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Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda toimeksiantajayrityksen asiakaskokema palkanlaskentajar-
jestelman vaihdoksesta ja analysoida siihen liittyvia tuloksia. Toimeksiantajana tassa opinnayte-
tyossa toimii eras tilitoimisto. Tutkimuksen aihe on toimeksiantajayrityksessa ajankohtainen, koska
siella on otettu kayttdon uusi palkanlaskentajarjestelma, johon perustuen ei ole tehty vield asiakas-
tyytyvaisyysselvitysta.

Opinnaytety6 on tutkimuksellinen tyd. Menetelmana opinnaytetydssa kaytetaan maarallista seka
laadullista menetelmaa. Opinnaytetydssa kaytetdan paaasiallisena aineiston kerdamistapana ky-
selylomaketta. Opinnéytetydta varten myos haastatellaan toimeksiantajaa. Kyselylomakkeen tar-
koituksena on saada selville, mité mielta asiakkaat ovat uudesta palkanlaskentajarjestelméasta. Sel-
vityksen tavoitteena on myos selvittaa, miten asiakkaat suhtautuvat palkanlaskentajarjestelman
vaihtumiseen.

Opinnaytetyon tietoperusta kasittelee palveluprosessia, jossa on kuvattu prosessin eri vaiheita
seka palvelun laatua. Tietoperustaan liittyy keskeisend osana my6s taloushallinto, joka siséltaa
sahkoisen ja digitaalisen taloushallinnon seka integroidut jarjestelmat. Taloushallintoon liittyy myos
oma lukunsa toimeksiantajan palkanlaskentajarjestelmasta. Selvityksen liittyessa asiakastyytyvai-
syyteen, raportin tietoperustassa kasitelladn myos asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyon tulokset analysoidaan Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Kyselysta saamia tuloksia
havainnollistetaan seka diagrammeilla etté sanallisesti. Selvityksen tuloksista on hyotya myos toi-
meksiantajalle, koska toimeksiantaja pystyy kehittamaan toimintaansa saatujen tulosten perus-
teella.

Tulosten perusteella johtopaatoksend voidaan todeta, etta asiakkaat ovat padasiassa tyytyvaisia
uuteen palkanlaskentajarjestelmaan. Selvityksen tulokset myds kertovat sen, etta suurimman osan
asiakkaan mielesta palkanlaskentajarjestelman vaihtuminen on vaikuttanut asiakkuuteen positiivi-
sesti. Jokseenkin asiakkaiden mielesta palkanlaskennassa on tullut virheita, joten jarjestelmén au-
tomatiikalla ei ole pystytty vahentamaan tarpeeksi virheiden maaraa.
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The aim of the thesis is to find out the client's customer experience of the change of payroll system
and to analyze the related results. As a sponsor in this thesis, there is an accountancy firm. The
subject of the study is topical in the sponsoring company as it has introduced a new payroll system
based on which no customer satisfaction report has been made yet.

The thesis is research work. The thesis uses a quantitative research method. The main research
material for the thesis is the questionnaire. In the thesis, a questionnaire is used as a method of
collecting research data. The client is also interviewed for the thesis. The purpose of the question-
naire is to find out what customers think of the new payroll system. The aim of the study is also to
find out how customers are changing the payroll system.

The theoretical part of the thesis deals with a service process that describes the different stages of
the process and the quality of the service. The theoretical part also includes financial management,
including electronic and digital financial management and integrated systems. Financial manage-
ment also includes a chapter on the payroll system of the sponsor. When research relates to cus-
tomer satisfaction, the report's theoretical also deals with customer satisfaction.

The research results of the thesis are analyzed using an Excel spreadsheet program. The results
of the survey are illustrated both in terms of figures and verbally. The results of the research are
also useful to the sponsor, as the sponsor can develop his activities based on the results obtained.

Based on the results of the study, it can be concluded that customers are mainly satisfied with the
new payroll system. The results also show that most customers feel that the change in payroll
system has had a positive impact on customer relationships. Some customers think that errors
have occurred in payroll accounting, so the system's automation has not been able to reduce
enough errors.

Keywords: service process, financial administration, digitalization, static, customer satisfaction,
payroll system
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on vaikuttava tekija siinen, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia organisaation pal-
veluihin. Tyytyvaisyydelld saadaan pidettya nykyiset asiakkaat, mutta myds vakioasiakkaiden
kautta on mahdollista saada uusia asiakkaita. Tassa opinnaytety6ssa perehdytaan palkanlasken-

tajarjestelman uudistamiseen asiakastyytyvaisyyden kautta.

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittda toimeksiantajayrityksen asiakaskokema palkanlaskentajar-
jestelman vaihdoksesta ja analysoida siihen liittyvia tuloksia. Opinnéytetyon avulla on tarkoitus sel-
vittaa vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

o Ovatko asiakkaat tyytyvaisia uuteen palkanlaskentajarjestelmaan?

o Miten asiakkaat suhtautuvat palkanlaskentajarjestelman vaintumiseen?

Tama opinnaytetyo on tutkimuksellinen tyo. Kysymyksiin on tarkoitus saada vastauksia kyselysel-
vityksen avulla. Kyselyrunko koostuu viidestatoista kysymyksesta. Kyselylomakkeessa on seka
taustatietokysymyksia etta jarjestelmaan liittyvia kysymyksia. Palkanlaskentajarjestelman tekninen
puoli on myos tarkeaa jarjestelman kannalta, joten tarkoitus on saada selville, miten asiakkaiden
mielesta jarjestelman toteutus on onnistunut. Kyselyselvityksen avulla saadaan selville asiakkaiden
nakokulmasta se, mita hyvaa palkanlaskentajarjestelmassa on, seka onko mahdollisesti myos jo-

tain puutteita tai kehitettavaa.

Taman selvityksen toimeksiantajana toimii eras tilitoimisto. Selvityksen aihe on toimeksiantajayri-
tyksesséa ajankohtainen, koska siellé on otettu hiljalleen kayttodn uusi palkanlaskentajarjestelma,

johon perustuen ei ole vield tehty asiakastyytyvaisyysselvitysta.

Opinnaytety0 koostuu seitsemasta paaluvusta. Ensimmaisena on teoriaosuus, jonka jalkeen on
varsinainen selvitys. Teoriaosuudessa ensimmaisena kerrotaan palveluprosessista. Palvelupro-
sessi sisaltaad prosessin kuvauksen, prosessikaavion, prosessin johtamisen, prosessin kehittami-
sen ja uudistamisen, palvelun laadun seké palvelun laadun ulottuvuudet. Kolmantena lukuna on
taloushallinto, joka kattaa taloushallinnon kokonaisuuden yleisesti seka digitaalisen- ja sahkoisen

taloushallinnon. Kolmannessa luvussa on kasitelty myds jarjestelmia, johon kuuluu integroidut jar-



jestelméat seké palkanlaskentajarjestelma toimeksiantajayrityksessa. Neljas luku kasittelee asia-
kastyytyvaisyytta ja sen selvittamista. Lisaksi neljannessa luvussa on kerrottu asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista seka asiakasuskollisuudesta. Teoriaosuudessa on kaytetty lahdemate-
riaalina enemman kirjallisia lahteita, mutta lahteena on myds muutama verkkoartikkeli aiheeseen
littyen. Teoriaosuuden jalkeen on kasitelty itse selvitysta, joka sisaltaa kaytetyt menetelmat, selvi-
tyksen toteuttamisen seka kyselylomakkeen. Sen jalkeen vuorossa on selvityksen tulokset ja niiden

analysointi. Viimeisessa luvussa on johtopaatokset ja pohdinta.



2 PALVELUPROSESSI

Palvelu kasitteena voidaan ymmartaa monella tavalla. Palvelu on laaja kasite ja se vaihtelee hyvin
paljon henkilokohtaisen palvelun seka tuotteiden palvelun valilla. Palvelulla tarkoitetaan esimerkiksi
sita, ettd siind ovat vuorovaikutuksessa keskenaan asiakas ja fyysisten resurssien jarjestelmat.
Maaritelma perustuu aineettomiin tekoihin, jonka mukaan ongelmalle saadaan ratkaisu. (Gronroos
1998, 49, 52.)

Termia prosessi voidaan kayttdd monissa merkityksissa. Yleensa prosessina voidaan maaritella
melkein kaikki muutokset, kuten esimerkiksi kehitysprosessi. Prosessin kasite muodostuu ikaan
kuin resursseista ja toiminnasta. (Laamanen 2001, 19-20.) Prosessista voidaan kayttda myds ni-
mitysta toimintoketju, koska prosessille on maaritelty tiettyja tuotoksia ja tuotoksien vastaanottajia.
Tuotoksien vastaanottajilla tarkoitetaan asiakkaita. Asiakas voi olla yrityksen ulkopuolinen tai sisai-
nen. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 28.) Prosessi on kuin tapahtumasarja, koska prosessi
itsessdan muodostuu eri vaiheista. Prosessin tarkoituksena on lisdarvon tuottaminen asiakkaalle,
mutta myos saada syntymaan tulos, jota voidaan pitaa prosessin tuotteena. Yleensa prosessin on
hyva alkaa asiakkaasta, mutta prosessin olisi hyva myés paattya asiakkaaseen. (Lecklin 2006, 123;
Pesonen 2007, 129.)

Palveluprosessilla tarkoitetaan palvelutuotteen tuottamiseen tarvittavia resursseja ja tukitoimintoja.
Palveluprosessissa nakyvyysraja on sellainen tekija, joka erottaa organisaatiosta sen osan, joka
nakyy asiakkaalle. Asiakkaalle nakyvaa osaa kutsutaan vuorovaikutteiseksi osaksi ja puolestaan
asiakkaalle nakymattomasta osasta voidaan kayttaa nimea tukiosa. Vuorovaikutteinen osa on asi-
akkaan kannalta tarked, koska sen valityksella asiakkaat saavat palvelukokemuksen seka ovat
yhteydessa organisaatioon. Vuorovaikutteinen osa muodostuu asiakasresursseista, kontaktire-
sursseista, jarjestelmista, operatiivisista rutiineista seka fyysisista resursseista. Asiakasresursseilla
tarkoitetaan asiakkaita, kontaktiresursseilla tarkoitetaan puolestaan asiakaspalveluhenkilokuntaa
tai laitteita, joiden kanssa asiakas on suorassa kontaktissa. Jarjestelmat ja operatiiviset rutiinit vai-
kuttavat myos olennaisesti palvelukokemukseen, koska asiakas on myos vuorovaikutuksessa or-
ganisaation rutiinien ja jarjestelmien kanssa. Jarjestelmat luetellaan hallinnollisiin jarjestelmiin seka
rutiinit voivat olla esimerkiksi tyorutiineja. Fyysisilla resursseilla on merkittava vaikutus asiakkaan
kokemukseen palvelusta, niitd ovat esimerkiksi palveluyrityksen sijainti, tilaan liittyvat olosuhteet,
kuten lampotila seka tilassa olevat esineet ja laitteet. (Miettinen 2011, 46-48.)
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Erilaiset prosessilajit ovat tarkeassa asemassa organisaation toiminnassa. Ydinprosessit liittyvatkin
olennaisesti organisaation toimintaan, jonka mukaan ne liittyvat myos suoraan ulkoisten asiakkai-
den palveluun. Ydinprosessit palvelevat siis kokonaisuudessaan vain prosessin ulkoisia asiakkaita.
Ydinprosesseilla tahdataan siihen, etta niiden avulla pystytaan tuottamaan asiakkaalle lisaarvoa.
Yleensa ydinprosesseja on yrityksessa vahintaan kolme, mutta enintaan niita voi olla kymmenen.
Tyypillisimpia ydinprosesseja ovat esimerkiksi tuotanto-, tuotekehitys- ja asiakasprosessit. Tuki-
prosessit auttavat ydinprosesseja toimimaan ja takaavat sen, etta ydinprosessit onnistuvat. Tuki-
prosessia voidaan siis pitaa ydinprosessin vastakohtana, koska tukiprosessi on yrityksen sisainen
prosessi ja ydinprosessina voidaan pitaa yrityksen ulkoista prosessia. Yksi merkillinen tukiprosessi
on henkildstohallinto. Kolmas prosessiin liittyva termi on avainprosessi. Avainprosessi yhdistetaan
yrityksen menestymiseen, jonka perusteella sitd voidaan pitdd tarkeimpana prosessilajina.
Avainprosessit itsessaan voidaan maaritelld ydin- tai tukiprosessina. (Lecklin 2006, 130; Pesonen
2007, 131; Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 22.9.2018.)

Suurin osa palvelun tuotantoon liittyvista prosesseista on sellaisia, jotka eivat ndy asiakkaalle. Ne
tapahtuvat palvelun tukiosassa (kuvio 1). Tukiosalla on merkittava yhteys vuorovaikutteisen osan
kanssa. Tukiosan toiminnot ovat sellaisia, joiden voidaan sanoa tukevan vuorovaikutteista osaa.
Tukiosat jaotellaan johtamis-, fyysiseen- ja jarjestelmatukeen. Johtamistuella tarkoitetaan esimer-
kiksi esimiehia ja johtajia, jotka ovat vastuussa organisaation arvoista. Fyysinen tuki puolestaan
tarkoittaa tukihenkilostod, jotka yrittavat vaikuttaa palvelun onnistumiseen. Jarjestelmatuki perus-

tuu organisaation tekniikkaan liittyvista investoinneista. Niita ovat esimerkiksi tietojarjestelmat ja

laitteet. (Miettinen 2011, 48-49.)
| Palvelupro- I
l sessi |

M)
Vuorovaikut- ;
Tukiosa
teinen osa
;_J\
4 N\
[ Asiakasre- Kontaktire- [ Jarjestelmat [ Fyysiset re- ] [ Johtamistuki ][Fyysinen tuki
surssit

surssit surssit ja rutiinit

Jarjestelma-

tuki

KUVIO 1. Palveluprosessin vuorovaikutteinen osa ja tukiosa (Miettinen 2011, 46)
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Palveluprosessi ei ole yksinaan irrallinen, vaan se on osana kokonaisuutta. Tarkeina asioina pal-
veluprosessissa pidetaan sosiaalisia-, taloudellisia- ja ekologisia osa-alueita. Palveluprosessin
suunnittelussa on tarkeaa ottaa huomioon yrityksen strategiat, visiot ja missiot. Asiakkaiden ja si-
saisten toimintamallien ymmartaminen on aina eteenpain palveluprosessin suunnittelussa ja mit-
taamisessa. (Tirkkonen 2014, viitattu 7.10.2018.)

2.1 Prosessin kuvaus

Prosessin kuvaamiseen liittyy monipuolisia hy6tyja. Yksi merkittdva hyoty prosessin kuvauksesta
on organisaation toimintatapojen kuvaaminen. Se mahdollistaa sen, etta yhteistyon jarjestaminen
muiden organisaatioiden kanssa on helpompaa. Prosessikuvaukset auttavat ja selkeyttavat palve-
luiden kehittamista, tulosten mittaamista seka laadun arviointia. Prosessin kuvaamisessa on tar-
keaa huomioida yhdenmukaisuus eri tarpeita varten. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelu-
kunta 2012, viitattu 22.9.2018.) Prosessin kuvaaminen voidaan tehda monella eri tasolla, joten on
tarkead, etta prosessin kuvaaminen suoritetaan palvelemaan tiettya tarkoitusta. Talla tarkoituksella
tarkoitetaan esimerkiksi jarjestelmavaatimuksien kartoittamista uudelle tietojarjestelmalle. (Lindfors
2012, viitattu 30.9.2018.)

Yleensa prosessien kuvaamisessa lahdetaan liikkeelle kehittamistarpeen havaitsemisesta. Ensim-
maisena prosessien kuvaamisessa otetaan huomioon prosessien tunnistaminen seka valitaan ku-
vattava prosessi. Sen jalkeen on prosessin kayttétarkoituksen ja kuvaustason paattaminen, jonka
jalkeen on vuorossa prosessin perustietojen laadinta (kuvio 2). Perustietojen jalkeen vuorossa on
prosessikaavion laadinta. Prosessikuvauksessa on hyva ottaa huomioon se, etta kuvaus saadaan
sovitettua organisaation prosessikarttaan. Prosessikuvaus olisi hyva pystya sovittamaan myos or-
ganisaation kokonaisuuteen. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu
22.9.2018.)
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1 Prosessien 2 Prosessin
tunnistaminen kuvaaminen

S~
o s xumaltat 2.2 Kaytto- \ (" 2.3 Kuvaus- o n\ S
prosessin tarkoituksen | tapojen % vaamme¢'1 l_ Kokonalsuitesn
valrtsemmen Ja kuvaustason \ K’a -valineiden % ] sovittaminen

paattaminen / valitseminen

KUVIO 2. Prosessien kuvaamisen eteneminen (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta
2012, viitattu 22.9.2018)

Prosessien kuvaamisessa lahtokohtana pidetaan sita, ettd pystytdan tunnistamaan prosessit ja
maarittelemaan niille omistajat (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu
22.9.2018). Prosessin omistajana pidetaan sellaista, joka vastaa prosessin toimintatavasta. Pro-
sessin omistajan tehtaviin kuuluu esimerkiksi suunnitella tietojarjestelmia, kartoittaa osaamista,
reagoida poikkeamiin, kehittaa suorituskykya seka raportoida kehittyneesta suorituskyvysta. Pro-
sessin omistajan tehtaviin kuuluu myds toimia kehittajana, jotta toiminnan tavoitteet saadaan to-
teutetuksi. Prosessin omistajan tehtévakattaus voi olla hyvinkin laaja. (Laamanen & Tinnila 2009,
127.) Prosessin omistaja vastaa myds siita, etté liiketoimintaprosessin tulokset on saavutettu ja,
etta tuloksissa on paasty tavoitteisiin. Prosessihenkilostolta vaaditaan tehokasta ja oikeanlaista
toimintaa. Prosessin omistajan tehtavana on siis seurata, etta henkildston toiminta on oikeanlaista
ja kannattavaa. Prosessi vaatii tietyn maaran henkildita, jotka omaavat oikeat taidot. Prosessin
omistajan valitsemisessa kannattaa kiinnittdd huomiota siihen, kuka henkildistd mahdollisesti kiin-
nittaa eniten huomiota prosessin lopputuloksiin seka pitaa niita tarkeina. (Lecklin 2006, 131.) Pro-
sessin omistajana on mahdollista saavuttaa etuja, joka merkitsee sita, etta prosessin omistajalla
on velvollisuus vastata kokonaisuudessaan prosessin toimivuudesta. Prosessin omistajan vahva

etu on siing, etta han osaa tarpeeksi hyvin prosessin toiminnan. (Kiiskinen ym. 2002, 36-37.)

Prosessien tunnistamisen jalkeen seuraava vaihe on yleensa valita ja rajata kuvattava prosessi.
Rajauksella olisi tarkeaa varmistaa se, etta prosessi alkaa ja tulee paattymaan asiakkaaseen. Kay-
tanndssa se on mahdollista siten, etta asiakas tekee prosessin ensimmaisen seka viimeisen vai-
heen. Toinen tarkea huomioon otettava asia prosessin rajauksessa on hallittavuus ja tarkoituksen-
mukaisuus. On tarkeéa, etté prosessi on helposti hahmotettava ja hallittava. Prosessien rajaamisen
yksi tarkea peruste on myos siina, ettd ensimmaisena rajaus olisi hyva alkaa suunnittelusta ja lo-
pulta paattya arviointiin. Talla tavoin voidaan taata jatkuva prosessin kehittdminen. (Laamanen
2001, 52-53; Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 22.9.2018.)
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Prosessin omistajalla on paatdsvalta siina, milla tasolla prosessi olisi hyva kuvata. Ensimmaisena
on tarkeaa selvittaa prosessin kuvauksen kayttotarkoitus ja se, miksi prosessi ylipaataan kuvataan.
Yleensa prosessin kayttotarkoituksella on merkitys kuvauksen tasoon. Prosessin perustiedoista
olisi hyva aloittaa prosessin kuvauksen tekeminen. Prosessin omistaja yleensa tayttaa prosessin
perustiedot ja hanella on taten valta yllapitda prosessikuvausta seké paivittaa sité. (Lecklin 2006,
137-138; Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 22.9.2018; Virtanen &
Wennberg 2005, 143.) Kuvaustason paattamisen jalkeen tarkeda on huomioida kuvaustavat ja -
valineet. Prosessin kuvaamisessa tarkeda on huomioida, etta mita vaiheita prosessiin liittyy, miten
prosessin eri vaiheisiin osallistuminen on jaettu seka millainen prosessikaavio olisi hyva laatia. Ku-
vauksen tarkeys viittaa siihen, etta silla pystytdan huomioimaan vaiheittain asiakkaan osallistumi-

nen prosessiin. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 22.9.2018.)

Prosessin kuvauksen lahtotietona on prosessin perustiedot. Lisaksi kuvauksessa on otettava huo-
mioon sanallinen kuvaus seka kaavio, eli graafinen kuvaus. Johdonmukaisuus ja selkeys on tarkea
osa kuvausta. Ensimmaisena laaditaan prosessin perustiedot, joiden tarkoituksena on selvittaa
prosessin tarkoitus seka keskeisimmat tiedot. Prosessin toimintoihin liittyva taulukko on myos yksi
tarkea osa prosessin kuvaamisessa. Toiminnot-taulukossa on tarkoituksena esittaa esimerkiksi
prosessin toiminnot, vaiheet ja lahtdtila. Perustietolomake ja Toiminnot-taulukko ovat sellaisia, joi-
den yhteys toisiinsa olisi tarkeaa huomioida. Perustiedot muokataan siten, etta ne auttavat lahto-
kohtien tunnistamisessa, kun taas Toiminnot-taulukon tarkea tehtava on graafisen kuvauksen tu-
keminen. (Lecklin 2006, 136-137; Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta, viitattu
22.9.2018.) Prosessin kuvauksen viimeinen vaihe liittyy kokonaisuuteen ja siihen, miten kuvaukset
saadaan sovitettua prosessikarttaan. Jokainen kuvattava prosessi liittyy olennaisesti prosessin

kokonaisuuteen. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 22.9.2018.)

Prosessin kuvaamiseen voi liittya myos tietynlaisia haasteita, jotka kannattaa ottaa huomioon pro-
sessin kuvaamisessa. Palveluprosessin kuvaamisessa on tarkeaa huomioida riittavien resurssien
ja valmiuksien maara. Puutteellisista resursseista ja valmiuksista nahda palveluprosessin koko-
naisuus, kuvauksen sisallon ymmarrys yksittaisista osa-alueista ja sisaisista prosesseista jaa mah-
dollisesti sisaistamatta. Palveluprosessin kuvaaminen voi siis olla hyvinkin monipuolista, mutta ei

valttdmatta asiakaslahtoista tai vastaa asiakkaan tarpeeseen. (Tirkkonen 2014, viitattu 6.10.2018.)
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2.2 Prosessikaavio

Ennen prosessikaavion piirtamisen aloitusta on hyva olla rajaus, tarkoitus, asiakas ja vaatimukset
selvilla. Prosessikaavio tarkoittaa yksinkertaisesti jonkin prosessin kertomista piirroksella. Proses-
sikaaviossa kaydaan prosessin eri vaiheet lapi. Prosessikaaviossa prosessin vaiheet huomioidaan
aikajarjestyksessa. Prosessikaaviossa esitetaan yleensa prosessin eri vaiheiden lisaksi myos roolit
ja henkilét. Prosessien kuvaamiselle graafiseen muotoon on yleensé moniakin syita. Niista yksi voi
olla esimerkiksi se, etta halutaan kehittaa tietojarjestelmia tai ongelmien ratkaisua. (Hannus 1994,
46; Laamanen 2001, 92; Laamanen & Tinnila 2009, 124; Pesonen 2007, 149.)

Prosessikaavio perustuu siihen, ettd sen avulla voidaan havainnollistaa prosessin sisaltd. Proses-
sikaavio on jarkevintd yleensa tehda mahdollisimman pelkistetyksi, jotta sen lukeminen ja ymmar-
taminen olisi helppoa. Prosessikaavion ymmarrettavyyteen ja selkeyteen vaikuttaa myds kaavion
mahtuminen yhdelle sivulle. (Lecklin 2006, 140-141.)

Ensim- - Proses-
Viimeinen _
mainen W) 0> = g e sin
vaihe :
vaihe asiakas

KUVIO 3. Yksinkertainen prosessikaavio (Pesonen 2007, 149)

Kuviosta 3 nahdaan, etta prosessikaavio voidaan piirtaa hyvinkin yksinkertaiseksi ja pelkistetyksi.
Prosessikaavion perusidea on se, etta siina on kuvattuna prosessin eri vaiheet. Prosessikaavio on
helpoin piirtad vaakasuoraan, joka etenee vasemmalta oikealle vaihe kerrallaan. (Pesonen 2007,
149.)

2.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen viittaa siihen, etta sen avulla voidaan maarittaa ydin- ja tukiprosessien johta-
minen (Kiiskinen ym. 2002, 29). Lahtokohtana prosessijohtamisessa on se, ettd prosessien orga-
nisointi pyritaan tekemaan prosessien pohjalta. Prosessijohtamisessa on tarkedad tunnistaa

ydinprosessit. Ydinprosesseiksi voidaan luokitella esimerkiksi se, kun markkinoille lanseerataan
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uusia tuotteita tai palveluita. Ydinprosessina pidetaan myos asiakaskannan hallintaa. Prosessijoh-
tamisessa pyritaan ohjaamaan asiakkaiden toimintaa. Ydinprosesseille tarvitaan yleensa suoritus-
kyvysta vastaava prosessinomistaja. Prosessijohtamisen avainasioita ovat suoritustavoitteet ja -
mittarit. Myds tarkeina asioina voidaan pitaa avointa kommunikointia ja tiivista yhteistyota. (Hannus
1994, 32, 39.)

Prosessijohtamisella pyritaan tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle. Jotta lisdarvon tuottaminen olisi
mahdollista, taytyy prosessijohtamisen perustua prosesseihin, joiden avulla lisdarvon tuottaminen
onnistuu. Prosessijohtamisella on mahdollista vaikuttaa my6s muutoksiin henkilokohtaiselle tasolle
asti. (Kiiskinen ym. 2002, 30.) Prosessijohtamisesta l0ytyy se etu, ettd sen avulla voidaan yhtenais-
taa seka kaytantoda etta organisaatiota. Prosesseja kehitetdan yleensa kokonaisuus huomioiden,
joten yhtenaisyys kaytannon ja organisaation valilla helpottaa prosessien kehittamista. (Lecklin
2006, 128.)

2.4 Prosessin kehittaminen ja uudistaminen

Prosesseissa voidaan miettia monesti sitd, onko prosessin parantaminen vai uudistaminen pa-
rempi vaihtoehto. Prosessin parantaminen eli kehittaminen voi olla vaihtoehto joissakin tilanteissa,
mutta uudistamiselle on tarvetta silloin, kun huomataan, etta tuloksia ei voida parantaa enaa perin-
teisilla keinoilla. Mikali tuloksia ei saada parannettua enaa perinteisilla keinoilla, silloin yleensa kan-
nattavinta on miettia prosessia laajemmasta nakokulmasta, jonka perusteella voi olla ratkaisuna
kokonaan uuden prosessin suunnitteleminen. Organisaation toimintaa voidaan yleenséa parantaa

vain kehittamalla tai uudistamalla prosesseja. (Lecklin 2006, 199; Lecklin & Laine 2009, 211.)

Prosessin kehittaminen liittyy yrityksen muuhun suunnitteluun ja kehittdmiseen. Sen takia voidaan
sanoa, etta se pohjautuu samoihin visioihin, strategioihin ja toimintaperiaatteisiin, joilla ohjataan
yrityksen toimintaa. Prosessin kehittdmiselle pitaa olla selkea tavoite seka riittdvat resurssit. Muu-
toksilla pyritaan siihen, etta sen avulla pystytaan jatkuvaan kehittdmiseen prosessin osalta. Toimin-
nan tehostaminen ja toiminnan laadun parantaminen ovat tarkeimpia tavoitteita, joihin prosessin
kehittdmiselld pyritaan. Prosessin kehittdmisella usein halutaan vaikuttaa prosessin mitattavuuteen
seka parantaa kaytettavyytta ja luotettavuutta. Kehittamisen laajuus voi yleensé vaihdella laajan ja
jatkuvan muutoksen valilla. Kehittdmisen paaasiallinen syy on se, etta silla halutaan etsia ratkaisua

johonkin ongelmaan. (Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta 2012, viitattu 28.9.2018.)
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Palveluprosessia kehittdmalla organisaation henkildston rooleja voidaan saada selkiytettya. Kehit-
tamisessa kannattaa huomioida prosessiajattelu, koska silla tavoin voidaan tehostaa organisaation
toimintaa seka nopeuttaa jatkuvaa kehittymista. Mahdollinen yhteistyd muiden organisaatioiden
kanssa voi syventya. Mahdollista on myos se, etta organisaatioiden yhteistyon vaikutuksesta uusia
toimintatapoja ja -malleja l16ydetaén niin, ettd useamman organisaation toiminta kehittyy. (Tirkko-
nen 2014, viitattu 7.10.2018.)

Prosessin uudistamisessa on hyva ottaa huomioon se, miten prosessin uudistamisella voitaisiin
parantaa tuloksia ja tuottavuutta. Yleensa uudistamiselle on siina vaiheessa myonteinen vastaus,
jos tulokset ja tuottavuus voivat sen seurauksena parantua. Paatoksen jalkeen on mahdollista aloit-
taa uudistamisprojekti. Uudistamisprojektissa kannattaa huomioida pitka tahtays, eli uudistami-
sessa tulisi ottaa huomioon riittdvan kauas asetettu tahtain. Tavoite on pystyttava asettamaan niin,
etta prosessin tulosta saataisiin parannettua merkittavasti. Uudistaminen on mahdollista tehda use-
amman kerran samalle prosessille sen elinkaaren aikana. Uudistamisprojektin kdynnistyessa pitaa
ottaa huomioon myds nykytilanne, jonka mukaan asiakkaille lisaarvoa tuottavat asiat tulisi huomi-
oida myos uudistetussa prosessissa. (Lecklin 2006, 199-200; Lecklin & Laine 2009, 211.)

2.5 Palvelun laatu

Mikali organisaatiolla on hankalaa erottua kilpailijoistaan, voidaan palvelulla erilaistaa tarjontaa.
Organisaatioiden uudet tuotteet voivat saada nopeasti markkinoille seuraajia. Yhtena merkittavana
kilpailukeinona pidetaan palvelun laatua. Palvelun laatu vaikuttaa seka uusiin etta nykyisiin asiak-

kaisiin. Laadulla voidaan sailyttaa asiakastyytyvaisyys nykyisissa asiakkaissa. (Ylikoski 2001, 117.)

Palvelussa on tarkeaa se, etta asiakkaat odottavat hyvaa palvelua yritykselta. Hyvan palvelun mer-
kitys voidaan kasitelld monella tavalla. Palvelun laatu on hyvin ihmiskeskeista eli jokaiselle ihmi-
selle palvelu voi merkita erilaisia asioita. Asiakkaat arvostavat eri asioita, joten yritysten pitaa pyrkia

selvittdmaan, mista nadissa arvostuksissa on kyse. (Ylikoski 2001, 117.)

Laadun kasite ei ole yksiselitteinen ja laatua on hankala maaritella pelkastaan parilla sanalla. Laa-
dun kasite perustuu siihen, miten hyvin tuotteella (palvelulla tai tavaralla) voidaan tayttaa asiakkaan
vaatimukset ja odotukset. Laadun merkitys pohjautuu asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Organisaa-

tio ei voi vastata asiakkaan puolesta, joten laadun vastaamisen odotuksiin pystyy kertomaan vain
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asiakas itse. Laadun tulkitsijana pidetaan asiakasta. Asiakas yhdistaa laatuun seka palvelun lop-
putuloksen etta palveluprosessin. Kahta edella mainittua tekijaa kutsutaan nimilla tekninen eli lop-
putuloslaatu seka toiminnallinen eli prosessilaatu. Kolmantena laatuun vaikuttaa mielikuva eli
imago. Asiakas voi hyvan imagon avulla olla tyytyvainen laatuun, vaikka tapahtuisikin pienia vir-
heita. Huonolla imagolla puolestaan asiakkaan huonot kokemukset laatuun huononevat ennes-
taan. (Ylikoski 2001, 118-119.)

Imago, brandi

Odotukset Kokemukset

Suunnittelun laatu Suhteen laatu
Asiakkaan kokema laatu:
= valitén

» pitk&aikainen

Tuotannon ja

toimituksen laatu Tekninen laatu

KUVIO 4. Palvelun laadun osatekijét (Ylikoski 2001, 119)

Kuviosta 4 nahdaan, mitka tekijat vaikuttavat palvelun laatuun. Imago on laadun merkityksen yti-
messa, jota seuraa asiakkaiden kokemukset ja odotukset. Tekninen- ja toiminnallinen laatu tay-
dentavat toisiaan. Ylikoski (2001, 119) luokittelee teknista laatua arvioidessaan kiinnittdmaan huo-
miota siihen, mita asiakas saa. Toiminnallisessa laadussa puolestaan siihen, miten asiakasta pal-

vellaan.

Palvelun laatu kattaa palvelun ennakko-odotukset, mutta myos koetut kokemukset. Asiakkaan odo-
tukset palveluun voivat olla matalat tai korkeat. Matalilla odotuksilla ja palvelukokemuksen ylitta-
essa ennakko-odotukset, voidaan sanoa asiakaskokemuksen olevan positiivinen. (Tirkkonen 2014,
viitattu 30.9.2018.)

17



2.6 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palveluun liittyy keskeisesti vuorovaikutus. Palvelun tarjoaja ja asiakas ovat keskeisessa osassa
vuorovaikutustilanteessa. Palvelun kokemus muodostuu asiakkaan ja myyjan valisesta vuorovai-
kutustilanteesta. Laadun ulottuvuuksia on olemassa kaksi. Ensimmainen niista on lopputulosulot-
tuvuus, josta voidaan kayttaa myos nimea tekninen ulottuvuus. Toinen ulottuvuus puolestaan on

prosessiulottuvuus eli toiminnallinen ulottuvuus. (Grénroos 1998, 63.)

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas pitaa tarkeana sanoja mité ja miten. Asiakkaan mielipide
palvelun laatua arvioidessa liittyy siihen, mita vuorovaikutuksessa syntyy yrityksen kanssa. Tata
kutsutaan tekniseksi laaduksi. Toinen tarked palvelun laadun arvioiva tekij@ on se, miten asiakas
saa ja kokee palvelun. Tata kutsutaan prosessin toiminnalliseksi ulottuvuudeksi. (Gronroos 2009,
101.) Toiminnallinen ulottuvuus vastaa myds asiakkaan kokemuksen kulutusprosessia. Toiminnal-
liseen laatuun liittyy palvelun ilmapiiri, vuorovaikutus seka henkilokunnan kayttaytyminen suh-
teessa asiakkaan odotuksiin. (Tirkkonen 2014, viitattu 6.10.2018.)

Kokonaislaatu

Imago

(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tek- Prosessin toimin-

ninen laatu: mita nallinen laatu: miten

KUVIO 5. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103)

Yll&olevassa kuviossa (kuvio 5) nakyy, miten palvelun kaksi laatu-ulottuvuutta muotoutuvat kuvioon
imagon ymparille. Ylikoski (2001, 136-137) méaarittelee imagon seuraavasti: imagolla summataan
tunteet, mielikuvat ja kokemukset yhteen. Imago on tarked osa laatukokemuksessa, koska se ker-
too asiakkaan tunteista, kokemuksista ja mielikuvista. Varsinkin mielikuvat liittyvat olennaisesti pal-

velukokemukseen.
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Ylikosken (2001, 126-128) mukaan tarkeimmaét viisi tekijaa, johon asiakas kiinnittaa erityista huo-

miota arvioidessaan palvelun laatua ovat:

1. Luotettavuus merkitsee sita, etta palvelu on sellainen, joka noudattaa virheettomyytta ja joh-
donmukaisuutta. Palvelun tarjoajalta vaaditaan lupausten pitamista seka oikeanlaisesti palvelun
suorittamista. Luotettavuutta voidaan pitaa tarkeimpana asiana mihin kiinnitetdé@n huomiota palve-

lun laadun arvioidessa.

2. Reagointialttiudella tarkoitetaan sitd, miten palvelun tarjoajan palvelualttius nékyy ulospain.
Reagointialttius painottuu paljolti halukkuuteen ja valmiuteen palvella. Palvelun odotukset ovat

yleensa mahdollisimman nopeassa palvelussa.

3. Patevyys puolestaan viittaa palvelun henkiloston osaamiseen ja tietoihin.

4. Saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa. Organisaatioon saa taten esimerkiksi hel-
posti yhteyden puhelimitse. Puhelimen paassa on tarkeaa huomioida se, etta asiakkaalla on mah-
dollisuus paasta linjoille mahdollisimman nopeasti. Asiakas arvostaa nopeaa palvelua. Yleensa

huomiota kiinnitetadn tassa myds organisaation sijaintiin.

5. Kohteliaisuus liittyy organisaation henkiloston kaytokseen. Pelkastaan kaytos ei riita kattamaan
kohteliaisuutta, siihen maaritellaan myos henkiloston ulospainsuuntautuneisuus. Ulospainsuuntau-

tuneisuus viittaa yleensa pukeutumiseen.

Edella mainitut viisi tekijaa vaikuttavat palveluprosessin laatuun. Mainitut tekijat vaikuttavat tavalla
tai toisella siihen, miten palvelu vaikuttaa asiakkaaseen ja millaista palvelua han saa. Voidaan sa-
noa, etté patevyydella on erikoismerkitys palvelun laatuun vaikuttamisessa. Ainoastaan patevyys
vaikuttaa merkittavasti palvelun lopputulokseen, koska se viittaa siihen, mita asiakas saa. (Ylikoski
2001, 129.)
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3 TALOUSHALLINTO

Taloushallinnon merkitys on tarkeaa ymmartaa. Sita kuitenkin kasitellaan kirjallisuudessa hyvin
vaihtelevasti. Taloushallinto sisaltaa digitaalisen ja sahkoisen taloushallinnon, joten onkin tarkeaa
ymmartaa taloushallinnon, digitaalisuuden ja sahkoisyyden kasitteet. Digitaalisella ja sahkdisella
taloushallinnolla voidaan viitata Iahes samaan asiaan, mutta paaasiassa niilla tarkoitetaan kuiten-
kin kahta eri asiaa. Digitaalisen ja sahkdisen taloushallinnon konkreettinen nakyvyys taloushallin-

nossa on myos tarkeaa oivaltaa. (Lahti & Salminen 2014, 15.)

3.1 Taloushallinnon kokonaisuus

Taloushallinnon termia ei yleensa osata maarittaa tarpeeksi tarkasti. Taloushallinnon termia pyri-
taan kayttdmaan niin Suomessa kuin muualla maailmassakin. Taloushallinto ja laskentatoimi tar-
koittavat periaatteessa samaa, mutta voidaan sanoa, etta taloushallinto on kattavampi ja laajempi.
Organisaation on pystyttava raportoimaan omasta toiminnastaan sidosryhmille. Taloushallinnon
avulla siis tama raportointi sidosryhmille onnistuu. Taloushallinto on tietynlainen jarjestelma, jota
yritys tarvitsee mahdollisen raportoinnin toteuttamiseen. Taloushallinto jakautuu ulkoiseen ja sisai-
seen laskentatoimeen. Sidosryhmat maarittavat onko laskentatoimi ulkoista vai sisaista. Ulkoisen
laskentatoimen avulla pystytaan tuottamaan aineistoa yrityksen ulkopuolelle. Sisaisessa laskenta-

toimessa pyritdan keskittymaan yrityksen taloudelliseen puoleen. (Lahti & Salminen 2014, 15-16.)

Taloushallinto pystytddn maarittamaan myods tietojarjestelman nakokulmasta. Tietojarjestelman
mukaan taloushallintoa pidetaan tietynlaisena komponenttina, jonka avulla pystytdan saavutta-
maan tietynlainen tulos. Esimerkiksi naméa komponentit voivat olla ohjelmistoja tai tulosteita. Ta-
loushallinto on mahdollista maaritella myds strategisella tasolla. Strateginen taso perustuu yleensa
liketoimintaprosesseihin. Yleensa taloushallinto suositellaan kasittelemaan pienempina osina,

jonka mukaan konkretisointi on mahdollista. (Lahti & Salminen 2014, 16.)

Kuviossa 6 on havainnollistettu taloushallinnon kokonaisuutta ja sita, miten eri osaprosessit liittyvat
paakirjanpitoon. Taloushallinto koostuu paakirjanpidosta, sen esiprosesseista, raportoinnista ja ar-
kistoinnista. Voidaan sanoa, etta paakirjanpito toimii solmukohtana osaprosesseille yhdistelemalla
osaprosesseja. (Lahti & Salminen 2014, 18.)
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Raportointi

Ostoreskontra
Laskutus- ja
myyntireskontra l Matkareskontra
Kayttiomaisuus- <skiri i Rahaliikennejar-
reskontra » Paakirjanpito - jestelma

E

WYaihto-omaisuus
ja tuotanto

Projektilaskenta

Palkkakirjanpito

| S | S S— S—

M

Arkistointi

KUVIO 6. Taloushallinnon kokonaisuus (Lahti & Salminen 2014, 19)

Taloushallinnon osaprosesseja ovat siis osto-, laskutus-, myynti-, kayttdomaisuus- ja matkares-
kontra, vaihto-omaisuus ja tuotanto, rahaliikennejarjestelma, projektilaskenta ja palkkahallinto
(Lahti & Salminen 2014, 16-17). Tarkeimpana osaprosessina opinnaytetyoni kannalta voidaan pi-

taa palkkahallintoa.

3.2 Digitaalisuus ja digitaalinen taloushallinto

Digitaalisuus voidaan ymmartaa monella tavalla. Digitaalisuus on esimerkiksi tiedon kéasittelya ja
sen siirtamista sahkoisessd muodossa. Tietoja voi olla monissa erilaisissa tietokannoissa. Tieto-
kantaohjelmistoilla pystytdan maarittelemaan, mika rakenne tiedolla on. Digitaalista tietoa voidaan
késitella ja siirtaa erilaisilla ohjelmistoilla. Yleensa tietojen kasitteleminen ja siirtdminen vaatii sita,
ettd mahdolliset ohjelmistot olisivat myds sahkdisessd muodossa. Tieto pystyy kulkemaan seka
langallisesti etta langattomasti. Kaikkia digitaalisia tietoja voidaan siirrella tai kasitella yleensa pal-

jon nopeammin kuin paperisessa muodossa olevaa tietoa. (Lahti & Salminen 2014, 19.)
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Myos digitaaliselle taloushallinnolle on hankala maaritelld pelkastaan yhta yhdenmukaista maari-
telmaa. Taloushallinto kehittyy koko ajan ja sita varten pelkastaan digitaalisen taloushallinnon maa-
rittdminen on hieman hankalaa. Taloushallinnon kehitys johtuu suurimmaksi osaksi digitaalisuu-
desta ja sahkaistymisesta. Digitaalinen taloushallinto tarkoittaa Iyhyesti sita, etta tietoja automati-
soidaan digitaalisesti. Voidaan siis sanoa, etta digitaalisuus vastaa automatisointia. Digitaalisuuden
avulla pyritaan pitdmaan huoli siita, etta tiedot kasitellaan automaattisesti. (Lahti & Salminen 2014,
23-24.)

Digitaalisen taloushallinnon ymparisto
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KUVIO 7. Digitaalisessa taloushallinnossa prosesseja tarkastellaan yli yritys- ja sidosryhmérajojen
(Lahti & Salminen 2014, 25)

Ylla olevassa kuviossa (kuvio 7) on kuvattu digitaalisen taloushallinnon ymparistéa. Toisin sanoen
kuviossa nakyy, miten digitaalisessa taloushallinnossa tarkastellaan erilaisia prosesseja. Proses-
seja voidaan tarkastella yli sidosryhmarajojen. Digitaalisesta taloushallinnosta voidaan siis kayttaa
nimea prosessi, joka sisaltaa esimerkiksi tietokonejarjestelmia, ihmisten tekemisia seka organisoin-
teja. Voidaan sanoa, etta digitaalinen taloushallinto painottuu vahvasti yrityksen reaaliprosesseihin.
(Lahti & Salminen 2014, 24-25.)
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Digitaalisesta taloushallinnosta on paljon hyétyé verrattuna ihan tavalliseen paperiseen taloushal-
lintoon. Tarkeimpina hyotyina voidaan pitaa nopeutta ja tehokkuutta. Merkittava etu digitaalisessa
taloushallinnossa on myos se, etta sen avulla virheet vahenevat huomattavasti. Digitaalinen talous-
hallinto on my0s ekologisempi vaihtoehto. Digitaalisesta taloushallinnosta tekee ekologisen se,
koska se on ymparistoystavallisempaa, kuin pelkka tavallinen paperinen taloushallinto. Virheiden
vahentymiseen vaikuttaa automaatio, koska jarjestelmat hoitavat kaikki tyovaiheet suurimmaksi
osaksi. Ennen digitaalista taloushallintoa tydvaiheet suoritettiin manuaalisesti. (Lahti & Salminen
2014, 32-33.)

3.3 Sahkoinen taloushallinto

Digitaaliseen taloushallintoon kuuluu myos termi séhkoistaminen. Taloushallinnon séhkoistaminen
tarkoittaa esimerkiksi tietotekniikkaa tai palvelua, joita hyddyntamalla voidaan tehostaa taloushal-
lintoa. Verkkolaskutusta voidaan pitaa tyypillisimpana esimerkking sahkdisesta taloushallinnosta.
Toinen merkittava esimerkki sahkoisesta taloushallinnosta on taloushallinnon materiaalin siirtymi-
nen sahkdiseen muotoon. Sahkaisen taloushallinnon yksi keskeinen piirre on verkkolaskutus. Sah-
koinen taloushallinto on kuitenkin paljon laajempi kuin pelkka verkkolaskutus, koska sahkdisessa
taloushallinnossa kasitellaan kaikki taloushallinnon materiaalit iiman paperisia tositteita automaat-
tisesti. Laajan kokonaisuuden perusteella sahkdinen taloushallinto perustuu sahkoisiin prosessei-
hin, joiden avulla pyritaan hoitamaan taloushallintoa. Automaattisuus on sahkaisen taloushallinnon
yksi tarkea termi, koska taloushallinnon materiaalit pyritaan kasittelemaan mahdollisimman auto-
maattisesti. Sahkoista taloushallintoa voidaan pitaa niin laajana kokonaisuutena, etté se kasittaa
lahes kaikki organisaation tehtavat ja toiminnot, jotka liittyvat talouteen. (Lahti & Salminen 2014,
26; Helanto, Kaisaniemi, Koskinen, Kuntola & Siivola 2013, 28.)

Sahkoisella taloushallinnolla pystytaan tekemaéan samanlaiset asiat kuin perinteisellakin taloushal-
linnolla, mutta sahkdisyyden ansiosta se kaikki on paljon joustavampaa ja tehokkaampaa. S&hkoi-
sen taloushallinnon yksi merkittava hyoty on siind, etta sen avulla asiakkaan ja tilitoimiston yhteis-
tyd helpottuu, koska molemmat tahot paasevat kasiksi taloustietoihin. Sahkdinen taloushallinto
tuottaa myds lisdarvoa tehokkuudellaan, luotettavuudellaan seka joustavuudellaan kaikille, jotka
tydskentelevat taloushallinnon parissa. Lisaarvon tuottamisella tarkoitetaan sita, etta séahkoisessa
taloushallinnossa taloustiedot pystytdan kasittelemaan vaivattomasti omalla tydpisteelld. Ei enaa

tarvitse siirrelld paperilla olevia tietoja joka paikkaan. (Helanto ym. 2013, 32-33.)
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Kuviossa 8 nékyy taloushallinnon kehitys Suomessa. Paperista kirjanpitoa on kaytetty viela 1990-
luvulla seka 2000-luvun alkupuolella siihen saakka, kunnes sahkoinen taloushallinto on alkanut

yleistyd. Sahkdinen taloushallinto on tullut suurimmaksi osaksi vasta 2000-luvulla. (Lahti & Salmi-

nen 2014, 27.)
Digitaalinen
taloushallinto
Sihkdinen
taloushallinto

1990-luku 2000-luku 20xx-luku

Paperiton
kirjanpito

'

KUVIO 8. Séhkéisen taloushallinnon kehitys Suomessa (Lahti & Salminen 2014, 27)

Sahkoinen taloushallinto viittaa siihen, etta silla hoidetaan asioita osittain sahkopostitse tai ver-
kossa. Voidaan sanoa, etta ero digitaalisen ja sahkdisen taloushallinnon vélilla viittaa sanaan "osit-
tain”. Taloushallinnon ohjelmia on paljon sahkdisessa muodossa, mutta joissakin voidaan silti tar-
vita viela manuaalisen tyon tekemista. Digitaalisessa taloushallinnossa puolestaan kaikki tiedon-
siirrot ja -kasittelyt ovat automaattista eli materiaalit ovat digitaalisessa muodossa. (Alanen 2015,
viitattu 30.9.2018.)

3.4 Jarjestelmat

Taloushallinnossa on tarkeaa kiinnittaa huomiota jarjestelmavalintoihin. Jarjestelmavalinnat vaikut-
tavat keskeisesti digitaaliseen taloushallintoon paasemiseen. Keskeinen vaikutus on silla, kuinka
digitaaliseen taloushallintoon yrityksella on mahdollista paasta. Jarjestelmavalintoihin vaikuttavat
esimerkiksi strategia, toimiala, kilpailutilanne seka resurssien saatavuus. (Lahti & Salminen 2014,
34.)

Kaikilla yrityksilla on kaytossaan jokin taloushallintojarjestelma, joka maaraytyy yleensa sen mu-

kaan, millainen tarve yritykselld on jarjestelmalle. Eri yrityksilla ja toimialoilla voi olla hyvinkin erilai-

sia ja toisistaan poikkeavia tarpeita taloushallinnon jarjestelmille. Yrityksen tilanteesta ja tavoitteista
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on hyvéa tehda ensin perusteltu analyysi, jotta jarjestelmén valitseminen on helpompaa. (Lahti &
Salminen 2014, 34.)

3.41 Integroidut jarjestelmat

Automatisoitua digitaalista taloushallintoa voidaan my6s méaaritella sanalla integroitu. Sana integ-
roitu tulee siita, etta digitaalisen taloushallinnon voidaan sanoa integroituvan reaaliprosesseihin.
Integraatio liittyy vahvasti yrityksen koko arvoketjuun. Voidaan sanoa, etta integraatioon ei siis pel-
kastaan liity organisaation omia jarjestelmia, tyontekijoita tai toimintoja. Toimiva integraatio on
yleensé valttdmaton, jotta voidaan 16ytaa optimaalinen tehokkuus. Sahkoisessa liketoimintaympa-
ristdssa toimivalla yritykselld todetaan keskeisimmiksi edellytyksiksi integrointi seka reaaliaikainen
tieto. (Lahti & Salminen 2014, 23-24, 42.)

Integroidut tietojarjestelmat yleensa parhaimmillaan sisaltavat yrityksen kaikki toiminnot, joka mer-
kitsee sita, etta tyontekijoiden tyo taten helpottuu. Integroitujen jarjestelmien hydty on siing, etta
niita voidaan ohjata ohjaustiedoilla. Ohjaustiedot perustuvat automaattisuuteen. Suunniteltaessa ja
toteuttaessa ohjaustietoja kannattaa kiinnittda huomiota oikeellisuuteen. Ohjaustietojen suunnitte-
lun ja toteuttamisen voidaan sanoa olevan tarkeassa ja keskeisessa asemassa, jotta toimiva ja
tehokas ratkaisu loytyisi. Keskeisimmat integraatiotarpeet taloushallinnossa koskevat padasiassa
tilaus-toimitusketjua. (Lahti & Salminen 2014, 42.)

3.4.2 Palkanlaskentajarjestelma toimeksiantajayrityksessa

Toimeksiantajayrityksessa on pyritty jarjestelman vaihtamisella ja uudistamisella korostamaan au-
tomatisointia palkanlaskentajarjestelmassa. Uudistunut jarjestelma tehostaa toimintaa kaikissa vai-
heissa kuten tiedonkeruussa, palkanlaskennassa seka raportoinnissa. Mahdolliset perustietojen
muutokset saadaan kirjattua uuteen palkanlaskentajarjestelméaan nopeasti. Sahkoiset lomakkeet
takaavat sen, etta erilaisten tietojen kera@minen on joustavaa seka sujuvaa. Palkanlaskentajarjes-
telmé& mukautuu useimpien tydehtosopimusten ja paikallisten sopimusten vaatimuksiin. Jarjestelma
my0s varmistaa lakisaateisten velvollisuuksien virheettoman seka tehokkaan hoitamisen. (Accoun-
tor HR Solutions, viitattu 24.10.2018.)
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Toimeksiantajayrityksessa on my6s haluttu vaihtaa palkanlaskentajarjestelma, koska edellisté jar-
jestelmaa ei ollut mahdollista eika kannattavaa enaa kehittaa. Edellinen palkanlaskentajarjestelma
oli myos yksipuolinen seka siina oli paljon rajoitteita. Nama seikat nakyivat asiakastyytyvaisyy-
dessa. Jarjestelman vaihtamisella on kuitenkin pyritty mahdollisimman reaaliaikaiseen seka moni-
puoliseen jarjestelmaan. Uuden jarjestelman myota myds mahdolliset virheet vahenevat, koska

jarjestelmassa on panostettu automatiikkaan. (Toimeksiantajan haastattelu 14.11.2018.)

Palkanlaskentajarjestelman vaihtamiseen vaikutti myos se, etta edellinen palkanlaskentajarjes-
telmé ei tayta enaa vaatimuksia. Kehityksen muuttuessa toimeksiantajan on jarkevaa myos vaihtaa
palkanlaskentajarjestelmaa. Jarjestelman vaihtaminen vaatii kuitenkin mittavia investointeja, mutta
toimeksiantajan odotuksena on uudella palkanlaskentajarjestelmalla asiakastyytyvaisyyden para-
neminen. Toimeksiantajan odotuksena on myds se, etta uusi jarjestelma soveltuu 95%:sti suurim-

malle osalle asiakkaista. (Toimeksiantajan haastattelu 14.11.2018.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on tarkea osa jokaisen yrityksen toiminnassa. Asiakastyytyvaisyyden avulla
yritykset pystyvat pitamaan kiinni asiakkaistaan. Yrityksille on tarkeaa, etta asiakkaat ovat tyytyvai-
sia heidan palveluihinsa. Tassa neljannessa luvussa on tarkoitus keskittya asiakastyytyvaisyyteen.
Ensimmaisessa alaluvussa kerron asiakastyytyvaisyyden selvittamisesta. Toisena alalukuna on

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ja kolmas luku kertoo asiakasuskollisuudesta.

Kayttaessaan palvelua asiakas on palveluun joko tyytyvainen tai tyytymaton. Asiakastyytyvaisyy-
dessa kaytetadan rinnakkain termeja laatu ja tyytyvaisyys. Asiakkaan tyytyvaisyys perustuu hyvaan
laatuun. Tyytyvaisyys kasitteena kattaa enemman kuin laatu ja voidaan sanoa, ettd pelkastaan
laatu yksinaan ei vaikuta asiakastyytyvaisyyteen. Jotta asiakastyytyvaisyyden tekijoihin voitaisiin
vaikuttaa, on hyva kysya tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita itse asiakkaalta. Asiakkaat itse tieta-
vat sen, mika tekee heidat tyytyvaisiksi. Tyytyvaisyyden parantamiseen tarvitaan seurannan lisaksi
toiminta, jolla voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta. Yksinaan seuranta ei riita parantamaan asia-
kastyytyvaisyyden tasoa. (Ylikoski 2001, 149.) Asiakastyytyvaisyydessa on tarkeaa sen seuraami-
nen. Organisaatiolla on vaikeaa kehittaa asiakastyytyvaisyytta, mikali sité ei seurata ollenkaan. Kun
asiakastyytyvaisyytta seurataan jatkuvasti, on mahdollista huomata mahdolliset ongelmat ajoissa.
Asiakastyytyvaisyyden saanndllisella seuraamisella myo6s voidaan nahda kehitys pidemman ajan-

jakson paahan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan verrata myos laatuun, jonka seurauksena asiakasta voidaan pitaa
lopullisena laadun arviotekijana. Asiakkaat, jotka ovat tyytyvaisia yrityksen palveluihin, ovat yrityk-
selle menestyksen kulmakivi. (Lecklin 2006, 105.) Asiakastyytyvaisyyteen kannattaa reagoida jo-
kaisessa organisaatiossa, koska tyytyvaiset asiakkaat vaikuttavat paljolti yrityksen menestymiseen.
Tyytyvainen asiakas on mahdollista saada joskus myéhemmin uudelleenkin asiakkaaksi. (Lahtinen
& Isoviita 1994, 27.)
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41 Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen

Organisaatiolle on tarkeaa, etta yritys menestyy. Menestys on yleensa tarkeaa seka nykyhetkella
ettd tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyys yrityksen palveluihin on mahdollista selvittaa. Selvitta-
malla asiakastyytyvaisyyden yritys tietaa miten pitaisi tai kannattaisi toimia, jotta asiakkaat olisivat
tyytyvéisia. Yleensa asiakkaan tyytyvaisyys on subjektiivinen, jolla viitataan yksildllisyyteen. Sub-
jektiivisuuden perusteella asiakkaiden tyytyvaisyys perustuu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyytta
voidaan selvittad, mutta siina on tarkeda asiakkaan kokemus eika yrityksen mielikuvat. (Rope &
Péllanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen vaatii mittaamista. Asiakastyytyvaisyys perustuu paaasiassa
asiakkaan kontaktitilanteeseen, josta on hyva hankkia palautetta saanndllisesti. Asiakastyytyvai-
syyden selvittaminen on helpointa kuuntelujarjestelmalla. Kuuntelujarjestelmalla tarkoitetaan jar-
jestelm@a, joka tallentaa ja keraa palautteet asiakastyytyvaisyydesta. Asiakastyytyvaisyyden kuun-
telujarjestelmassa selvitetaan kayttokohteet, suunnitellaan mittaustapa, rakennetaan mittarit seka
toteutetaan mittaus. (Rope & Péllanen 1998, 56, 58-60.)

Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on tarkea osa yrityksessa, koska sen avulla saadaan pysy-
maan vakioasiakkaat, mutta myos mahdollisesti uusia asiakkaita saannallisesti asioivien asiakkai-
den kautta. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen on myds yksi osa tata opinnaytetyota, koska tar-
koituksena on tehda asiakastyytyvaisyysselvitys toimeksiantajayrityksen uudesta palkanlaskenta-

jarjestelmasta.

4.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas yleensa kayttaa jotain palvelua, koska hanella on siihen jokin tarve. Asiakkaan tyytymiseen
palveluun halutaan yleensé vaikuttaa, joten taytyy etsia sellaisia vaihtoehtoja, joilla pystytaan tuot-
tamaan tyytyvaisyyden tunne asiakkaalle. On tarkeaa, etta yritykset pyrkivat vaikuttamaan laatute-
kijoihin (kuvio 4), koska niiden perusteella tuotetaan asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 151-
152.)
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Luotettavuus

Palvelun Tilanne-

Reagointialttius laatu tekijat

v
Palveluvarmuus ,
Tavaroiden Asiakas-
. laatu | tyytyvaisyys
Empatia

Palveluympéristd (ja muut Hinta Yksils-
konkreettiset asiat) tekijat

KUVIO 9. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijét (Ylikoski 2001, 152)

Kuviosta 9 nahdaan, etta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat palvelun laatu seka asi-
akkaan saama arvo. Palvelun laatuun liittyy yleensa palvelun hinta. Asiakasta voidaan sanoa yksi-
I6ksi, joten asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa aina jokaisen asiakkaan yksilGlliset tekijat. (Ylikoski
2001, 152.)

Asiakkaan palvelukokemus rakentuu laadusta, arvosta seka tyytyvaisyydesta (kuvio 10). Palvelun
laatuun vaikuttaa yleensa vuorovaikutustilanteet seka palveluymparisto, jossa palvelut toimivat.
Asiakastyytyvaisyydessa asiakkaat puolestaan korostavat hintaa. Asiakkaan saamassa arvossa
merkitsee imago. Kokonaisuudessaan vuorovaikutus, palveluymparistd, imago seka hinta vaikut-
tavat laatuun, jonka perusteella asiakastyytyvaisyys koostuu. Asiakkaan kokemus onnistuneessa
palvelutilanteessa monesti vaikuttaa myos siihen, miten tyytyvainen asiakas on kokonaisuudes-
saan yrityksen toimintaan. Tyytyvaisyys voidaan kuitenkin tarkastella tietysta palvelutapahtumasta
tai pelkastaan kokonaistyytyvaisyytend. Asiakkaan tyytymattomyys esimerkiksi palvelutapahtu-

maan ei kerro sita, etteikd asiakas olisi tyytyvainen yrityksen toimintaan. (Ylikoski 2001, 153-155.)
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Vuorovaikutus-

tilanteet ‘
Hinta

Palvelun Asiakas-

laatu tyytyvaisyys

Palvelukokemus
‘ Asiakkaansaama

arvo

Palveluympaéristo ja
muut konkreettiset

asiat Imago

KUVIO 10. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Ylikoski 2001, 154)
4.3 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyydelld on tietynlainen pohja asiakasuskollisuudelle (Ylikoski 2001, 173). Asiakas-
uskollisuudesta voidaan sanoa, etta se on hankala termi maaritella, mutta koetaan yleensa tarke-
aksi asiaksi. Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan sita, etta asiakas haluaa asioida kerta toisensa
jalkeen samassa yrityksessa. Asiakasuskollisuus viittaa saannallisyyteen ja toistuvuuteen. Yleensa
asiakas kayttaa yrityksen palveluja jatkuvasti eli hanella on saannallisyys yrityksen palveluihin.
(Ldmsa & Uusitalo 2005, 69-70.)

Vahvasti asiakasuskollisuuteen liittyy myds suosittelu. Suosittelulla tarkoitetaan sita, etta asiakas
kertoo eteenpain suosittelemalla ystavilleen ja tuttavilleen yrityksen palveluja. Uskollisuus voidaan
nahda kahdella eri tavalla:

1. Kayttaytyminen

2. Tunneperainen sitoutuminen

Kayttaytyminen viittaa palvelujen saanndllisyyteen ja tunneperaisella sitoutumisella voidaan ym-
méartaa asiakkaan mieltymysta palveluun. Palveluongelmat kannattaa ratkaista hyvin, koska niilla
voi olla suurikin merkitys asiakasuskollisuuteen. Yleensa palveluongelmien ratkaisu vaikuttaa mah-

dollisesti asiakassuhteiden pysyvyyteen. (Lamsa & Uusitalo 2005, 69, 71.)
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5 SELVITYS

Taman selvityksen tarkoituksena on ottaa selville toimeksiantajayrityksen asiakaskokema palkan-
laskentajarjestelman vaihdoksesta ja analysoida siihen liittyvia tuloksia. Selvitykselld otetaan sel-
vaa siita, ovatko asiakkaat tyytyvaisia uuteen palkanlaskentajarjestelmaan seka, miten asiakkaat

ovat suhtautuneet palkanlaskentajarjestelman vaihtumiseen.

5.1 Kaytetyt menetelmat

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa joko kvantitatiivisiin eli maarallisiin tai kvalitatiivisiin eli laadul-
lisiin menetelmiin. Kvantitatiivista eli maarallistd menetelmaa nimitetdan yleensd myos tilastol-
liseksi. Yleensa maarallinen menetelma perustuu lukumaariin ja prosenttiosuuksiin. Yksi tyypillinen
maarallisen menetelman aineistonkeruu tapa on kyselylomake. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa
tutkimuksessa keskeisimpina voidaan pitaa johtopaatoksia aiemmista tutkimuksista, aiempia teori-
oita ja kasitteiden méaarittelya. (Heikkila 2005, 16; Hirsjarvi ym. 2009, 139.)

Kvalitatiivisen menetelman selvityksessa yleensa autetaan ymmartamaan kyseista tutkimuskoh-
detta (kuten asiakas tai yritys) ja otetaan selvaa sen kayttaytymisen ja paatosten syita. Laadullinen
selvitys rajautuu yleensa mahdollisimman pieneen otosmaaraan, mutta tuloksia pyritaan analysoi-
maan mahdollisimman tarkasti. Tutkittavien valintaan kiinnitetaan yleensa huomiota ja ne valitaan
mahdollisimman harkinnanvaraisesti. Asiakastyytyvaisyysselvityksia voidaan kuitenkin toteuttaa
useiden eri menetelmien avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 139; Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 16, 104.)

Tahan selvitykseen on valittu menetelmaksi kvantitatiivinen eli maaréllinen. Paadyin kvantitatiivi-
seen menetelmaan siksi, koska halusin tietoa ja vastauksia koko perusjoukolta enka vain tietylta
valikoidulta ryhmalta. Selvitys sisaltdd myos kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa, koska kyse-
lylomakkeessa oli myds avoimia kysymyksia. Avoimet kysymykset maaritelldan yleensa laadulli-
siksi. Paaasiassa kuitenkin selvityksen tuloksia on analysoitu tilastollisesti, joka liittyy useimmiten

kvantitatiiviseen menetelmaan. (Ojasalo ym. 2014, 104, 134.)
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5.2  Selvityksen toteuttaminen

Varsinainen selvityksen tekeminen lahti likkeelle kyselyrungon suunnittelusta ja toteuttamisesta.
Kysely tehtiin verkkokyselyna Webropolin kautta. Kysely lahetettiin yhteensa 136:lle asiakkaalle.
Asiakkaat, joille kysely lahetettiin, valikoitiin satunnaisesti. Kyselya ei kuitenkaan katsottu jarke-
vaksi lahettaa kaikille toimeksiantajan palkanlaskennan asiakkaille. Kyselyn saaneista asiakkaista
48 oli hoiva-alan asiakkaita, 51 lakialan asiakkaita ja 37 rakennusalan asiakkaita. Kyselyyn vastasi

yhteensa 31 asiakasta, joka on noin 22% kokonaismaarasta.

Kysely toteutettiin joulukuussa 2018. Vastausaikaa kyselyyn oli reilu viikko. Muistutusviesti 1ahetet-
tiin niille asiakkaille viikon kuluttua, jotka eivat olleet vield vastanneet kyselyyn. Muistutusviestin

jalkeen vastausaikaa oli kuitenkin vield muutama paiva.

5.3 Kyselylomake

Yksi maarallisen menetelman paaasiallinen tapa aineiston keradmiseen on kyselylomake. Kysely-
lomakeselvityksen aineiston keraaminen soveltuu yleenséd melko suurelle seka hajallaan olevalle
ihmisjoukolle. Kyselylomakkeen tyypillisin etu on siing, etta vastaajat jaavat aina tuntemattomaksi,
eika vastaajia voida siis tunnistaa vastauksen perusteella. Toisena etuna kyselyselvityksessa voi-
daan pitaa laajan aineiston keraamista, jolloin on mahdollista saada vastauksia isolta maaralta ih-
misia. Menetelmana kysely on nopea ja tehokas, joka saastaa myos tekijan aikaa. Tyypillisesti
kyselyselvitykset tuottavat paasaantoisesti paljon numeroihin perustuvia tuloksia, joten helpoin
tapa kasitella niita on tilastollisuus. (Vilkka 2015, 94; Ojasalo ym. 2014, 121.)

Kyselyselvityksesta voi iimeta myds muutamia seikkoja, joiden perusteella voidaan todeta kyselyn
olevan hieman haasteellinenkin. Kyselyn yksi keskeisin heikkous on tiedon pinnallisuus. Toisena
heikkoutena kyselyselvityksesta yleensa ilmenee vastaajien suhtautuminen tutkimukseen. Vas-
tauksista ei voida tietad, kuinka tosissaan vastaajat ovat vastanneet kysymyksiin seka kuinka on-
nistuneita kyselylomakkeen vastausvaihtoehdot ovat olleet vastaajien nakokulmasta. Hyvéan lo-
makkeen laatimisessa kannattaa kuitenkin ottaa huomioon tekijan tiedot ja taidot aiheeseen liittyen.
Jos tekija ei ole selvill siita, mitd hanen taytyy selvittaa kyselyn avulla, silloin on haastavaa saada
hyvaa kyselylomaketta aikaan. Paasaantoisesti kvantitatiivinen eli maarallinen menetelma perus-

tuu pinnalliseen, mutta luotettavaan tietoon. (Ojasalo ym. 2014, 121; Hirsjarvi ym. 2009, 195.)
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Kyselylomakkeen suunnittelu perustuu yleensa kehittamistyon tavoitteisiin. Lomakkeen pituudella
on tarkea ja keskeinen vaikutus kyselyselvityksessa. Liian pitka kysely toisinaan heikentaa vastaa-
mishalua, mutta myos kyselylomakkeen suunnittelussa on kiinnitettava huomiota, etta lomake ei
olisi myoskaan lian suppea. Lomakkeen pituus on silloin hyva, jos vastausaika on korkeintaan
suunnilleen 15-20 minuuttia. Kyselylomakkeessa on tarkeaa suunnitella ja miettia kysymysten
asettelu mahdollisimman yksinkertaiseksi ja helppotajuiseksi. Yksinkertaisuus kyselylomakkeesta
koskee my0s kysymysten pituutta, koska hyvaksi kysymykseksi voidaan maaritella sellainen, joka
on kohtuullisen mittainen. Liian pitkat kysymykset saattavat joissain tapauksissa olla lian epaselvia
ja vastaaja ei valttamatta osaa miettia sita, mita kysymyksen tekija on halunnut viestia kysymyk-

selld. Kysymyksestd voi taten siis tulla epaselvyyksia. (Ojasalo ym. 2014, 130-131.)

Ojasalon ym. (2014, 131) mukaan seuraavat seitseméan seikkaa on tarkeaa huomioida kyselylo-

makkeen suunnittelussa:

1. Selvyys, joka viittaa siihen, etta kysymykset ovat mahdollisimman yksiselitteisia.

2. Kysymysten tarkkuus, eli tarkkojen kysymysten oletetaan olevan parempia kuin yleisluon-
teiset kysymykset.

3. Lyhyita kysymyksia pidetaan parempina kuin pitkia kysymyksia.

4. Kysymykset on tarkeaa miettia siten, etta niissa valtetaan kaksoismerkityksia, tarkeaa on
kysya vain yhta asiaa kerrallaan.

5. "Ei mielipidetta” -vaihtoehto on hyva olla olemassa tietyissa kysymyksissa.

6. Harkitse kysymysten maaraa ja jarjestysta kyselylomakkeessa.

7. Kayta sellaista kielta, jota vastaajan on helppo ymmartaa, joten sanavalinnoilla voi olla

suurikin merkitys ymmarrettavyydessa.

Ylipdansa kyselylomake on hyva aloittaa niin sanotusti helpoilla kysymyksilla, joihin on varmasti
helppo vastata. Kysymykset on jarkevintd suunnitella ja mietti@ mahdollisimman tarkoiksi, joka pe-
rustuu siihen, etta kaytetaankd kysymyksissa valmiita vastausvaihtoehtoja vai onko avoimet kysy-
mykset riittvia. Taysin avoimilla kysymyksillé voi olla seka positiivista etta negatiivista vaikutusta
selvitykseen. Yleensa kyselyn kaikki vastaajat eivat valttdmatta vastaa avoimiin kysymyksiin eika
vastauksista saatu tieto valttdmatta aina tayta tekijan odotuksia. Positiivista puolestaan avoimista

kysymyksista tekee vastaajien aktiivisuus ja helposti kantaa otettavuus. (Ojasalo ym. 2014, 131.)

33



Kyselylomake on valttamatonta testata ennen kuin se lahetetaan asiakkaille. Kyselyselvitykseen
littyvan saatekirjeen laatiminen on yllattavan tarkeaa kyselyn onnistumisen kannalta. Saatekirje
iimoittaa vastaajalle sen, mista kyselyssa on kyse. Saatekirjeen avulla asiakas yleensa paattaa,
haluaako han osallistua kyseiseen tutkimukseen vai ei. Se miten saatekirjeen on suunnitellut, vai-

kuttaa yleensa suoraan kyselyn vastausprosenttiin. (Ojasalo ym. 133.)

Kyselylomakkeessa oli yhteensa 15 kysymysta. Ensimmaiset 5 kysymysta ovat ensin perustietoihin
littyvia kysymyksia, jonka jalkeen kysymykset 6-15 ovat itse jarjestelmaan liittyvia kysymyksia.
Perustietokysymyksilla haluttiin kartoittaa ensin hieman vastaajien taustaa. Vastausten lukeminen
oli my6s helpompaa, kun kyselylomakkeen alussa oli johdattelevia kysymyksia. Kyselylomakkee-

seen liittyvan saatekirjeen yhdistin suoraan lomakkeeseen.
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6 TULOKSET JA ANALYSOINTI

Kyselysta saamani vastaukset analysoin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Saatuja tuloksia olen
havainnollistanut seka sanallisesti etta kuvioilla. Kuvioissa tulokset nakyvat paaasiassa prosentu-

aalisesti. Tuloksiin on laskettu siis prosentuaaliset osuudet kokonaisvastaajamaarasta.

Tuloksista on tehty analyysit kokonaisvastaajamaaran perusteella ja kaikkia kolmea toimialaa on
analysoitu yhdessa. Toimeksiantajan kanssa paatettiin, etta ei ollut jarkevaa lahted@ analysoimaan
tuloksia toimialoittain, koska vastauksia tuli siihen nahden yllattdvan vahan. Siksi kyselylomak-
keessa olikin myds kysymys toimialaan liittyen, koska alkuperainen suunnitelma oli analysoida
kaikkia kolmea toimialaa erikseen. Jonkin alan asiakkaat olivat olleet enemman kiinnostuneita vas-

taamaan kyselyyn, ja toiset taas eivat olleet niin kiinnostuneita.

6.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatietoja selvitettiin viidella ensimmaisella kysymyksella. Taustatietoihin kuuluivat
yrityksen nimi, yhtiomuoto, henkiloston lukumaara, yrityksen ika seka kuinka kauan yritys on ollut
toimeksiantajayrityksen asiakkaana. Ensimmaisessa kysymyksessa pyydettiin laittamaan yrityksen
nimi. Tahan kysymykseen oli vastannut yhteensa 29, eli noin 93% kokonaismééarasta. Kaksi oli

jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin yrityksen yhtiomuotoa. Tahan kysymykseen oli vastannut yh-
teensa 30 asiakasta, eli 96%. Yksi siis oli jattanyt vastaamatta tahan kysymykseen. Vastaajat ja-
kaantuivat toiminimiin tai osakeyhtidihin. Avoimia yhtioitd, kommandiittiyhtidita ja osuuskuntia ei
naiden vastaajien joukosta l6ytynyt yhtaan. Tarkemmat prosentuaaliset osuudet osakeyhtion ja toi-

minimen osalta nakyvat alla olevassa kuviossa (kuvio 11).
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Yhtiomuoto

Osakeyhtio
36 %

S’/

KUVIO 11. Yrityksen yhtibmuoto (n=30)

Toiminimi
64 %

Kolmannessa taustatietokysymyksessa selvitettiin henkiloston lukumaaraa. Henkiloston lukumaa-
ran vaihtoehtoina olivat 1-2 henkil6a, 3-10 henkiloa, 11-20 henkiloa ja yli 20 henkiloa. Tahan kysy-
mykseen oli vastannut kaikki vastaajat. Tassa kysymyksessa vastaukset rajautuvat jokaiseen vaih-
toehtoon, mutta eniten vastauksia saatiin sellaisilta asiakkailta, joilla henkildston lukumaara on va-
lila 3-10. Seuraavaksi eniten vastaajien henkiloston lukumaara on valilld 11-20. Vahiten vastauksia
puolestaan saatiin sellaisilta asiakkailta, joiden henkiloston lukumaara on valilla 1-2 tai yli 20 hen-
kiloa. Kovin suuria asiakkaita ei naiden vastaajien joukosta loytynyt kuin kaksi, seka saman verran
vain pienia asiakkaita. Alla olevasta kuviosta (kuvio 12) viela nahdaan, etta yli puolet vastaajista

tyoskentelevat sellaisessa yrityksessa, jossa henkiloston lukumaara on 3-10 henkilda.
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Henkiloston lukumaara

52 %
35%
6 % 7%
1-2 henkiloa 3-10 henkilod 11-20 henkiloa yli 20 henkiloa

KUVIO 12. Henkiloston lukumaéra (n=31)

Neljas taustatietokysymys liittyi yrityksen toimintaan, eli kuinka monta vuotta yritys on toiminut.
Vastausvaihtoehtoja tahan kysymykseen oli alle 1 vuotta, 1-2 vuotta, 3-5 vuotta, 6-10 vuotta ja yli
10 vuotta. Tahankin kysymykseen olivat vastanneet kaikki 31 asiakasta. Vastauksien perusteella
nahdaan, ettd suurin osa vastanneista on ollut toiminnassa jo pitkaan. Eniten vastauksia tuli koh-
taan yli 10 vuotta. Vastanneista asiakkaista siis 18 (59%) on ollut toiminnassa jo yli 10 vuotta.
Véhiten vastauksia puolestaan tuli vaihtoehtoon alle 1 vuotta. Vain vasta alle vuoden toiminnassa
olevia asiakkaita vastausten perusteella oli 1, eli 3%. Toiseksi eniten vastauksia tuli asiakkailta,
joiden yritys on ollut toiminnassa 3-5 vuotta. Tarkemmat prosentuaaliset osuudet vuosittain naky-

vat kuviossa 13.
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Yrityksen toiminta vuosina

Alle 1 vuotta 1-2 vuotta
3% 6 %

I 6-10 vuotta

6 %
KUVIO 13. Yrityksen toiminta vuosina (n=31)

Viimeinen taustatietokysymys kasitteli vuosina sita aikaa, jonka yritys on ollut toimeksiantajayrityk-
sen asiakkaana. Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat samat kuin edellisessakin, eli alle 1
vuotta, 1-2 vuotta, 3-5 vuotta, 6-10 vuotta ja yli 10 vuotta. Tahan kysymykseen vastasivat kaikki.
Vastaajista 42% on ollut toimeksiantajan asiakkaana 3-5 vuotta (kuvio 14). Jopa yli 10 vuotta toi-
meksiantajan asiakkaana on ollut 19% vastanneista. Uusia asiakkaita eli vastanneista vain 2 (10%)

on ollut asiakkaana vasta alle vuoden.

Kuinka kauan yritys on ollut
toimeksiantajan asiakkaana

Alle 1 vuotta 1-2 vuotta 3-5 vuotta 6-10 vuotta yli 10 vuotta

KUVIO 14. Kuinka kauan yritys on ollut toimeksiantajan asiakkaana? (n=31)
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6.2 Palkanlaskentajarjestelman vaihtuminen ja palkanlaskennan virheettomyys

Kahdessa seuraavassa kysymyksessa kysyttiin asiakkaiden mielipidetta palkanlaskentajarjestel-
man vaihtumisesta seka palkanlaskennan virheettomyytta uudella jarjestelmalla. Mielipide palkan-
laskentajarjestelman vaihtumisesta seka sen vaikutus asiakkuuteen, kysymykseen saatiin vastaus
kaikilta vastaajilta. Vastaajista 77% (24) on sita mieltd, ettd palkanlaskentajarjestelman vaihtumi-
nen on vaikuttanut asiakkuuteen positiivisesti. Toisaalta taas 23% (7) vastaajista on sita mielta,
etta jarjestelman vaihtuminen on vaikuttanut asiakkuuteen negatiivisesti. Mikali tahan kysymyk-
seen antoi vastauksen ei, pyysimme siind kohtaa hieman kertomaan omia mielipiteitaan ja pohti-
maan jarjestelman vaihtumista. Useamman asiakkaan nakokulmasta tassé tilanteessa myos vanha
jarjestelma olisi ollut toimiva, eika valttamatta uudelle jarjestelmélle ollut kayttajan nakokulmasta
tarvetta. Vastauksissa korostui myos se, etta ei ole ollut jarjestelman vaihtumisella positiivista,
mutta ei mydskaan negatiivista vaikutusta. Kuviossa 15 nakyy vield vastauksien prosentuaaliset

osuudet.

Onko palkanlaskentajarjestelman
vaihtuminen vaikuttanut asiakkuuteen
positiivisesti

Kyl

= Ei, ja miksi ei?

7%

KUVIO 15. Mielipide palkanlaskentajérjestelmén vaihtumisesta (n=31)

Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittdd palkanlaskennan virheettdmyytta uudella jarjestel-
méll&. Hieman yli puolet eli 55% (17) vastaajista on sitd mieltd, ettd palkanlaskenta on sujunut
virheettdmasti. Toisaalta myds hieman alle puolet eli 45% (14) tuumaa, etta palkanlaskenta ei ole
sujunut virheettdmasti. Taman kysymyksen vastauksissa kahden vaihtoehdon valissa on todella
pieni ero. Vastaukset jakautuivat lahes tasaisesti toimeksiantajan kannalta positiiviseen tai negatii-
viseen suuntaan. Mikali tahan kysymykseen vastasi ei, pyysimme asiakkaita myos miettimaan niita

39



asioita, miksi palkanlaskenta ei ole mahdollisesti sujunut virheettdmasti. Osa vastaajista oli sita
mielta, etta virheita on tullut hieman ja palkanlaskenta on joutunut korjaamaan virheita kasin. Eraan
vastaajan mielesta virheet ovat painottuneet jarjestelman kayttoonoton alkuvaiheeseen, mutta
enaa myohemmin ei niinkaan virheita ole tullut. Myos kyseessa voi olla huolimattomuusvirheitakin.
Vastauksista korostui my0s pienet virheet lomapalkoissa ja verotiedoissa. Kuviossa 16 nakyy viela

vastaajien prosentuaaliset osuudet.

Vaikka uudessa palkanlaskentajarjestelmassa on korostettu automatiikkaan, jonka odotetaan va-
hentavan virheiden maaraa, niin useat vastaajat kuitenkin ovat sita mielta, etta automatiikka ei ole
riittanyt vahentdamaan virheiden maaraa. Toimeksiantajan nakokulmasta kuitenkin voidaan todeta

positiiviseksi se, etta enemmiston mielesta palkanlaskennassa ei ole ilmennyt virheita.

Palkanlaskennan virheettomyys

= Kylli

= Ei, ja miksi ei?

KUVIO 16. Onko palkanlaskenta sujunut virheettéméasti uudella jérjestelmélld? (n=31)

6.3 Mielipide palkanlaskentajarjestelmasta

Kahdeksas ja yhdeksas kysymys liittyi palkanlaskentajarjestelman kayttéon. Kahdeksannessa ky-
symyksessa pyydettiin vastaajia arvioimaan tiettyja tekij6ita tai vaittamia jarjestelman osalta. Vas-
tausvaihtoehtoina tassa kysymyksessa oli 1-5, eli 1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri mielta, 3=
ei samaa eika eri mieltd, 4= jokseenkin samaa mielta ja 5= taysin samaa mieltd. Tahan kysymyk-

seen saatiin vastaukset kaikilta 31 vastaajalta.
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Tassa kysymyksessa oli kahdeksan vaittamaa jarjestelmaan liittyen, joista olen koonnut jokaisesta
erikseen prosentuaaliset osuudet vastaajien kesken. Vaittamat on myos sisaistetty kirjaimilla A-H
ymmarrettavyyden seka lukemisen helpottamiseksi. Ensimmaisena vaittamana oli “jarjestelman
kaytossa ei ole ilmennyt ongelmia”. Kysymyksessa siis kohta 1 merkitsee, etta vastaaja on taysin
eri mieltd vaittaman kanssa ja kohta 5, etta vastaaja on taysin samaa mielta vaittaman kanssa.
Vastaajista 32% on jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa. Toisaalta myds tdysin samaa
mielta on 29% vastaajista. Muutama vastaaja on taysin eri mielta vaittdmasta seka ei myoskaan
samaa eika eri mielta. Vastauksista voidaan kuitenkin paatella, etta jarjestelma on ollut toimiva ja
mitaan suurempia ongelmia ei ole ollut sen kaytdssa. Kuviossa 17 nakyy viela tarkemmat prosen-

tuaaliset osuudet vastaajien kesken.

Mielipide jarjestelmasta A
32%

29%
19%
10% 10%
1 3 4 5

2
Jarjestelman kaytossa ei ole ilmennyt ongelmia

KUVIO 17. Mielipide jérjestelmésté, véittémé 1 (n=31)

Toisena vaittamana kysymyksessa oli "ensivaikutelmani jarjestelmasta oli hyva”. Tahan kohtaan
voidaan todeta, etta reilusti suurin osa vastaajista (58%) on sita mielta, etta saivat hyvan ensivai-
kutelman jarjestelmasta kayttdonoton alkuvaiheessa. Kuitenkin kaksi vastaajaa (6%) on sita mielta,
ettd ensivaikutelma ei ole ollut ihan hyva. Vastausten perusteella viiden mielesta (16%) ensivaiku-
telma on ollut ehdottomasti hyva. Yhteenvetona voidaan todeta, etté vastaajat ovat ensivaikutel-
man perusteella pitanyt jarjestelmaa hyvana. Kuvio 18 havainnollistaa viela nama vastaukset pro-

sentteina.
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Mielipide jarjestelmasta B

58%
16%
10% 6% 10% l
[ ] — [ ]
1 2 3 4 5

Ensivaikutelmani jarjestelmasta oli hyva
KUVIO 18. Mielipide jérjestelmésta, véittdmé 2 (n=31)
Kolmantena vaittdmana oli "jarjestelma on toiminut moitteettomasti”. Tahan vaittamaan vastaukset
jakaantuivat prosentuaalisesti aika tasan, tai jokaiseen kohtaan tuli vastauksia ainakin enemman
kuin kaksi. Kovin suuria prosenttilukuja ei nahda kuviossa 19. Eniten vastauksia tuli kohtaan “jok-
seenkin samaa mielta”, joka kertoo siita, etta vastaajat ovat olleet tyytyvaisia jarjestelmaan. Tyyty-

vaisyys jarjestelmaan korostuu myos siing, etté taysin tyytyvaisia jarjestelmaan vastaajista on 26%.

Vastaajista vain 4 (13%) on sité mielta, etté jarjestelméssa on ollut jotain hankaluutta toiminnassa.

Mielipide jarjestelmasta C

29%
26%

16% 16%
) I I
1 2 3 4 5

Jarjestelma on toiminut moitteettomasti

KUVIO 19. Mielipide jérjestelméasté, véittdmé 3 (n=31)
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Neljannessa vaittdmassa pyydettiin arvioimaan, onko jarjestelma vastannut asiakkaiden odotuksia.
Vastaukset jakaantuivat myos tdssé kohdassa jokaiseen kohtaan. Vastaajista (35%) on sité mielta,
etta jarjestelma on vastannut heidan odotuksiaan. Kuitenkin yhta paljon vastauksia ollaan saatu
molemmalle kahdelle heikoimmalle vaihtoehdolle, 10% kummallekin. Kolmen vastaajan mielesta
siis jarjestelma ei ole tayttanyt heidan odotuksiaan. Kuviosta 20 nahdaan, etta paaasiassa asiak-

kaat ovat saaneet jarjestelmalta sita, mita he ovat toivoneetkin.

Mielipide jarjestelmasta D
35%
29%

16%
10% 10%

1 2 3 4 5

Jarjestelma on vastannut odotuksiani

KUVIO 20. Mielipide jérjestelmésta, vaittdméa 4 (n=31)

Viides vaittama koski jarjestelman kaytettavyytta seka sita, onko jarjestelma helppokayttoinen.
My0s tassa kohdassa vastaukset jakautuivat kaikille vaihtoehdoille. Kuitenkin vahiten vastauksia
tuli kohtiin 1 ja 2, joten sen perusteella voidaan todeta, ettad vastaajien mielesta palkanlaskentajar-
jestelma on helppokéayttéinen. Hieman alle puolet vastaajista uskoo, etta jarjestelman eri osiot ja
kohdat on helposti myds Idydettavissa. Eniten vastauksia tuli kohtaan 4, eli 42% vastaajista on
jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Kolmen vastaajan (10%) mielesta jarjestelmassa ei
olla onnistuttu selkeydessa seka helppokayttoisyydessa, niin kuin olisi pitanyt. Tarkemmat vastaus-

jakaumat tahan vaittdmaan nakyvat kuviossa 21.
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Mielipide jarjestelmasta E

42%
22%
16%
10% 10% I
1 2 3 4 5
Jarjestelman eri osiot ovat helposti Ioydettavissa ja se on
helppokayttoinen

KUVIO 21. Mielipide jérjestelmésté, véittamé 5 (n=31)

Véittdmassa kuusi haluttiin kuulla asiakkailta, ovatko he saaneet mahdollisissa ongelmatilanteissa
neuvoja jarjestelmén kaytossa. Vastauksien perusteella reilusti yli puolet vastaajista (68%) on saa-
nut toimeksiantajalta neuvoja jarjestelman kaytdssa. Kahden vastaajan (6%) mielesta neuvot eivat
ole riittaneet silla tavalla kuin olisi pitanyt. Voidaan kuitenkin todeta, ettd suurimman osan mielesta
toimeksiantaja on auttanut ja neuvonut ongelmatilanteissa. Kuviossa 22 on havainnollistettu viela

mainittuja prosenttiosuuksia.

Mielipide jarjestelmasta F

68%
23%
6%
. = B
. 0% el
1 2 3 4 5
Olen saanut tarvittaessa neuvoja jarjestelman kayttoon
liittyen

KUVIO 22. Mielipide jérjestelmésté, véittdmé 6 (n=31)
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Reaaliaikaisuus on yhdessé tarkeassa osassa toimeksiantajan uudessa jarjestelméssa, joten seit-
semannessa vaittamassa halusimmekin kuulla asiakkaiden mielipiteita siita, pitavatko he reaaliai-
kaisuutta tarkeana palkanlaskentajarjestelmassa. Hieman yli puolet vastaajista pitavat reaaliaikai-
suutta ja ajantasaisuutta tarkeana jarjestelmassa. Toimeksiantajan nakokulmasta positiivista oli
huomata, etta asiakkaat ovat kiinnostuneita reaaliaikaisesta jarjestelmasta. Kuitenkin muutama
vastaaja ei pida reaaliaikaisuutta niinkaan tarkeana ominaisuutena. Kuviosta 23 myds nahdaan,
etta 26% vastaajista oli vastannut vaittamaan “jokseenkin samaa mielta” eli he ajattelevat reaaliai-

kaisuuden olevan myos positiivista.

Mielipide jarjestelmasta G

52%

26%

6% 6% 10% I
I I [ ]
3 4 5

1 2

Reaaliaikaisuus on mielestani tirked ominaisuus
jarjestelmassa

KUVIO 23. Mielipide jérjestelmésta, véittdma 7 (n=31)

Kahdeksas eli vimeinen vaittama oli “jarjestelma on moderni kayttoliittyma”. Halusimme tietaa, mita
mielta asiakkaat ovat palkanlaskentajarjestelman ulkoasusta seka ajattelevatko he sen olevan mo-
derni. Modernilla kayttoliittymalla pyritdén olemaan mahdollisimman nykyaikainen. Vastaajista 33%
onkin sita mieltd, etta jarjestelma on nykyaikainen. Muutamien vastaajien mielesta voitaisiin tehda
viela jotain toisin, jotta jarjestelma olisi viela enemman nykyaikainen. Vastaajista 6% ei ole silla
kannalla, etta uusi jarjestelma olisi tarpeeksi nykyaikainen. Kuviosta 24 nahdaan, etta eniten vas-

tauksia tuli kohtaan 4, eli 35% vastaajista on jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa.
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Mielipide jarjestelmasta H
35% 33%

23%

6%

3%
H =

1 2 3 4 5
Uusi jarjestelma on moderni kayttoliittyma

KUVIO 24. Mielipide jérjestelmésts, vittamé 8 (n=31)

Kaikkien vaittamien yhteenvetona asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia uuteen palkanlaskentajarjes-
telmaan. Vastaukset ovat paaasiassa keskiverron ylapuolella, joka kertoo siita, etta jarjestelman
valinnassa ollaan osittain ainakin onnistuttu. Toimeksiantajan nakokulmasta on hyva huomata, etta

asiakkaat pitavat palkanlaskentajarjestelmassa reaaliaikaisuutta ja ajantasaisuutta tarkeana.

Yhdeksanteen kysymykseen oli tarkoitus vastata silloin, jos edelliseen eli kahdeksanteen kysymyk-
seen oli vastannut johonkin kohtaan 1 tai 2. Tassa kysymyksessa vastaajien tarkoitus oli arvioida
niiden vaittamien kannalta, mikd mahdollisesti vaikutti siihen, etta antoivat arvosanan 1 tai 2. Tahan
kysymykseen saimme vastauksia 13. Useammat vastaajat olivat korostaneet sita, etta uudessa
jarjestelméssa aina alku on hankalaa ja vaatii paljon opettelua uuden jarjestelman kanssa. Myds
kiireen keskella opettelu uuteen jarjestelmaan tuli vastauksena yhdelta vastaajalta. Joidenkin vas-
taajien mielesta kuitenkin aikaisempi jarjestelma oli heidan tarpeisiinsa riittava eiké he valttamatta
olisi tarvinneet niin nykyaikaista eli modernia palkanlaskentajarjestelmaa. Positiivista oli huomata
my0s, ettd vastaajat uskoivat jarjestelman uudistuksien tulevan myés jossain vaiheessa heillekin

tarpeeseen.
Useammat vastaajat ovat sitd mielta, etta uusi jarjestelméa ei ole helppokayttdinen edelliseen jar-

jestelmaan verrattuna. Mika tietenkin on harmillista toimeksiantajan nakokulmasta, koska asiak-

kaille on pyritty tekemaan jarjestelma mahdollisimman yksinkertaiseksi ja helppokayttoiseksi.
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6.4 Vapaa palaute palkanlaskentajarjestelmasta

Kysymykset 10-11 kasittelivat palautetta palkanlaskentajarjestelmasta seka niita asioita, joista asi-

akkaat haluaisivat uuden jarjestelman osalta lisatietoa. Kymmenenteen kysymykseen saatiin vas-

tauksia kymmeneltd vastaajalta, joka on noin 32% kokonaismaarastd. Tdman kysymyksen vas-

tauksissa korostui se, etta vastaajat haluaisivat selkeammat ja paremmat ohjeet jarjestelman kayt-

toon liittyen, joka auttaisi ainakin alkuvaiheessa jarjestelman kaytossa. Joidenkin vastaajien mie-

lesta kayttoohjeet jarjestelmasta ovat liian suppeat.

Kysymyksessa 11 asiakkailla oli mahdollisuus antaa vapaata palautetta omasta nakokulmasta jar-

jestelmasta ja sen kaytosta. Kysymykseen vastasi 12, eli noin 39%. Tahan kysymykseen vastauk-

sia tuli monenlaisia. Osa vastaajista on sita mielta, etta uusi jarjestelma on hyva ja osan vastaajan

mielesta edellinen jarjestelma olisi ollut parempi. Alla on lueteltu kommentit, jotka tulivat vapaan

palautteen kautta.

N o g ke DD

10.
1.

Nopea, helppo ja nykyaikainen jarjestelma.

Toiminut hyvin, neuvoa saa tarvittaessa.

Uusi jarjestelma on selkea ja helppo kayttaa, kun siihen paneutuu.

Palkkatiimi on ollut joustava seka vastaukset kysymyksiin tulleet nopeasti.

Palvelu on ystavallista ja laadukasta.

Uusi jarjestelma otettiin kayttoon liian keskeneraisena.

Olen vasta yhden kerran kayttanyt jarjestelmaa, en osaa kovin hyvin viela arvioida toimi-
vuutta. Logiikka on aika erilainen kuin aikaisemmassa jarjestelmassa, kestaa hetken
paasta sisalle uuteen.

Alussa tuntui haasteelliselta, nyt jo sujuu. (2)

Ok.

Palkkojen etusivu ja siitd suoraan nakyvat poissaolot ovat hyva lisays.

Jarjestelma tuntuu hieman tydllistavalta ja epavarmalta. Usein vield on Kiire hoitaa korjauk-

sia/tarkastuksia.

Kommenteista nahdaankin, ettd avoimeen kysymykseen vastaajat ovat paaasiassa tyytyvaisia uu-

teen jarjestelmaan. Yksi korostaa nopeaa, helppoa ja nykyaikaista jarjestelmaa, toinen kertoo jar-

jestelman toimineen hyvin seka neuvoa saa tarvittaessa. Palvelusta on myos positiivista kuulla,
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ettd toimeksiantajan palvelu on ollut ystavallista ja laadukasta. Yhden vastaajan mielesta jarjes-
telmé& on otettu kayttoon liian keskeneraisena. Ei valttdmatta olla ehditty suunnitella kaikkea jarjes-
telmaan liittyvaa loppuun asti ennen kuin jarjestelma on otettu kayttdon asiakkaille. Uuden jarjes-
telmén opettelu vie aina luonnollisesti aikaa. Yhden asiakkaan mielesta jarjestelma on tuntunut
hieman ty6llistavalta ja epavarmalta, minka vuoksi heidan on pitanyt itse tehda joitain tarkastuksia

ja korjauksia palkkoihin.
6.5 Palkanlaskentajarjestelméan ominaisuudet

Kysymys 12 liittyi uuden palkanlaskentajarjestelman ominaisuuksiin. Kysymyksessa kysyttiin asi-
akkailta, onko jarjestelmassa heidan mielestaan kaikki tarvittavat asiat. Vastausvaihtoehtoina ta-
han kysymykseen oli joko "kylla” tai "ei”. Mikali kysymykseen vastasi kielteisesti, vastauskenttaan
oli mahdollisuus kertoa niité asioita, mita haluaisi jarjestelmassa olevan tai mita sielta asiakkaiden

mielestd puuttuu. Tahan kysymykseen ottivat kantaa kaikki vastaajat.

Jarjestelman ominaisuudet

= Kylli

= Ei, mitd muuta
toivoisitte siella
olevan?

KUVIO 25. Palkanlaskentajérjestelmén ominaisuudet (n=31)

Kuviosta 25 nahdaan, etta suurimman osan vastaajan mielesté palkanlaskentajarjestelmassa on
kaikki tarvittavat asiat. Kuitenkin 23% vastaajista on sit mieltd, etté jarjestelmasta puuttuu jotain.
Muutaman vastaajan mielesta jarjestelmassa voisi olla mahdollisesti viestikentta, josta menisi viesti
suoraan palkanlaskijalle. Mahdollinen viestikenttd helpottaisi ja nopeuttaisi vastausten saamista,
vaikka useammat ovatkin jo sitd mielta, etté saavat vastaukset kysymyksiin nopeasti. Kuitenkaan

ei tarvitsisi laittaa palkanlaskijalle enda erikseen sahkopostia, jos palkanlaskentajarjestelmassa
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pystyisi suoraan lahettamaan viestia. Myds asiakkaat ovat sitd mielta, ettd aika nayttaa lopulta mita
jarjestelmasta puuttuu. Joillakin asiakkailla jarjestelma on siis ollut vahemman aikaa kaytossa, kuin
toisilla. Ehka pidemman kayton jalkeen ilmenee enemman sellaisia asioita, joiden huomaa koko-

naan puuttuvan uudesta jarjestelmasta.

6.6 Sahkoisen tilitoimistopalvelun lisapalvelut ja toimialakohtaiset ominaisuudet

Kysymyksilla 13—14 haluttiin selvittaa, ettd mista toimeksiantajayrityksen lisapalveluista asiakkaat
ovat kiinnostuneita. Toimeksiantajan lisapalvelut liittyvat osaksi myds uutta palkanlaskentajarjes-
telmaa, joten siksi paatettiin kysya myods tasta asiakkaiden mielipide. Myds toimialakohtaiset omi-

naisuudet liittyivat osaksi tata kyselylomaketta.

Kysymykseen 13 saatiin vastauksia seitseman, joka on noin 23% kokonaisvastaajamaarasta. Talla
kysymyksella haluttiin kartoittaa asiakkaiden kiinnostusta ottaa kayttoon toimeksiantajan tarjoamia
lisdpalveluita. Vastaajista enemmistd (43%) on kiinnostunut tyontekijakayttooikeuksista seka vahi-
ten puolestaan lisaraportoinnista seka hr-paketista (kuvio 26). Yksi vastaaja puolestaan olisi kiin-

nostunut lisapalveluna helposti tulostettavasta raportista syotetyista tiedoista.

Lisapalvelut
45% 43%
40%
gg:ﬁ) 29%
0
25%
%g:ﬁ) 14% 14%
0
10%
5%
0%
& D > .
.{{gf"b 0{@\ > 'Q%{& 6:\6 ®
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) Qﬁb .\g’b Q&
A v o
&
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KUVIO 26. Toimeksiantajayrityksen lisépalveluiden kiinnostus séhkdisessé tilitoimistopalvelussa
(n=7)
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Kysymyksessa 14 kysyttiin asiakkailta, mita toimialakohtaisia ominaisuuksia he haluaisivat toimek-
siantajan sahkoiseen tilitoimistopalveluun. Toimeksiantajayrityksella on kuitenkin asiakkaita use-
ammalta toimialalta, joista valikoitiin taman tutkimuksen kohteeksi rakennusalan, hoiva-alan seka
lakialan asiakkaita. Tahan kysymykseen vastasi valitettavasti vain 1. Vastannut asiakas haluaisi
sahkoiseen tilitoimistopalveluun toimialakohtaisena ominaisuutena palkanmaksun kahden viikon
valein. Voiolla, etta tama kysymys oli jotenkin hieman epaselva tai ehka asiakkaat eivat valttamatta

osanneet ajatella, mita toimialakohtaisia ominaisuuksia olisi mahdollista saada jarjestelmaan.
6.7 Kokonaisarvosana palkanlaskentajarjestelmalle

Viimeisessa kysymyksessa (15) haluttiin kartoittaa asiakkaiden kokonaismielipidettd uudesta pal-
kanlaskentajarjestelmasta. Kysymyksessa kysyttiin asiakkaiden kokonaisarvosanaa jarjestelmalle.
Vastausvaihtoehtoina tahan kysymykseen oli erinomainen, hyva, kohtalainen, tyydyttava ja heikko.

Kysymykseen saatiin vastaukset kaikilta vastaajilta.

Toimeksiantajan kannalta positiivisesta on kuulla, ettd suurin osa asiakkaista eli 61% pitaa jarjes-
telmaa hyvéana. 10% asiakkaista antoi arvosanan heikko. Myds yhtd monta vastaajaa on antanut
arvosanan erinomainen. Arvosanaa tyydyttava ei antanut kukaan seka arvosanan kohtalainen an-
toi 19% vastaajista. Tamankin kysymyksen vastauksista voidaan paatelld, etté asiakkaat ovat ko-
keneet uuden palkanlaskentajarjestelman hyvaksi. Kuitenkin vastaajien mielesta jarjestelma on

enemman arvosanan puolella hyva kuin erinomainen (kuvio 27).

Kokonaisarvosana jarjestelmalle

61%
19%
10% 10%
C o
Erinomainen Hyva Kohtalainen Tyydyttava Heikko

KUVIO 27. Kokonaisarvosana palkanlaskentajérjestelmélle (n=31)
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda asiakastyytyvaisyysselvitys toimeksiantajan uudesta palkan-
laskentajarjestelmasta. Opinnaytetyon aihe hyvaksyttiin elokuun lopussa 2018 seka aloituskeskus-
telu pidettiin syyskuussa 2018. Aloituskeskustelun jalkeen etsin aiheeseen sopivia lahteita, joiden
pohjalta muodostui teoriaosuus. Teoriaosuus oli valmiina aikataulun mukaisesti marraskuussa
2018.

Selvityksessa oli tarkoitus saada vastauksia seuraaviin kysymyksiin: ovatko asiakkaat tyytyvaisia
uuteen palkanlaskentajarjestelméaén seka miten asiakkaat ovat suhtautuneet palkanlaskentajarjes-
telman vaihtumiseen. Taman selvityksen paaasiallinen aineistonkeruu tapa oli kyselylomake. Ky-
selylomake lahetettiin yhteensa 136 asiakkaalle, mutta kyselyyn vastasi vain 31 asiakasta. Mieles-
tani kyselylomake ei ollut kuitenkaan liian pitka. Todennakoisesti kyselyn ajankohta myos saattoi
vaikuttaa siihen, etta vastauksia ei saatu ihan niin paljon, mita olisi ollut tarkoitus. Kysely toteutettiin
joulukuussa 2018. Yhdessa toimeksiantajan kanssa kuitenkin paatettiin, etta nama vastaukset riit-

tavat kattamaan selvityksen luotettavuutta.

Kyselylomakkeen suunnittelu ja miettiminen alkoi heti teoriaosuuden oltua valmiina. Kysymysten
suunnittelussa haastavinta oli kysymysten oikeanlainen muotoilu. Taytyi miettia tarkasti, miten tiet-
tya asiaa on jarkevinta kysya, jotta se olisi mahdollisimman selked vastaajalle. Kyselyn perusteella
saatiin kuitenkin kattavasti vastauksia asetettuihin kysymyksiin kaikilta kyselyyn vastanneilta. Ky-
selyn vastausten perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia uuteen palkanlasken-
tajarjestelmaan. Kaikkien vastaajien mielesta jarjestelma ei kuitenkaan ole ollut niin helppokayttdi-
nen, mitd edellinen jarjestelma oli. Toimeksiantaja on pyrkinyt jarjestelman vaihtamisella kuitenkin

takaamaan asiakkailleen jarjestelman helppokayttoisyyden.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta asiakkaat pitavat jarjestelmaa tarpeeksi reaaliaikaisena. Uu-
dessa palkanlaskentajarjestelmassa on pyritty mahdollisimman paljon korostamaan reaaliaikai-
suutta, joten vastauksista oli mielenkiintoista huomata toimeksiantajan kannalta asiakkaiden posi-
tivinen mielipide jarjestelman reaaliaikaisuuteen. Vastauksista iimeni myds mielipiteita siihen, etta

jarjestelma on otettu kayttoon liian keskeneraisena. Palkoissa on ilmennyt sen verran virheita, etta
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asiakkaalla on ollut tapana sitten itse tarkistaa tai korjata palkkoja. Vapaan palautteen kysymyk-
seen olisin toivonut hieman enemman vastauksia seka mahdollisesti kattavampia mielipiteita itse

jarjestelmasta.

Asiakkaiden mielesta jarjestelma on kuitenkin paaasiassa toiminut, eika siina ole ilmennyt sen suu-
rempia ongelmia. Asiakkaiden saama ensivaikutelma on ollut jarjestelmasta hyva, seka jarjestelma
on vastannut heidan odotuksiaan positiivisesti. Asiakkaat ovat myos saaneet neuvoja toimeksian-
tajalta jarjestelman kayttoon liittyen. Ulkonadllisesti asiakkaat pitavat palkanlaskentajarjestelmaa
modernina. Automatiikka uudessa palkanlaskentajarjestelmassa ei iimeisesti kuitenkaan ei ole ollut
tarpeeksi kattava, koska asiakkaiden mielesta joitain virheita on ilmennyt. Uuden jarjestelman au-
tomatiikan odotettiin vahentavan virheiden maaraa. Kuitenkin uskoisin niin, etta jarjestelma on ollut
asiakkaille opettelemisen arvoinen. Toisaalta myos selvityksen tulokset olisivat voineet olla erilai-

set, mikali kyselyyn olisi saatu enemman vastauksia.

Mielestani sain kuitenkin tarpeeksi vastauksia asetettuihin kysymyksiin, seka sain selvitettya kyse-
lyn perusteella asiakkaiden mielipiteen uudesta palkanlaskentajarjestelmasta. Vaikka otanta olikin
hieman pieni, joka tapauksessa jokainen vastaus oli opinnaytetyon selvityksen onnistumisen kan-
nalta tarkea. Tietoperusta tuki itse selvitysta, koska tietoperustan kokonaisuudet liittyvat vahvasti

jarjestelmiin, taloushallintoon seka asiakastyytyvaisyyteen.

Opinnaytety6ta oli mielenkiintoista ja mukavaa tehda seka opinnaytetydprosessi kokonaisuudes-
saan eteni laaditun suunnitelman ja aikataulun mukaisesti. Toisaalta olin ajatellut, etta tulosten
analysointi veisi enemmankin aikaa, mita olin siihen varannut. Sain sen osion valmiiksi hieman
aiemminkin, mita olin suunnitellut. Teoriaosuuden suunnittelu ja miettiminen vei enemman aikaa,
kuin itse selvityksen toteuttaminen. Teoriaosuudessa yhdeksi haasteeksi muodostui aihealueiden
rajaaminen, mutta sain opinnaytetyoprosessin aikana hyvia vinkkeja ja palautetta teoriaosuudesta
seka itse selvityksestd, joiden perusteella tarkoituksenani on ollut laatia opinnaytetydsta mahdolli-
simman selkea kokonaisuus. Opinnaytety6n aihe oli itsea todella kiinnostava, joten sekin varmasti

auttoi pysymaan aikataulussa seka motivoi koko opinnaytetydprosessin ajan.
Opinnaytety6n kautta opin ymmartamaan opinnaytetydprosessin kokonaisuudessaan seké tietyn-

laisia projektinhallintataitoja. Myos opinndytetyon teoriaosuudesta opin paljon uusia asioita seka

se syvensi osaamistani hieman enemman. En ole aiemmin tehnyt nain isoa selvitysta koskaan
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yksin, joten myds se on jokseenkin tulevaisuuden tyéelaman kannalta tarkeé osa oppimista. Opin-
naytetyosta voisi ilmeta jatkotutkimusaiheena esimerkiksi jonkinlainen vertailu edellisen palkanlas-
kentajarjestelman seka uuden jarjestelman asiakastyytyvaisyydesta. Mahdollisesti jatkotutkimusai-
heena voisi olla myds jonkinlainen uusinta kysely esimerkiksi parin vuoden kuluttua, jolloin palkan-

laskentajarjestelma on asiakkaille jo tutumpi.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY LITE 1

Lziakastyyryviisyyskyaely 2018 /Yritya xx

Arvoiza palkanlaskenta-asiaklasmme.

Olen Culun Ammathkorkezkouhm nalyzmen vuoden lnketalouden opiskalya. Suontan oyt opmndytetyindm zsakastrytyvisyyshyzelyi
Vrtys ;o palkanlaskentajarjastalmiats.

Teille on vahtumut palkanlzskanta)arjestalma ja haluaizimme tiet33, kmka yvin olemme onnistunest palvalamaan teitd uudella
palkanlaskentayinjestelmdlla, Mishpotzanne palkanlackentzinestelmisti on meills enttim tirked, jotta pystvizimme palvelsmaan Taitd
vield paremmin,

Eyzelyvn vastazmmen vie nom 10-13 mmmnutha ja vastausatkaz on 21122018 asti. Torvomme, ettd Tealiz livtyin heth atkaa vastata
kveshrymme Kaldn vastankeet kintelliin tivem lnottammbzellizest e1kd vastazyan nim tuls exlls kyzelyn tuloksia kinteltisss3.

Kiitos vastauksestanne!

L. Yrityksenne nimi?

2. Thtismuotonne?
(O Touninimi
(O Osakeyhtia
O Avoin yhtid
O Kommandiittivhtia
O Ozuuslunta

3. Henkildsttnne lukumaara?
(0 1-2 henkil5d
(0 3-10 henkilda
(0 11-20 henkilsa
O v11 20 henlkilsa
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4, Kupinka monta vuotta yrityksenne on ollut toiminnassa?
1 Alle 1 vuotta
(21-2 vuotta
1 3-3 vuotta
() 6-10 vuotta
(2 vl 10 vootta

5. Koinka kavan yrityksenne on ollut Yritys xocn palkanlaskennan asiaklaana?
() Alle 1 vuotta

(0 1-2 vuotta
{1 3-3 vuotta
(2 6-10 vuotta
vl 10 vootta

6. Onko palkanlaskentajarjestelmin vathtuminen mislestinne vaikuttanut asiaklountesn positiivisesti?
O EylE
(O Ei, ja miksi ei?

7. Onko palkanlaskenta sujunut virheettdmasti? *
D EylE
(DEi, ja miksi ei?
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8. Arvioikaa seuraavia Yritys xxon palkanlaskentajarjestelmasn liittyvia teldjoitd vaittamid 1= Taysin eri mieltd
2= Jokzeenkin eri mieltd 3= Ei samaa eikd eri mieltd 4= Jokseenkin samaa mieltd 5= Taysin samaa mieltd *

12345
Yritys xxmn pallanlaskentajirjestelmin kiytds:d i ole ilmennyt ongelmia slelelele)
Ensivailutelmani uudesta jirjestelmasta oli hyva elejelele
Yritys xxmn pallcanlaskentajirjestelmi on toiminut moidtteettomasti slelelele]
Yritys xx:n palkanlaskentajirjestelmi on vastannut odotulesiam slejele]e;
Yritys xxmn jArjestelimin eri osiot ovat helposti 18ydettivissE ja se on helppokiyttiinen 00000
Olen zaanut tarvittaesza neuvoja jarjestelmén kivittion listtyen alejele]e]
Feeaaliaikaizuns on tirked ominaisuus jarjestelmassa slelelele]
Yritys xx:n palkanlaskentajarjestelm3 on modernd kavitSliittyma 00000

9, Mikali vastasitte mihinldin kohtaan arvosanalla 1-2, toivoisimme ettd kirjoittaisitte alla olevaan
vastauskenttiin ne asiat mistd johtuen annoitte ko, arvosanat. Lisiks pyytiisimme miethimiin miten asia pitdisi
mielestinne hoitaa tai mikd vailouttaizi sithen, ettd voisitte antaa paremmat arvosanat.

10, Mists asioista kaipaisitte Yritys xxon palkanlaskentajdrjestelman osalta lisd3 tietoa?

11. Vapaa palaute Yritys xxn palkanlaskentajirjestelmists
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12. Onko Yritys xxn palkanlaskentajirjestelmiss3 mielestinne kaikli tarvittavat asiat? *
O Eylla

() E1, mitd muuta toivoisitte sielld olevan?

13. Mista Yritys xocn lisipalveluista olette kiinnostuneita?
[ Tyontekijakaytisjaoikendet

[ Lisaraportointi

[[] HR-paketti

jolou mawu, mik3?

14. Mit3 toimialakohtaizia ominaisuuksia haluaisitte Yritys xon sahldizeen taloushallinnen palveluun?

15. Minkd kokonaisarvosanan antaisitte Yritys won palleanlaskentajarjestelmalle? *
() Erinomainen
(OHyva
(0 Eohtalainen
O Tyydyttava
O Heikko
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