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1 Johdanto

Nykydan palvelualalla on kova kilpailu, silla tarjonta markkinoilla on suuri. On yha

tarkeampaa, etta yritykset erottuvat palveluillaan kilpailijoista. Lisaksi palveluliike-
toiminnan yllapitamiseksi palveluja on kehitettava jatkuvasti. Talla tavalla yllapide-
tdan asiakastyytyvaisyytta, ja myos uusien asiakkuuksien hankkiminen on helpom-

paa, kun palveluista tehddaan kokonaisvaltaisia ratkaisuja (Mannikko 2015).

Toimeksiantajayritys on ohjelmistotalo, jonka ohjelmien kaytto tilitoimistojen loppu-
asiakkaiden keskuudessa on vahentynyt ja jonka uusien asiakkuuksien syntyminen on
hidastunut. Tassa tutkimuksessa selvitetaan palvelukokonaisuudessa ilmenevia on-
gelmia, jotka vaikeuttavat ohjelmien kayttoonottamista. Tutkimuksessa selvitetdan
myo6s, miten palvelukokonaisuutta voitaisiin parantaa, jotta ohjelmien kayton laajen-

taminen tilitoimistojen loppuasiakkaille helpottuisi.

Tutkimuksen aihe valittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Aiheen valintaan vaikut-
tavia tekijoita olivat ongelman ajankohtaisuus ja tarkeys. Lisdksi aihe oli mielenkiin-
toinen, koska se liittyy vahvasti opintojeni suuntautumiseen. Opinnadytetyon toimek-
siantajana on Ohjelmistotalo Oy, joka tarjoaa taloushallinnon ratkaisuja seka suorille
asiakkaille etta tilitoimistoille. Ohjelmat kattavat kaikki taloushallinnon prosessit pa-
perilaskujen skannauksesta osto- ja myyntilaskujen kasittelyyn. Lisdksi yritys mahdol-

listaa laskujen sahkoisen arkistoinnin.

Ohjelmistotalon tarjoamat ratkaisut ovat pilvipalveluita, mikd mahdollistaa niiden
kdayton missa tahansa. Sovellusvuokrauksen ansiosta padomaa ei tarvitse sitoa oh-
jelmistohankintaan ja asiakas voi itse paattda, missa laajuudessa ottaa ohjelmat kayt-
toonsa. Yritys mahdollistaa myds ohjelmien yhteiskayton tilitoimiston ja loppuasiak-

kaan valilla ja huolehtii paivityksista ja palvelimista.

Palvelujen kehittamista on tutkittu paljon eri ndkdkulmista, mutta tutkimukset liitty-
vat hyvin paljon tuotteistamiseen tai asiakaspalveluun. Myds sahkoéinen taloushallin-

to on ollut Idhiaikoina suosittu tutkimuskohde. Tutkimuksissa on kuitenkin keskitytty



yleensa johonkin tiettyyn sahkoisen taloushallinnon osa-alueeseen. Lisdksi on tutkittu
paljon sdhkdisen taloushallinnon jarjestelmia. Tutkimusten tavoitteena on ollut usein

I6ytaa esimerkiksi tilitoimistolle sopiva sahkoisen taloushallinnon jarjestelma.

Ohjelmistotalon tarjoamien palvelujen kehittamista ei kuitenkaan aiemmin ole tutkit-
tu. Tasta syysta aihe on tutkimisen arvoinen. Aiemmin on kuitenkin tutkittu sita, mik-
si sahkoista taloushallintoa ei kdytetd. Sanna Karkkainen (2012) Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulusta teki tutkimuksen yhteistyossa tilitoimiston kanssa, joka tarjosi sah-
koisia taloushallintopalveluja loppuasiakkailleen. Loppuasiakkaat eivat kuitenkaan ol-
leet ottaneet ohjelmia kayttéonsa. Tutkimuksessa selvitettiin syita seka asiakasyritys-
ten etta tilitoimiston henkilékunnan laimeaan ja osittain negatiiviseenkin suhtautu-
miseen sahkdista taloushallintoa kohtaan. Tutkimustulosten perusteella pystyttiin
maarittamaan merkittavimmat syyt siihen, miksi sahkadisia jarjestelmia ei kayteta.

Na&ita olivat osaamisen ja tiedon puute sekd kustannukset.

Sanna Karkkdisen (2012) tutkimuksessa ongelmaa tarkastellaan tilitoimiston nako-
kulmasta ja pyritaan kehittamaan tilitoimiston toimintaa. Tassa tutkimuksessa tuo-
daan esille ohjelmistotalon nakékulma ja tutkimustulosten perusteella pyritdaan ke-
hittdmaan ohjelmistotalon palveluja tilitoimistoja ja niiden loppuasiakkaita parem-
min palveleviksi. Ndin ollen talla tutkimuksella tuodaan uutta nakékulmaa keskuste-

luun.

2 Tutkimusasetelma

Tadssa paadluvussa kdydaan lapi tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja tutkimuksen

tavoitteet. Lisaksi esitelldan kaytettavan tutkimusmenetelman periaatteita.

2.1 Tutkimusongelma, tutkimuskysymykset ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimus aloitettiin pitdmalla palaveri toimeksiantajan kanssa. Palaverissa kaytiin lapi

yrityksessa ilmenevia ongelmia, joista ajankohtaisin valittiin tutkimusaiheeksi. Toi-



meksiantaja halusi saada mahdollisimman laajalta joukolta ndkemyksid. Paadyimme

tekemdan aiheesta selvityksen, joka kohdistettiin tilitoimistoasiakkaille.

Ohjelmistotalo Oy:n tavoitteena on ollut saada kaikkien tilitoimistoasiakkaiden lop-
puasiakkaat kayttdmaan ohjelmiaan, mutta tavoite ei ole toteutunut. Tilitoimiston
loppuasiakkaalla tarkoitetaan yritysta, joka ostaa tilitoimiston palveluja. Tilitoimisto
hoitaa usein esimerkiksi yrityksen kirjanpitoa, ja sen tehtavana on laajentaa Ohjel-
mistotalo Oy:n ohjelmat loppuasiakkaidensa kayttéon. Tutkimusongelmana siis on
Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien vahainen kaytto tilitoimistojen loppuasiakkaiden kes-
kuudessa. Ensivaiheessa tehdaan selvitys, jossa selvitetdan ongelmia, jotka vaikeut-
tavat ohjelmien laajentamista loppuasiakkaiden kayttoon. Lisaksi haetaan kehityseh-
dotuksia ongelmien ratkaisemiseksi. My0os tutkijan omat kehitysehdotukset tuodaan

esille ja tehddan ehdotuksia jatkotutkimusaiheista.

Tutkimusongelman kautta muodostetaan tutkimuskysymykset, joihin pyritaan tutki-
muksen avulla 16ytamaan vastaukset (Kananen 2010, 19). Tassa tutkimuksessa tar-
kein tutkimuskysymys on: miksi tilitoimistot eivat saa laajennettua ohjelmia loppu-
asiakkaidensa kayttoon? Toinen tutkimuskysymys on: miten Ohjelmistotalo Oy:n pal-
velukokonaisuutta voisi parantaa, jotta tilitoimistoasiakkaiden olisi helpompi saada

loppuasiakkaat kayttdamaan Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmia?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda palvelukokonaisuudessa ilmenevia ongelmia,
jotka vaikeuttavat ohjelmien laajentamista tilitoimistojen loppuasiakkaiden kayttoon.
Lisaksi pyritaan saamaan kehitysehdotuksia, joiden perusteella Ohjelmistotalo Oy:n
palvelukokonaisuutta saadaan kehitettya viela paremmin asiakkaiden tarpeita vas-
taavaksi. Palvelukokonaisuuden kehittamisellad pyritdaan siihen, etta tulevaisuudessa
tilitoimistoasiakkaiden olisi helpompi laajentaa ohjelmia loppuasiakkaidensa kayt-

toon, jolloin ohjelmien kaytto lisdantyisi.

Toimeksiantaja tulee hyétymaan tutkimuksesta, koska taloudellisista syista on tarke-
da saada potentiaaliset asiakkaat kayttdmaan ohjelmia. Lisaksi asiakasmaaran kasva-
essa on hyva kehittda palvelukokonaisuutta asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseksi.

Asiakastyytyvaisyyden lisdamiselld saadaan asiakas sitoutumaan Ohjelmistotalo Oy:n



palveluihin. Tutkimus ei kuitenkaan koske Ohjelmistotalo Oy:n koko palvelukokonai-
suutta, vaan aihetta on rajattu. Tutkimuksessa palvelukokonaisuuden muodostavat
yhdessa myynti, kayttoonotto, koulutus, tuki ja ohjelmat. Lisdksi tutkitaan asiakkai-
den omaa ohjelmisto-osaamista. Tutkimuksessa ei oteta selvaa Ohjelmistotalo Oy:n

tarjoamista muista palveluista tai laskutuksesta.

2.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Laadulli-
selle tutkimukselle tyypillistd on aineiston henkildkohtaisuus ja yksil6llisyys (Laine
2010). Tutkimuksessa tutkimuskohteena ovat asiakkaat ja heiddan kokemuksensa, jo-
ten menetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimusote. Tutkimuksessa selvitetdaan asi-
akkaiden kokemuksia palvelujen eri osa-alueissa ilmenevista ongelmista ja pyritaan
saamaan kehitysehdotuksia niiden parantamiseksi. Aineisto analysoidaan kvalitatiivi-
sesti, koska tarkoituksena on selvittaa asiakkaiden kokemuksia ja ymmartaa heidan

nakemyksidan.

Tassa tutkimuksessa laadullista tutkimusmenetelmaa kaytetdaan soveltuvin osin. Ta-
han vaikutti se, ettd toimeksiantaja halusi saada mahdollisimman laajalta joukolta
nakemyksia tutkimusaiheesta. Lisaksi toimeksiantajan toiveena oli saada sanallista
tietoa tutkimustuloksista, eikda numeeriselle tiedolle ollut tarvetta. Numeerista tietoa
haettaessa kaytetadan maarallista eli kvantitatiivista menetelmaa (Laadullinen tutki-

mus n. d.)

Toimeksiantajan kriteerien pohjalta laadullista menetelmaa on sovellettu tutkimuk-
seen sopivaksi. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009, 194) tuovat teoksessaan Tutki ja
kirjoita esille, etta: ”Aineisto, joka keratdaan surveyn avulla, kasitelldan yleensa kvanti-
tatiivisesti”. Kirjallisuuden mukaan surveyn avulla keratty aineisto on siis mahdollista
analysoida myos kvalitatiivisesti, koska tapaa ei suljeta pois. Tutkimuksessa aineisto
kerataan avointen kysymysten avulla, ja analysoinnissa kdydaan lapi aineistosta
nousseita ongelmia ja kehitysehdotuksia kysymys kerrallaan. Nama esitelldan tutki-

mustuloksissa.



Laadullisessa tutkimuksessa kysymyksille tyypillista on se, ettd ne ovat avoimia kysy-
myksid ja aineisto on muodoltaan tekstia. Kvalitatiivista tutkimusta tehtaessa ei tar-
kastella aineiston totuudellisuutta. Tutkimus ja analyysit perustuvat saatuun aineis-
toon ja lopuksi pyritdan tekemaan vertailua teorian ja tutkimuksesta saadun aineis-

ton valilla. (Laadullisen ja méaarallisen tutkimuksen erot n. d.)

Avointen kysymysten tulee kuitenkin olla rajattuja. Talla tavalla varmistutaan siita,
etta kysymysten avulla saadaan tutkimusaiheen kannalta hyodyllista tietoa. Avointen
kysymysten ansiosta tutkimusaiheesta saadaan enemman tietoa, koska niihin voi
vastata vapaasti ilman valmiiksi annettuja vastausvaihtoehtoja. (Kananen 2011, 30—

31.)

Laadullisessa tutkimuksessa avointen kysymysten kdaytté mahdollistaa sen, etta vas-
taaja voi kertoa omin sanoin ajatuksiaan. Talla tavalla saadaan tietoa vastaajan omis-
ta nakemyksista ja kokemuksista tutkimusaiheesta, mika on keskeista laadullisen tut-
kimuksen aineistonkeruussa. Aineistosta nousee esille vastaajille tarkeita asioita, ja
talla tavalla saadaan tutkimusongelman kannalta tarkeaa tietoa. (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2009, 201.)

Laadulliselle tutkimukselle tyypillista on yleistamisen sijaan tapahtuman tai ilmion se-
littaminen. Vastaajajoukko onkin valittava erityisen tarkasti. Talla tavalla tutkimuk-
seen osallistuvat vain sellaiset henkil6t, joilla on eniten tietoa tai kokemusta tutki-

musaiheesta. (Sarajarvi & Tuomi 2012, 87.)

Laadullisessa tutkimuksessa viitekehys koostuu tutkimukselle olennaisista kasitteista
ja niiden muodostamista suhteista (Sarajarvi & Tuomi 2012, 18). Kvalitatiiviselle tut-
kimukselle on tyypillistd myos se, etta vastaajat itse tuottavat aineiston. Tutkijan on
ymmarrettava vastaajien nakdkulmia, mutta han ei saa tuoda mukaan omia asentei-
taan tai ajatuksiaan tutkimuskohteesta. Tutkija vastaa ainoastaan aineiston kasitte-

lysta ja tulkinnasta. (Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot n. d.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeda, etta aihe on rajattu. Rajaamisen avulla tut-

kimuksesta tulee selkedampi, kun ongelmanasettelu on valmiiksi maaritelty. Aiheen



rajaamisvaiheessa myos madaritelladn, millaisia asioita aineistosta halutaan nostaa
esille. Analysointivaiheessa tutkimusaiheen kannalta epaolennainen tieto karsitaan

pois, eika sitd tuoda esille myoskaan tutkimusraportissa. (Kiviniemi 2010.)

Lisaksi laadullisessa tutkimuksessa olennaista on, etta tutkija ohjaa tutkimuksen kul-
kua. Tutkimuksen aikana tietoisuus tutkimusaiheesta kasvaa, mika vaikuttaa teoreet-
tisen viitekehyksen muodostumiseen. Tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta on
tarkeaa, etta tiedonkeruuvaiheessa kaytetaan sellaista menetelmaa, jolla saadaan
mahdollisimman kattavasti kerattya tietoa tutkimusaiheesta. Analysointivaiheessa
taas on kiinnitettava huomiota aineistossa usein toistuviin tekijoihin. (Kiviniemi

2010.)

Aineiston analysointi tapahtuu aineiston keruun jalkeen. Analysointi tehdaan sellai-
sella tavalla, jolla saadaan ratkaisuja tutkimusongelmaan. Laadullista analyysia kayte-
taan silloin, kun halutaan ymmartaa ilmiota. (Hirsjarvi ym. 2009, 224.) Tutkija itse
toimii aineiston analysoijana ja tulkitsee sitd. Analysointivaiheessa pyritdan loyta-
maan ratkaisuja tutkimusongelmaan ja samalla myds erilaisia nakemyksia aiheesta.

(Eskola 2010.)

Kaikkea aineiston luokittelua ja kategorisointia voidaan kutsua aineiston analysoin-
niksi (Sarajarvi & Tuomi 2012, 6). Aineistoa on tulkittava tutkimustehtavaan ja -
kysymyksiin peilaten. Aineistosta saattaa tulla esille aiheeseen liittymatonta tietoa,
joka karsitaan pois, eika sita raportoida omassa tutkimuksessa. Laadullisen aineiston
lapikaymista kutsutaan koodaamiseksi. Koodaaminen tarkoittaa muistiinpanojen te-
kemista seka aineiston kuvaamista ja jasentelya. (Sarajarvi & Tuomi 2012, 92.) Koo-
dauksen avulla pyritdaan muodostamaan aluksi jonkinlainen kasitys tutkittavasta ai-

heesta, minka jalkeen aloitetaan vastausten varsinainen analysointi (Koskela 2007).

Aineiston analysointi tapahtuu luokittelun, tyypittelyn tai teemoittelun avulla. Luokit-
telu tarkoittaa menetelmaa, jossa aineisto jaetaan erilaisiin luokkiin ja selvitetaan,
kuinka usein luokat tulevat esille aineistossa. Luokittelu on helpoin tapa analysoida
aineistoa. Tyypittelyssa tarkoituksena taas on muodostaa aineistosta tyyppeja, ja nii-

den avulla esittda jonkinlainen yleistys. (Sarajarvi & Tuomi 2012, 93.) Teemoittelu



tarkoittaa aineiston jakamista erilaisiin teemoihin. Tarkoituksena on muodostaa ai-
hepiireja ja selvittda, millaista tietoa niista saadaan. Talla tavalla voidaan selvittaa,
miten teemat nousevat esille aineistosta ja vertailla vastauksia keskenaan. Tarkeinta
teemoittelussa on |6ytaa aineistossa toistuvia aiheita. Ennen teemoittelua aineisto
on mahdollista jakaa erilaisten ominaisuuksien, kuten sukupuolen, perusteella. (Sara-

jarvi & Tuomi 2012, 93.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston riittavyytta kuvataan usein saturaation avulla.
Saturaatiolla tarkoitetaan aineiston kylladntymista, eli kun aineistoa on tarpeeksi,

vastaukset alkavat olla samankaltaisia, eika aiheesta saada enda aiemmista vastauk-
sista poikkeavaa tietoa. (Sarajarvi & Tuomi 2012, 87.) Tassa tutkimuksessa aineistoa
ei kuitenkaan tarkastella saturaation nakoékulmasta. Syyna tahan on se, ettd avoimet

kysymykset |ahetetaan kaikille vastaajille samaan aikaan.

Tutkimusta on tarkasteltava myos sen luotettavuuden kannalta. Luotettavuuden mit-
tareita ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetilla mitataan tutkimuksen patevyyt-
ta ja sitd, onko tutkimus tehty perusteellisesti. Tutkimustulokset voivat poiketa todel-
lisuudesta, mikali tutkimuksessa on kysytty tutkimuskohteen kannalta vaaria kysy-
myksid. On tarkeaa, etta tutkimuksessa kaytetyt menetelmat ja mittarit mittaavat
juuri sitd, mita on ollut tarkoitus mitata. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006,

luku 3.3.1))

Reliabiliteetti kertoo tutkimuksen tulosten pitdvyydesta. Reliabiliteetti on hyva, mika-
li tutkimus voidaan toistaa ja tulokset pysyvat samankaltaisina. (Hirsjarvi ym. 2009,
231.) Laadullisessa tutkimuksessa validiteettia ja reliabiliteettia on kuitenkin hanka-
lampi maarittaa kuin maarallisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa re-
liabiliteettia voidaan parantaa tarkkailemalla laatua koko tutkimuksen ajan. Reliabili-
teetilla tarkoitetaan usein tulkintojen yhtenaisyytta eli sitd, etta tulokset nahdaan

samanlaisina tulkitsijasta riippumatta. (Kananen 2008, 123-124.)

Siirrettavyyden avulla tarkastellaan, miten yleistettavissa tutkimus on. Yleistettavyys
riippuu merkittavasti siita, miten samankaltainen on ymparisto, johon tutkimuksen

tuloksia siirretdan. Jotta tutkimus olisi hyvin yleistettavissa, on tutkimuksen ymparis-



ton oltava hyvin samanlainen sen ympariston kanssa, johon tuloksia ollaan siirtdmas-
sd. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, luku 6.2.3.) Tutkimuksen vahvistuvuut-
ta taas mitataan vertaamalla tutkimuksesta saatuja tuloksia ja niista tehtyja johto-
paatoksia toisiinsa ja sen lisdksi myds muihin samankaltaisiin tutkimuksiin (Eskola &

Suoranta 2001, 61).

3 Palveluliiketoiminta

Tassa paadluvussa kdaydaan lapi tutkimuksen keskeisimpia kasitteita ja teoriaa. Teo-
riaosuuden muodostavat palveluliiketoiminta ja sen kehittaminen. Osuudessa kerro-
taan, mita palveluliiketoiminta pitaa sisallaan ja milla tavalla palveluja voidaan kehit-
taa. Lisaksi tuodaan esille, miksi palveluja on kehitettava jatkuvasti ja miten yritys

tasta hyotyy.

3.1 Palvelujasenarvo

Palvelu on tapahtuma, jossa palvelun tuottaja ja kdyttdja kohtaavat toisensa. Kaytta-
jalla tarkoitetaan asiakasta, joka kuluttaa palvelua ja maksaa yleensa tuottajalle kor-
vauksen palvelun kaytosta. Palveluliiketoimintaa harjoittaville yrityksille on tarkeaa,
ettd asiakas kokee palvelun hyvaksi, jotta sita kaytetaan myds jatkossa. Palvelu pyri-
taankin suunnittelemaan juuri asiakasta varten hanen toiveidensa mukaan. (Rissanen

2005, 17-18.)

Palveluja tarjoavat erilaiset yritykset useilla eri toimialoilla. Yritysten tuotteina voi ol-
la ainoastaan palveluita, joita asiakkaille tarjotaan. Palvelulle ei ole yhta yksiselitteis-
ta maaritelmaa, vaan silla on useita eri merkityksia. Palvelun ajatellaan olevan vuoro-
vaikutusta, toimintaa tai kokemus. Palvelun on tarkoitus tuoda myds ratkaisu ole-
massa olevaan ongelmaan. Palvelu pitaa sisalldan prosesseja ja vuorovaikutusta, eika
sita voi omistaa. (Tuulaniemi 2011, 59.) Liséksi palvelulla tarkoitetaan aineetonta tuo-
tetta, joka ei ole kdsin kosketeltavissa. Muita palvelulle ominaisia piirteita ovat pro-

sessimaisuus ja asiakaslaheisyys. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1.)
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Palvelu luodaan asiakkaiden tarpeiden mukaan, jotta asiakkaat saavat siitda mahdolli-
simman suuren hyodyn (Jaakkola ym. 2009, 11). Asiakas onkin yleensa tiiviisti osalli-
sena palvelun tuottamisessa ja toimii tarkeimpana palvelun kdyttajana (Tuulaniemi
2011, 71). Palvelu koostuu usein ydinpalvelusta seka tuki- ja lisdpalveluista. Ydinpal-
velulla tarkoitetaan palvelua itsessdan ja ominaisuuksia, joiden perusteella ostopaa-
t0s asiakkaiden keskuudessa tehdaan. Tukipalvelut ovat valttamattémia, koska ne on
kehitetty tukemaan ydinpalvelua. Ne ovat asiakkaan saamia etuja ja valittavissa ole-

via vaihtoehtoja. (Jaakkola ym. 2009, 11.)

Nykyaan markkinoilla on tarjolla valtavasti tietoa palveluista. Aiemmin paatdksente-
ko perustui tietoon ja valinnat tehtiin palvelusta olevien tietojen perusteella. Tama

toimintamalli on kuitenkin vaistynyt ja tilalle on tullut tunnepohjainen paatoksente-
ko. Tunnepohjaisessa toimintamallissa paatoksiin vaikuttavat eniten tunteet, minka

jalkeen paatokset perustellaan ja toimitaan kaytannossa. (Tuulaniemi 2011, 47.)

Palveluilla on koko ajan yha suurempi merkitys yhteiskunnassamme. Ihmiset ostavat
tavaroiden sijaan ratkaisuja, jotka ilmenevat usein palvelun muodossa. (Tuulaniemi
2011, 18-20.) Yritysten onkin tarjottava asiakkailleen kokonaisratkaisuja, jotka koos-
tuvat erilaisista yhdistelmista. Palveluja voidaan taydentaa lisaamalla niihin tavaroita
asiakkaan tarpeiden mukaan. Talla tavalla tuetaan koko palveluprosessia, ja myos
asiakas pidetaan tyytyvaisena, kun palvelutilanteesta tehddan ainutlaatuinen. (Man-

nikkd 2015.)

Yleistad on, ettad yritys tarjoaa asiakkaalleen koneita ja laitteita, jotka tuovat ratkaisun
arkipdivan ongelmiin. Tama mahdollistaa sen, etta asiakasyritys voi vuokrata laitteis-
tot, jolloin heidan ei tarvitse hoitaa itse niiden yllapitoakaan. Palvelu ja tavara yhdes-
sd muodostavatkin asiakkaiden tarpeisiin sopivan ratkaisun. Téhan suuntaan yritys-
ten on kehitettava palvelujaan, jotta ne pysyvat tulevaisuudessa markkinoilla muka-

na. (Tuulaniemi 2011, 19-20.)

Palveluosaajaksi voidaan kutsua yritystd, joka osaa hyodyntaa mahdollisuudet ja rat-
kaisut, joita palvelut tarjoavat (Tuulaniemi 2011, 19). Lisdksi palveluliiketoiminnassa

pdrjadvat yritykset, jotka ovat sitoutuneita omiin asiakkaisiin ja tekevat yhteistyota
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heiddn kanssaan. Palveluliiketoiminta muuttuu koko ajan asiakaslaheisemmaksi, ja
mita tiiviimmin yritys on asiakkaaseen yhteydess3, sitd paremmin se menestyy mark-

kinoilla. (Saarelainen 2015.)

Arvo ja arvolupaus

Palveluun liittyy keskeisesti arvo. Yritysten tehtavana on yleensa tuottaa taloudellista
voittoa mahdollisimman paljon pienilld resursseilla. Samalla on luotava arvoa asiak-
kaille. Arvo muodostuu hinnan ja asiakkaan saaman hyddyn valisesta suhteesta. Pal-
velulla on arvoa silloin, kun se koetaan hyodylliseksi ja tietyn arvoiseksi. Asiakkaat
kayttavat palvelua, kun he haluavat esimerkiksi ratkaisun ongelmaan. Mikali ongelma
saadaan ratkaistua palvelun avulla, asiakas kokee palvelun arvokkaaksi. (Tuulaniemi

2011, 31.)

Palveluliiketoiminnassa arvoa kuvaa paremmin kayttoarvo. Tasta nakokulmasta tar-
kasteltuna asiakas itse tuottaa arvoa kayttamalla palvelua. Yrityksen onkin tuettava
asiakasta palvelemalla hanta ja tarjoamalla hanelle tarvittavat resurssit. (Tuulaniemi
2011, 40.) Arvontuotantoprosessi pitda siis sisallaan yrityksen ja asiakkaan valista yh-
teistyota ja talla tavalla arvon luominen tapahtuu asiakkaan ja yrityksen valisen vuo-

rovaikutuksen avulla (Thomas & Tobe 2013, 8).

Arvonmuodostumisen perusteella palvelun katsotaan koostuvan kolmesta eri vai-
heesta. Ensimmainen vaihe on esipalvelu. Tdssa vaiheessa arvo alkaa muodostua asi-
akkaalle, kun syntyy ensimmainen kontakti palveluun. Kontakti voi olla esimerkiksi
ensimmainen yhteydenotto palveluntarjoajaan. Toinen vaihe on ydinpalveluvaihe,
joka on tarkeimmassa roolissa arvonmuodostuksessa. Taman vaiheen aikana arvo
muotoutuu taysin. Palvelutapahtuman jalkeen on jalkipalveluvaihe, jossa asiakas ja
palveluntarjoaja ovat viela kertaalleen vuorovaikutuksessa. Jalkipalveluvaihe tarkoit-

taa usein asiakaspalautteen antamista. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Arvolupauksella tarkoitetaan lupausta palvelun arvosta. Arvolupaus pitaa sisallaan
kaiken, mita yritys asiakkailleen tarjoaa, ja tuo esille sen hyddyllisyyden. On tarkeas,
ettd asiakas on tdysin tietoinen siitd, mita hanelle tarjotaan. Lisdksi arvolupaus ker-

too, miten yritys erottuu kilpailijoistaan. Arvolupauksen avulla rakennetaan myds
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luottamusta, ja se on perusedellytys palveluliiketoiminnan kannattavuudelle. (Arvo-

lupaus markkinoinnin lahtokohtana n. d.)

Palveluliiketoiminnassa tarkedaa on myos asiakasymmarrys. Asiakasymmarryksella
tarkoitetaan ymmarrysta asiakkaan tarpeista ja toiminnan syista. (Tuulaniemi 2011,
66—67.) Palveluja kehitettdessa on otettava huomioon palvelukokonaisuus, josta
tietty palvelu on vain yksi osa. Asiakasymmarryksen avulla yritys voi kehittda palvelu-
jaan yhtendisemmiksi niin, etta ne tukevat paremmin toisiaan. Lisaksi yrityksen on
mahdollista asettaa palvelunsa kyseenalaisiksi ja kehittaa niita. (Ala-Laurinaho, Heik-

kila, Kira, Lallimo, Ruotsala, Schaupp, Seppanen, Toiviainen & Uusitalo 2014, 44.)

Lisaksi asiakasymmarrys on asiakkaan motiivien ymmartamista. Yrityksen on tiedos-
tettava, minka perusteella asiakas tekee valintansa ja millaisessa ymparistdssa han
toimii. On myds selvitettdava asiakkaiden odotukset ja todelliset arvot, jotka ohjaavat
heitd paatoksenteossa. (Erdsalo 2011, 36.) Kokonaisuudessaan asiakasymmarrys liit-
tyy laheisesti arvonmuodostukseen eli siihen, miten arvo rakentuu asiakkaalle. Aino-
astaan asiakasymmarryksen avulla yritys pystyy takaamaan antamansa arvolupauk-

sen. (Tuulaniemi 2011, 71.)

3.2 Palvelun laatu ja palvelukokemus

Asiakkaalla on aina palveluihin liittyvid odotuksia. Myos palvelusta saatavaan arvoon
liittyy odotuksia. Nama odotukset muodostuvat asiakkaan aikaisempien kokemusten
perusteella. (Watkinson 2013, 35.) Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat niin toiveet saa-
tavan palvelun laadusta kuin tarpeetkin. Lisdaksi odotuksia maarittelevat yrityksen

maine ja viestinta. (Tuulaniemi 2011, 33.)

Yrityksen toiminnan kannalta on erittdin tarkeaa, etta asiakkaan arviointi palvelusta
on hyva. Palvelu koetaan yleensa hyvaksi silloin, kun asiakas tuntee olevansa merkit-
tava palvelutilanteessa. Hyvan palvelun takaa myds se, etta asiakasta kunnioitetaan
ja hanta kohdellaan tasavertaisesti. Palvelun laatua on vaikea taata varsinkin suurissa

yrityksissa, joissa asiakkaan kanssa ei olla tekemisissa kovinkaan paljon. Sen sijaan
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pk-yritysten on helpompi tarjota hyvaa palvelua asiakkaalle, koska asiakkaan kanssa

tehtdva yhteistyo on tiivimpaa. (Rissanen 2005, 16.)

Palveluliiketoiminnassa palvelun laadulla on suuri merkitys. Asiakas kokee palvelun
tietylla tavalla, ja ndin syntyy laatu. Palvelun laatua on hankala toteuttaa, mutta eri-
laisia maarityksia luomalla yritys voi vaikuttaa tarjoamiensa palveluiden laatuun. Laa-
tua on hankala ymmartaa ja siksi se jaetaan usein kahteen osaan. Tekninen laatu tar-
koittaa tuotteen laatua ja toiminnallinen laatu taas asiakkaan kokemuksia. Tuotteen
ollessa teknisesti huono voi positiivinen asiakaspalvelu tehda asiakkaan tyytyvaiseksi.
Jos taas asiakaspalvelutilanne ei suju asiakkaan odottamalla tavalla, voi teknisesti hy-

va tuote saada asiakkaan tyytyvaiseksi. (Erdsalo 2011, 17-18.)

Palvelun laatu on kaiken kaikkiaan asiakkaan kokemus. Palveluja tuottavalla yrityksel-
Ia ndkemys palvelusta voi olla erilainen kuin itse asiakkaalla. Tasta syysta asiakkaiden
tyytyvaisyytta on tarkeaa seurata, jotta palveluja osataan kehittdaa oikeaan suuntaan.
Asiakas perustaa nakemyksensa usein tunteiden kautta palvelukokemuksen perus-
teella. Palvelukokemuksella tarkoitetaan asiakkaan tunnetta palvelun kaytosta. Pal-
velukokemukseen liittyvat kaikki asiakkaan odotukset ja ennakkoluulot palvelusta.

(Rissanen 2005, 17.)

Palveluilta vaaditaan yleensa paljon, ja asiakkaat ovat tarkkoja laadun suhteen. He
toivovat saavansa aina hyvaa palvelua, mutta eivat halua kuitenkaan kayttaa enem-
pda rahaa panostaakseen laatuun. Yritykset pyrkivat kuitenkin tarjoamaan laadukkai-
ta palveluja, ja yleista on, ettd palveluja muokataan niiden ostotilanteessa asiakkaan
tarpeita vastaaviksi. Asiakkaan kannalta on tarkeaa, etta ydinpalvelu tayttaa hanen
odotuksensa. Tuki- ja lisdpalveluiden ei tarvitse vastata odotusten tasoa, koska niista

saatava hyoty on pienempi. (Rissanen 2006, 214-215.)

Asiakkaan kokemus palvelusta syntyy tunteiden kautta. Kun asiakas otetaan huomi-
oon ja hanta yritetddan ymmartad mahdollisimman hyvin, syntyy yleensa positiivinen
palvelukokemus. Positiivisen kokemuksen saavuttamiseksi on my&s hyvin tarkeaa, et-

ta asiakas kokee tulevansa kuulluksi ja ettd yhteydenpito asiakkaaseen on jatkuvaa.
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Tarkeinta positiivisuuden sailyttamisen kannalta kuitenkin on, etta asiakkaalle annet-

tuja lupauksia ei rikota. (Fischer & Vainio 2014, 9.)

Palveluliiketoiminnan kannalta positiivisen asiakaskokemuksen luominen on siis erit-
tdin tarkeda. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta, joka asiakkaalle muodostuu
palvelun kuluttamisesta. Tama kokemus pitaa sisallaan koko palveluprosessin asia-
kaspalveluineen. Lisdksi kokemukseen sisdltyy myos markkinointi seka vuorovaikutus.
Kaiken kaikkiaan kokemus koostuu kolmesta eri tasosta. Ensimmainen on toiminnan
taso, joka kuvaa palvelun kykya vastata asiakkaiden tarpeisiin. Lisdksi se kertoo, mi-
ten sujuvasti prosessit toimivat ja kuinka helposti palvelu on saavutettavissa. Ensim-
maista tasoa pidetaankin palvelun edellytyksena. Mikali tama taso ei ole kunnossa, ei

palvelu voi toimia. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Toisella tasolla ovat tunteet. Tama taso koostuu palvelun herattamista tunteista ja
asiakkaan kokemuksista. Lisaksi taso kuvaa sitd, kuinka miellyttavaksi asiakas kokee
palvelun ja miten mielenkiintoisena han sita pitdaa. Kolmas eli ylin taso taas kertoo,
millaisia mielikuvia palvelu herattaa. Taso kuvaa haaveita ja palvelun merkitysta asi-
akkaalle. Lisaksi ylin taso maarittda, miten henkilokohtaiseksi asiakas kokee palvelun.

(Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakkailla on erilaisia tapoja suhtautua palveluihin. N&ita tapoja kutsutaan asenteik-
si, ne ovat opittuja ja tulevat esille toiminnan kautta. Asenteet nakyvat parhaiten
ajattelutavoissa ja reagoinnissa esimerkiksi muihin asiakkaisiin tai palveluihin. Lisdksi
palveluliiketoiminnassa asiakkaan asenteet vaikuttavat tapaan tehda havaintoja
muista tarjolla olevista palveluista seka suhtautumiseen palveluntarjoajaa kohtaan.

(Erdsalo 2011, 38-39.)

Asenteet voivatkin joko helpottaa tai vaikeuttaa elamaa. Asenteet muokkaavat ihmi-
sen ajattelumallia, jonka mukaan han toimii erilaisissa tilanteissa. Asiakkaalla on siis
ennakkokasitys, joka on muodostunut omien aiempien kokemusten perusteella. En-
nakkokasitys on kuitenkin voinut syntya myods muiden asiakkaiden mielipiteita kuu-
lemalla. Mikali asenteet ovat vahvoja, niitd on vaikea muuttaa. Muutosvastarinta

syntyy usein juuri vahvojen, negatiivisten asenteiden seurauksena. Tallaisia asenteita
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on erityisen hankala muuttaa, jos ne on opittu kokemusten myo6ta tai kuuluvat per-

soonallisuuteen. (Erdsalo 2011, 39-40.)

Palveluilla on suuri merkitys yrityksen menestymisen kannalta. Tarjoamalla hyvaa
palvelua asiakkailleen yritys sitouttaa asiakkaita, ja talla tavalla asiakassuhteet vah-
vistuvat. Hyva palvelu takaa asiakkaalle my6s lisdarvoa, ja yritys luo itselleen kilpai-
luetua. Kilpailuedun avulla yritys pystyy erottumaan kilpailevista yrityksista ja saavut-
tamaan myos potentiaalisten asiakkaiden huomion. Kaiken kaikkiaan hyvan palvelun

tarjoamisella yrityksen kannattavuus kasvaa. (Rissanen 2005, 16.)

Palvelu itse on paras keino erottua kilpailijoista. Palveluprosessissa asiakas kohtaa
palveluntarjoajan ja ndma vuorovaikutustilanteet ovat palvelun osalta ratkaisevia. Ti-
lanteet ovat mahdollisuuksia vahvistaa asiakkaan positiivista kokemusta palvelusta ja
markkinoida palvelua. Palvelu toimii siis yhtena tarkeimmista markkinointikanavista
ja taman vuoksi palveluihin ja niiden kehittamiseen on panostettava. Tyytyvdinen
asiakas antaa positiivista kuvaa palvelusta ja talla tavalla yritys voi saada seka poten-
tiaalisten etta uusien asiakkaiden huomion. Tama taas saattaa johtaa uusien asiak-

kuuksien syntymiseen ja liiketoiminnan kasvuun. (Erdsalo 2011, 16.)

3.3 Palveluliiketoiminta ja palvelujen mittaaminen

Palveluliiketoiminnalla tarkoitetaan toimintaa, jossa asiakkaalle tarjotaan palveluita.
Parhaimmillaan se on asiakkaan toiveiden toteuttamista ja sita, etta liiketoimintaan
liittyvat riskit jaetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Palveluliiketoimintaan liittyy vahvas-
ti palveluntarjoajan ja asiakkaiden vuorovaikutuksen kehittaminen. Lisaksi on tarkeaa

omaksua yhteiset toimintamallit. (Kalliomaa 2012.)

Palveluliiketoiminnan perustana ovat ihmiset. He ovat palvelujen tuottajia ja tarjoa-
vat niita toisille ihmisille tai yrityksille. Palveluliiketoiminta on koko yrityksen tehtava,
ja sen onnistumisesta vastaa koko tyoyhteis6. Tarkeimmassa roolissa ovat kuitenkin
ne henkil6t, jotka ovat asiakkaiden kanssa eniten yhteydessa. Kannattavan palvelulii-
ketoiminnan takaamiseksi on yksiléiden valisen toiminnan oltava sujuvaa. (Fischer &

Vainio 2014, 16-17.)
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Palveluliiketoiminnassa edellakavijoiksi kutsutaan yrityksia, jotka ovat alkaneet ym-
martda palvelun arvon uudella tavalla. Palvelut ovat kasvavassa asemassa tulevai-
suudessa, ja markkinoilla parjatakseen on yrityksen kehitettdva ajattelumalliaan. Ai-
emmin suhde asiakkaaseen on koettu yksipuoliseksi eli asiakas on ollut kuluttaja ja
hyotynyt palvelusta. (Tekes Review 2010, 9.) Nykyaan jokainen asiakassuhde nah-
daan ainutlaatuisena, ja palveluja halutaan kehittaa seka asiakkaan tiedostamien etta
tiedostamattomien tarpeiden mukaan. Talla tavalla my6s asiakassuhdetta saadaan
kehitettya. Asiakassuhteesta saatava hyoty on molemminpuolinen, kun seka yritys

ettd asiakas hyotyvat palvelutapahtumasta. (Thomas & Tobe 2013, 8.)

Palveluliiketoimintaan liittyy vahvasti asiakaspalvelu. Palvelutilanteessa yrityksen pi-
taisi pystya luomaan avoin ja vuorovaikutteinen ilmapiiri. Asiakaspalvelulla on suuri
merkitys sille, miten asiakas kokee palvelun ja millainen kuva hanelle siita jaa. Asia-
kaskunta koostuu kuitenkin aina erilaisista henkildistd, jotka kokevat tilanteet omalla
tavallaan. Johtopaatokset saatetaan tehda nopeasti, minka vuoksi ne eivat valttamat-
ta vastaa totuutta. Mikali asiakas kokee palvelua kohtaan tyytymattomyyttd, voi to-
tuus muuttua kielteiseksi, jos tyytymattémyyden tunne toistuu. (Selin & Selin 2013,

200-202.)

Parhaimmillaan asiakaspalvelu on ystavallista, rehellista ja vuorovaikutteista toimin-
taa. Onnistuneessa asiakaspalvelussa ratkaisevana tekijana on palveluhalukkuus, joka
tulee esille asiakkaan kuuntelemisena ja ymmartamisena. Asiakaspalvelussa on myos
tarkeaa valita oikea viestintdtapa, jonka avulla kasvatetaan asiakkaan luottamusta
yritysta kohtaan. Lisaksi asiakaspalvelijan on kiinnitettava huomiota olemukseensa ja
stressinsietokykyynsa, jotta han pysyy rauhallisena vaikeissakin palvelutilanteissa.

(Selin & Selin 2013, 199.)

Asiakaspalvelu vaikuttaa siis asiakkaan kokemukseen palvelusta ja sitd kautta yrityk-
sen menestykseen. Tastd syysta ei riitd, ettd panostetaan ainoastaan palveluihin.

My0s asiakaspalvelun on oltava toimivaa, jotta asiakas sitoutuu yritykseen. (Dibeehi,
Shaw & Walden 2010, 20.) Palveluhenkisyytta osoittaa asiakkaan huomioiminen, jat-

kuva yhteydenpito ja helposti saatavilla oleva palvelukokonaisuus. Ndma ovat asioita,
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joista asiakas on valmis maksamaan saadakseen palvelua, johon voi luottaa. (Selin &

Selin 2013, 202.)

Palveluja parantaakseen on yrityksen seurattava jatkuvasti lilketoimintansa tuloksia.
Talla tavalla yritys saa selkedn kuvan sen hetkisesta tilanteesta ja pystyy ennakoi-
maan tulevaisuutta. Tuloksia mittaamalla voidaan arvioida, ovatko asiakkaat olleet
tyytyvaisia palveluihin ja miten palveluja tulee jatkossa parantaa. Yrityksilla on useita
eri mittareita, joilla seurata tuloksia. Valitettavasti osa mittareista on sellaisia, joita ei
voida enda kayttaa, koska ne ovat vanhentuneita. Tallainen mittari on esimerkiksi lii-

kevaihto, jonka avulla ei saada olennaista tietoa. (Selin & Selin 2013, 180-181.)

Palveluja on ollut tapana mitata yleensa maarallisesti. Maarallisella mittaamisella
tarkoitetaan sitd, etta asiakas arvioi numeerisesti kuluttamaansa palvelua. Tama ei
kuitenkaan ole toimiva malli, silla huonoa palvelua saanut asiakas on tyytymaton, ei-
ka hanella ole enda mielenkiintoa kehittaa yrityksen toimintaa. Negatiivisen koke-
muksen saatuaan asiakas kaantyy kilpailevien yritysten puoleen. Lisdksi toimintamal-
lissa tyypillista on se, ettei asiakkaalta tiedustella kehitysehdotuksia vaan pyydetdan
arvosana palvelulle. Palvelujen kehittamisen kannalta parempi kuitenkin olisi, etta

asiakas antaisi parannusehdotuksia arvosanan sijaan. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Menestyvan yrityksen salaisuutena on usein asiakkaiden kuunteleminen ja asiakaspa-
lautteen huomioiminen. Nykyaan palautteen keradaminen on kehittynytta toimintaa
ja sitd voidaan suorittaa useiden eri kanavien kautta. (Arantola 2006, 23.) Palautteen
avulla yritys pystyy parantamaan palvelujaan ja lisddamaan niihin erilaisia toimintoja,
mikali tarve vaatii. Asiakaspalautteen vastaanottaminen ja sen kasittely toimii parhai-
ten yrityksissa, joissa palautetta arvostetaan ja omaa toimintaa halutaan kehittda sen

perusteella. (Selin & Selin 2013, 212.)

Asiakaspalautteiden hyodyntaminen palvelujen kehittamisessa auttaa yritysta monel-
la eri tavalla. Asiakaspalautteen ansiosta palvelukokonaisuutta voidaan selkiyttaa asi-
akkaiden toiveiden mukaisesti. Lisdksi lisdarvon luominen asiakkaalle helpottuu, kun

tiedetdaan hanen odotuksensa palvelujen suhteen. Jotta asiakaspalautteen kayttami-
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nen liikketoiminnan parantamisessa kuitenkin onnistuisi, on yrityksen tehtava palaut-

teen keradamisesta saannollista. (Selin & Selin 2013, 212.)

Asiakaspalautteen keraaminen voi kuitenkin tuottaa ongelmia. Asiakkaat eivat valt-
tdmatta ole kiinnostuneita antamaan palautetta varsinkaan silloin, jos ovat kokeneet
tyytymattémyyden tunnetta palvelutilanteessa. Palautteen antamisesta ei myoskaan
saa tehda liian hankalaa, jotta asiakkaat olisivat halukkaita tuomaan omia ideoitansa
esille. Otollisia tilanteita asiakaspalautteen keraamiselle ovat tilaisuudet, joihin suu-
rin osa asiakkaista osallistuu. Palautetta voidaan kerata myos suorittamalla tietyin va-

liajoin kyselyja, joihin asiakas saa vapaaehtoisesti vastata. (Selin & Selin 2013, 212.)

Asiakaspalautteen kerdamisella ja kehitystoimista informoimalla saadaan asiakas ko-
kemaan itsensa tarkedksi. Kun kehitysehdotukset on keratty ja lapikayty, tehdaan yri-
tyksessa suunnitelma, jonka mukaan palveluja tulevaisuudessa parannetaan. Kehitys-
toimista kannattaa siis informoida my0s asiakasta, koska talla tavalla han tuntee ole-
vansa mukana kehitysprojektissa. Muutoksista tiedottamalla saadaan asiakas koke-

maan itsensa arvostetuksi, ja talla tavalla myods sitoutumaan yritykseen. Lisaksi asiak-
kaan halu antaa palautetta kasvaa, kun toiveet palvelujen parantamisesta toteutuvat.

(Selin & Selin 2013, 213.)

3.4 Palveluliiketoiminnan kehittaminen

Talouden kehittyessa ja kasvaessa on pk-yritysten pysyttava mukana kehittamalla ja
uudistamalla tarjoamiaan palveluita. Liiketoiminnan uudistaminen onkin osa palvelu-
lilketoimintaa, silla asiakkaille ei enaa riita pelkka palvelujen tarjoaminen. Uudistami-
sessa on kyse yhteistyon kehittamisesta ja lujittamisesta asiakkaiden kanssa. Lisdksi
lilketoiminnan kehittamisella pyritaan tayttamaan asiakkaan tarpeet yha paremmin

ja palvelemaan asiakasta hanen toivomallaan tavalla. (Kalliomaa 2012.)

Yrityksen tarjoamat palvelut muodostavat palvelukokonaisuuden. Palvelukokonai-
suus kasittaa kaikki yrityksen tarjoamat palvelut, ja sitd kutsutaan myos palvelutar-
joomaksi. Ennen palvelujen kehittamistyota on hyva selkeyttad, mita palvelukokonai-

suus pitaa sisallaan. Palveluja tarjoavilla yrityksilla on kuitenkin usein ongelmana se,
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ettd talossa on niin paljon toimintaa, ettei sitd kaikkea tiedosteta edes henkiloston
keskuudessa. Toiminnan ja palvelukokonaisuuden selkeyttamisessa voidaan kayttaa
apuna esimerkiksi palvelujen ryhmittelya. Ryhmittelylla tarkoitetaan palvelujen ja-
kamista yrityksen toimintojen ymparille, jotta niista saadaan selked kuva ja jotta niita
osataan tarjota asiakkaille. Kehittamistyota varten valitaan usein vain osa palveluista,
jotta niiden tyostamiseen voidaan keskittya sataprosenttisesti. (Jaakkola ym. 2009,

7.)

Toteutus

Palveluliiketoiminnan kehittaminen aloitetaan yleensa laatimalla selkeat tavoitteet,
joihin yritys haluaa muutoksella pyrkia. Tavoitteiden ollessa selvilla mietitdaan muu-
toksia, jotka toiminnassa on tapahduttava tavoitteiden saavuttamiseksi. Palveluliike-
toimintaa kehitettdessa ei kuitenkaan voida olla varmoja siita, mita muutokset saavat
aikaan tai miten asiakkaat niihin suhtautuvat. Tulokset selvidavat vasta sitten, kun ke-
hitystyo on valmis ja asiakkailta on saatu palaute parannettujen palvelujen toimivuu-

desta. (Fischer & Vainio 2014, 157-158.)

Palvelujen kehittaminen on tehokkainta suorittaa projektina. Projektitydskentely
mahdollistaa kehittamistydn vaiheiden tarkan seurannan, ja projekti on vietava lop-
puun eli sille on saatava tietyssa pisteessa paatos. Projekti vaatii kuitenkin selkean
suunnitelman toimiakseen. Lisdksi tapa on tehokas ja sen avulla voi syntya myos toi-
mintoja, jotka tukevat palveluja ja nain ollen parantavat myds niiden laatua. Projekti-

tyoskentelyn etuna on myds motivointi. (Rissanen 2006, 217.)

Projektia johtamaan on valittava projektipaallikko, joka vastaa projektista kokonai-
suudessaan. Henkilon on oltava luonteeltaan paamaaratietoinen ja vuorovaikutustai-
toinen. Tarkeimpana tehtdvana on suorittaa projekti loppuun. Tavoitteena on vieda
projektia tdsmallisesti eteenpain ja padsta ennalta maariteltyihin tuloksiin. Projektin
aikana tulee eteen erilaisia ongelmia, ja niista selvitdkseen on otettava riskeja ja teh-

tava valilla vaikeitakin paatoksia. (Rissanen 2006, 191-192.)

Projektin paatyttya on erittdin tarkeaa, ettd muutoksista tiedotetaan seka henkilds-

toa etta asiakkaita. Yrityksen sisdlla on valvottava, etta toimintatapoja muutetaan.
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Vaarana nimittdin on, ettd henkilosto ei luovu vanhoista tavoista. Talloin kehittamis-
tyosta ei ole hyotya, eika palveluja saada parannettua. Mydskaan asiakas ei saa ha-
luamaansa lisdarvoa palvelulle, jos kehittamistyota ei vieda loppuun asti. (Rissanen

2006, 191.)

Palveluliiketoiminnassa palvelut ovat yrityksen myyntituotteita. Asiakastyytyvaisyytta
yllapitaakseen yritysten on kehitettava palvelujaan jatkuvasti, jotta ne vastaavat asi-
akkaiden tarpeita my0s tulevaisuudessa. Yksi palvelujen kehittdmisen keino on tuot-
teistaminen. Tuotteistaminen tarkoittaa yksinkertaisimmillaan liiketoiminnan uudis-
tamista ja kehittamista, jotta asiakkaan saama hyoty kasvaa. Asiakkaan saaman hyo-
dyn kasvattaminen vaatii palvelujen laadun parantamista, jolloin yrityksesta tulee en-

tista kilpailukykyisempi. (Jaakkola ym. 2009, 1.)

Palvelujen kehittamisessa tarkeimpana tavoitteena on palvelun laadun kasvattami-
nen ja lisdarvon luominen. Parhaiten kehittamistydssa onnistutaan silloin, kun yritys
on selvilla asiakkaan odotuksista ja tarpeista. Talla tavalla palveluja osataan kehittaa
sithen suuntaan, etta ne tayttavat asiakkaan odotukset ja saavat hanet tyytyvaiseksi.
Asiakkaan tarpeiden selvittaminen vaatii yritykselta resursseja, mutta palkitsee lopul-

ta seka yrityksen etta asiakkaan. (Rissanen 2006, 217.)

Palvelujen kehittamiseen liittyy siis vahvasti palvelukokonaisuuden tarkastelu tietyn
valiajoin. Kehitystarpeet ymmarretdan usein asiakkaiden ongelmien kautta. Ongel-
maan kehitetty ratkaisu voi olla olemassa olevan palvelun kehittamista tai taysin uu-
den palvelun syntyminen. Etenkin palveluyritysten olisi hyva ottaa jatkuvasti selvaa
asiakkailla ilmenevista ongelmista, koska asiakkaiden rooli tallaisten yritysten toimin-

nassa on erittdin suuri. (Jaakkola ym. 2009, 8-9.)

KehittamistyOssa asiakkailta tulevat ideat ja ndkemykset ovat ensisijaisessa asemas-
sa. On tarkeaa, ettd palveluja kehitetdaan ottamalla selvaa asiakkaiden ideoista, eika
ainoastaan yrityksen sisdisten nakdkulmien kautta. Yritykset, jotka kuuntelevat asiak-
kaitaan ja kehittavat palveluja heidan odotustensa mukaan, kasvattavat asemaansa

markkinoilla jatkuvasti. Asiakkaan kanssa yhteistydssa tehdyn kehittamisprosessin
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avulla yrityksesta tulee kilpailukykyisempi, mika johtaa uusien asiakkuuksien synty-

miseen. (Debruyne 2014, 2-4.)

Palvelujen kehittamisessa on kuitenkin otettava huomioon useita eri asioita. Palvelu-
jen kehittdminen vaatii enemman tai vahemman resursseja, joten yrityksen on paa-
tettava, kuinka paljon resursseja on valmis palvelun kehittamiseen kayttamaan. Ta-
han vaikuttaa se, kuinka todennakdisesti potentiaaliset asiakkaat ostavat palvelua
sen kehittamisen jalkeen. Lisdksi arvioidaan myos kehittamistyon vaikutuksia yrityk-
sen kasvuun ja toiminnan tehostamiseen. Lisdksi on selvitettava myds palvelujen ke-
hittamiseen liittyvia riskeja. Yksi niista on esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden laskemi-
nen, mikali olemassa olevat asiakkaat eivat ole tyytyvaisia palvelun uudistamiseen.

(Jaakkola ym. 2009, 9-10.)

Palvelujen kehittaminen ei kuitenkaan ole helppo prosessi kaikille yrityksille. On sel-
vaa, ettd kehittamistyo sujuu paremmin yrityksissa, joissa palvelujen kehittamisesta
on hankittu tietoa ja joissa sen hyotyihin on perehdytty. Lisdksi kehittamistyota hel-
pottaa hyva prosessituntemus ja kommunikointitaidot. Palvelujen kehittdminen vaa-
tii yrityksen sisalla yhteisty6td, ja nain ollen toimivalla tiimityoskentelylld saadaan hy-

via tuloksia aikaan. (Tuulaniemi 2011, 70.)

Palveluja voidaan kehittaa erilaisiin lopputuloksiin tahdaten. Kehitystyo voi liittya
olemassa olevan palvelun rakenteen muuttamiseen tai palvelun parantamiseen. On
my0Os mahdollista laajentaa palvelukokonaisuutta tai luoda kokonaan uusi palvelu
asiakkaiden lisdantyneiden tarpeiden mukaan. Palvelujen kehittamista on myos luo-
da uusi palvelu ennakoimalla asiakkaiden tulevaisuuden tarpeita. Uusi palvelu kehite-
taankin olemassa olevien tarpeiden sijaan vastaamaan tadysin uudenlaisia tarpeita ja

odotuksia. (Jaakkola ym. 2009, 3.)

Palvelujen kehittamisen tulisi olla ennakoivaa. Ennakoinnilla saadaan selville potenti-
aalisten asiakkaiden tarpeet ja pyritdan tuomaan esille my0ds tarpeet, jotka ovat ikdan
kuin piilossa. Taman tutkimustyon avulla asiakkaiden tarpeisiin pystytaan vastaa-
maan paremmin, kun palveluja kehitetdan ennen asiakastyytyvaisyyden laskemista.

Palveluliiketoiminnassa keskeisimpia asioita ovat juuri ennakointi ja asiakasymmar-



22

rys, joihin peilaten asiakkaille on mahdollista tarjota arkea helpottavia kokonaisrat-

kaisuja. (Tuulaniemi 2011, 73.)

Palvelujen kehittamisen on myos oltava jatkuvaa, jotta siita on hyotya asiakkaille.
Kehittamistyota ei tule jattaa yhden henkilon vastuulle. Parhaimpia tuloksia yritys
saakin aikaan silla, ettd mukana on myos niin asiakaspalvelua, tuotantoa kuin yllapi-
toakin hoitavia henkil6ita. Asiakkaan ollessa palvelun keskipisteena tulisi myds hanet
ottaa mukaan kehittamistyéhon. Asiakas tietda, miten toimii, ja sen vuoksi han omaa
paljon tarkeaa tietoa palvelujen parantamisen kannalta. Palveluja kehitettdessa yksi
tarkeimmista huomioon otettavista asioista on juuri asiakkaan tarpeet tulevaisuu-

dessa. (Tuulaniemi 2011, 116-117.)

Palveluja kehitettdaessa parhaimpiin tuloksiin paastaan tekemalla yhteistyota asiak-
kaiden kanssa. Asiakkaat ovat tietoisia omista tarpeistaan, ja sen vuoksi heiltad saata-
vat kehitysehdotukset ovat yritykselle arvokasta tietoa. Asiakkailta saatu palaute ja
kehitysehdotukset auttavat parantamaan palvelukokonaisuudessa ilmenevia ongel-
mia seka yhtenaistamaan laadittuja toimintaperiaatteita. Lisaksi myds asiakastunte-
mus kasvaa, jolloin yrityksen on mahdollista kehittaa palveluja ennakoimalla asiak-

kaan tulevaisuuden tarpeita. (Selin & Selin 2013, 197.)

Lisdksi on otettava huomioon tiedonkulun tarkeys. Yrityksen on kehitettava palvelu-
jen lisaksi my0s sisdisid toimintojaan, jotta asiakkaalle pystytdaan tarjoamaan erin-

omaista palvelua. Asiakkaiden kanssa tiiviisti toimivan yrityksen on laadittava yhtei-
set toimintaperiaatteet ongelmien ratkaisemiseksi. Lisaksi asiakaspalvelun sujuvuu-

den takaamiseksi selvitettavat asiat on priorisoitava. (Selin & Selin 2013, 197.)

Palvelujen kehittaminen voi alkaa useiden eri tekijoiden vaikutuksesta. Henkilostd on
yrityksen suuri voimavara, ja palveluja aletaan usein kehittdaa johdon tai tyontekijoi-
den toimesta. Henkilostolla on nakemys yrityksen tarjoamista palveluista, ja tarve
uusien palvelujen luomisesta voikin nousta esille tyontekijoiden keskuudessa. Henki-
[6st6 voi myds huomata olemassa olevan palvelun kehitystarpeen, ja sita aletaan ke-
hittda tyontekijoiden nakemyksen mukaan entistd paremmaksi. (Jaakkola ym. 2009,

8-9.)



23

Myos kilpailijoiden merkitys palvelujen kehittdmisessad on suuri. Yrityksen on oltava
selvilla kilpailevien yritysten tarjoamista palveluista, ja usein kilpailijoiden tarjoamia
palveluja verrataan yrityksen omiin palveluihin. Talla tavalla saadaan selville, ovatko
omat palvelut samalla tasolla kilpailijoiden tarjoamien palvelujen kanssa ja hyotyvat-
ko asiakkaat yhta paljon yrityksen omista kuin kilpailijoiden palveluista. Palveluja ver-
taamalla syntyy uusia kehitysideoita ja palvelukokonaisuutta saadaan parannettua.
Kilpailevista yrityksista onkin suuri apu palvelujen kehittamisessa ja uusien palvelujen

luomisessa. (Jaakkola ym. 2009, 8-9.)

Palvelujen kehittamisessa apuna ovat myos erilaiset kumppanit. Kumppaneina toimi-
vat eri toimijat, kuten koulut ja toiset yritykset. Kumppaneiden kanssa voi tehda yh-

teistyotd, ja he voivat arvioida olemassa olevia palveluja. Kumppaneiden kanssa teh-
tavan yhteistyon tuloksena voidaan saada tarkeita kehitysideoita tai |6ytaa tarve ko-

konaan uudelle palvelulle. (Jaakkola ym. 2009, 9.)

Merkittavin vaikutus palvelujen kehittamiseen on kuitenkin palveluja kayttavilla asi-
akkailla. Asiakkaita kuuntelemalla saadaan pidettya palvelut kilpailukykyisina, kun nii-
ta kehitetaan jatkuvasti. (Vesterinen 2014, 36.) Asiakkailla esiintyvien ongelmien sel-
vittelyn yhteydessa syntyy ideoita, joiden avulla palveluja voidaan parantaa. Kun pal-
veluja kehitetdan jatkuvasti, valtytaan ongelmilta, joita asiakkailla esiintyy. Asiakkail-
ta saadaan valittomasti tieto, mikali jokin palvelu tai sen osa-alue ei toimi. Palautteen
avulla lahdetdan selvittdmaan asiaa ja pyritaan tekemaan palvelu entistd paremmin
asiakasta palvelevaksi. Palvelujen kehittdminen juuri asiakkaiden kanssa on usein te-

hokkain keino palvelukokonaisuutta tarkasteltaessa. (Jaakkola ym. 2009, 8.)

Palvelujen kehittamisessa ei kuitenkaan voida suunnitella palvelukokemusta, silla se
on aina erilainen palvelutapahtumasta riippuen. Palvelujen kehittamisessa yksi tar-
keimmista tavoitteista on kuitenkin asiakkaan palvelukokemuksen parantaminen.
Palvelukokemusta pyritdaan kehittdmaan parantamalla koko palveluprosessia ja asi-
akkaan kanssa kaytavaa vuorovaikutusta. Lisaksi pyritdan poistamaan palvelutilan-
netta hairitsevat tekijat, jotta asiakkaan muodostamasta kokemuksesta tulisi mahdol-

lisimman positiivinen. (Tuulaniemi 2011, 26.)
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Hyodyt

Palveluja kehittamalla yrityksesta tulee entistd tehokkaampi ja menestyvampi. Kehi-
tystyon ansiosta palvelut paranevat, mika lisaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaiden ol-

lessa tyytyvaisia palveluun he eivat vaihda palveluntarjoajaa, vaan kayttavat saman

yrityksen palveluja myds tulevaisuudessa. Lisaksi palvelujen kehittdminen luo yrityk-
selle mahdollisuuden korottaa hintoja, silla asiakkaat ovat valmiita maksamaan

enemman parannetuista palveluista. (Tuulaniemi 2011, 29.)

Lisaksi palvelujen kehittaminen parantaa yrityksen ja asiakkaan valista yhteistyota.
Asiakkaat kokevat, etta yritys on kokenut alallaan, kun se pystyy uudistamaan palve-
luitaan. Lisaksi yrityksen ja asiakkaiden on helpompi myyda palvelua, kun sen sisalto
on selked. Palvelujen kehittamisen myo6ta yritys voi menestya paremmin ja kannatta-
vuus kasvaa. Kehittamistyon avulla yrityksella on paremmat mahdollisuudet menes-

tya myos kansainvilisesti. (Jaakkola ym. 2009, 3-5.)

4 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tassa paaluvussa kdaydaan lapi tutkimuksen suunnittelua ja toteutusta. Lisaksi kerro-
taan aineiston keruumuodon valintaan vaikuttavista tekijoista ja siitd, miten aineisto
kerattiin ja analysoitiin. Lisaksi kdydaan lapi myos tutkimustulokset. Aluksi esitetaan
taustatiedot taulukon avulla, minka jalkeen kasitelldan palvelukokonaisuudessa ilme-
nevia ongelmia. Lopuksi kdaydaan lapi kehitysehdotuksia ja esitetdan yhteenveto sel-

vityksen tuloksista kuvion muodossa.

4.1 Tutkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkimus aloitettiin tutkimusmenetelman ja aineiston keruumuodon valitsemisella.
Tutkimus paatettiin toteuttaa kvalitatiivisena tutkimuksena, koska toimeksiantajan
tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon kokemukseen perustuvaa, yksilollista
tietoa. Aineisto kerattiin Webropol-ohjelman avulla, koska haluttiin tavoittaa kaikki

Ohjelmistotalo Oy:n asiakkaana olevat tilitoimistot. Aineisto paatettiin kerata avoin-
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ten kysymysten avulla, koska talla tavalla saataisiin syvallista tietoa tutkittavasta ai-

heesta. P4atos tehtiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.

Tutkimus alkoi saatekirjeelld, jossa kerrottiin, miksi tutkimus tehdaan, mita asioita
siind tutkitaan ja mihin tuloksilla pyritdaan. Saatekirjeen tarkoituksena oli antaa vas-
taajalle kattava kuva siita, millaisiin kysymyksiin han on vastaamassa, ja motivoida
vastaamaan. Saatekirjeessa tuotiin esille myos luottamuksellisuus, koska vastaajalle
haluttiin antaa turvallinen kuva tutkimukseen osallistumisesta. Koska toivottiin, etta
vastauksia saataisiin mahdollisimman paljon, lisattiin saatekirjeen loppuun vastaami-
seen motivoiva teksti: “Toivomme, ettd vastaatte tutkimukseen, silld kaikki vastauk-

set ovat meille tarkeita.”

Kysymykset suunniteltiin mahdollisimman selkeiksi, jotta vastaajan on helppo lukea
ja ymmartaa niitd. Taman vuoksi tilitoimiston taustatietoja koskevat kysymykset ja
Ohjelmistotalo Oy:n palveluja koskevat kysymykset erotettiin valiotsikoilla. Ndin vas-

taaja hahmottaa, mihin kokonaisuuteen kysymykset liittyvat.

Avointen kysymysten avulla etsittiin vastauksia tutkimusongelmaan. Kysymykset
muodostuivat palvelukokonaisuuden eri osa-alueista (myynti, kdyttéénotto, koulu-
tus, sovellustuki, ohjelmat) ja omasta ohjelmisto-osaamisesta. Niiden avulla selvitet-
tiin eri osa-alueissa ilmenevia ongelmia tai kayttda rajoittavia esteita. Lisdksi pyydet-
tiin kehitysehdotuksia, joiden avulla palvelukokonaisuuden eri osa-alueita voitaisiin

parantaa.

Kysymykset lahetettiin Webropol-ohjelmalla tilitoimistoasiakkaiden paakayttajille,
koska he ovat aktiivisimpia ohjelmien kadyttajia ja nadin ollen omaavat eniten tietoa
tutkimusaiheesta. Paakayttajalla tarkoitetaan henkiloa, joka kayttaa Ohjelmistotalo
Oy:n ohjelmia aktiivisesti ja jolla on paasy tilitoimiston loppuasiakkaiden jarjestel-
miin. Kysymyksiin annettiin kaksi viikkoa vastausaikaa, koska vastaukset pyrittiin
saamaan mahdollisimman pian. Lisaksi haluttiin varmistua siita, etta vastausten saan-
ti ei pitkittyisi. Viikon kuluttua vastauksia karhuttiin [ahettamalla muistutusviesti kai-

kille, jotka eivat olleet vield vastanneet.
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Aineiston analysointi

Tutkimuksesta saatu aineisto koostui 65 vastauksesta. Aineisto oli suuri ja vaati sen

vuoksi paljon ty6ta. Vastaukset tulostettiin ennen analysoinnin aloittamista. Aineis-
ton analysointi tapahtui koodaamisen ja teemoittelun avulla. Analysointi aloitettiin

koodaamisella eli vastausten huolellisella lapikdaymiselld. Vastausten tarkastelun ai-
kana tehtiin muistiinpanoja vastauksissa erityisen vahvasti esille nousseista asioista.
Muistiinpanojen avulla aineistoa saatiin jasenneltya ja aiheeseen kuulumatonta tie-
toa karsittua pois. Koodaamisen avulla pyrittiin siis luomaan kokonaisvaltainen kuva

tutkimusaiheesta saatujen vastausten perusteella.

Aineiston varsinainen analysointi tapahtui kaymalla aineistoa kysymyksittdin lapi. Ky-
symykset oli jaoteltu palveluiden eri osa-alueita koskeviksi, ja analysointivaiheessa
etsittiin eri osa-alueissa ilmenevia ongelmia kdaymalla aineistoa kysymys kerrallaan
lapi. Talla tavalla pyrittiin tuomaan mahdollisimman laajasti esille palvelukokonai-
suudessa ilmenevia ongelmia ja kehitysehdotuksia. Tutkimustulokset on esitetty pal-

velujen osa-alueittain paaluvussa tutkimuksen toteutus ja tutkimustulokset.

Aineiston varsinainen analysointi tapahtui teemoittelun avulla. Aineistosta etsittiin
toistuvia aiheita eli teemoja. Apuna kaytettiin varillisia tussikynia, joilla yliviivattiin
aineistossa toistuvia aiheita. Teemoittelulla pyrittiin saamaan mahdollisimman paljon
tietoa eri aihepiireistda. Teemojen perusteella etsittiin samankaltaisuuksia ja verrattiin

saatuja vastauksia toisiinsa.

4.2 Vastaajien taustatiedot

Tilitoimiston taustatietojen kerdamisen avulla saadaan kasitys tilitoimistojen tyonte-
kijoiden ja asiakasyritysten maarasta. Lisaksi saadaan selville, kuinka kauan tilitoimis-
to on ollut Ohjelmistotalo Oy:n asiakkaana ja mita palveluja se asiakkailleen tarjoaa.
Nama ovat taustatietoja, joita ei kdytetd aineiston analysoinnissa. Taustatietojen
avulla muodostetun taulukon avulla kuvataan aineiston laajuus. Varsinaisista tutki-
mustuloksista saadaan selville, millaisia ongelmia asiakkaat kokevat palvelukokonai-
suuden eri osa-alueissa. Lisdksi saadaan kehitysehdotuksia, joiden perusteella palve-

lukokonaisuutta voidaan kehittaa.
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Tilitoimiston Myynti-
Vastaajat tyontekijoiden Asiakasyritysten Asiakkuuden Ostoreskont- [ Myyntireskont- | Kirjan- Palkan- laskujen
lkm lkm kesto vuosina ran hoito ran hoito pito laskenta teko
Vastaaja 1 7-12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 2 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 3 7-12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 4 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 5 7-12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 6 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 7 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 8 yli 12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 9 7-12 alle 150 alle 1 X X X X X
Vastaaja 10 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 11 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 12 yli 12 501-1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 13 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 14 1-6 150-300 alle 1 X X — — X
Vastaaja 15 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 16 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 17 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 18 7-12 150-300 alle 1 X X X X X
Vastaaja 19 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 20 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 21 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 22 7-12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 23 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 24 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 25 1-6 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 26 yli 12 yli 1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 27 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 28 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 29 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 30 yli 12 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 31 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 32 1-6 alle 150 alle 1 X X X — X
Vastaaja 33 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 34 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 35 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 36 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 37 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 38 1-6 alle 150 alle 1 X — X — X
Vastaaja 39 7-12 150-300 yli 3 X X — — X
Vastaaja 40 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 41 yli 12 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 42 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 43 7-12 150-300 alle 1 X X X X X
Vastaaja 44 1-6 150-300 yli 3 X = X X =
Vastaaja 45 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 46 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 47 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 48 yli 12 501-1000 alle 1 X X X X X
Vastaaja 49 yli 12 yli 1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 50 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 51 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 52 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 53 yli 12 501-1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 54 yli 12 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 55 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 56 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 57 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 58 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 59 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 60 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 61 7-12 alle 150 alle 1 X X — — X
Vastaaja 62 7-12 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 63 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 64 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 65 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
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4.3 Ongelmat

Myynti loppuasiakkaille

Aineistosta nousi vahvasti esille kallis hintataso, joka vaikuttaa suoraan loppuasiak-
kaan ostopaatdkseen. Tilitoimiston loppuasiakkaan hinta koostuu kiintedsta kuukau-
simaksusta, jonka lisdksi veloitetaan kayttomaksu. Loppuasiakas maksaa kiintedn
kuukausimaksun lisaksi kaikista ostoreskontrassa ja myyntireskontrassa kasitellyista
laskuista erikseen kpl-hinnan. Taman vuoksi pk-yritykset eivat koe Ohjelmistotalo
Oy:n ohjelmien kayttoonottoa taloudellisesti kannattavaksi, mika taas vaikeuttaa tili-

toimiston myyntityota.

Toinen suuri este ohjelmien myymiselle oli loppuasiakkaiden negatiivinen asenne
sahkoista taloushallintoa kohtaan. Varsinkin vanhemman sukupolven ihmiset ovat
jamahtaneet vanhoihin ja tutuksi tulleisiin toimintatapoihin, joita on vaikea muuttaa,
ja muutosvastarinta on yleistda. Myoskaan sahkoisyyden tuomia hyotyja ei valttamat-
ta tiedosteta tai niita vahatellaan. Taloushallinnon sahkdistamisen avulla asiakkaan
tyopanos vahenisi, silla tyovaiheiden tehostumisen myota aikaa saastyisi enemman.
Asiakkaiden asenne ja epatietoisuus sahkoisesta taloushallinnosta vaikeuttavat tili-

toimiston myyntityota, kun kiinnostusta toimintojen sahkoistamiseen ei ole.

Myyntia loppuasiakkaille haittasi myos toiminnallisuuksien puute ohjelmissa. Vastaa-
jat kokivat, etta ohjelmista puuttuu tiettyja ominaisuuksia, joita he kaytdssaan tarvit-
sevat, mika vaikutti myyntity6hon negatiivisesti. Vastauksista nousi esille myds halut-
tomuus myyda ohjelmia, koska niiden toiminnot eivat ole riittdvan kattavia jokapai-
vaiseen tydskentelyyn. Tilitoimistoasiakkaiden innokkuutta myyntityéhon vahensi en-
tisestaan provision puuttuminen. Vastaajat kokivat, etta tilitoimisto ei hyody rahalli-
sesti ohjelmien myynnista loppuasiakkailleen. He toivoivat jotain houkutinta, joka

kasvattaisi motivaatiota myyntityota kohtaan.

Tyytymattomyytta vastaajien keskuudessa aiheutti myos se, ettei Ohjelmistotalo Oy
ole tarpeeksi tilitoimistoasiakkaiden tukena myyntity6ssa. Vastaajat kokivat, etta
ovat jaaneet yksin myynnin kanssa, ja ohjelmien myyminen loppuasiakkaille on hi-

dastunut tai pahimmassa tapauksessa loppunut kokonaan. Vastaajat kaipasivatkin
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myynnin avuksi markkinointimateriaalia ja ohjeistusta, joiden avulla ohjelmien tar-
joaminen loppuasiakkaille helpottuisi. Lisaksi tuloksista nousi esille myds omien
myyntitaitojen puute. Mikadli myynnista ei ollut aiempaa kokemusta, sita pidettiin
vaikeana ja hieman pelottavana asiana. Tama taas on suuri este ohjelmien kayton

laajentamiselle.

Vastaajat olivat my06s turhautuneita siihen, ettei ohjelmia pysty kayttamaan tableteil-
la eivatka ne ole iOS-tuettuja. Tama vaikeuttaa myyntity6ta, silla tablettien kaytto li-
saantyy vauhdilla, ja ohjelmien tulisi olla kdytettavissa paikasta ja ajasta riippumatta.
Mikali ndin ei ole, ei loppuasiakkailla ole kiinnostusta ohjelmien kayttéa kohtaan.
Vastaajien mukaan loppuasiakkaat ovat turvautuneet ilmaisohjelmiin, jotka he koke-

vat omiin kdyttotarpeisiinsa sopiviksi.

Kayttoonotot

Tutkimuksessa otettiin selvaa ohjelmien myyntia vaikeuttavien asioiden lisaksi myds
kayttoonottoja hidastavista tekijoista. Kayttoonotolla tarkoitetaan ohjelmien otta-
mista asiakkaan kayttoéon, ohjelmien luomista ja asetusten kuntoon laittamista. Kayt-
toonottojen tulisi sujua mahdollisimman vaivattomasti, jotta asiakas saa ohjelmat
nopeasti kdayttoonsa. Mikali kayttéonotto tuottaa asiakkaille hankaluuksia, eivat he

halua laajentaa ohjelmien kaytt6a loppuasiakkailleen.

Kayttéonotot tuottavat usein ongelmia, kun ohjelmien kaytt66n ottaminen on asiak-
kaan vastuulla. Vastaajat kokivat, etta tarvitsevat lisda tukea suorittaessaan kayt-
toonottoja. He toivoivat, ettda Ohjelmistotalo Oy olisi enemman apuna kayttédnotois-
sa, jotta ohjelmat saataisiin mahdollisimman pian tehokkaaseen kaytt6on. Vastaajat
halusivat myos, ettd Ohjelmistotalo Oy suorittaisi kayttoonotot asiakkaan puolesta
korvausta vastaan. Nadin ollen asiakkaan ei tarvitsisi huolehtia sovellusten perustami-

sesta, vaan han voisi aloittaa suoraan ohjelmien kayton.

Lisdksi aineistosta ilmeni turhautuminen Ohjelmistotalo Oy:n sovellustuen toimin-
taan. Vastaajat olivat sitd mieltd, etta tuen toiminta on hidasta ja apua on vaikea
saada. Kayttoonotoissa ilmenevista virhetilanteista oli vaikea paasta eteenpain, koska

asiakkaat eivat olleet saaneet puhelimen vilitykselld ketdan henkilda tuesta kiinni tai
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vastausaika oli venynyt pitkaksi. Varsinkin kayttéonottojen suorittamisessa nopea

apu koettiin valttamattomaksi kdyttoonottojen loppuun saattamiseksi.

Lisaksi selvisi, etta kayttoonotot vievat kohtuuttoman paljon aikaa. Taman vuoksi asi-
akkaat kaipasivat tarkempaa ohjeistusta kayttoonottoihin ja selvyyden siitd, missa
jarjestyksessa eri tyovaiheet kannattaa tehda. Ohjeistuksen lisdksi kaivattiin myds
kaytannon vinkkeja, jotta kayttoonotot sujuisivat helpommin. Vastaajat toivoivat
myos erillista ohjetta loppuasiakasta varten, joka voisi itse hoitaa ohjelmien kayt-

toéonoton ilman tilitoimiston tydpanosta.

Lisaksi kayttoonottoja hankaloitti asiakkaiden asennoituminen niihin. Mikali kayt-
toonottoihin asennoiduttiin negatiivisesti, ne sujuivat hitaammin, kuin jos niihin suh-
tauduttiin positiivisesti. Vastaajat olivat sita mieltd, etta vaikeimmiksi kayttéénotot
kokevat henkilot, jotka eivat halua ottaa uusia ohjelmia kayttoon. Lisaksi selvisi, etta
kayttoonottoihin vaikuttavat hyvin paljon myds henkilon atk-taidot. Perustaitojen ol-

lessa puutteelliset on kayttoonottoa lahes mahdotonta tehda itsendisesti.

Koulutus

Uusien ominaisuuksien ja paivitysten myota lisakoulutus koettiin tarpeelliseksi, jotta
ohjelmien kaytto pysyy tehokkaana. Koulutusten hintoja pidetaan kuitenkin korkeina,
eika koulutuksiin sen vuoksi osallistuta, vaikka tarvetta olisi. Korkean hintatason
vuoksi osa asiakkaista ei ole kdyttanyt ollenkaan Ohjelmistotalo Oy:n koulutuspalve-

lua, koska eivat ole halukkaita maksamaan siita.

Vastaajat olivat my0s sitd mielta, etta koulutusmateriaali on vanhaa ja sita tulisi uu-
distaa. He eivat myodskaan kokeneet koulutuksen tukena olevaa materiaalia riittavak-
si vaan halusivat enemman materiaalia opetuksen tueksi. Lisaksi pitkat koulutukset
koettiin liian raskaiksi. Usein koulutukset jarjestetdaan koko paivan kestavina koulu-
tuksina, ja uutta asiaa on paljon omaksuttavana. Kun opittavaa on kerralla liikaa, ei

koulutuksesta ole tarpeeksi hyotya, jos uutta asiaa ei kyetda omaksumaan.

Asiakkaat kokivat turhauttavaksi myos puoliksi valmiiden ohjelmien kouluttamisen.

Mikali ohjelma ei ole taysin valmis, ei sitd haluta koulutettavan asiakkaille. Lisaksi
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tuotiin esille kouluttajien puutteelliset taidot uusien ohjelmien kaytossa. Kritiikkia
annettiin siitd, ettd kouluttajat eivat ole osanneet taysin uusien ohjelmien kayttoa

kouluttaessaan niita asiakkaille.

Lisaksi annettiin palautetta, etta tiedottaminen tarjolla olevista koulutuksista on va-
haista. Vastaajat kokivat huonoksi asiaksi, etta on oltava itse aktiivinen koulutuksen
saamiseksi. Mikali koulutusta ei tilaa, ei myodskaan osaaminen kehity. Myos loppu-
asiakkaiden kouluttaminen koettiin hankalaksi, koska omat taidot eivat ole riittavat
tai aikaa ja muita resursseja kouluttamiseen ei ole tarpeeksi. Lisdksi koulutuksiin osal-

listumista vaikeutti ajanpuute.

Oma ohjelmisto-osaaminen

Ohjelmien kaytto edellyttaa, etta atk:n perustaidot ovat kunnossa. Vastaajat painot-
tivatkin atk-taitojen tarkeytta ja sita, ettd omassa ohjelmisto-osaamisessa on aina pa-
rantamisen varaa. Ohjelmien kayttoa vahensikin tietyilla henkil6illa juuri atk-taitojen
puute. Nailla henkil6illa ei ollut myoskaan rohkeutta kokeilla ohjelmien eri ominai-

suuksia.

Lisdksi omaa koulutustarvetta on vaikea tunnistaa. Usein uskotellaan itselle, ettd oh-
jelmisto-osaaminen on kunnossa, vaikka valttamatta nain ei ole. Tassa tilanteessa kay
helposti niin, ettd ohjelmien kaytto lakkaa, koska se koetaan hankalaksi. Ohjelmien
kayttoon tarvittaisiin koulutusta, mutta kuten tutkimuksessa ilmeni, ajan puutteen
tai korkean hinnan vuoksi koulutusta ei haluta. Nama asiat vaikuttavat negatiivisesti

ohjelmien kayttoon.

Sovellustuen toiminta

Ohjelmistotalo Oy:n sovellustuki toimii asiakkaan apuna ongelmatilanteissa. Asiakas
voi ottaa yhteytta joko puhelimitse, sahkdpostitse tai extranetin kautta palvelupyyn-
tolomakkeella. Sovellustuki vastaa ongelman selvitettyaan sahkopostitse asiakkaalle.
Tutkimuksessa tuli kuitenkin ilmi, etta tuen toimintaan ei olla taysin tyytyvaisia ja sita

haluttaisiin kehitettavan.
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Ongelmalliseksi koettiin sovellustuen hidas toiminta. Asiakkaat ovat turhautuneita
siihen, ettd ongelmien selvittaminen vie kauan aikaa. Lisdksi aineistosta nousivat
vahvasti esille pitkat jonotusajat sovellustuen puhelimeen. Asiakkaat kokivat myds
kiusalliseksi tilanteen, jossa he ovat ottaneet tukeen yhteytta loppuasiakkaan pyyn-
nosta ja vastauksen saaminen on hidasta. Asiakkaat haluaisivat saada nopeasti apua
varsinkin ohjelmissa ilmenevien virhetilanteiden kanssa. Avun saannin ollessa vaikeaa

voi 0sa asiakkaista kyllastya ohjelmien kayttdon.

Myds extranetin kadyttod koettiin osittain hankalaksi. Taman vuoksi asiakkaat suosivat
sahkopostin tai puhelimen kayttda yhteydenotossa. Lisaksi tuesta saadut kirjalliset
vastaukset ovat olleet epaselvia. Asiakas ei ole valttamatta ymmartanyt vastauksen
sisaltoa tai toimintaohjeita. Tama on lisdnnyt seka asiakkaan etta tuen tyota, kun asi-

asta on jouduttu kysymaan uudelleen, jotta ongelma on saatu selvitettya.

Useamman vuoden Ohjelmistotalo Oy:n asiakkaana olleet toivat esille, etta sovellus-
tuen toiminta on heikentynyt ajan myota. Myoskadan tuessa tyoskentelevien henki-
I6iden tydskentelyn ei koettu olevan asiantuntevaa. Perusteluna oli, etta esimerkiksi
puhelimeen vastannut henkild on saattanut etsid puhelun aikana ohjekannasta rat-
kaisun ongelmaan. Nama asiat ovat vaikuttaneet negatiivisesti asiakkaiden luotta-
mukseen Ohjelmistotalo Oy:ta kohtaan. Turhautumisen vuoksi asiakkaat ovat saatta-

neet harkita jopa ohjelmien irtisanomista.

Ohjelmat

Myds Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmista [6ytyi kehitettavia asioita. Voimakkainta kritiik-
kia annettiin ohjelmien hitaudesta. Hitaus koettiinkin suurimmaksi esteeksi ohjelmi-
en kayton laajentamiselle. Toinen merkittava asia oli monipuolisuuden tarve ohjel-
missa. Vastaajat kokivat, ettd ohjelmista puuttuu ominaisuuksia, jotka ovat kdyton
kannalta hyvin olennaisia. Lisaksi toivottiin, ettd ohjelmat muodostaisivat tayden
sahkoisen taloushallinnon kokonaisuuden. Palkanlaskentaohjelman puuttuminen on

yksi syy siihen, miksi ohjelmia ei ole saatu laajennettua loppuasiakkaiden kayttoon.

Lisdksi ohjelmien kayton laajentamista rajoittaa niiden toimimattomuus tietyilla se-

laimilla ja tableteilla. Vastaajat kokivat, ettd nykyaan ohjelmien kaytto vaatii paikasta
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riippumattoman toimivuuden. Pelkka selainpohjaisuus ei enaa riitd, vaan ohjelmia on
pystyttava kayttdamaan myos esimerkiksi tablettitietokoneilla. Lisdksi annettiin nega-
tiivista palautetta ohjelmien eri ominaisuuksien toimimattomuudesta. Esimerkiksi
raporttien teko on hidasta, eika raportointiin voi taysin luottaa. Lisdksi raportointiin
kaivattiin monipuolisuutta ja ohjelmiin vielda enemman automatisointia tiettyjen tyo-

vaiheiden osalta.

Lisaksi ohjelmien paivityksista annettiin negatiivista palautetta. Vastaajat eivat olleet
tyytyvaisia siihen, ettad paivitysten myota ohjelmiin tehdaan sellaisia muutoksia, joista
on haittaa. Nailla muutoksilla tarkoitettiin tilannetta, jossa tietty ominaisuus ei valt-
tamatta enaa toimi niin kuin on aikaisemmin toiminut. Lisdksi tuotiin esille, etta ver-
siopadivitysten jalkeen ohjelmia on vaikeampi kdyttad, koska nakymat voivat muuttua

merkittavasti.

Olennaisimmat esteet ohjelmien kayton laajentamiselle

Tutkimuksen lopuksi pyydettiin vastaajia listaamaan olennaisimmat syyt siihen, miksi
ohjelmien kayton laajentaminen tilitoimiston loppuasiakkaille tuottaa ongelmia. Yksi
suurimmista syista oli hitaus ohjelmien toiminnassa. Lisdksi painotettiin ohjelmien

toimimattomuutta tai eri toimintojen puuttumista.

Toinen suuri syy oli korkea kuukausihinta. Tilitoimistojen loppuasiakkaat ovat usein
pk-yrityksid, joiden kuukausittaiset laskumaarat voivat olla pienia. Tasta syysta he ei-
vat ole halukkaita maksamaan ohjelmien kaytosta korkeaa kuukausihintaa. N&ain ollen

ohjelmia on vaikea saada laajennettua heidan kaytt6onsa.

Myds mielenkiinnon puuttuminen sahkoista taloushallintoa kohtaan vaikeuttaa oh-
jelmien kayton laajentamista. Loppuasiakkaiden kiinnostus taloushallinnon sdhkois-
tamista kohtaan on vahaista, ja usein ollaan sitd mieltd, ettd vanhoilla tyotavoilla par-
jataan tulevaisuudessakin. Sahkoinen taloushallinto koetaankin ennemmin uhaksi
kuin mahdollisuudeksi. Tilitoimistojen loppuasiakkaat eivat myoskaan valttamatta ole
tietoisia sahkoisen taloushallinnon tuomista hyddyista, minka vuoksi ohjelmia ei ha-

luta ottaa kayttoon.
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Lisdksi ohjelmien kaytdn laajentamista hankaloittaa loppuasiakkaiden pelko omien
atk-taitojen riittamattomyydesta. He kokevat, ettda omat taidot eivat ole riittdvat oh-
jelmien kayttoon ja vastustavat siksi sahkoisen taloushallinnon ohjelmia. Vastauksista
ilmeni myds haluttomuus siirtya jo kdytdssa olevasta ohjelmasta taysin uuteen. Osal-
la loppuasiakkaista on jokin muu sdahkoéisen taloushallinnon ohjelma kaytossa, eika

uuteen ohjelmaan siirtymiseen ole halukkuutta.

Ohjelmien kayton laajentamista vaikeuttavat myds muut tekijat. Esimerkiksi myynti
koetaan tilitoimistoissa vaikeaksi, koska myynnin tukena ei ole markkinointimateriaa-
lia. Lisaksi oma ohjelmisto-osaaminen koetaan heikoksi, minka vuoksi ei ole uskallus-
ta myyda ohjelmia eteenpain loppuasiakkaille. Myds tyolaat kayttéonotot hankaloit-

tavat ohjelmien kayton laajentamista.

4.4 Kehitysehdotukset

Tutkimuksessa pyydettiin vastaajia myos tuomaan esille omat kehitysehdotuksensa
palvelujen eri osa-alueisiin liittyen. Aineistoa analysoitaessa selvisi, etta kaikissa pal-
velukokonaisuuden osa-alueissa on kehittdmisen varaa. Palveluja onkin kehitettava
jatkuvasti asiakastyytyvaisyyden sdilyttdmiseksi. Lisdksi palveluja kehittdmalla helpo-
tetaan tilitoimistojen loppuasiakkaiden siirtymista Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien

kayttoon.

Tilitoimistoasiakkaat kokivat myyntityon hankalaksi ilman Ohjelmistotalo Oy:n tukea.
Tilitoimistot toivoivatkin, ettda Ohjelmistotalo Oy kehittaisi kattavan markkinointipa-
ketin, jonka avulla tilitoimistot voisivat myyda ohjelmia loppuasiakkailleen. Toivottiin
myos, etta tilitoimistoilla olisi kdytossaan ohjelmien demo-versio. Demo-version avul-
la he voisivat esitelld ohjelmien kadyttoa ja toiminnallisuuksia loppuasiakkailleen. Li-
saksi toivottiin erilaisia esittelyvideoita, joilla tilitoimisto voisi tutustuttaa asiakkaansa
ohjelmien kayttoon. Esittelyvideoissa asiakas voisi tutustua tydnjakoon tilitoimiston
ja loppuasiakkaan valilla ja saisi kuvan siitd, miten ohjelmien kaytto sujuisi kaytan-

nossa tilitoimiston kanssa.
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Myads tilitoimistojen motivaatio myyntityota kohtaan voi olla heikko, ja motivaatiota
olisikin hyva kasvattaa jonkin houkuttimen avulla. Tilitoimistot toivoivatkin, ettd he
saisivat jotain provisiota tehdysta myyntityosta. Talla hetkelld he eivat koe myynti-
tyota motivoivaksi, koska eivat itse hyody siita rahallisesti. Lisaksi toivottiin, etta Oh-

jelmistotalo tarjoaisi myyntikoulutusta tilitoimistoille.

Lisaksi esitettiin kayttoonottoihin liittyvia kehitysehdotuksia. Toiveena oli, ettd kayt-
toonotot voisi suorittaa asennussovelluksen avulla. Sovellus menisi vaihe vaiheelta
ohjelmien asetukset ldpi, jolloin ohjelmien asetusten kuntoon laittaminen helpottui-
si. Lisaksi toivottiin, etta kayttoonotoissa olisi mahdollisuus kayttaa malliyritysta. Tal-
I3 tavalla kayttéonotot helpottuisivat, kun uuden kayttdéonotettavan yrityksen ase-
tukset voisi laittaa malliyrityksen asetuksia peilaten kuntoon. Malliyrityksen tulisi kui-
tenkin olla tilitoimistokohtainen, silla asetukset vaihtelevat esimerkiksi ulkoisen jar-
jestelman mukaan. Lisdksi kehitysehdotuksena oli, ettd ohjelmissa olisivat valmiina

oletusasetukset, joita asiakas voisi halutessaan kadyttaa tai muokata tarpeen mukaan.

Lisaksi Ohjelmistotalo Oy voisi tarvittaessa olla mukana ohjelmien kayttéonotoissa.
Tilitoimistot kaipasivat apua niihin ja toivoivat, etta Ohjelmistotalo Oy osallistuisi
kayttoonottoihin, jotta ne olisivat tehokkaita eivatka veisi kauan aikaa. Ohjelmistota-
lo Oy:n ollessa mukana kayttéonotoissa tilitoimistot saisivat apua sovellusten perus-
tamisessa. Talla tavalla tilitoimistot oppisivat ohjelmien kaytténoton tekemisen, ja
siita tulisi rutiininomaista. Lisdksi toivottiin, ettd kdayttoonotoissa olisi apuna tarkas-

tuslista, joka sisaltaisi kaikki tarkeimmat tyovaiheet.

Lisaksi asiakkaat toivoivat lisdkoulutusta ohjelmien paivitysten jalkeen, koska paivi-
tysten myo6ta ohjelmien toiminnallisuudet voivat lisddntya tai muuttua. Paivitysten
jalkeen jarjestettavat koulutukset olisivat tarkeita asiakkaiden kannalta, jotta he sai-
sivat ohjelmista kaiken hyddyn irti myos paivitysten jalkeen. Asiakkaat haluaisivat
myo6s enemman koulutuksia internetin kautta webinaareina. Ndin he voisivat osallis-
tua paremmin koulutuksiin, kun heidan ei tarvitsisi lilkkkua omalta toimistoltaan, vaan
he voisivat osallistua mista tahansa internetin valitykselld. He toivoivat myos lisaa il-

maiskoulutustilaisuuksia.
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Asiakkaat toivat vastauksissaan esille myos koulutusmateriaalin uusimisen. He koki-
vat, ettd koulutusmateriaalia olisi hyva kehittad, jotta asiakkaat saisivat koulutuksista
kaiken mahdollisen hyddyn irti. Lisdksi toivottiin, etta koulutuksissa olisi saatavana
kaikille siihen osallistuville henkildille oma materiaali. Asiakkaat toivat esille, etta
myo6s ohjelmien konkreettisesta kaytosta olisi hyotya koulutustilaisuudessa. Mikali
ohjelmien kaytto olisi mahdollista koulutuksen aikana, asiakas omaksuisi nopeammin

ohjelmien kayton.

Tutkimuksessa selvitettiin myos tilitoimistoasiakkaiden oman ohjelmisto-osaamisen
tasoa. Suurin osa vastanneista oli sita mielta, etta lisakoulutusta tarvitaan jatkuvasti,
jotta osaaminen sailyisi my6s ohjelmien paivitysten jalkeen. Lisdksi tuli esille, ettad oh-
jelmien kaytossa saatetaan olla varovaisia. Asiakkaat toivoivatkin, etta koulutukset
olisivat enemman asiakasta kannustavia. Koulutuksen myota itsevarmuus ja rohkeus

kasvavat, kun tietoisuus ohjelmien toiminnallisuuksista lisdantyy.

Tutkimuksessa nousi esille myds sovellustuen toimintaan liittyvia kehitysehdotuksia.
Ongelmalliseksi tuen toiminnassa asiakkaat kokivat hitauden vastausten saannissa.
Asiakkaat ovat turhautuneita siihen, etta joutuvat odottamaan kohtuuttoman kauan
vastausta. Ongelmatilanteissa on saatava vastaus hyvin nopeasti, jotta keskeytynytta
tyovaihetta paastaan jatkamaan. Asiakkaat toivat esille sovellustuen resurssien li-

saamisen, jotta vastausten saanti nopeutuisi.

Lisaksi toivottiin, ettd sovellustuen toimintaa tehostettaisiin niin, etta selvittelytyota
vaativat asiat priorisoitaisiin. Kun kyseessa on ongelma, joka vaatii mahdollisimman
nopean ratkaisun, se laitettaisiin tarkeysjarjestyksessa ensimmaiseksi. Talla tavalla
asiakkaalle taattaisiin nopea vastauksen saanti, kun pikaista selvitysta vaativat on-
gelmatilanteet ratkottaisiin ensimmaiseksi. Asiakkaat toivoivat my0s, etta saisivat
toimintaohjeet jatkoa varten, jotta samalta ongelmatilanteelta valtyttdisiin myos tu-
levaisuudessa. Talla tavalla saataisiin sadstettya seka asiakkaan ettd sovellustuen sel-
vitystyohon kayttamaa aikaa, kun asiakkaan ei tarvitsisi olla enda samasta asiasta yh-

teydessa tukeen.
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Asiakkaat toivoivat, ettd ohjelmat toimisivat paremmin yhteen eivatka olisi niin irral-
laan toisistaan. He toivoivat myos palkanlaskentaohjelmaa tdydentamaan ohjelmis-
tokokonaisuutta. Palkanlaskentaohjelma koettiin tarpeelliseksi, jotta kaikki taloushal-
linnon prosessit saataisiin hoidettua sahkoisesti. Lisaksi tutkimuksessa annettiin pa-
lautetta siitd, ettd ohjelmien tulisi olla iOS-tuettuja, jotta niita voisi kayttda myos iP-

honella ja iPad:lla.

Tutkimuksessa nousi esille my&s ohjelmien toiminnallisuuksien puute. Asiakkaat toi-
voivat ohjelmiin lisaa toiminnallisuuksia tai niiden kehittamista. Raporttien luomisen
pitdisi olla nopeampaa ja raportteja tulisi kehittaa monipuolisemmiksi. Lisdksi rapor-
teille haluttiin saada tilidintitietoja laskuittain, kun talla hetkella se on mahdollista ai-
noastaan koonteina. Ostolaskupuolelle toivottiin myds valuuttalaskujen kasittely-

mahdollisuutta, jotta my6s muut kuin euromaaraiset laskut pystyttdisiin maksamaan

ohjelman kautta.

Lisaksi toivottiin, ettd ostolaskupuolella onnistuisi suuren hyvityslaskun kohdistami-
nen useammalle pienemmalle veloituslaskulle ja etta tiliote-nakymalla olisi nakyvilla
tiliotteen saldo. Myyntipuolelle taas toivottiin kehitettavan koronlaskutoiminto.
Matkalaskuja tehtdaessa haluttaisiin siirtaa seka kilometrikorvaukset etta paivarahat
samalla rivilla laskulle, kun talld hetkelld ne siirretdan eri riveina. Lisaksi toivottiin, et-
ta useamman matkalaskun saisi yhdistettya tietyltd ajanjaksolta koontilaskuksi. Talla

tavalla asiakkaat saastyisivat pankin kuluilta, jotka veloitetaan jokaisesta laskusta.

Asiakkaat kaipasivat ohjelmiin my6s enemman automatisointia. He kokivat, ettad osa
ohjelmista on raskaita kayttaa. Automatisoinnin avulla saastyisi aikaa, kun manuaali-
nen tyo vahenisi. Lisaksi toivottiin, etta ohjelmista olisi mahdollisuus saada erilaisia
sahkoposti-ilmoituksia. Pienet yritykset eivat valttamatta kayta ohjelmia paivittain,
joten olisi hyva, jos asiakkaat saisivat sahkoposti-ilmoituksen kasiteltdvista asioista.
Talla tavalla heidan ei tarvitsisi paivittdin kdyda seuraamassa eri nakymia, vaan he

saisivat ilmoituksen, kun ohjelmassa on kasiteltavana laskuja tai suorituksia.

Lisdksi ohjelmien oikeustasojen valikoima koettiin riittamattomaksi. Olisi hyva, etta

kayttajalle olisi mahdollista valita oikeustaso useista eri vaihtoehdoista. Oikeustaso-
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jen kehittaminen olisi tarkeaa, jotta kdyttajille saadaan sopivat oikeudet ohjelmien

kayttoa varten. Asiakkaiden mukaan talla hetkelld on vaarana, etta uudelle kayttajal-

le annetaan liian vahvat oikeudet. Tama taas johtaa siihen, ettd kayttaja nakee lasku-

ja tai asiakirjoja, joita han ei saisi nahda.
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5 Pohdinta

Tassa paaluvussa kdydaan syvallisemmin lapi tutkimuksesta saatuja tuloksia ja verra-
taan niita teoriaan. Lisdksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja tuodaan esille
tutkijan omia ehdotuksia siita, miten Ohjelmistotalo Oy:n palvelukokonaisuutta voi-

taisiin parantaa. Lopuksi kerrotaan, millaisiin aiheisiin jatkotutkimusten avulla voitai-

siin perehtya. Jatkotutkimusaiheet on esitetty myos kuvion muodossa.

5.1 Johtopaatokset

Tutkimuksessa selvisi, etta tilitoimistojen on vaikea laajentaa sahkoisen taloushallin-
non ohjelmia loppuasiakkaidensa kaytt66n useiden eri syiden vuoksi. Ohjelmistotalo
Oy voi kuitenkin palvelukokonaisuuttaan kehittamalla vieda toimintaansa ja ohjelmi-
aan siihen suuntaan, etta yha useammat tilitoimistojen loppuasiakkaat ottavat oh-

jelmat kayttoonsa.

Tutkimuksesta saadut tulokset ja palvelukokonaisuuden kehittamisehdotukset on
esitetty toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajalle ja myyntipaallikoille seka palvelu-
tiimille. Esitystilaisuudessa mukana olivat myds tilitoimistoasiakkuuksista vastaavat
henkilot. Tilaisuudessa kaytiin lapi tutkimustulokset osa-alueittain ja esitettiin kehi-
tysehdotukset palvelukokonaisuuden parantamiseksi. Taman jalkeen keskusteltiin ai-
heesta, ja tilaisuudessa mukana olleet henkil6t toivat esille omia mielipiteitaan kehi-
tysehdotuksista. Lisdksi nostettiin esille tarkeimmat kehitysehdotukset, joiden perus-

teella palvelukokonaisuutta voidaan alkaa tulevaisuudessa kehittamaan.

Toimitusjohtajan vastuulla on kuitenkin aloittaa palvelukokonaisuuden kehittdminen
toimeksiantajayrityksessa ja vieda se loppuun saakka. Uusien toimintatapojen myoéta
sitoutetaan eri tiimeissa tyoskentelevat henkilot kehitystyohon. Henkiloston sitout-

taminen on helppoa, koska kyseessa on pk-yritys, jossa koko henkildstod toimii yhtei-

sen paamaaran saavuttamiseksi ja asiakasmaaran kasvattamiseksi.
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Toimeksiantaja hyotyi tutkimuksesta, koska tutkimusongelmaan saatiin vastauksia.
Tutkimuksen avulla saatiin selville esteita ohjelmien kayton laajentamiselle. Esteiden
ollessa selvilla on palvelukokonaisuutta helpompi ldhted kehittamaan siihen suun-
taan, ettd ohjelmien kaytt6a saadaan laajennettua yhta useammalle tilitoimiston
loppuasiakkaalle. Samalla my6s Ohjelmistotalo Oy:n ja tilitoimiston yhteisty6 para-
nee huomattavasti, kun I6ydetaan ratkaisut, joiden avulla niin ohjelmien myynti lop-
puasiakkaille kuin kdyttoonototkin sujuvat tehokkaammin. Toimeksiantaja oli kiitolli-
nen siita, etta tutkimus vahvisti myds useita jo osittain tiedossa olleita ongelmia, joita
palvelukokonaisuudessa on esiintynyt. Tutkimuksen ansiosta niitd on helpompi kehit-

taa tulevaisuudessa, kun ongelmat ovat tarkemmin selvilla.

Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan verrata sekad aiempiin tutkimuksiin etta teo-
riapohjaan. Tasta tutkimuksesta saaduilla tuloksilla on yhtalaisyyksia Sanna Karkkai-
sen vuonna 2012 tekeman tutkimuksen tulosten kanssa. Sanna Karkkdisen tekemassa
tutkimuksessa selvitettiin, miksi taloushallinnon sahkoistaminen on hidasta. Tutki-
muksessa saatiin selville, etta korkean hintatason sekd oman osaamistason vuoksi ta-
loushallinnon sahkdistamisesta ei olla kiinnostuneita. Tassa tutkimuksessa selvitettiin
Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien vahaista kayttoa tilitoimistojen loppuasiakkaiden kes-
kuudessa. Syina tahan olivat muun muassa juuri hintataso seka omien taitojen puut-
tuminen. Lisdksi seka Sanna Karkkaisen tekemassa tutkimuksessa etta tassa tutki-
muksessa tuli esille tiedonpuute. Kun taloushallinnon sahkoistamisesta ja sen tuomis-

ta hyodyista ei olla tietoisia, ei mydskaan mielenkiintoa asiaa kohtaan loydy.

Tutkimuksessa saatiin selville, etta asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia Ohjelmistotalo
Oy:n tiedottamiseen. Tuulaniemen (2011, 33) mukaan asiakkaiden odotuksiin vaikut-
taa merkittavasti yrityksen viestinta. Mikali asiakas ei koe viestinnan olevan tarpeeksi
informatiivista, hanen odotuksensa palvelua kohtaan laskevat. Ohjelmistotalo Oy:n

onkin parannettava viestintdaansa, jotta asiakkaiden odotukset pystytaan tayttamaan.

Erasalo (2011, 39) tuo teoksessaan esille, ettd asiakkaiden keskuudessa saattaa esiin-
tya muutosvastarintaa, mikali vanhoja toimintatapoja on muutettava. Muutokset
toimintatavoissa koetaan erityisen vaikeiksi silloin, kun toimintatavat on opittu ko-

kemuksen myota. Muutosvastarinta tuli esille myos tassa tutkimuksessa. Tilitoimisto-
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jen loppuasiakkailla on kaytossdaan vanhoja toimintatapoja, jotka he kokevat toimi-
viksi ja joita he eivat halua muuttaa. Tasta syysta taloushallinnon sahkoistamiseen ei

ole mielenkiintoa.

Erdsalon (2011) mukaan asiakkaiden ennakkokasitykset vaikuttavat heidan kayttay-
tymiseensa. Ennakkokasitykset ovat muodostuneet omien aiempien kokemusten pe-
rusteella tai voivat perustua muilta ihmisilta kuultuihin asioihin. Tassa tutkimuksessa
saatiin selville, etta asiakkailla ei ole mielenkiintoa taloushallinnon sahkoistamista
kohtaan. Tahan voivat olla syyna juuri ennakkokasitykset, jotka ohjaavat asiakkaiden
toimintaa. Mikali asiakkaalla on negatiivinen ennakkokasitys sahkoisesta taloushal-
linnosta, ei hdnelld ole mielenkiintoa sitd kohtaan. Tuomalla asiakkaalle esille talous-

hallinnon sahkodistamisen hyodtyja saataisiin ennakkokasityksia muutettua.

Fischerin ja Vainion (2014, 157) mukaan palveluja kehitettdessa ei voida tietdaa, mita
muutokset saavat aikaan ja miten asiakkaat niihin suhtautuvat. Kehittamistyon tulok-
set saadaan selville vasta kehitystoimenpiteiden jalkeen asiakkaiden mielipiteita
kuuntelemalla. Kehittamistyon jalkeen olisi hyva tutkia palvelukokonaisuutta uudel-
leen, jotta saadaan selkea kuva siitd, miten asiakkaat suhtautuvat parannettuihin
palveluihin. My0s tassa tutkimuksessa aihe-ehdotus jatkotutkimukselle on palveluko-

konaisuuden tarkastelu sen kehittamisen jalkeen.

5.2 Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan, jotta tutkimusta voidaan pitaa onnistu-
neena. Tutkimuksen luotettavuutta mitataan validiteetilla ja reliabiliteetilla. Lisaksi

kdydaan lapi erilaisia tekijoita, jotka ovat voineet vaikuttaa tutkimustuloksiin.

Tutkimusta tehtdessa on tarkeaa, ettd tutkimus ymmarretdan oikein. Taman tutki-
muksen validiteetti on hyva, koska avointen kysymysten avulla saatiin vastauksia tut-
kimusongelmaan. Kysymykset suunniteltiin selkeiksi, jotta vastaajan oli mahdolli-
simman helppo ymmartaa ne. Lisdksi validiteettia parannettiin dokumentoinnilla ja

perustelemalla tehdyt valinnat. Tutkimusprosessi on kuvattu tarkasti tyén alusta lop-
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puun saakka. Tutkimuksesta saadut tulokset my0Os vastaavat aiemmin saatuja tulok-

sia, mika lisda tutkimuksen validiteettia.

Tutkimuksen reliabiliteettia on hieman vaikea maarittaa, koska se ymmarretaan laa-
dullisessa tutkimuksessa eri tavalla kuin maarallisessa tutkimuksessa. Mikali reliabili-
teetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyyttad, on reliabiliteettia hankala mitata. Hankalak-
si tulosten pysyvyyden tekee se, etta tilanteet muuttuvat koko ajan, joten tutkimusta

toistettaessa tulokset eivat valttamatta vastaisi aiemmin saatuja.

Laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetilla tarkoitetaan yleensa kuitenkin sita, etta
tutkimustulokset pysyvat samanlaisina tulkitsijasta riippumatta. Voidaan olettaa, etta
tuloksissa ei esiintyisi ristiriitaisuutta, vaikka tulkitsijana olisi toinen henkil6, koska tu-
lokset olivat sanallisia vastauksia. Kysymykset suunniteltiin yksiselitteisiksi, jotta ne
ymmarrettaisiin samalla tavalla. Talla tavalla saatiin vastauksia, joihin ei jadanyt tul-

kinnanvaraa.

Siirrettavyyden avulla tarkastellaan, miten yleistettavissa tutkimus on. Tutkimukses-
sani selvitettiin, miksi Ohjelmistotalo Oy:n tilitoimistoasiakkaat eivat ole saaneet laa-
jennettua ohjelmia loppuasiakkaidensa kayttéon. Tutkimuksen aihe on kuitenkin yri-
tyskohtainen, eikd samanlaista ongelmaa valttamatta ole muilla ohjelmistotaloilla.
Mikali sama ongelma kuitenkin esiintyisi muilla ohjelmistotaloilla, esteet sahkdisen
taloushallinnon ohjelmien kdyton laajentamiselle voisivat olla samankaltaisia, jos asi-
akkaina olisi samansuuruisia yrityksia. Siirrettavyytta on kuitenkin hankala mitata,
koska tutkimuskohteena on yleensa ainoastaan tietyssa yrityksessa esiintyva ongel-

ma, joka pyritdaan selvittamaan.

Tutkimuksen vahvistuvuutta mitataan vertaamalla tutkimuksesta saatuja tuloksia ja
niista tehtyja johtopaatoksia toisiinsa ja sen lisaksi myds muihin samankaltaisiin tut-
kimuksiin. Tassa tapauksessa tutkimustuloksia on vaikea verrata muista samanlaisista
tutkimuksesta saatuihin tuloksiin, koska taysin samanlaisia tutkimuksia ei ole aiem-
min tehty. Tassa tutkimuksessa vahvistuvuus toteutuu hyvin, koska johtopaatokset

on tehty tutkimuksesta saatujen tulosten perustella.
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Luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, ettd vastaaja ei valttamatta ole keskit-
tynyt kysymyksiin tarpeeksi hyvin. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen on aikaa vie-
vaa, ja on mahdollista, ettd vastaaja ei ole jaksanut paneutua kysymyksiin tarpeeksi.
Tutkimustuloksiin on voinut vaikuttaa myos se, etta tutkimus tehtiin kevaalla, joka on
kiireisinta aikaa tilitoimistoissa. Ajanpuute ja kiire ovat voineet vaikuttaa myos vas-

taajan asenteeseen tutkimusta kohtaan.

Myds vastaajan aiemmat kokemukset vaikuttavat annettuun vastaukseen. Mikali vas-
taaja on kokenut voimakasta turhautumista tai tyytymattomyytta Ohjelmistotalo
Oy:n tiettya palvelua kohtaan, voi siita aiheutua negatiivinen suhtautuminen myoés
muita palvelukokonaisuuden osa-alueita kohtaan. Talla tavalla negatiivinen suhtau-
tuminen on voinut vaaristaa vastausta. Lisaksi on huomioitava, etta ihmisilld on ta-
pana kaunistella asioita. Kaunistelulla tarkoitetaan tapaa, jossa asioiden huonot puo-
let tiedostetaan, mutta niita ei valttamatta tuoda esille. Tutkimustuloksiin on vaikut-
tanut se, onko vastaaja tuonut rehellisesti palvelukokonaisuudessa ilmenneita on-

gelmia esille.

5.3 Tutkijan kehitysehdotukset

Myyntityén helpottaminen

Asiakkaat toivoivat markkinointipakettia myynnin tueksi. Aineistossa olisi hyva olla
esimerkiksi esittelyvideo ohjelmista ja asiakkaiden kokemuksia ohjelmien kadytosta.
Lisaksi olisi hyva tuoda esille taloushallinnon sahkoistamisen tuomia hyo6tyja, koska
loppuasiakkaat eivat valttamatta tieda niista eivatka siksi ole kiinnostuneita siirty-

maan sahkaoisten ohjelmien kayttoon.

Lisaksi olisi tarkeaa, etta tilitoimistoissa toimintaa kehitettaisiin siihen suuntaan, etta
myyntityota hoitaisi johtajan lisaksi myos sellainen henkild, jolla on kokemusta oh-
jelmien kaytosta. Talla tavalla myynti olisi uskottavampaa ja loppuasiakkaat saataisiin

vakuuttuneemmiksi ohjelmien toimivuudesta ja niiden tuomista hyodyista.



44

Kayttoonotot sujuvimmiksi

Tutkimuksessa tuli esille, ettd myos ohjelmien kayttéonotot tuottavat ongelmia ja nii-
ta toivottiin kehitettdvan, jotta kdyttéonotot sujuisivat vaivattomammin. Yksi suu-
rimmista ongelmista oli tarkkojen ohjeiden puuttuminen. Kayttoonotoista olevaa oh-
jetta voitaisiin tarkentaa, jotta siitd olisi hyotya ohjelmien perustamisessa ja asetus-
ten kuntoon laittamisessa. Ohjeet voisivat sisdltaa myos kaytannon vinkkeja, joiden

avulla kayttoonotot olisivat nopeampia tehda.

Lisaksi toivottiin, ettd Ohjelmistotalo Oy olisi asiakkaan apuna ja osallistuisi kayt-
toonottoihin. Ohjelmistotalo Oy kuitenkin tarjoaa jo asiakkailleen kayttoonottopalve-
lua, jossa kayttéonotto tehdaan tilitoimiston puolesta. Tama kertoo siita, etta tilitoi-
mistoasiakkailla ei valttamatta ole tietoa kayttoonottopalvelusta. Ohjelmistotalo
Oy:n tulisi jatkossa markkinoida kayttéonottopalvelua enemman, jotta asiakkaat tu-

levat siita tietoisiksi ja voivat halutessaan tilata sen.

Hintojen laskeminen

Tutkimuksessa selvisi my0s, etta ohjelmien laajentaminen tilitoimistojen loppuasiak-
kaiden kaytt6on on vaikeaa, koska loppuasiakkaat kokevat hinnat liian korkeiksi. Tar-
keaa olisikin, ettd hinnastoa tarkasteltaisiin pienten yritysten osalta uudelleen ja
mahdollisesti muutettaisiin sita pk-yrityksia paremmin palvelevaksi. Talla hetkella
loppuasiakkailta peritdan kiintea kuukausihinta ohjelmien kaytosta ja sen lisaksi mak-
su jokaisesta kasitellysta laskusta. Kuukausihinta voitaisiin laskea sellaiselle tasolle,
ettd myos pk-yritykset kiinnostuisivat ohjelmista. Kuukausimaksuun voisivat sisaltya
kasitellyt laskut, jolloin niista ei tarvitsisi maksaa erikseen ja kk-hinta pysyisi kohtuul-

lisena.

Koulutuksen lisdidminen

Ohjelmistotalo Oy voisi tarjota ilmaisia koulutusvideoita, joita asiakas voisi katsoa in-
ternetissa ja talla tavalla kehittdd omaa ohjelmisto-osaamistaan. Usein asiakkaiden
voi olla hankala sovittaa tarjolla olevia koulutuksia omaan kalenteriinsa, minka vuoksi
koulutusvideot toimisivat vdlineena osaamisen kehittamiselle. Lisdksi tarjolla olevista
koulutustilaisuuksista tiedottamista voitaisiin lisata, jotta tieto tavoittaisi asiakkaat.

Myds extranetin kayttd helpottuisi, jos sen toiminta kaytaisiin asiakkaan kanssa esi-
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merkiksi koulutuksessa lapi. Extranetin toimintaperiaatteen lapikdyminen ei veisi

kauan aikaa, ja talla tavalla asiakas oppisi kdyttdamaan sita.

Sovellustuen toiminnan kehittaminen

Asiakkaat eivat aina ole ymmartaneet sovellustuelta saadun sahkdpostivastauksen si-
saltoa. Olisi hyva, etta sovellustuessa tydskentelevilla henkil6illa olisi samat toimin-
taperiaatteet vastauksia laatiessaan. Vastausten laatimisessa tulisi kdyttaa selkeita

lauseita ilman lyhenteit3, silla lyhenteiden ymmartaminen voi olla vaikeaa.

Osa-alueet | ﬁehitysehdotukse}

- Asiakkaiden kokemukset
-Taloushallinnon sahkoistamisen
hyodyt

-Vastuu myyntityosta ohjelmia
kayttavalle henkilolle
-Hinnaston tarkastaminen

Myynti

- Ohjeiden tarkentaminen
Kayttoonotot - Kaytannon vinkit

- Kayttoonottopalvelun
markkinointi

- Koulutusvideot

KOUIUtus - Extranetin Iapikayminen

Sovellustuki -Yhteiset toimintap eriaatte et

\ NG 4

Kuvio 2. Yhteenveto tutkijan kehitysehdotuksista

5.4 Jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen ensivaiheessa selvitettiin palvelukokonaisuudessa ilmenevia ongelmia
ja kehitysehdotuksia. Jatkotutkimusaiheena voisi olla tarkempi perehtyminen selvi-
tyksessa nousseisiin aiheisiin. Selvityksessa saatiin esille ongelmia, jotka vaikeuttavat
ohjelmien kdyton laajentamista. Jatkotutkimuksessa ongelmat voitaisiin priorisoida ja
selvittaa niista tarkeimpia syvallisemmin laadullista menetelmaa kdyttden. Aineisto
kerattaisiin suorittamalla teemahaastattelu tarkasti valikoiduille tilitoimistojen paa-

kayttajille.
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Tutkimuksessa saatiin selville myos kehitysehdotuksia, joiden avulla palvelukokonai-
suutta voitaisiin parantaa. Palvelukokonaisuuden kehittamisen jalkeen voitaisiin sel-
vittaa jatkotutkimuksen avulla, mitd mielta asiakkaat ovat parannetusta palveluko-
konaisuudesta. Talla tavalla saataisiin selville asiakkaiden kokemuksia ja varmistuttai-

siin siitd, onko palvelukokonaisuuden kehittamisesta ollut hyotya.

Jatkotutkimusaiheena voisi olla myds selvittaa tilitoimistoasiakkailta, onko palveluko-
konaisuuden kehittaminen vaikuttanut ohjelmien kayton lisaantymiseen. Lisaksi olisi
tarkeaa ottaa selvaa, onko palvelukokonaisuuden kehittaminen helpottanut ohjelmi-

en kayton laajentamista tilitoimiston loppuasiakkaille.

Lisaksi jatkotutkimusaiheena voisi olla myos muiden palvelujen osa-alueiden toimi-
vuuden tutkiminen. Tassa tutkimuksessa aihe oli rajattu, ja palvelukokonaisuuden
muodostivat myynti, kdyttéonotto, koulutus, sovellustuki ja ohjelmat. Lisaksi palve-
lukokonaisuuteen kuuluvat padkayttajapalvelu ja laskutus, joita ei otettu tutkimuk-
seen mukaan. Jatkotutkimuksella voitaisiin selvittaa asiakkaiden kokemuksia paa-

kayttajapalvelun ja laskutuksen toimivuudesta.

Jatkotutkimukset) [ Aiheet

Jatkotutkimus 1 -Tarkempi perehtyminen

kartoitukse ssanousseisiin aih eisiin

- Kehitetyn palvelukokonaisuuden

Jatkotutkimus 2 toimivuuden selvitt aminen

asiakkaiden mislipiteiden avulla

= Palvelukokonaisuuden

Jatko tutkjmus 3 kehittamisen vaikutus ohjelmien

kayton lisaantymiseen

- Paakayttajapalvelun ja
Jatkotutkimus 4 laskutuksen toimivuuden

selvittaminen

- AN /

Kuvio 3. Yhteenveto jatkotutkimusaiheista
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Liitteet

Liite 1. Saatekirje
Ohjelmistotalo Oy:n palvelukokonaisuuden kehittaminen
Hyva asiakkaamme,

olemme kehittamassa Ohjelmistotalo Oy:n palvelukokonaisuutta viela enemman tili-
toimistoasiakkaidemme tarpeita vastaavaksi. Kehitystyd on osa opinndytety6tani,
jonka teen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa. Selvitimme Teiddan kokemuksianne
Ohjelmistotalo Oy:n palveluista (myynti, kdyttéonotto, koulutus, tuki, ohjelmat),
omaa ohjelmisto-osaamistanne ja kartoitamme niihin liittyvia ongelmia/esteita. Toi-
vomme my0s saavamme ehdotuksia, miten palvelujamme voisi parantaa.

Voitte paakayttdjana vastata itse kysymyksiin ja mikali mahdollista, niin keskustelet-
tehan kysymyksista myos muiden tyontekijdidenne kanssa. Ndin meidan on helpompi
kehittdaa palvelujamme enemman Teidan tarpeitanne vastaaviksi ja saatte myos itse
tietoa yrityksenne tyontekijoiden mielipiteistd kehittamistarpeita koskien.

Luottamuksellisuus

Kyselyyn vastataan anonyymisti, joten tilitoimistonne nimea ei tarvitse mainita. Ai-
neisto kasitellaan luottamuksellisesti, joten antamanne tiedot eivat tule tutkimukses-
sa esille.

Kyselyyn vastaaminen

Toivomme, etta vastaatte kyselyyn, silla kaikki vastaukset ovat meille tarkeita. Saatu-
jen vastausten avulla pystymme kehittdmaan palvelujamme enemman Teidan tarpei-
tanne vastaaviksi ja ndin ollen myo6s yhteistyota kanssanne. Kysely on kaksisivuinen ja
sithen voitte vastata perjantaihin 23.5. mennessa. Voitte tarvittaessa keskeyttaa ky-
selyn ja palata silhen my6hemmin sahkdpostiviestin kautta. Kiitamme ajastanne etu-
kateen ja toivotamme oikein mukavaa kevatta!

Lisatiedot:

Palvelukoordinaattori X X sahkopostiosoite
Tuotepaallikkd X X sahkopostiosoite



Liite 2. Taustatiedot ja avoimet kysymykset

Ohjelmistotalo Oy:n palvelukokonaisuuden kehittaminen

Kysymykset tilitoimistoanne koskien

1. Tilitoimistonne tyontekijdiden maara
O 1-6 henkilda
O 7-12 henkiloa
O yli 12 henkiloa

2. Tilitoimistonne asiakasyritysten maara
O alle 150 yritysta
O 150-300 yritysta
O 301-500 yrityst
O 501-1000 yritysta
O yli 1000 yritysta

3. Kuinka kauan olette olleet Ohjelmistotalo Oy:n asiakkaana
O alle 1 vuosi
O 1-3 vuotta
O yli 3 vuotta

4. Tarjoaako tilitoimistonne seuraavia palveluita

Kyl Ei
Ostoreskontran hoito O O
Myyntireskontran hoito O O
Kirjanpito O O
Palkanlaskenta O O
Myyntilaskujen teko O O
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Kysymykset Ohjelmistotalo Oy:n palveluja ja omaa ohjelmisto-osaamistanne
koskien

Kerrottehan mahdollisimman kattavasti, miten koette seuraavat osa-alueet ja mi-
td ongelmia/esteita niissa esiintyy. Toivomme, etta esitatte kehittamisideanne
asian korjaamiseksi/parantamiseksi, jotta voimme kehittaa palveluitamme.

5. Myynti asiakasyrityksillenne

Tuottaako Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien myynti loppuasiakkaillenne ongelmia? Kerrot-

tehan ongelmat/haasteet mahdollisimman tarkasti ja esitdttehdn kehittamisideanne asi-
an parantamiseksi.

6. Asiakasyritystenne kayttéonotot

Tuottavatko Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien kdytté6notot ongelmia? Kerrottehan kayt-

téonotoissa ilmenneet ongelmat/haasteet mahdollisimman tarkasti ja esitattehan kehit-
tdmisideanne asian parantamiseksi.

7. Asiakkaidenne kouluttaminen ohjelmien kaytossa

Onko Ohjelmistotalo Oy:n tarjoamissa koulutuksissa ilmennyt asioita, joita voisi paran-

taa? Kerrottehan, miten Ohjelmistotalo Oy:n tarjoamaa koulutusta voisi paran-
taa/kehittaa.

8. Oma ohjelmisto-osaamisenne

Koetteko, ettd omassa ohjelmisto-osaamisessanne olisi parantamisen varaa? Miten
omaa ohjelmisto-osaamistanne voisi kehittda?

9. Ohjelmistotalo Oy:n asiakaspalvelu/tuki

liImeneekod Ohjelmistotalo Oy:n asiakaspalvelun/tuen toiminnassa ongelmia? Miten
asiakaspalvelua/tuen toimintaa voisi kehittaa?



10. Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmat

Millaisia ongelmia Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien kadytdssa esiintyy? Miten ohjelmia
voisi parantaa?

11. Mikali koette, ettd Ohjelmistotalo Oy:n ohjelmien kdyton laajentaminen asi-
akkaillenne tuottaa ongelmia, kerrottehan olennaisimmat syyt (1-3 kpl)

Suuret kiitokset vastauksestanne!
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Taulukko 1. Taustatiedot

Tilitoimiston Myynti-
Vastaajat tyontekijéiden Asiakasyritysten Asiakkuuden Ostoreskontran | Myyntireskontran | Kirjan- Palkan- laskujen

lkm lkm kesto vuosina hoito hoito pito laskenta teko
Vastaaja 1 7-12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 2 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 3 7-12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 4 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 5 7-12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 6 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 7 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 8 yli 12 150-300 1-3 X X X X X
Vastaaja 9 7-12 alle 150 alle 1 X X X X X
Vastaaja 10 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 11 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 12 yli 12 501-1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 13 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 14 1-6 150-300 alle 1 X X — — X
Vastaaja 15 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 16 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 17 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 18 7-12 150-300 alle 1 X X X X X
Vastaaja 19 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 20 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 21 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 22 7-12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 23 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 24 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 25 1-6 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 26 yli 12 yli 1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 27 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 28 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 29 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 30 yli 12 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 31 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 32 1-6 alle 150 alle 1 X X X — X
Vastaaja 33 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 34 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 35 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 36 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 37 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 38 1-6 alle 150 alle 1 X — X — X
Vastaaja 39 7-12 150-300 yli 3 X X — — X
Vastaaja 40 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 41 yli 12 150-300 alle 1 X X X X —
Vastaaja 42 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 43 7-12 150-300 alle 1 X X X X X
Vastaaja 44 1-6 150-300 yli 3 X = X X =
Vastaaja 45 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 46 1-6 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 47 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 48 yli 12 501-1000 alle 1 X X X X X
Vastaaja 49 yli 12 yli 1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 50 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 51 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 52 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 53 yli 12 501-1000 yli 3 X X X X X
Vastaaja 54 yli 12 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 55 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 56 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 57 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 58 7-12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 59 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 60 yli 12 150-300 yli 3 X X X X X
Vastaaja 61 7-12 alle 150 alle 1 X X — — X
Vastaaja 62 7-12 alle 150 yli 3 X X X X X
Vastaaja 63 yli 12 301-500 yli 3 X X X X X
Vastaaja 64 1-6 alle 150 1-3 X X X X X
Vastaaja 65 1-6 alle 150 yli 3 X X X X X
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Kuvio 1. Yhteenveto selvityksen tuloksista
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Osa-alueet | ﬁehitysehdotuks&

- Asiakkaiden kokemukset
=Taloushallinnon sahkoistamisen
hyodyt

-Vastuu myyntityosta ohjelmia
kayttavalle henkilolle
-Hinnaston tarkastaminen

Myynti

- Ohjeiden tarkentaminen
Kayttoonotot - Kaytannon vinkit

- Kayttoonottopalvelun
markkinointi

- Koulutusvideot

Koulutus - Extranetin I3pikdyminen ‘

sove”ustuki \-Yhteiset toimintap eriaatte et /

Kuvio 2. Yhteenveto tutkijan kehitysehdotuksista




/Jatkotutkimukseh

Jatkotutkimus 1

Jatkotutkimus 2

Jatkotutkimus 3

Jatkotutkimus 4

N

/

/ Aiheet

-Tarkempiperehtyminen
kartoituksessa nousseisiin aiheisin

\

- Kehitetyn palvelukokonaisuuden
toimivuuden selvittaminen
asiakkaiden mislipiteiden svulla

- Palvelukokonaisuuden
kehittamisen vaikutus ohjelmizn
kayton lisaantymiseen

laskutuksen toimivuuden
selvittaminen

.

Kuvio 3. Yhteenveto jatkotutkimusaiheista
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