TALOUDEN ASIAKASPALVELUOSAAMISEN SIMULAATIOT
Yhteenveto teemahaastatteluista

Osana Talouden asiakaspalveluosaamisen simulaatiot -hanketta toteutettiin syksylla
2025 simulaatiotyopajoja. Tyopajoista kerattiin palautetta Webropol-kyselylla heti
tilaisuuksien jalkeen sekd myohemmin haastatteluilla. Haastatteluja tehtiin yhteensa
viisi: nelja yksilohaastattelua ja yksi kahden saman yrityksen edustajan
yhteishaastattelu. Haastattelut toteutettiin Teamsin valityksellda tammi-huhtikuussa
2026. Seuraavassa esitetaan yhteenveto haastattelujen tuloksista.

1. Yleiset ajatukset simulaatiosta

Haastatteluista muodostui selkea kokonaiskuva siita, etta simulaatiotyopajat koettiin
laajalti onnistuneiksi ja kdytdnndnlaheisiksi oppimistilanteiksi. Osallistujat suhtautuivat
niihin paaosin positiivisesti, ja monella ennakkoluulot tai -jannitys halvenivat nopeasti
simulaation edetessa. Tama nakyi erityisesti siina, etta he pitivat toteutusta
kiinnostavana, hyvin jarjestettyna ja jopa yllattavan innostavana, vaikka osa oli aluksi
epavarma menetelmasta.

Simulaatiot tarjosivat osallistujille tilaisuuden pysahtya pohtimaan omaa tyotaan ja
asiakasvuorovaikutuksen haasteita tavalla, joka poikkesi arjen rutiineista. Tama nakyi
esimerkiksi siina, etta simulaatiota pidettiin virkistavana irtiottona ja mahdollisuutena
oppia toisilta seka tarkastella omia toimintatapoja uudesta nakdkulmasta.
Etatoteutuksena jarjestetty tydpaja toimi myos odotettua paremmin, vaikka
lahitoteutus nahtiin luontevampana vaihtoehtona.

”Pelkéstaan positiiviset fiilikset jéi siis ndista simulaatiosta.”
“Mun mielesté se oli mielenkiintoinen ja sellainen kiva tapa késitellad asioita.”

Haastattelujen perusteella simulaatiot herattivat keskustelua lahes kaikissa
tyoyhteisdissa, mutta keskustelun maara ja luonne vaihtelivat organisaatioittain. Yksi
haastateltava koki, etta simulaation ajankohta oli vdhan huono — juuri joulukiireiden
alla, ja sen vuoksi jalkikeskustelu jai vahaiseksi.

”Mehan tuossa aamukahvilla kerran katsottiin vieléd ne [simulaatiohavainnot] lapi.”

” Kyllé néaista juteltiin... ja huomasi, ettd useammalle se herétti ajatuksia.”

T el ) x LAB University of Euroopan unionin
e e - osaamisen Applied Sciences osarahoittama



2. Asiakaspalveluosaaminen

Simulaatiomenetelma koettiin erittain soveltuvaksi asiakaspalvelu- ja
vuorovaikutusosaamisen kehittamiseen. Tekemalla oppiminen ja roolien vaihtaminen
lisasivat ymmarrysta tilanteiden moniulotteisuudesta ja siita, ettei
asiakaspalvelutilanteisiin ole aina yhta oikeaa ratkaisua.

Simulaatiotilanteet toivat esiin, kuinka tarkeaa taloushallintoalalla on selkea ja
rauhallinen viestinta, asiakkaan tilanteen hahmottaminen seka kyky toimia
konsultatiivisesti. Osallistujat kokivat, etta simulaatio auttoi heita tunnistamaan
vahvuuksiaan ja kehityskohteitaan seka lisddmaan itsevarmuuttaan erityisesti
vaativissa vuorovaikutustilanteissa. Lisaksi se lisdsi ymmarrysta siita, etta asiakkaat
tarvitsevat selkokielistd ohjeistusta ja etta asiantuntijan rooli on yhd enemman
vuorovaikutusta, yhteydenpitoa ja asiakkaan ohjausta.

“Kun se on oikeasti se asiakkaalle vastaaminen ja miten se tehdéén ... se on todella
tarkeéa asia... Minéd koen ainakin sen niin, etta siita tuli sellainen pikkuinen herétys
samalla tdssé ... simulaation kautta.”

3. Tulevaisuuden osaamistarpeet

Tulevaisuuden osaamistarpeista puhuttaessa haastateltavat olivat ldhes yksimielisia
siita, ettd asiakaspalvelun ja vuorovaikutustaitojen merkitys kasvaa jatkuvasti.
Substanssiosaaminen sailyy edelleen tarkedna, mutta digitalisaation, automaation ja
tekoalyn myota tydn painopiste siirtyy entistd enemman neuvottelutaitoihin, asiakkaan
tarpeiden tunnistamiseen, vuorovaikutuksen selkeyteen ja konsultatiiviseen
tyootteeseen. Naiden taitojen nahtiin olevan tulevaisuudessa jopa rekrytoinnin
keskeisimpia valintakriteereja.

”Ne [asiakaspalvelutaidot] tulee olemaan entistd suuremmassa roolissa.”

”Semmoisten taitojen kehittdminen tulee varmasti korostumaan meilla, etta ... miten sé
otat sen asiantuntijan roolin... Ehkd enemmaén neuvottelutaitoja ja sen tyyppisia ...
Myyntitaitoja ... tai téllaista, ettd miten s olet vakuuttavasti asiantuntija.”

”...nyt jos palkattais uutta tyontekijaa niin ma en katsoisi niinkdan sita kokemusta ja sita
substanssia vaan sité etta onko se hyva tyyppi ja tuleeko se toimeen asiakkaiden kanssa
Jja ymmartaako se tietojéarjestelmia...”

”Tulee uusi tybntekija, niin sille on vaikea opettaa sita, ettd miten ollaan hyva tyékaveri
ja hyvéa asiakaspalvelija versus se, etta miten ollaan hyva kirjanpitéja.”
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4. Simulaation kehittaminen

Simulaatio-keissit koettiin paaosin hyvin onnistuneiksi ja toimiviksi. Simulaatioiden
kehittamistarpeet liittyivat lahinna keissien tarkempaan hiomiseen ja roolien
selkeampaan ohjeistukseen. Jotkut tapaukset olivat ehka jopa hieman liioitellun
karjistettyja, mutta tata pidettiin toisaalta myos hyddyllisena, koska se heratti tunteita ja
loi tilaa keskustelulle.

“...siis olihan siella nyt vahan 6veriksi vedetty, mutta ehka silla sitten saadaan enemmén
niita sellaisia tunteitakin ja ... ettéd ihan oikeasti tulee jotakin sieltd pinnan alta nékyviin
niin siinéd mielessé ihan hyvat.”

”Itse keissit oli hyvét ... méa sanoisin ettéd ne oli parhaat mité tdhan voitiin nyt ottaa, etta
niissé en olisi lahtenyt muuttamaan mitadan, ne saatiin ihan hyvin kasaan.”

Joissakin ryhmissa toivottiin, ettd asiakasrooleissa voisi kayttaa ulkopuolisia esiintyjia,
silla se voisi lisata tilanteiden aitoutta ja vahentaa sita, etta osallistujat kokivat
osaamisensa olevan arvioinnin kohteena. Lisaksi esihenkiléiden osallistumista pidettiin
tarkeana, jotta simulaatioiden opit siirtyvat arjen kaytantoihin. Huomiona nostettiin
esiin myos simulaatiotyopajan ryhmakoko. Simulaatiotydpajan toteuttaminen vaatii
kuitenkin onnistuakseen tietyn maaran osallistujia - joissakin ryhmissa koettiin, etta
liikuttiin ehka alarajoilla.

5. Kaytannon vaikutukset ja jatkotoimet

Useissa yrityksissa simulaatio heratti keskustelua, ja haastatteluissa nousi esiin
muutamia esimerkkeja kdytannon toimenpiteista tai toimintatapojen muutoksista, joita
organisaatiossa oli toteutettu simulaatiotydpajan seurauksena.

Kaytannon tydssa simulaatiot olivat jo osittain vaikuttaneet toimintatapoihin. Joissakin
organisaatioissa mm. uusien asiakkaiden kohtaamisprosesseja oli tarkennettu, ja
tydntekijat olivat rohkaistuneet kysymaan neuvoa seka sparraamaan kollegoitaan
herkemmin. Osalla osallistujista simulaatio vahvisti myds halua olla aktiivisemmin
yhteydessa asiakkaisiin esimerkiksi soittojen tai Teams-palaverien kautta. Vaikka kaikki
tiimit eivat olleet vield ehtineet vieda oppeja kaytantoon, niissakin simulaatio heratti
keskustelua ja ajatuksia tulevista muutoksista.

”... tasta asiakaspalvelusta ja asiakkaan kohtaamisesta on puhuttu muutenkin, mutta
musta tuntuu, etta jotkut [kirjanpitédjét] on véhdn omatoimisemmin ... ruvenneet sopiin
niitten asiakkaitten kanssa palaverin...”.

”Ma& uskon hyvinkin paljon, etta he ottivat silihen omaan tekemiseensa tasta jotakin.”
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”Miten uuden asiakkaan kohtaaminen toteutetaan ja mika se polku on, niin sitd on

pikkuisen selkiytetty ...”

”Meilléd on jonkun verran ehké lisdantynyt se, etté ollaan myos ... rohkeampia ...

kysymaan.”

Yhteenvetona voidaan todeta, etta simulaatiotyopajat koettiin vaikuttavana ja
tydelamalahtdisend menetelmana. Ne tukevat taloushallinnon asiantuntijoiden
asiakaspalvelu- ja vuorovaikutusosaamisen kehittamista seka nykyisiin etta

tulevaisuuden tarpeisiin.
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