden mittaa-
miseen vakiintuneet mittarit ja mitta-asteikot seka kyselyn toteuttamisen haas-
teet kadon minimoimiseksi. Esittelysivulla halusin avata vastaajalle kyselyn si-
saltda ja painottaa lyhytta vastausaikaa vastaajien motivoimiseksi. Verkkolo-
make oli jaettu eri osioihin asiakokonaisuuksien mukaan, jotta kysely oli mah-

dollisimman selkea.

Kysely sisalsi seka avoimia etta strukturoituja kysymyksia. Avoimilla kysymyk-
silla halusin selvittaa mielipiteisiin johtaneita syita. Avoimilla kysymyksilla ha-
lusin myds huomioida tdman opinnaytetyon teoriassakin mainitun ongelman:
strukturoitujen kysymysten ja vastausvaihtoehtojen ulkopuolelle saattaa jaada

aiheita, joita vastaaja kuitenkin haluaisi tuoda ilmi.

Kyselyn perustiedot—osiossa kasiteltiin toimeksiantajan toivomat vastaajien
taustatiedot, kuten vastaajan edustaman yrityksen yritysmuoto. Kyselysta I0y-
tyi perustieto—osiosta myos kysymys “Kayttaako yrityksesi palkkahallinnon
palveluita?”, jonka vastauksen perusteella kysely ohjautui joko palkkahallinnon
palvelut—osioon tai palkkahallinto palvelut—osion yli kirjanpidon palvelut—osi-
oon. Vastaava kysymys |oytyi myos palkkahallinnon palvelut—osion lopusta
koskien kirjanpidon palveluita. Nailla siirtymilla pyrittin huomioimaan vastaa-
misen helppous ja mielekkyys, kun vastaajalla oli mahdollisuus vastata vain

itsedan koskeviin kysymyksiin.

Kysely sisalsi monivalintakysymyksia muun muassa vastaajien taustatietojen
ja kayttamien ohjelmistotietojen kartoittamiseen. Kyselyn monivalintakysymyk-
sissa varmistin jokaiselle vastaajalle vastausvaihtoehdon vastausvaihtoeh-

dolla "Muu”, "Yritykseni ei kayta ohjelmistoa itse” tai muulla vastaavalla
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vaihtoehdolla. Lisaksi numeeriset vastausvaihtoehdot tarkistin useaan kertaan

vastausvaihtoehtojen paallekkaisyyksien varalta.

Palkkahallinnon asiakaspalvelun ja palveluiden laatua seka kirjanpidon asia-
kaspalvelun ja palveluiden laatua mitattiin monivalintaruudukoilla. Monivalinta-
ruudukon mitta-asteikoksi valitsin mielipiteiden mittaamiseen perinteisesti kay-
tetyn 5—portaisen Likertin-asteikon, jonka aaripaat olivat "Taysin eri mielta” ja
"Taysin samaa mieltd”. Lisasin 5—portaiseen asteikkoon vield "En osaa vas-
tata” vastausvaihtoehdon jokaisen vastaajan huomioimiseksi. Myos toimeksi-
antaja esitti Likertin 5—portaisen asteikon kayton mietityttavan hanta, silla
usein voisi ajatella epavarman vastaajan vastaavan 5—portaisen asteikon kes-
kimmaisen vaihtoehdon. Nyt, kun vastausvaihtoehtoja oli kuusi, varmistettiin,
etta vastaaja joutui oikeasti pohtimaan, mihin sarakkeeseen vastauksensa lait-

taa.

Asiantuntijapalveluiden kartoittamiseen ja palautteen antamista koskeviin ky-
symyksiin valikoitui kysymysmuodoksi valintaruudut. Valintaruudukko oli nai-
den kysymysten osalta ainoa vaihtoehto. Valintaruudukko mahdollisti useam-
man vastausvaihtoehdon valitsemisen. Jos valintaruudukkojen jokainen vaih-
toehto olisi kartoitettu erikseen kylla/ei—kysymyksilla, olisi kyselysta tullut to-
della pitka. Vastaajien motivaation yllapitamiseksi halusin tehda kyselysta

mahdollisimman lyhyen.

Kyselyn loppuun valitsin mukaan NPS-mittarin. Halusin kayttaa tutkimuksessa
hyvakseni yleisesti hyvaksi havaittua mittaria, ja NPS-mittari on todettu pate-
vaksi asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen taman opinnaytetyon teoriaosuu-
dessa. NPS-mittarilla oli mahdollista selvittda, ovatko asiakkaiden odotukset
taytyneet XX-konsernin asiakaspalvelun vuorovaikutustaitoja ja teknisia asia-
kaspalvelutaitoja kohtaan. Asiakkaiden odotusten tayttyminen asiakaskoke-
muksia kohtaan saa asiakkaat suosittelemaan yritysta muille, ja NPS-mittarin
tulokset kertovat juuri suositteluasteesta.

Kysymysten asettelussa varmistin kysymysten mittaavan vain yhta asiaa ker-

rallaan. Tein myods kysymyksista ja vastausvaihtoehdoista mahdollisimman
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yksinkertaisia ja helposti ymmarrettavia, jotta jokainen vastaaja osaisi vastata
kysymyksiin. Yksinkertaiset kysymykset ja vastausvaihtoehdot vahentavat vir-
heellisten vastausten mahdollisuutta. Lisaksi helposti ymmarrettavat kysymyk-
set ja vastausvaihtoehdot pitavat vastaajien motivaatiota ylla vastata kysely

loppuun asti.

Kysely luotiin Google Forms lomaketydkalulla. Paadyin Google Forms loma-
ketyOkaluun suosittelujen kautta ja kokeiltuani sita, totesin sen hyvin helppo-
kayttoiseksi. Vastaaminen kyselyyn tapahtui taysin anonyymisti. Anonyymin
vastaamisen varmistin verkkolomakkeen asetuksista. Valitun lomaketyokalun
asetuksista on mahdollista valita, kerataanko vastaajien tietoja vai ei. Kiinnitin
myos huomiota verkkolomakkeen visuaaliseen ilmeeseen, jotta kysely oli sel-

kea, houkutteleva ja ammattimainen ulkonadltaan.

Testasin kyselya itse useaan kertaan kyselyn luomisen aikana ja korjasin huo-
maamiani virheita ja puutteita. Ennen kyselyn lahettamista asiakkaille, taman
opinnaytetyon ohjaaja seka toimeksiantaja katsoivat kyselyn vastaavan odo-
tuksia. Lisaksi kysely esitettiin testattavaksi kahdelle henkildlle virheettomyy-

den ja selkeyden varmistamiseksi.

Valmis kysely jaettiin toimeksiantajan asiakkaille sahkopostin valityksella kut-
sukirjeessa linkkina. Taman opinnaytetyon liitteena (Liite 2: Kutsu asiakastyy-
tyvaisyyskyselyyn) on lahetetty kutsukirje, jota on muokattu alkuperaisesta
poistamalla toimeksiantajan tunnistetiedot, linkki kyselyyn seka tutkijan yh-
teystiedot. Kutsukirjeessa kerrottiin kyselyn tarkoitus ja tavoite, perusteltu vas-
taamisen merkitys, painotettu vastausten luottamuksellisuutta seka kerrottu
kaytannon seikkoja vastaamiseen ja lisatietojen pyytamiseen liittyen. Myos
kutsukirjeessa huomioitiin vastaajien motivoiminen asiasisalldllisesti seka vi-
suaalisen ilmeen muodossa kadon minimoimiseksi. Vastausaikaa oli kaksi
viilkkoa. Vastausajan puolessa valissa toimeksiantajan asiakkaille lahetettiin
muistutuskutsu, joka on taman opinnaytetyon Liite 3: Muistutuskutsu asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn. Muistutuskutsulla pyrittin nostattamaan vastauspro-

senttia. Muistutuskutsusta I0ytyi ensimmaista kutsukirjettd vastaavat tiedot.
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Muistutuskutsua on muokattu liitteen 2 tavoin ja sen visuaalinen ilme vastaa
liitetta 2.

Kutsukirjeet ja kysely jaettiin toimeksiantajan sahkopostin kautta. Toimeksian-
tajan sahkopostin kayttaminen oli yksinkertaisin vaihtoehto, kun toimeksianta-
jalla oli jo sahkopostissa valmiina tarvittava postituslista. Talla myos varmistet-
tiin tutkittavien tietojen levidamisen minimointi, kun en itse tarvinnut listaa asi-
akkaiden sahkopostiosoitteista. Lisaksi toimeksiantajan sahkopostia kaytta-
malla varmistettiin otoksen saavutettavuus. Kun sahkopostiosoite on ennes-
taan tuttu, pienentaa se todennakoisyytta sahkopostin paatymisesta roskapos-
tiin tai lukemattomana roskakoriin. Kysely ja saatekirje valmistui vilkkonloppua
vasten, mutta kysely ajastettiin Iahtemaan maanantai aamuna vastaajien mo-
tivaatio huomioiden. Kyselyja lahetettiin X-yhtion 174 asiakkaalle ja Y-yhtion

102 asiakkaalle eli yhteensa kutsuja lahti 276.

5.3 Analysointimenetelmien valinta ja tulosten analysointi

Aineistonkeruun jalkeen keratty tutkimusaineisto tarkistetaan ja muutetaan
analysoitavaan muotoon. Esimerkiksi virheellisesti taytetyt kyselylomakkeet
poistetaan aineistosta. (Vilkka, 2007, s.105.) Kun taman opinnaytetyon verk-
kokyselyn vastausaika paattyi, tarkistin kyselyn tulokset. Tarkistuksen yhtey-
dessa en havainnut virheellisia vastauksia, joten kaikki kyselyn vastaukset

(n=48) hyvaksyttiin analyysiin.

Maarallisen menetelman analysoitava tutkimusaineisto on numeerista dataa,
joka analysoidaan tilastollisilla menetelmilla. Analysoinnin apuna voidaan kayt-
taa erilaisia tilasto-ohjelmistoja. Maarallisen tutkimuksen tulokset esitetaan
usein taulukoiden, kaavioiden ja muiden graafisten esittamismuotojen avulla.
Kun taulukoita ynna muita esittamismuotoja esitetdan osana tuloksia, on tau-
lukon sisalto avattava sanallisesti ja esitettava sen yhteys tutkimusongelmaan.
(Kananen, 2015, s.286, 298, 332.) Opinnaytetdissa resursseja ja aikaa on ko-
vin rajallisesti, joten kovin syvallista analyysia tutkimustuloksista ei voi tehda.

Taman opinnaytetydn tutkimusaineiston sai Google Forms lomaketyOkalusta
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ladattua Excel-taulukkona. Muutin tutkimusaineiston Excel-taulukosta yksin-
kertaisemmin tulkittavaan muotoon ympyra- ja pylvaskaavioiden ja prosentti-
osuuksien avulla, ja kaaviot ovat avattuna sanallisesti kaavioiden yhteydessa.
Tutkimustulokset ovat esitettyna osana tata opinnaytetyota luvussa 6 Asiakas-

tyytyvaisyyskyselyn tulokset.

Tulosten analysoitavaan muotoon muuntamisen jalkeen tutkimustuloksia tulki-
taan tutkimusongelman nakodkulmasta. Hirsjarven ym. (2015, s.229) teoksessa
aineiston tulkinta maaritellaan hyvin ytimekkaasti ja kaiken kattavasti seuraa-
vasti: "Tulkinnalla tarkoitetaan sita, etta tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee
niistd omia johtopaatoksia.” Taman opinnaytetyon luvussa 7 Johtopaatokset
tuloksista ja kehitysehdotukset olen pohtinut tutkimustuloksia ja esittanyt siita
omia johtopaatoksia asiakastyytyvaisyyden tasosta toimeksiantajan tarjoamaa

asiakaspalvelua kohtaan.

5.4 Reliabiliteetti, validiteetti ja tutkimusetiikka

Osana tutkimusta tutkijan on pohdittava tutkimuksen luotettavuutta. Tutki-
musta tehdessa tutkijan on pyrittava aina valttamaan virheellisen tiedon syn-
tymista, joten tutkimusprosessin ja tutkimustulosten luotettavuuden arviointi on
yksi tarkea osa tutkimusta. (Hirsjarvi ym., 2015, s.231.) Jotta koko tutkimus-
prosessia ja tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina, on luotettavuuden ar-
viointia tehtava lapi tutkimusprosessin. Luotettavuuden arvioinnin jattaminen
tutkimusprosessin loppuun saattaa johtaa luotettavuuteen vaikuttaviin vaariin
valintoihin tutkimusprosessissa, eika valintoja ole tutkimuksen valmistuttua
enaa mahdollista muuttaa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan tarkastele-
malla reliabiliteettia ja validiteettia. (Kananen, 2015, s.343.) Reliabiliteetti ku-
vastaa tutkimuksen kykya tuottaa ei-sattumanvaraisia tutkimustuloksia ja tut-
kimustulosten toistettavuutta. Reliabiliteetti mittaa tutkimuksen kykya tuottaa
taysin samat tulokset taysin samoilla menetelmilla ja valinnoilla uusintatutki-
muksessa. Reliabiliteetin mittaamisen ainoa varma keino on toteuttaa tutkimus
uudestaan, mutta uusintatutkimukset ovat harvoin mahdollisia, joten reliabili-

teettia voidaan yleensa vain arvioida. (Kananen, 2015, s.343, 349.)
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Validiteetti kuvastaa valitun tutkimusmenetelman sopivuutta ja kykya mitata
juuri tutkittavissa olevaa tutkimusongelmaa. Validiteettia voidaan kuvata sa-
nalla patevyys. Kyselytutkimuksen patevyytta arvioitaessa tarkeimmiksi arvi-
oinnin kohteiksi nousevat tutkimuksen otos ja tutkittavien ymmarrys kyselyn
sisaltoa kohtaan. Validissa tutkimuksessa otoksen tuottamia tutkimustuloksia
voidaan pitaa yleistettavina tutkimukseen valitussa perusjoukossa. Tutkitta-
vien ymmarrysta kyselyn sisaltoa kohtaan on vaikea arvioida, mutta kyselyn
ymmarrettavyytta voidaan edistaa huomioimalla se useilla eri tavoilla, kuten
esimerkiksi maarittelemalla luomalla selkea, helppokayttdinen ja arkikielinen
kyselylomake. (Kananen, 2015, s.343, 345-348.)

Taman opinnaytetyon jokaisessa vaiheessa on huomioitu luotettavuus ja jo-
kaisella valinnalla on pyritty tuottamaan virheetonta tietoa. Taman opinnayte-
tydn tutkimusongelma on kuvattuna tarkasti ja hyvin selkeasti, jotta sen ratkai-
suun johtavien valintojen tekeminen olisi mahdollisimman yksinkertaista. Jo-
kainen menetelmavalinta perustuu Kirjallisuuteen ja valintojen tekoon on kay-
tetty hyvaksi myos aiemmin tehtyjen tutkimusten pateviksi osoittautuneita va-
lintoja. Otosta voidaan pitaa patevana, silla se kattaa koko perusjoukon, jolloin
tuloksia voidaan pitaa yleistettdvana koko perusjoukossa. Jokainen kyselyn
toteuttamiseen liittyva valinta perustuu teoriaan: teoriassa on maariteltyna
kaikki oleelliset kyselyn kasitteet ja teoriassa on selvitetty asiakastyytyvaisyys-
kyselyn tuottamisen perusteet. Kyselylomakkeen suunnittelussa on huomioitu
mahdolliset haasteet ja kyselylomake myds testattiin mahdollisten epaselvyyk-
sien ja virheiden varalta. Reliabiliteetin nakokulmasta tarkein: koko tutkimus
on dokumentoituna yksityiskohtaisesti, avoimesti ja jokainen valinta on perus-

teltuna.

Osana tutkimusta tutkijan on pohdittava tutkimuksen luotettavuuden lisaksi tut-
kimuseettisia nakokulmia. Myds tutkimuseettisia nakdkulmia on huomioitava
koko tutkimusprosessin lapi, silla luotettavuus nakdkulman tavoin, tehtyja va-
lintoja ei voida enda muuttaa tutkimuksen valmistuttua. (Tahtinen ym., 2020,
s.58.) Tutkimusetiikan mukaan tutkijan on huolehdittava tarvittavista luvista ja

sopimuksista ennen varsinaisen tutkimuksen aloittamista. Tutkijan on
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osoitettava tieteellista osaamista tutkimusmenetelmista, tiedonhankinnasta ja
tutkimustulosten esittamisesta. Tutkijan on oltava toiminnassaan huolellinen ja
esitettava toimintansa avoimesti ja rehellisesti. Lisaksi tutkimuksen kohteena
olevilta on saatava suostumus tutkimuksen tekoon ja henkilotietojen tietosuo-
jakaytanteista on huolehdittava asiaan kuuluvalla tavalla. Tutkimuksissa kay-
tetaan useita eri lahteita, ja tutkimusetiikan mukaan Iahteiden on oltava luotet-

tavia ja niihin on viitattava asiaan kuuluvalla tavalla. (Vilkka, 2021, s.41-53.)

Taman opinnaytetyon toteuttamisessa on huomioituna kaikki edella kuvatut
tutkimuseettiset nakokulmat. Taman opinnaytetyoprosessin alussa solmittiin
opinnaytetyosopimus Satakunnan ammattikorkeakoulun, tutkijan ja toimeksi-
antajan valille. Tutkimus on dokumentoitu avoimesti ja rehellisesti, ja jokainen
tutkimukseen vaikuttava valinta on perusteluna, joka osoittaa tutkijan tieteel-
listd osaamista. Tutkimus on toteutettu tutkittavien osalta anonyymisti ja hen-
kilotietojen kasittely on huomioitu valintoja tehdessa. Myos toimeksiantaja ha-
lusi pysya anonyymina julkisissa tiedoissa ja se on huomioitu tutkimuksen ra-
portoinnissa. Tutkimukseen kaytetyt lahteet ovat tieteellisesti hyvaksyttyja ja
nykypaivaa vastaavia. Lahteiden kaytto on toteutettu tutkimuseettisesti, silla
tutkimuksessa on esitettyna kaytetyt lahteet ja niihin on viitattu asiaan kuulu-

valla tavalla.

6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

6.1 Vastausprosentti ja vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensa 46 henkilda XX-konsernin kolmesta eri toimipis-
teesta. Toimipisteet ovat nimettyna tassa opinnaytetydssa Toimipiste 1, Toi-
mipiste 2 ja Toimipiste 3. Toimipiste 1 ja 2 ovat X-yhtion toimipisteita ja Toimi-
piste 3 on Y-yhtion toimipiste. Vastanneista 32 on X-yhtion asiakkaita ja loput
14 on Y-yhtion asiakkaita. Virheellisesti taytettyja kyselylomakkeita ei ollut, jo-

ten kaikki annetut vastaukset hyvaksyttin mukaan analysointiin.
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Kokonaisvastausprosentiksi saatiin 16,7 %. X-yhtidon osalta vastausprosentti
on 18,4 % ja Y-yhtidon osalta 13,7 %. X-yhtidn toimipistekohtaiset vastauspro-
sentit eivat ole laskettavissa, silla Iahetettyjen kutsujen maara on tiedossa vain

yhtidittain.

Vastanneiden yritysmuodot ovat jakautuneet Kaavion 1 mukaisesti. Vastan-
neista 87,0 % on osakeyhtiditd (n=40), 2,2 % henkildyhti6itéd (n=1) ja 10,9 %
toiminimiyrittajia (n=5). Yhtaan yhdistysta tai saatioita ei vastannut kyselyyn.
Kun yritysmuotoja tarkastelee eritellen X-yhtion ja Y-yhtion asiakkaat, on yri-
tysmuotojakauma osakeyhtioiden ja toiminimien valilla kokonaisjakauman mu-
kainen. Kokonaisjakaumasta yksi henkildyhtion edustajana vastannut on X-

yhtion asiakas.

Yritysmuoto

m Osakeyhtic  ®m Henkiloyhtio (Ky/Ay) = Toiminimi Yhdistys tai sdatio

Kaavio 1. Vastanneiden yritysmuodot

Vastanneiden yrityskoko on jakautunut Kaavion 2 mukaisesti. Vastanneista
39,1 %:lla liikevaihto oli alle 100 000 euroa (n=18) viime vuonna. Vastanneista
30,4 %:lla vastaava liikevaihto oli 100 000-499 999 euroa (n=14), 19,6 %:lla
500 000-2 000 000 euroa (n=9) ja 10,9 %:lla yli 2 000 000 euroa (n=5). Kaik-
kien toiminimiyrittgjien seka ainoan henkildyhtiona vastanneen yrityksen liike-
vaihdot sijoittuvat alle 100 000 euron liikevaihtoon. Osakeyhtidita sijoittuu jo-

kaiselle liikevaihdon tasolle.
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Yrityskoko liikevaindon mukaan (€/vuosi)

malle100000€ = 10000-499999€ = 500000 -2 000000 <€ yli 2 000 000 €

Kaavio 2. Vastanneiden yrityskoko liikkevaihdon mukaan

Kaaviossa 3 on esitettyna palkkahallinnon ja kirjanpidon palveluiden kayttoas-
teen jakautuminen vastaajien kesken. Palkkahallinnon palveluita kayttaa vas-
tanneista kaikkiaan 47,8 % (n=22). X-yhtion asiakkaista 53,1 % (n=17) ja Y-
yhtidn asiakkaista 35,7 % (n=5) kayttda palkkahallinnon palveluita. Vastan-
neista 97,8 % (n=45) kayttaa kirjanpidon palveluita. Vastanneista vain yksi X-

yhtion asiakkaista ei kayta kirjanpidon palveluita.

Palkkahallinnon ja kirjanpidon palveluiden

kayttoaste

120,0 %

100,0 % 96,7 % 100,0 % 97,8 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %
0,0 %

X-yhtion asiakkaat (n=32) Y-yhtion asiakkaat (n=14) Kaikki asiakkaat (n=46)
M Palkkahallinnon palvelut Kirjanpidon palvelut

Kaavio 3. Palkkahallinnon ja kirjanpidon palveluiden kayttoaste
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6.2 Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot

Kyselyssa kartoitettiin tyytyvaisyyden tasoa asiakaspalvelijoiden vuorovaiku-
tustaitoihin seka palkanlaskijoiden etta kirjanpitajien osalta erikseen. Kaavi-
ossa 4 on esitettyna asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoja kartoittavien ky-
symysten tulokset palkanlaskijoiden osalta. Vaittamaan "Asiakaspalvelu on ys-
tavallista ja kohteliasta” vastanneista 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa mielta
ja 86,4 % (n=19) on taysin samaan mielta. Vaittamaan "Tunnen saavani hen-
kildkohtaista palvelua” vastanneista 13,6 % (n=3) on jokseenkin samaa mielta
ja 86,4 % (n=19) on taysin samaan mielta. Vaittdmaan "Asiakaspalvelija on
kiinnostunut huolehtimaan yritykseni asioista” vastanneista 18,2 % (n=4) on
jokseenkin samaa mielta ja 81,8 % (n=18) on taysin samaa mielta. Vaittamaan
”Asiakaspalvelijaan saa yhteyden helposti” seka kysymykseen ”Yhteydenottoi-
hin vastataan riittdvan nopeasti” vastanneista 13,6 % (n=3) on jokseenkin sa-
maa mielta ja 86,4 % (n=19) on taysin samaa mielta. Kaavion 4 sisaltamien
vaittamien osalta jokseenkin samaa mielta vastanneet ovat kaikki X-yhtion asi-
akkaita, jotka ovat yhtiomuodoltaan osakeyhtidita kolmesta suurimmasta koko

luokasta.

Palkanlaskijoiden vuorovaikutustaidot

120,0 %

95,5 %

100,0 % 86,4 % 818% 86,4 % 86,4 %

80,0 %
60,0 %

40,0 %

g 18,2% 13,6 % 13,6%
20,0 % 45% 13,6 %
0,0%
Asiakapalvelu on Tunnen saavani Asiakaspalvelija Asiakaspalvelijaan Yhteydenottoihin
ystavallistd ja  henkilokohtaista on kiinnostunut  saa yhteyden  vastaan riittavan
kohteliasta palvelua huolehtimaan helposti nopeasti
yritykseni asioista

M Taysin eri mieltad M Jokseenkin eri mielta Ei samaa, ei eri mieltd

Jokseenkin samaa mieltd = Taysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 4. Palkanlaskijoiden vuorovaikutustaidot
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Kyselyn avoimeen kysymykseen "Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta
palkkahallinnon asiakaspalveluun liittyen” vastauksia tuli nelja. Avoimissa vas-
tauksissa kehutaan yhteistyon olevan sujuvaa, palvelu on asiantuntevaa, asia-
kaspalvelijat ovat mukavia ja palvelu nopeaa. Kehut koskevat seka X-yhtiota
etta Y-yhtiota.

Kaaviossa 5 on esitettyna asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoja kartoitta-
vien vaittamien tulokset kirjanpitajien osalta. Vaittaman "Asiakaspalvelu on ys-
tavallista ja kohteliasta” vastanneista 2,2 % (n=1) on jokseenkin eri mielta, 11,1
% (n=5) on jokseenkin samaa mielta ja 86,7 % (n=39) on taysin samaa mielta.
Vaittamaan "Tunnen saavani henkilokohtaista palvelua” vastanneista 2,2 %
(n=1) on taysin eri mielta, 4,4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, 11,1 %
(n=5) on jokseenkin samaa mieltd, 80,0 % (n=36) on taysin samaa mielta ja
2,2 % (n=1) ei osaa vastata. Vaittamaan ”Asiakaspalvelija on kiinnostunut
huolehtimaan yritykseni asioista” vastanneista 2,2 % (n=1) on jokseenkin eri
mielta, 4,4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, 15,6 % (n=7) on jokseenkin
samaa mielta, 73,3 % (n=33) on taysin samaa mielta ja 4,4 % (n=2) ei osaa
vastata. Vaittamaan "Asiakaspalvelijaan saa yhteyden helposti” vastanneista
4.4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, 8,9 % (n=4) on jokseenkin samaa
mielta ja 86,7 % (n=39) on taysin samaa mielta. Vaittamaan ”Yhteydenottoihin
vastataan riittdvan nopeasti” vastanneista 4,4 % (n=2) ei ole samaa eika eri
mielta, 11,1 % (n=5) on jokseenkin samaa mieltd ja 84,4 % (n=38) on taysin

samaa mielta.

Kahden heikoimman arvosteluluokan, eli taysin eri mielta ja jokseenkin eri
mielta, vastanneet ovat seka X-yhtion etta Y-yhtion asiakkaita, jotka ovat osa-
keyhtioita kokoluokasta 100 000—499 999 euroa. Ei samaa, ei eri mielta vas-
tanneista yksi on X-yhtidon asiakas ja kolme Y-yhtion asiakkaita, jotka kaikki
ovat kahden alimman kokoluokan osakeyhtioita tai toiminimiyrittgjia. Y-yhtion
asiakkaista prosentuaalisesti suurempi osa on vastannut enemmin jokseenkin
samaa mielta kuin taysin samaa mielta. En osaa vastata vastanneet ovat X-

yhtion asiakkaita, jotka ovat pienimman kokoluokan osakeyhtidita.
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Kirjanpitajien vuorovaikutustaidot

100,0 %
' 86,7 % o 86,7 %
6 80,0 % 84,4 % 6
80,0 % 73,3 %
60,0 %
40,0 %
20,0 % 11,1 % 11,1% 441;:6% 11,1% 8,9 %
2'2% 2,2%4,4% 212% 22%; () 4/4% 4’4% 4,4%
0’0 % — — ] ! el | ]

Asiakapalvelu on Tunnen saavani Asiakaspalvelija Asiakaspalvelijaan Yhteydenottoihin
ystavallistd ja  henkilokohtaista on kiinnostunut  saa yhteyden  vastaan riittavan
kohteliasta palvelua huolehtimaan helposti nopeasti
yritykseni asioista

B Taysin eri mieltd B Jokseenkin eri mielta Ei samaa, ei eri mielta

Jokseenkin samaa mielta = Taysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 5. Kirjanpitajien vuorovaikutustaidot

Kyselyn avoimeen kysymykseen "Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta
kirjanpidon asiakaspalveluun liittyen” vastauksia tuli seitseman. Noin puolessa
vastauksista kehutaan yhteisyota sujuvaksi, palvelua erinomaiseksi ja asian-
tuntevaksi. Kehut koskevat seka X-yhtiota etta Y-yhtiota. Loput avoimen kysy-
myksen vastauksista ovat kehittamiskohteita. Yksi X-yhtion asiakas kokee
asiakaspalvelun olevan syyllistavaa ja painostavaa. Yksi Y-yhtion asiakas kai-
paa enemman kasvokkain tapahtuvaa kanssakaymista kirjanpitajan kanssa.
Toinen Y-yhtion asiakas kokee kirjanpitajan kayttavan viestinnassa liian paljon

ammattisanastoa.

6.3 Tekniset asiakaspalvelutaidot

Kyselyssa kartoitettiin tyytyvaisyyden tasoa teknisiin asiakaspalvelutaitoihin
palkkahallinnon ja kirjanpidon palveluiden osalta. Kaaviossa 6 on esitettyna
vastastaukset palkkahallinnon palveluiden laadun tasosta ensimmaisen viiden
vaittaman osalta. Palkanlaskua ja -maksuja koskevista vaittamista vaittamaan
"Palkanlaskenta hoidetaan ammattitaitoisesti” vastanneista 4,5 % (n=1) ei ole
samaa mielta, eika eri mielta, 13,6 % (n=3) on jokseenkin samaa mielta, 77,3
% (n=17) on taysin samaa mielta ja 4,5 % (n=1) ei osaa vastata. Vaittamaan

"Palkat maksetaan ajallaan” vastanneista 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa
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mielta, 81,8 % (n=18) on tdysin samaa mielta ja 13,6 % (n=3) ei osaa vastata.
Vaittamaan "Palkkatiedot Iahetetaan ajallaan palkansaajille” vastanneista 4,5
% (n=1) on jokseenkin samaa mielta, 90,9 % (n=20) on taysin samaa mielta ja

4,5 % (n=1) ei osaa vastata.

Matka- ja kululaskuja koskevista vaittamista vaittamaan "Matka- ja kululaskut
kasitelladn ammattitaitoisesti” vastanneista 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa
mielta, 72,7 % (n=16) on taysin samaa mielta ja 22,7 % (n=5) ei osaa vastata.
Kaaviossa 6 viimeisena olevaan vaittamaan, eli vaittamaan "Matka- ja kululas-
kut kasitelldan ajallaan”, vastanneista 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa mielta,

77,3 % (n=17) on taysin samaa mielta ja 18,2 % (n=4) ei osaa vastata.

Taysin samaa mielta ovat vastanneet kaikki Y-yhtion asiakkaat seka X-yhtion
Toimipisteen 2 asiakkaat. Ei samaa, ei eri, jokseenkin samaa mielta seka ei
osaa vastata vastanneet Toimipisteen 1 asiakkaat ovat kolmen alimman koko-
luokan osakeyhtidita. Yksi pienimman kokoluokan osakeyhtion edustaja on

vastannut jokaiseen kysymykseen en osaa vastata.

Palkkahallinnon palveluiden laatu,
vaittamat 1-5

Palkanlaskenta hoidetaan ammattitaitoisesti 13,6 %
77,39
4,5% 3%
Palkat maksetaan ajallaan 45%
81,8%
13,6 %
Palkkatiedot ldhetetdan ajallaan palkansaajille 4,5 %
90,9 %
4,5 %
Matka- ja kquI.as!<ut. kési.telléén 45 %
ammattitaitoisesti 727 %
22,7 %
Matka- ja kululaskut kasitellaan
. 4,5 %
ajallaan 7739
18,2 % =R
0,0 % 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta M Ei samaa, ei eri mielta
Jokseenkin samaa mieltd ® Tdysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 6. Palkkahallinnon palveluiden laatu, vaittamat 1-5



51

Kaaviossa 7 on esitettyna vastaukset palkkahallinnon palveluiden laadun ta-
sosta kysymysten 6—10 osalta. Kysymykseen "Tarvittavat palkkahallinnon ra-
portit ovat tehty ammattitaitoisesti’, vastanneista 4,5 % (n=1) ei ole samaa,
eika eri mielta, 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa mielta ja 81,1 % (n=18) on
taysin samaa mielta. Kysymyksiin "Saan tarvittavat palkkahallinnon raportit
ajallaan”, "Viranomaisilmoitukset tehdaan ammattitaitoisesti” ja "Viranomaisil-
moitukset tehdaan ajallaan” on vastattu jokaiseen taysin samoin. Naiden kol-
men Kysymyksen osalta vastanneista 4,5 % (n=1) on jokseenkin samaa mielta
ja 86,4 % (n=19) on taysin samaa mieltd. Osion viimeiseen kysymykseen,
"Saan neuvoa ja apua palkka- ja henkildéstohallinnon ongelmiin”, vastanneista
4.5 % (n=1) on jokseenkin eri mielta, 9,1 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta
seka jokseenkin samaa mieltd ja tdysin samaa mieltd on 68,2 % (n=15). Jo-
kaiseen kaavion 7 sisaltdamaan kysymykseen 9,1 % (n=2) on vastannut, ettei

osaa vastata.

Taysin samaa mielta vastanneet ovat kaikki Y-yhtion asiakkaat. Muut vastauk-
set jakautuvat prosentuaalisesti tasan X-yhtion kahden toimipisteen valille.
Muuta kuin taysin samaa mielta vastanneet ovat osakeyhtidita jokaisesta ko-
koluokasta. En osaa vastata vastanneet ovat molempien X-yhtion toimipistei-
den asiakkaita, jotka ovat osakeyhtidita kaikista eri kokoluokista, ja myos kaa-

vion 7 kysymyksiin yksi vastaajista on vastannut kaikkiin en osaa vastata.
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Palkkahallinnon palveluiden laatu,
vaittamat 6-10

Tarvittavat palkkahallinnon raportit ovat tehty gg4.> %

ammattitaitoisesti 4,5 %
91% 81,8 %
) (]
Saan tarvittavat palkkahallinnon raportit 45%
ajallaan
86,4 %
9,1%
Viranomaisilm.oit.uk?et tghdéén 45%
ammattitaitoisesti
91 % 86,4 %
,L 70
Viranomaisilmoitukset tehd&én ajallaan 45%
86,4 %
9,1%
Saan neuvoa ja apua palkka- ja -4'5 %
A . " 9,1%
henkilostohallinnon ongelmiin
68,2 %

9,1%
0,0 % 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta M Ei samaa, ei eri mielta

Jokseenkin samaa mielta = Taysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 7. Palkkahallinnon palveluiden laatu, vaittamat 5-10

Palkkahallinnon palveluihin kohdistuvan avoimen kysymyksen "Voit halutes-
sasi antaa tarkempaa palautetta palkkahallinnon palveluihin liittyen” vastaus
kohdistuu X-yhtioon. Vastaajan kokee, etta palkanlaskentaan kaytetaan X-yh-

tion toimesta turhan paljon aikaa ja laskutus ei taten vaikuta luotettavalta.

Kaaviossa 8 on esitettyna vastaukset kirjanpidon palveluiden laadun tasosta
kuuden ensimmaisen vaittaman osalta. Vaittamaan "Kirjanpito hoidetaan am-
mattitaitoisesti” vastanneista 2,2 % (n=1) ei ole samaa, eika eri mielta, 11,1 %
(n=5) on jokseenkin samaa mielta, 82,2 % (n=37) on taysin samaa mielta ja
4,4 % (n=2) ei osaa vastata. Vaittamaan "Kirjanpito hoidetaan ajallaan” vas-
tanneista 4,4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mieltd seka jokseenkin samaa
mieltd, 91,1 % (n=41) on taysin samaa mielta ja 2,2 % (n=1) ei osaa vastata.
Vaittamaan "Tarvittavat kirjanpidon raportit ovat tehty ammattitaitoisesti” vas-
tanneista 4,4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, ovat jokseenkin samaa
mielta ja ei osaa vastata ja 86,7 % (n=39) on taysin samaa mielta. Vaittamaan

"Saan tarvittavat kirjanpidon raportit ajallaan” vastanneista 2,2 % (n=1) ei ole
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samaa, eika eri mielta, 8,9 % (n=4) on jokseenkin samaa mielta, 86,7 % (n=39)
on taysin samaa mielta ja 2,2 % (n=1) ei osaa vastata. Vaittamaan "Verot tili-
tetdédn ammattitaitoisesti” vastanneista 2,2 % (n=1) ei ole samaa, eika eri
mielta, 80,0 % (n=36) on taysin samaa mielta ja 17,8 % (n=8) ei osaa vastata.
Kaavion 8 viimeiseen vaittamaan, eli vaittamaan "Verot tilitetdan ajallaan”, vas-
tanneista 2,2 % (n=1) ei ole samaa, eika eri mielta, 82,2 % (n=37) on taysin

samaa mielta ja 15,6 % (n=7) ei osaa vastata.

Ei samaa, ei eri mielta vastanneista l0ytyy seka X-yhtion etta Y-yhtion asiak-
kaita. Yksi Y-yhtion asiakas on vastannut kaikkiin Kaavion 8 vaittamiin ei sa-
maa, ei eri mieltd. Jokseenkin samaa mieltd vastanneet jakautuvat kaikkien
toimipisteiden kesken. Ei samaa, ei eri mielta ja jokseenkin samaa mielta vas-
tanneet ovat kaikki osakeyhtioita eri kokoluokista. En osaa vastata vastanneita
loytyy myos kaikkien toimipisteiden asiakkaista. En osaa vastata vastanneet
ovat kahden pienimman kokoluokan osakeyhti6itd ja mukana on myos yksi

toiminimiyrittaja.

Kirjanpidon palveluiden laatu,
vaittamat 1-6
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11,1% ,
4,4% 82,2%
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B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta B Ei samaa, ei eri mielta

Jokseenkin samaa mielta = Taysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 8. Kirjanpidon palveluiden laatu, vaittamat 1-6
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Kaaviossa 9 on esitettyna vastaukset kirjanpidon palveluiden laadun tasosta
vaittamien 7—11 osalta. Vaittamaan "Viranomaisilmoitukset tehdaan ammatti-
taitoisesti” vastanneista 2,2 % (n=1) ei ole samaa, eika eri mielta, 86,7 %
(n=39) on taysin samaa mieltd ja 11,1 % (n=5) ei osaa vastata. Vaittdamaan
"Viranomaisilmoitukset tehdaan ajallaan” vastanneista 2,2 % (n=1) ei ole sa-
maa, eika eri mielta, 88,9 % (n=40) on taysin samaa mielta ja 8,9 % (n=4) ei
osaa vastata. Vaittamaan "Tilinpaatés tehdaan ammattitaitoisesti” vastan-
neista 4,4 % (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, ovat jokseenkin samaa mielta
ja eivat osaa vastata ja vastanneista 86,7 % (n=39) on taysin samaa mielta.
Vaittamaan "Arkistoinnista huolehditaan ammattitaitoisesti” vastanneista 4,4
% (n=2) ei ole samaa, eika eri mielta, 6,7 % (n=3) on jokseenkin samaa mielt3,
77,8 % (n=35) on taysin samaa mielta ja 11,1 % (n=5) ei osaa vastata. Kaavion
9 viimeiseen vaittamaan, eli vaittamaan "Saan neuvontaa ja apua kirjanpitoa
koskeviin ongelmiin”, vastanneista 2,2 % (n=1) on taysin eri mielta ja jokseen-
kin eri mielta, 8,9 % (n=4) ei ole samaa, eika eri mielta, 15,6 % (n=7) on jok-
seenkin samaa mielta, 66,7 % (n=30) on taysin samaa mielta ja 4,4 % (n=2)

ei osaa vastata.

Kaavion 9 viimeiseen vaittamaan taysin eri mielta vastannut on Y-yhtion asia-
kas, joka on toiseksi pienimman kokoluokan osakeyhti6é. Samaan kysymyk-
seen jokseenkin eri mielta vastannut on X-yhtion asiakas, joka on toiseksi suu-
rimman kokoluokan osakeyhtio. Kaavion 9 vaittamiin ei samaa, ei eri mielta
vastanneista suurin osa on Y-yhtion asiakkaita, jotka ovat joko osakeyhtidita
tai toiminimiyrittdjia kolmesta alimmasta kokoluokasta. Myods Kaavion 9 vaitta-
miin yksi Y-yhtion asiakas on vastannut kaikkiin ei samaa, ei eri mielta. Jok-
seenkin samaa mielta vastanneet ovat seka X-yhtion Toimipisteen 1 ja Y-yh-
tion asiakkaita, jotka ovat osakeyhtidita kaikista kokoluokista. Vaittamiin en
osaa vastata vastanneista 16ytyy kaikkien toimipisteiden asiakkaita. Prosentu-
aalisesti Toimipisteen 2 asiakkaista on vastannut eniten en osaa vastata. En
osaa vastata vastanneet ovat osakeyhtidita seka toiminimiyrittajia kaikista ko-

koluokista.
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Kirjanpidon palveluiden laatu,
vaittamat 7-11
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Jokseenkin samaa mielta = Taysin samaa mielta En osaa vastata

Kaavio 9. Kirjanpidon palveluiden laatu, vaittamat 7—11

Kyselyn avoimeen kysymykseen "Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta
Kirjanpidon palveluihin liittyen” tulleet vastaukset kohdistuvat Y-yhtioon. Vas-
tauksissa toivotaan enemman neuvontaa kirjanpitoon ja verotukseen liittyen.
Toinen Y-yhtion asiakas kokee kirjanpitajan kayttavan viestinnassa liian paljon
ammattisanastoa. Sama avoin vastaus on annettu saman vastaajan toimesta
my0Os kirjanpitdjan vuorovaikutustaitoja kartoittavassa avoimessa kysymyk-

sessa.

Kaaviossa 10 on esitettyna vastanneiden kayttdaste eri ohjelmistojen valilla
palkkahallinnon seka kirjanpidon osalta. Suosituimmat ohjelmistot molem-
missa kayttajakunnissa on Heeros seka Fennoa. Myds Netbaron on suosittu
kirjanpidon hoitamiseen. Kyselyn palkkahallinnon palveluita kartoittavaan osi-
oon 50 % vastanneista ja kirjanpidon osioon 40 % vastanneista eivat kayta itse

ohjelmistoa ollenkaan. Kyselyssa kysytdan seka palkkahallinnon etta



56

kirjanpidon palveluita kartoittavissa osioissa onko vastaaja tyytyvainen kay-
tossa olevaan ohjelmistoon. Vain yksi kirjanpidon palveluita kartoittavaan vas-
tannut pienimman kokoluokan osakeyhtion edustaja on vastannut olevansa
tyytymaton. Ohjelmistoon tyytymaton asiakas on vastannut kayttavansa Pro-

countor—ohjelmistoa.

Palkkahallinnon ja kirjanpidon ohjelmistojen
kayttoaste

Heeros |y 30 %
15,6 %
18,2 %
Fennoa |
13,3 %
4,5 %
Procountor s 8,9 %

i ,5 %
Netvisor 6.7 %

4,5%
Netbaron  — 11,1 %

Lemonsoft g 2 245/5 %
, (]

Admicom MW 22Y%
Yritykseni ei kdytd ohjelmistoa itse o —————— [, () %,
00%  100% 200% 300% 400% 500%  60,0%

Palkkahallinto (n=22)  mKirjanpito (n=45)

Kaavio 10. Palkkahallinnon ja kirjanpidon ohjelmistojen kayttdaste

Kyselyssa esitettiin myos avoin kysymys "Voit halutessasi antaa palautetta oh-
jelmistoon liittyen” seka palkkahallinnon etta kirjanpidon palveluihin liittyvissa
osioissa. Vastauksissa yksi kehuu Fennoan olevan toimiva palkanlaskuun ja
yksi kehuu Netbaronin olevan toimiva kirjanpitoon, mutta haluaisi silti kuulla
muista vaihtoehdoista.

Asiantuntijapalveluita, palautteen antamista, kehitystarpeiden kartoitusta ja
suositteluja koskevat kyselyn osiot olivat kaikille vastaajille pakolliset, joten
seuraaviin kysymyksiin on vastannut kaikki 46 kyselyyn vastannutta. Asiantun-
tijapalveluiden osalta kartoitettiin asiantuntijapalveluiden kayttdastetta ja onko
palveluita tarjottu XX-konsernilta. Kaaviossa 11 on esitettyna asiantuntijapal-
veluiden kayttdaste. Eri asiantuntijapalveluita on kayttanyt kolmesta seitse-
maan asiakasta kaikista toimipisteista. Asiantuntijapalveluita kayttavat
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asiakkaat ovat osakeyhtioita kaikista koko luokista ja mukana on myos yksi
pienimman kokoluokan toiminimiyrittdja. Kaikista vastanneista 69,6 % (n=32)

ei ole kayttanyt asiantuntijapalveluita.

Asiantuntijapalveluiden kayttoaste

Controller- ja talouspaallikkspalvelut [l 87 %

Vero-oikeudelliset palvelut ||l 15.2 %
Yhtiooikeudelliset palvelut - 11,1 %

Yritysrahoituspalvelut [Jl| 6,5 %

Muu alan konsultointi _ 15,2 %
Yritykseni ei ole kdyttanyt asiantuntijapalveluita _ 69,6 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %

Kaavio 11. Asiantuntijapalveluiden kayttdaste

Kaaviossa 12 on esitettyna vastaukset kysymykseen "Onko yritykselle tarjottu
edelld mainittuja asiantuntijapalveluita X-yhtiota tai Y-yhtiolta?”. Vastanneista
yli puolet, 62,5 %:lle (n=30), on vastannut, ettei heille ole tarjottu asiantuntija-
palveluita XX-konsernista. X-yhtion asiakkaista yksi on vastannut, ettei hanelle
ole tarjottu palveluita, vaikka on niitd vastannut kayttaneensa. Kolme X-yhtion
asiakkaista on vastannut, etta heille on tarjottu palveluita, mutta he eivat ole

niita kayttaneet.
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Onko yrityksellesi tarjottu asiantuntijapalveluita
X-yhtiolta tai Y-yhtiolta?

m Kylld = Ei

Kaavio 12. Onko yrityksellesi tarjottu asiantuntijapalveluita X-yhtiélta tai Y-yh-

tiolta?

Kyselyn kysymykseen "Oletko aiemmin antanut palautetta X-yhtidlle tai Y-yh-
tidlle?” vastanneista 17,4 % (n=8) on vastannut kylla ja loput 82,6 % (n=38) on
vastannut, ettei ole aiemmin antanut palautetta. Kaaviossa 13 on esitettyna
vastaukset, millaisena palautteen antaminen on koettu. Vastanneista 34,8 %
(n=16) piti palautteen antamista helppona, 6,5 %:n (n=3) mielesta palaute otet-
tiin vastaan ystavallisesti ja palautteeseen vastattiin tarvittaessa. Yhden vas-
taajan (2,2 %) mielestd mikaan edellad kuvatuista vaihtoehdoista ei vastaa pa-

lautteen antamista.

Palautteen antaminen

Palautteen antaminen oli helppoa [ NENRNRmHM GG 348 %

Palaute otettiin vastaan ystavillisesti [l 6,5 %

Palautteeseen vastattiin tarvittaessa [JJli| 6,5 %

Mikaan edelld kuvatuista ei vastaa palautteen

0,
antamista I 2,2%
En ole aiemmin antanut palautetta | 71,7 %
0,0% 20,0% 40,0 % 60,0 % 80,0 %

Kaavio 13. Palautteen antaminen
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6.4 Palvelutarjonta ja NPS-mittari

Kyselyn viimeisessa osiossa kartoitettiin vastaavatko XX-konsernin tarjoamat
palvelut asiakkaiden tarpeita ja kuinka todennakdisesti vastanneet suosittelisi-
vat XX-konsernia muille. Kaaviossa 14 on esitettyna vastaukset kysymykseen
” Vastaako XX-konsernin tarjoamat palvelut yrityksesi tarpeita?”. Kysymyksen
arvosteluasteikko on asetettu yhdesta viiteen, ja vastanneista 2,2 % (n=1) on
antanut arvosanan 2, 8,7 % (n=4) on antanut arvosanan 3, 19,6 % (n=9) on
antanut arvosanan 4 ja parhaimman arvosanan on antanut 69,6 % (n=32) vas-

tanneista.

Vastaako tarjotut palvelut tarpeita?
80,0 %
69,6 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %

30,0 %
19,6 %

20,0 %
10,0 % 87 % l
0,0 % I
1 2 3 4 5

Kaavio 14. Vastaako tarjotut palvelut asiakkaiden tarpeita

Kaaviossa 15 on esitettyna NPS-mittarin tulokset eli vastaukset kysymykseen
” Kuinka todennakoéisesti suosittelet XX-konsernin palveluita muille?”. NPS-
mittarin arvosteluasteikko on asetettu nollasta kymmeneen. Vastanneista 2,2
% (n=1) on antanut arvosanan 3 ja 5, 4,3 % (n=2) on antanut arvosanan 4, 6,5
% (n=3) on antanut arvosanan 7, 15,2 % (n=7) on antanut arvosanan 8, 13,0
% (n=6) on antanut arvosanan 9 ja parhaimman arvosanan on antanut 56,5 %
(n=26). Vastanneista NPS-mittarin arvostelijoita on 4, joka 8,7 % vastanneista,
ja suosittelijoita on 32, joka 69,6 % vastanneista. Kun vastanneet vahennetaan

suosittelijoista, XX-konsernin suosittelupisteiksi saadaan 60,9.



60

NPS-mittari
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Kaavio 15. NPS-mittarin tulokset

Kyselyn lopuksi vastanneilla oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysehdo-
tuksia avoimeen vastauskenttadan mista tahansa XX-konsernin toiminnan osa-
alueesta. Vastauksista nousi esille samat kehityskohdat, kuin aiemmissa avoi-
missa kysymyksissa. X-yhtion asiakkaat kaipaavat enemman opastusta vero-
tukseen, asiakaspalveluun panostamista seka selkeampaa ja avoimempaa
laskutusta. Y-yhtion asiakkaat kaipaavat avoimempaa ja selkedmpaa viestin-
taa siita, kuka hoitaa heidan yrityksensa asioita ja miten tyot etenevat. Viestin-

nalta kaivataan myos asiakaslahtéisempaa tyylia ilman ammattisanastoa.

7 JOHTOPAATOKSET TULOKSISTA JA KEHITYSEHDOTUK-
SET

Kyselyn kokonaisvastausprosentti (16,7 %) ja vastausten maara (n=46) jai
aika pieneksi, vaikka vastausprosentti yltaakin teoriassa esitettyyn odotuk-
seen, joka on 10 % verkkokyselyissa. Alahaisen vastausprosentin takia, kyse-
lyn tuloksia on tulkittava kriittisesti. Tuloksissa nakyy selkeasti taman opinnay-
tetyon teoriassakin esille noussut ilmio: kyselyihin usein vastaa hyvin tyytyvai-
set ja tyytymattdmat asiakkaat, jolloin neutraalit vastaajat jattavat vastaamatta.
Eritoten kyselyn palkkahallinnon osion tuloksissa on todennakdisesti vaaristy-

maa, silla palkkahallinnon osioon vastanneita on vain 22. Palkkahallinnon ja
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kirjanpidon osioiden tuloksissa on selkeasti huomattavissa vastausjakau-
massa eroavaisuuksia niin asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitoja kuin teknisia
asiakaspalvelutaitoja kartoittavissa vaittamissa, ja taman selittaa todennakai-
sesti palkkahallinnon osion huomattavasti alhaisempi vastausten maara kuin
kirjanpidon osiossa. Kirjanpidon osioon on vastannut lahes kaikki kyselyyn

vastanneet.

Yritysmuodolla tai yrityskoolla ei nayta olevan merkitysta taman tutkimuksen
tutkimustuloksissa. Vastanneista 87,0 % on osakeyhtidita, joten tuloksissa on
todennakoisesti myos vaaristymaa, jos arvioidaan yritysmuodon vaikutusta tu-
loksiin. Muiden yhtidmuotojen puuttuminen lahes kokonaan heikommasta ar-
vostelujoukosta johtuu todennakoisesti vastausten vahaisesta maarasta ja
vaaristymasta. Vain yksittaisia toiminimiyrittajia on antanut yksittaisia parhaim-

masta arvosanasta poikkeavia vastauksia.

Kyselyn tuloksista voidaan nahda, ettd suurin osa XX-konsernin asiakkaista
ovat taysin tyytyvaisia asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoihin. Palkanlas-
kijoiden vuorovaikutustaitoja kartoittaviin vaittdmiin vastanneista yli 80 % on
taysin samaa mielta jokaisen vaittaman kohdalla, ja loput vastanneet ovat jok-
seenkin samaa mielta. Vastauksissa ei ole siis ainuttakaan neutraalia tai tyy-
tymatonta vastausta. Heikoimmat arvostelut ovat saaneet vaittamat "Tunnen
saavani henkilokohtaista palvelua” ja "Asiakaspalvelija on kiinnostunut huoleh-
timaan yritykseni asioista”. Kaikki kyselyyn vastanneet Y-yhtion asiakkaat ovat
taysin tyytyvaisia palkanlaskijoiden vuorovaikutustaitoihin. Jokseenkin samaa
mielta vastanneet ovat X-yhtion asiakaskunnasta, mutta tata vastausvaihtoeh-
toa voidaan kuitenkin pitaa tyytyvaisyyden merkkina, vaikka pienta parantami-

sen varaa onkin.

Kirjanpitajien kohdalla samat "Tunnen saavani henkilOkohtaista palvelua” ja
"Asiakaspalvelija on kiinnostunut huolehtimaan yritykseni asioista” vaittamat
ovat saaneet myos heikoimmat arvostelut. Kirjanpitajien kohdalla kolmen
muun vaittdman arvostelut yltavat yli 80 % tayteen tyytyvaisyyteen, mutta yk-
sittaisia neutraaleja tai heikompia vastauksia 106ytyy. Yksi vastaajista on taysin

eri mielta tai jokseenkin eri mielta vaittamissa "Asiakaspalvelu on ystavallista
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ja kohteliasta” ja "Tunnen saavani henkilokohtaista palvelua”. Vastaukset ja-
kautuvat prosentuaalisesti X-yhtion ja Y-yhtion valilla lahes tasan, joten kum-

mankin yhtion asiakkaita voidaan pitaa yhta tyytyvaisina.

Kyselyssa asiakaspalvelijan vuorovaikutustaitoja ja kehittamiskohteita kartoit-
tavissa avoimissa kysymyksissa molemmat XX-konsernin yhtiot ovat saaneet
kehuja vuorovaikutustaidoista, mutta myods kehittamiskohteita 10ytyy. Avoi-
missa vastauksissa nousee ylos samat aiheet, mitd heikoimmin arvostellut
vaittamat kasittelevat. Itse koen vaittdmien "Tunnen saavani henkildkohtaista
palvelua” ja "Asiakaspalvelija on kiinnostunut huolehtimaan yritykseni asioista”
olevan sidoksissa toisiinsa. Kun taloushallintoyrityksen asiakas kokee saa-
vansa henkilokohtaista palvelua, voidaan pitaa todennakdisena, etta asiakas
kokee myos asiakaspalvelijan olevan kiinnostunut asiakkaan yrityksesta. Ke-
hittamalla siis avointen kysymysten kehittamiskohteita, voidaan kasvattaa mo-

lempien vaittdmien tyytyvaisyytta.

Vuorovaikutustaitoja kasittelevissa avointen kysymysten vastauksissa nousi
esille toiveet kasvokkain tapahtuvasta kanssakaymisesta ja ammattisanaston
vahentamisesta viestinnassa. Ehdoton, ettd XX-konsernissa paneudutaan tar-
kemmin jokaisen asiakkaan henkilokohtaisiin toiveisiin, mita palvelukanavia he
toivovat kaytettavan ja voidaanko viestinnassa kayttaa ammattisanastoa.
Toive palvelukanavista seka asiakkaan tietotaito ammattisanastoa kohtaan
voidaan kartoittaa uusien asiakkaiden kohdalla aloitustapaamisella ja vanho-
jen asiakkaiden kohdalla toiveet voidaan ottaa puheeksi seuraavassa kanssa-
kaymisessa. XX-konsernilla jokaisella asiakkaalla on oma nimetty palkanlas-
kija ja/tai kirjanpitdja, joten palkanlaskijan ja/tai kirjanpitajan on helppo tutustua

oman asiakaskuntansa toiveisiin tarkemmin.

Avoimissa vastauksissa asiakkaat toivoivat myds parempaa tiedonantoa ja
avoimempaa viestintaa siita, kuka heidan yrityksensa palkkahallintoa ja/tai kir-
janpitoa hoitaa ja miten tyot etenevat. Ehdotankin, etta XX-konserni tiedottaisi
asiakkailleen ajoissa tulevista muutoksista asiakaspalvelijoiden muutostilan-
teissa. Toisinaan muutokset voivat tulla myods yllattden, jolloin tilanteen enna-

kointi ei onnistu. Yllattavissa tilanteissa asiakkaille on hyva viestia tilanteesta
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rehellisesti ja kertoa asiakaspalvelijan vaihdoksen johtuvan akillisesta es-
teesta. Pienikin selonteko asiakkaalle auttaa henkilokohtaistamaan tilannetta
ja viestintaa. Suosittelen myds XX-konsernin pohtimaan, riittdako resurssit il-
moittamaan asiakkaille, miten asiakkaiden tilaamat tyot etenevat. Ehdotan val-
mista viestinnan mallipohjaa, jonka avulla asiakkaille voidaan ilmoittaa esimer-

kiksi tietyn kuukauden palkanlaskennan tai kirjanpidon valmistumisesta.

Palkkahallinnon seka kirjanpidon palveluiden laatua kartoittaviin vaittamiin on
jonkin verran vastattu "En osaa vastata”. Tietamattomyys voi johtua siita, ettei
kyseinen palkkahallinnon tai kirjanpidon osa-alue ole asiakkaan kaytossa tai
palvelu sujuu XX-konsernin puolesta niin huomaamattomasti ja sujuvasti, ettei
vastaaja ole kiinnittanyt palveluun huomioita eika nain ollen osaa arvioida pal-

velun ammattitaitoisuutta tai ajantasaisuutta.

Kyselyn tulokset jakautuvat palkkahallinnon palveluiden laatua kartoittavissa
vaittamissa palkkahallinnon vuorovaikutustaitojen mukaisesti. Ylivoimaisesti
suurin osa vastanneista on vastannut vaittamiin olevansa taysin samaa mielta
ja lahes kaikki loput jokseenkin samaa mielta. Vaittamiin "Palkanlaskenta hoi-
detaan ammattitaitoisesti”, "Tarvittavat palkkahallinnon raportit ovat tehty am-
mattitaitoisesti” ja "Saan neuvoa ja apua palkka- ja henkilostohallinnon ongel-
miin” on tullut myos yksittaisia neutraaleja tai tyytymattomia vastauksia. Vas-
taukset jakautuvat prosentuaalisesti X-yhtion ja Y-yhtion valilla lahes tasan,
joten kummankin yhtion asiakkaat ovat yhta tyytyvaisia tai tietamattomia palk-

kahallinnon palveluiden laadun suhteen.

Myos kirjanpidon palveluiden laatua kartoittavien vaitteiden vastauksissa yli-
voimaisesti suurin osa on vastannut taysin samaa mielta ja lahes kaikki loput
jokseenkin samaa mieltd. Neutraaleja tai heikompia vastauksia 10ytyy yksittai-
sia lahes jokaisesta vaitteesta, joista suurin osa on yhden Y-yhtion asiakkaan
vastauksia, joka on vastannut kaikkiin kirjanpidon palveluiden laatua koskeviin
vaittamiin "Ei samaa, ei eri mielta”. Taman vastaajan osalta on syyta pohtia,
onko hanen antamansa vastaukset taysin luotettavia, vai onko vastaaja vas-

tannut itselleen helpoimmalla tavalla antamalla neutraalin vastauksen kaikkiin.
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Kirjanpidon palveluiden laatua kartoittavista vaittamista heikoimman arvoste-

lun on saanut vaite "Saan neuvontaa ja apua kirjanpitoa koskeviin ongelmiin”.

Avointen kysymysten vastauksista nousee myos esille edella mainittu vaite
"Saan neuvontaa ja apua kirjanpitoa koskeviin ongelmiin”, jonka vastaava vait-
tama myos palkkahallinnon osiossa oli saanut hieman heikompia arvosteluja.
Avoimissa vastauksissa kaivataan neuvontaa enemman erityisesti verotuk-
seen liittyen. Neuvontapalvelut ovat suurin osa asiantuntijapalveluita, jotka
ovat XX-konsernilta erikseen ostettava palvelu. Kyselyn tuloksista selviaa, etta
70 % vastanneista ei ole kayttanyt asiantuntijapalveluita ja 65 % ei ole niita
edes tarjottu. Pidan hyvin todennakoisena, etta suurin osa neuvoa kaipaavista
asiakkaista ei siis tiedosta, etta neuvonta on erillinen palvelu. Ehdotan siis, etta
XX-konserni loisi kayttoonsa valmiin mallin, jonka mukaan heidan yhtididen
toiminta esitellaan uusille asiakkaille aina yhdenmukaisesti. Erityisesti X-yhti-
Olla on loistavat verkkosivut, joita hyddyntaen on palvelut mahdollista esitella
asiakkaille. Esittelyssa olisi hyva painottaa laskennallisten palveluiden ja neu-
vontaa ja suunnittelua sisaltavien asiantuntijapalveluiden ero. Myos vanhoille
asiakkaille voisi esimerkiksi sahkopostilla muistuttaa asiantuntijapalveluista

mainoksen muodossa.

Avointen kysymysten vastauksista nousee esille myos asiakkaiden toive sel-
keammasta laskutuksesta XX-konsernin puolelta. Kyselyn tulosten pohjalta
suosittelen XX-konsernia paneutumaan paremmin heidan laskutukseensa.
Laskuissa olisi hyva selkeasti eritella asiakasyrityksen eri kuukausien palkka-
hallinnon ja kirjanpidon tyot. Lisaksi palkkahallinnon ja kirjanpidon tyoét olisi
hyva selkeasti erottaa asiantuntijapalveluiden laskutuksesta. Asiakkaat ovat
toivoneet myos, etta laskutuksesta selviaisi, kuka tyon on tehnyt. Avoin ja sel-
kea laskutus takaa laskutuksen luotettavuuden ja asiakkaat tietavat mista
maksavat. Jos laskutuksessa on virheita tai asiakkaalle epaselvyyksia, on
myds XX-konsernin helpompi lahtea asiaa selvittamaan, kun laskutetut tyot
ovat selkeasti eriteltyna.

Taloushallinnon ohjelmistoja kartoittavista kysymyksista selviaa, etta palkka-

hallinnon ja kirjanpidon ohjelmistoja kayttaa itse vain noin puolet vastanneista.
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Loput vastaajista ovat tyytyvaisia kayttamiinsa ohjelmistoihin, lukuun ottamatta
yhta asiakasta, joka on tyytymaton Procountor-ohjelmistoon. Voidaan siis paa-
tella, ettd mikaan yksittainen ohjelmisto ei laske asiakastyytyvaisyytta. Avoi-
messa kysymyksessa yksi tyytyvainen asiakas kuitenkin kaipaa tietoa myos

muista ohjelmistoista.

Kyselyn yhtena osiona kartoitettiin aiempia palautteenantokokemuksia, ja yli
80 % vastanneista ei ole aiemmin antanut palautetta. Kyselyn kysymyksissa
”"Oletko aiemmin antanut palautetta?” ja palautteen antamista koskevien vait-
tamien vastaukset hieman poikkeavat toisistaan, silla vaittamissa noin 70 %
kertoo, ettei ole aiemmin antanut palautetta. Tassa kyselyn osiossa kysymyk-
set ovat selvasti virheellisesti muotoiltu, silla missaan ei ole suoraa mainintaa,
etta kysymykset kartoittavat aiempia palautteenantokokemuksia. Vastanneista
16 pitaa palautteen antamista helppona ja aiemmin palautetta antaneita on
vain 8, joten osa vastanneista on arvioinut todennakoisesti vaittdmissa myos

taman tutkimuksen kyselyyn vastaamista.

Palautteen antamista koskevassa osiossa ei kay ilmi, miksi asiakkaat eivat ole
antaneet aiemmin palautetta, vaikka palautteen antaminen on XX-konsernille
mahdollista. XX-konsernille voi antaa palautetta suoraan asiakaspalvelijalle
kaytossa olevien palvelukanavien kautta, mutta saannodllista palautteen ke-
ruuta tai suoraa palautekanavaa ei ole kaytdssa. Suosittelisinkin kehittamaan
XX-konsernille esimerkiksi verkkosivuille matalan kynnyksen palautelomak-
keen, johon on mahdollista antaa palautetta myos anonyymisti, seka saannal-
lisesti muistuttamaan palautteen tarkeydesta asiakkaille. Palautekaytannot
olisi hyva myos esitella palveluiden esittelyn yhteydessa uusille asiakkaille.
Palautekanavan kautta asiakkaiden olisi mahdollista esittad omia toiveitaan,
kuten edella ilmi kaynyt toive muiden ohjelmistovaihtoehtojen lapi kdymisesta,

seka tuoda ilmi tarvittavia kehittamiskohteita.

NPS-mittarin tulokset voivat olla valilla -100-100, ja kyselyn NPS-mittarin tu-
loksena on 60,9. Voidaan siis paatella, etta suurin osa asiakkaista ovat tyyty-
vaisia XX-konsernin palveluihin ja suosittelisi muille XX-konsernia. Itseani yl-

latti NPS-mittarin  vastausten hajonta verrattuna asiakaspalvelijoiden



66

vuorovaikutustaitojen ja palveluiden laatuja kartoittavien vaittamien vastauk-
siin. Vaikka NPS-mittarin vastauksista suurin osa onkin suosittelijoiden jou-
kossa, kyselyn aiempien vaittamien vastausten perusteella odotin enemman
taysia suosittelupisteita. Voisiko tasta paatella, etta on yksinkertaisempaa vain
itse pysya yhtion asiakkaana, vaikka olisi pienta parannettavaa, mutta pienikin

kehityskohde saa asiakkaan epardéimaan suosittelemista muille?

On my0s syyta pohtia, ovatko kaikki vastanneet ajatuksella, rehellisesti ja luo-
tettavasti kyselyn kysymyksiin ja vaittamiin, silla prosentuaalisesti ylivoimai-
sesti suurin osa on ollut taysin tyytyvaisia kartoitettaviin osa-alueisiin, mutta
NPS-mittarin perusteella vain reilu puolet vastanneista ovat antaneet taydet
suosittelupisteet. Onko siis kyselyyn ollut helpoin vain vastata "Taysin samaa
mieltd” pohtimatta tarkemmin, missa osa-alueessa olisi XX-konsernilla kehitet-
tavaa, mutta mahdolliset kehittamiskohteet ovat kuitenkin vaikuttaneet suosit-

teluihin?

Kaiken kaikkiaan kyselyn tuloksien perusteella voidaan vastata tutkimuskysy-
mykseen "Ovatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa taloushallintokonsernin
tarjpamaan asiakaspalveluun?” kylla, asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa
asiakaspalveluun. Suurin osa asiakkaista pitaa asiakaspalvelijoita ammattitai-

toisina ja taloushallintopalveluita laadukkaina.

8 OPINNAYTETYOPROSESSIN POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda ovatko taman opinnaytetyon
toimeksiantajan eli XX-konsernin asiakkaat tyytyvaisia saamaansa asiakas-
palveluun. Tavoitteena oli luoda asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tulosten
pohjalta pyrittiin selvittamaan XX-konsernin asiakkaiden asiakastyytyvaisyy-
den taso asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoja seka teknisia asiakaspalve-
lutaitoja kohtaan. Tavoitteen saavuttamista varten tutkimusprosessin alussa

tavoite kaannettiin kysymysmuotoon eli tutkimuskysymykseksi. Ensisijaisena
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tutkimuskysymyksena oli "Ovatko asiakkaat tyytyvaisia saamaansa taloushal-
lintokonsernin tarjpamaan asiakaspalveluun?”. Tarkentavia tutkimuskysymyk-
sia olivat "Miten taloushallinnon yrityksessa mitataan asiakastyytyvaisyytta?”,
"Millaisena yrityksen asiakaspalvelun vuorovaikutus koetaan?” ja "Millaisena
yrityksen tarjoamat taloushallintopalvelut koetaan?”. Jotta edella esitettyihin
tutkimuskysymyksiin oli mahdollista vastata, oli aluksi selvitettava teoriaa hy-
vaksikayttaen mista asiakastyytyvaisyys yleisesti muodostuu, miten sita mita-
taan seka mita asioita asiakkaat odottavat asiakaspalvelijan vuorovaikutustai-
doilta seka teknisilta asiakaspalvelutaidoilta eli tassa tapauksessa taloushal-
lintopalveluilta. Kaikki tarvittava tietopohja on esitettyna taman opinnaytetyon

teoriaosuudessa.

Taman opinnaytetyon empiirisessa osiossa vastataan esitettyihin tutkimusky-
symyksiin. Luvussa 5 Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen toimeksianta-
jalle kuvataan, miten asiakastyytyvaisyyskysely on toteutettu taloushallinto-
konsernissa taman opinnaytetyoprosessin osalta. Luvussa 6 Asiakastyytyvai-
syyskyselyn tulokset vastataan millaisena XX-konsernin asiakaspalvelijoiden
vuorovaikutustaidot seka taloushallintopalveluiden laatu koetaan. Ensisijai-
seen tutkimuskysymykseen esitetaan vastus luvussa 7 Johtopaatokset tulok-
sista ja kehitysehdotukset. Tiivistettyna tuloksista selviaa, etta valta osa XX-
konsernin asiakkaista ovat tyytyvaisia saamaansa taloushallintokonsernin tar-
joamaan asiakaspalveluun, mutta joitakin kehittamiskohteita l10ytyy. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla tavoiteltiin myds mahdollisia kehittamiskohteita, joi-
den pohjalta luvussa 7 Johtopaatdkset tuloksista ja kehitysehdotukset esitettiin

kehittamisehdotuksia asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Haasteita taman opinnaytetyon toteuttamisessa aiheutti asiakaskokemuksien
ja asiakastyytyvaisyyden tutkimisen ja kehittamisen yleisyys aiheena. Teo-
riapohjaa |0ytyy valtavasti ja oli todella haasteellista valita niista tahan opin-
naytetyohon sopivat nakokulmat lahestya aihetta ja rajata ylimaarainen tieto
pois.

Tutkimus- ja aineistonkeruumenetelman seka otoksen valinnat ovat mielestani

onnistuneet, vaikkakin joitakin haasteita esiintyi menetelmien kaytossa.
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Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena ja maaral-
lisen tutkimusmenetelman kayttd oli perustelua, silla tutkimuksessa haluttiin
tavoitella mahdollisimman moni XX-konsernin asiakas. Verkkokyselylla aineis-
tonkeruumenetelmana tavoittaa nopeasti tutkittavien joukon ja vastaaminen
on nykypaivana mielekasta ja nopeaa verkkokyselyilla. Varjopuolena on, etta
verkkokyselyita on nykypaivana todella paljon, ja osa tutkimusjoukosta saattoi
jattéa vastaamatta eraanlaisen kyselyahkyn vuoksi. Yleisesti verkkokyselyyn
vastaamiseen motivointi ja vastausprosentin kasvattaminen riittdvan suureksi

on my0s haastavaa, kuten oli myos taman tutkimuksen kohdalla.

Taman opinnaytetydprosessin teoriaosuutta kirjoittaessani kirjallisuudessa tuli
vastaan ajatus, etta asiakastyytyvaisyyskyselyiden kayttaminen on vanhanai-
kaista eika kyselyt mittaa oikeasti sita mita toivotaan. Tama pitaa mielestani
osittain paikkansa silla harvoin kyselyt sisaltavat riittavasti avoimia kysymyk-
sia, joilla mielipiteiden taustoja kartoitetaan. Kyselyilla siis saadaan selville
mita mielta asiakkaat ovat, mutta ei sita, miksi he ovat sita mielta. Yhtena haas-
teena tassa opinnaytetyoprosessi olikin kyselylomakkeen laatiminen selkeaksi
ja ymmarrettavaksi siten, etta se tuottaa tarvittavan tiedon, mutta riittavan ly-
hyesti, jotta vastaajien motivaatio vastata luotettavasti pysyy ylla kyselyn lop-
puun asti. Kysymysten/vaittdmien muotoilussa on kaytetty apuna teoriaosuu-
dessa ilmi nousseet haasteet kyselylomakkeen laatimisessa, mutta kysymys-
ten/vaittamien muotoilu sopivaan muotoon vei silti yllattdvan paljon aikaa.
Vaikka kaytin kyselylomakkeeseen suunnitteluun runsaasti aikaa, jai osa ky-
symyksista ja vaittamista silti epaselviksi ja osa kysymyksista/vaittamista mit-

taa samaa tai lahes samaa asiaa toistamiseen.

Myos tuloksista tehtavien johtopaatosten pohtiminen oli haasteellista, silla oli
tarkoin mietittava, ovatko tulokset yleistettavissa koko XX-konsernin asiakas-
kuntaan pienen vastausprosentin vuoksi. Yksittaisten eriavien mielipiteiden
esiin tuominen kehityskohteina mietitytti suuresti. Yksittaisia eriavia mielipiteita
oli kuitenkin tarpeen kasitella, jotta sain taman opinnaytetyon kehittamisnako-
kulman kasiteltya. Kehittamisnakdkulmaan olenkin kayttanyt paljon apuna

avointen kysymysten vastauksia.
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Taman opinnaytetyon tutkimusprosessia ja -tuloksia voidaan pitaa paaasialli-
sesti luotettavina, silla koko tutkimusprosessin ajan olen tarkkailtu valintoja re-
liabiliteetin ja validiteetin nakdkulmasta. Taman opinnaytetydn luvussa 5.4 Re-
liabiliteetti, validiteetti ja tutkimusetiikka on tarkemmin kuvattuna, miten luotet-
tavuutta on edistetty tutkimusprosessin aikana. Lisaksi tutkimustuloksien luo-
tettavuutta on edistanyt anonyymi vastaaminen kyselyyn, jolloin vastaaijilla ol
matalampi kynnys antaa myo0s kriittista palautetta. Koko tutkimusprosessin
luotettavuutta on kasvattanut myos oma huolellinen tyoskentely tutkimuksen
teon ja dokumentoinnin osalta. Lisaksi tassa opinnaytetyoraportissa pohdin
tutkimusprosessin ja -tulosten kriittisia kohteita, joka edistaa tutkimusproses-

sin ja -tulosten luotettavuuden arviointia.

Joitakin luotettavuutta heikentavia seikkoja on kuitenkin tutkimusprosessin ai-
kana ilmennyt. Vastausprosentti jai aika pieneksi, joten vaaristymaa tuloksista
varmasti 10ytyy. Alhaisen vastausprosentin vuoksi eri yritysmuotojen ja yritys-
koon vaikutusta XX-konsernin asiakastyytyvaisyyteen ei voida arvioida. Osa
vastanneista on myos vastannut saman vastauksen jokaiseen kyselylomak-
keen vaittamaan, joten on syyta pohtia, onko jokainen vastaaja vastannut ky-
selyyn rehellisesti. Selvasti myos kyselylomake on ollut epaselva esimerkiksi
aiempia palautekokemuksia kartoittavassa osiossa, joka laskee tutkimuksen

kykya mitata juuri sita mita tutkijana olen halunnut mitata.

Olen toteuttanut taman opinnaytetydprosessin tutkimuseettisesti, silla olen
huomioinut tutkimuseettisen nakdkulman koko opinnaytetyoprosessin lapi. Ta-
man opinnaytetydn luvussa 5.4 Reliabiliteetti, validiteetti ja tutkimusetiikka on
luotettavuuden lisaksi kuvattuna tarkemmin, miten olen huomioinut tutkimus-
eettiset nakokulmat tutkimusprosessin aikana. Lyhyesti voidaan todeta, etta
avoin ja perusteltu dokumentointi tieteellisesti hyvaksyttyja lahteita tukena
kayttaen osoittaa tieteellistd osaamistani. Olen myos kayttanyt lahteitd asiaan
kuuluvalla tavalla. Taman opinnaytetyon suurin tutkimuseettinen kysymys oli
anonymiteetti, josta huolehdin jo tutkimusaineiston keruussa. En kerannyt tut-
kittavien henkilétietoja ollenkaan, joten tutkittavien vastaukset pysyivat taysin
anonyymeina. Lisaksi olen tarkistanut useaan kertaan, ettei toimeksiantajan

tunnistetietoja ole esilla tassa julkaistavassa opinnaytetyoraportissa.
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Taman opinnaytetyon tutkimustuloksista toimeksiantaja sai arvokasta tietoa
emo- ja tytaryhtionsa asiakastyytyvaisyydesta palkkahallinnon ja kirjanpidon
asiakaspalvelutiimien vuorovaikutustaidoista seka taloushallintopalveluiden
laadusta. Toimeksiantajalla ei ollut aiempaa kasitysta XX-konsernin asiakas-
tyytyvaisyydesta, joten kyselylla luotiin taysin uutta tietoa. Tutkimuksesta olisi
saatu paremmin hyddynnettava, jos kyselylla olisi saatu enemman tietoa asi-
akkailta, mutta myos nyKkyisilla tutkimustuloksilla ja antamieni kehitysehdotus-
ten avulla toimeksiantajalla on mahdollisuus kehittaa yhtididensa toimintaa en-

tista kannattavammaksi panostamalla asiakkaidensa esittamiin toiveisiin.

OpinnaytetyOprosessia toteuttaessani esille nousi joitakin jatkotutkimusai-
heita. Ensinnakin saman asiakastyytyvaisyystutkimuksen voisi toteuttaa uu-
destaan kehitysideoiden toteuttamisen jalkeen ja tarkastella, onko asiakastyy-
tyvaisyys kasvanut ja 10ytyyko lisda kehittdmiskohteita. Toinen mahdollinen
jatkotutkimusaihe on paneutua vastaavalla kyselylla XX-konsernin eri palvelu-
kanavien, kuten kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun, sahkopostilla tapah-
tuvan kanssakaymisen ja verkkosivujen, teknisiin ominaisuuksiin ja niiden ke-
hityskohteisiin tarkemmin. Myos taloushallinto-ohjelmistojen osalta voisi tar-
kastella tarkemmin asiakastyytyvaisyytta, jolloin tutkimus kohdistuisi enem-
man ohjelmistovalmistajiin ja heidan asiakkaihinsa, mutta myds taman opin-
naytetyon toimeksiantaja hyotyisi tutkimuksesta. Toimeksiantajan olisi mah-
dollista suositella asiakkaidensa kayttdéon ohjelmistotutkimuksessa parhaiten
parjanneita ohjelmistoja ja nain edes auttaa myds omien asiakkaidensa asia-

kastyytyvaisyytta.

Teoriapohjaan tutustuessani, kirjallisuudessa nousi esille yrityksen menestyk-
sen edellytyksista onnistuneiden asiakaskokemusten lisaksi myds onnistuneet
henkilostokokemukset. XX-konserni voisi tutkia henkildostonsa tyytyvaisyytta
esimerkiksi tyon johtoon, tyotapoihin ja tyoilmapiiriin liittyen ja nain kehittaa
asiakastyytyvaisyyskyselyn mukaisesti henkiloston tyytyvaisyytta, joka taas

puolestaan nostattaa asiakaskokemuksien laatua ja asiakastyytyvaisyytta.
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Jos toteuttaisin taman saman opinnaytetyoprosessin uudestaan, panostaisin
viela enemman kyselylomakkeen laadintaan. Kysymysten ja vaittamien tar-
kemmalla suunnittelulla voisi parantaa vastausten monipuolisuutta seka laa-
tua, ja avoimilla kysymyksilla lisatda ymmarrysta asiakkaiden tyytyvaisyy-
teen/tyytymattdmyyteen. Lisaksi pohtisin tarkemmin, miten vastaajia voisi mo-
tivoida vielakin enemman, jotta vastausprosenttia saisi kasvatettua. Jos poh-
din opinnaytetyoprojektin uudestaan toteuttamista kokonaisuudessaan, aloit-
taisin tutkimusprosessin ihan uudella aiheella. Uusi aihe olisi jokin hieman har-
vinaisempi, silla vaikka kuvittelin yleisen aiheen olevan helppo, ei se sita to-

dellisuudessa ollut valtavan tietomaaran vuoksi.

Opinnaytetyoprosessiin liittyvista haasteista ja luotettavuutta horjuttavista sei-
koista huolimatta, tutkimusprosessi, raportointi seka oma tyoskentely taman
opinnaytetyon parissa on onnistunut mielestani hyvin. Tutkimuksen aihe on
ajankohtainen, tutkimusprosessi on onnistunut tayttamaan tarkoituksen ja ta-
voitteen, raportti on selkea, johdonmukainen ja tutkimuksen kulku ja tulokset
ovat esitettyna avoimesti, rehellisesti ja luotettavasti. Olen itse tydskennellyt
huolellisesti ja uutta oppien. Olen oppinut asiakaskokemuksen merkityksen
tarkeydesta, tutkimusprosessin vaiheista ja kyselylomakkeen laatimisen haas-
teista. Tarkein oppi itselleni tdman opinnaytetydprosessin toteuttamisessa oli
palautteen vastaanottamisen ja kasittelemisen kehittyminen. Sain valtavan hy-
via neuvoja opinnaytetyoni eri vaiheissa ohjaajaltani ja opin myos hyoddynta-
maan hanen antamia neuvoja ja ohjeita opinnaytetyoni toteuttamisessa. Py-
syin tutkimussuunnitelman mukaisessa aikataulussa, lukuun ottamatta parin
paivan viivastysta kyselylomakkeen lahettamisessa XX-konsernin asiakkaille.
Aikataulua suunnitellessa en huomioinut ohjaajan loma-aikoja ja nain ollen jou-
luloma viivastytti kyselylomakkeen tarkastusta ja eteenpain lahettamista. Ko-
konaisuudessaan opinnaytetydprosessi kehitti omia taitojani projektinhallin-
nassa, itsenaisessa tydskentelyssa seka onnistumisten ja kriittisten nakokul-

mien ajattelussa.
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LIITE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Asiakastyytyvaisyyskysely
X-yhtion ja Y-yhtion asiakkaille

Kysely koostuu kuudesta kysymysosiosta. Osiot koskevat yrityksesi perustietoja, yrityksesi kayttamia
palkkahallinnon ja/tai kirjanpidon palveluita, asiantuntijapalveluiden
kartoittamista, palautteen antamista ja viimeisessé osiossa selvitetddn XX-konsernin suosittelupisteet.

Vastaaminen kyselyyn vie 5-10 minuuttia.

Seuraava G  Sivu 1/ 7 Tyhjenna lomake
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PERUSTIEDOT

Valitse minkéd XX-konsernin toimipisteen asiakkaana yrityksesi on *

O Toimipiste 1
O Toimipiste 2

O Toimipiste 3

Valitse yrityksesi yritysmuoto *

o Dsakeyhtid
(O Henkildyhtic (Ky/ay)
O Toiminimi

O Yndistys tai saéti

Valitse yrityksesi yrityskoko viime vuoden litkevaihdon mukaan (€/vuosi) *

(O alle 100 000
(O 100000 - 499 999

(O 500000- 2000 000

(O yii2000000

Kayttaako yrityksesi palkkahallinnon palveluita? Vastauksesi perusteella kysely ohjautuu *
sinulle kohdistettuun kyselyn osioon.

O ks
O E

Takaisin Seuraava I Sivu 2 /7  Tyhjennalomake



PALKKAHALLINNON PALVELUT

Kuinka monelle palkansaajalle yrityksesi maksaa palkkaa? *

O alle3
O s-10
O yiwo

Palkkahallinnon asiakaspalvelun laatu *

L ) Ei samaa, ) Taysin
Taysineri  Jokseenkin Lo Jokseenkin Y Enosaa
o . ei eri .. =amaa
mieltd eri mieltd . samaa mieltd Lo vastata
mieltd mieltd

Asiakaspalvelu on

yetBvallieta ja O O O @) O O

kohteliasta

Tunnen saavani

henkilakohtaista O O O O @) O

palvelua

Asiakaspalvelija on

kiinnostunut O O O o o o

huolehtimaan
yritykseni asioista

Asiakaspalvelijaan

saa yhteyden O O O O O O

helposti

Yhteydenottoihin

vastataan riittdvan O O O o O O

nopeasti

Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta palkkahallinon asiakaspalveluun liittyen

Oma vastauksesi
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Palkkahallinnon palveluiden laatu ™

L i Eisamaa, . Taysin
Taysineri  Jokseenkin o Jokseenkin Y En osaa
o R el eri . . samaa
mieltd eri mieltd .. =amaa migltd o vastata
mieltd mieltd

Palkanlaskenta

hoidetaan O O O o O O

ammattitaitoisesti

Palkat maksetaan O @) O O O O

ajallaan

Palkkatiedot

l&hetetaan ajallaan O O O O O O

palkansaajille

Matka- ja kululaskut
Kasitelln O O O O O O

ammattitaitoisesti

Matka- ja kululaskut O O O O O O

késitelldan ajallaan

Tarvittavat

palkkahallinnon ®) @) O O O O

raportit ovat tehty
ammattitaitoisesti

Saan tarvittavat

palkkahallinnon O O O o O O

raportit ajallaan

Viranomaisilmoitukset

tehd#n O @) @) O O O

ammattitaitoisesti

Viranomaisilmoitukset O O O O O O

tehd&én ajallaan
Saan neuvontaa ja

apua palkka- ja o O o o O o

henkildstohallinnon
ongelmiin

Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta palkkahallinon palveluihin liittyen

Oma vastauksesi



Valitse yrityksesi kiyttdma palkkahallinnon ohjelmisto *

Heeros
Fennoa
Procountor
Netvisor
Metbaron

Yritykseni ei kaytd ohjelmistoa itse

O OOO0OO0OO0O0

Muu:

Oletko tyytyviinen kéytissinne olevaan palkkahallinnon ohjelmistoon? *

O kyia
O &

O Yritykseni ei kaytd ohjelmistoa itse

Vioit halutessasi antaa palautetta ohjelmistoon liittyen

Oma vastauksesi

Kayttasko yrityksesi kirjanpidon palveluita? Vastauksesi perusteella kysely ohjautuu sinulle *

kohdistettuun kyselyn osioon,

O «Kyis
O &

Takaisin Seuraava G Sivu 3/ 7 Tyhjenna lomake
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KIRJANFIDON FALVELUT

Kirjanpidon asiakaspalvelun laatu *

Asiakaspalvelu on
ystavallistd ja
kohteliasta

Tunnen saavani
henkilkohtaista
palvelua

Asiakaspalvelija on
kiinnostunut
huolehtimaan
yritykseni asioista

Asiakaspalvelijaan
saa yhteyden
helposti

Yhteydenottoihin
vastataan riittdvan
nopeasti

Taysin eri
mieltd

O

Jokseenkin
eri mieltd

O

Ei samaa,

mieltad

Jokseenkin
samaa mieltad

O

Téysin

mielta

Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta kirjanpidon asiakaspalveluun liittyen

Oma vastauksesi

En osaa
vastata

O

81



Kirjanpidon palveluiden laatu *

Eisamaa, Taysin
Taysineri  Jokseenkin o Jokseenkin y Enosaa

o o ei eri . ... samaa
mieltd eri mieltd .. samaa mieltd . vastata
mielta mieltd

Kirjanpito hoidetaan O O O O O O

ammattitaitoisesti

Kirjanpito hoidetaan O O O O O O

ajallaan

Tarvittavat
kirjanpidon raportit
ovat tehty O o o o o O

ammattitaitoisesti

Saan tarvittavat

kirjanpidon raportit O O o O O O

ajallaan

Verot tilitetéén O o O O o O

ammattitaitoisesti

Verot tilitetdan
ajallaan

Viranomaisilmoitukset

tehdzan O @) @) O @) O

ammattitaitoisesti

Viranomaisilmoitukset O O @) O O O

tehd&an ajallaan

Tilinpaatds tehdaan O e O O O O

ammattitaitoisesti

Arkistoinnista

huolehditaan O O O O O O
ammattitaitoisesti
Saan neuvontaa ja

apua kirjanpitoa O O O O O O

koskeviin ongelmiin

Voit halutessasi antaa tarkempaa palautetta kirjanpidon palveluihin liittyen

Oma vastauksesi



Valitse yrityksesi kdyttadma kirjanpidon ohjelmisto *

O Heeros
O Fennoa

Procountor

Netvisor

O
O
(O Netbaron
O
O

Yritykseni ei kaytd ohjelmistoa itse

Muu:

Dletko tyytyvéinen kaytdssénne olevaan kirjanpidon ohjelmistoon? *

O «kyua
O &

O Yritykseni ei kayta ohjelmistoa itse

Voit halutessasi antaa palautetta ohjelmistoon liittyen

Oma vastauksesi

Takaisin Seuraava O Sivu 4 /T

Tyhjenna lomake
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ASIANTUNTIJAPALVELUT

Valitse yrityksesi kdyttdmat asiantuntijapalvelut *

Controller- ja talousp&éllikkdpalvelut
Vero-oikeudelliset palvelut
Yhtitoikeudelliset palvelut
Yritysrahoituspalvelut

Muu alan konsultointi

Oo0o0ooo0

Yritykseni ei ole kéyttényt asiantuntijapalveluita

Onko yrityksellesi tarjottu edelld mainittuja asiantuntijapalveluita X-yhtidlts tai Y-yhtisita? *

O Kyl
O &

Takaisin Seuraava O Sivu 5/ 7 Tyhjenna lomake

PALAUTTEEN ANTAMINEN XX-KONSERNILLE

Oletko aiemmin antanut palautetta X-yhtidlle tai Y-yhtidlle? *

QO Kyl
O En

Valitse seuraavista sopivimmat vaihtoehdot koskien palautteen antamista *

En ole aiemmin antanut palautetta
Palautteen antaminen oli helppoa
Palaute otettiin vastaan ystavallisesti
Palautteeseen vastattiin tarvittaessa

Mik&an edelld kuvatuista ei vastaa palautteen antamista

00000

Takaisin Seuraava N Sivu 6/ 7 Tyhjenna lomake
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KEHITYSTARPEIDEN KARTOITUS JA SUOSITTELUT

Vastaako XX-konsernin tarjoamat palvelut yrityksesi tarpeita? *

Heikosti O o O O O Erittéin hyvin

Kuinka todennékiisesti suosittelet XX-konsernin palveluita muille? *

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Erittain O O o O O O o O O o O Erittain

epatodennkdisesti todenndkbisesti

Mita X-yhtidn tai Y-yhtidn pitdisi vield kehittda? Voit antaa palautetta misté tahansa Xx-
konsernin toiminnan osa-alueesta.

Oma vastauksesi

Takaisin Laheta O Sivu T T Tyhjenna lomake
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