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TIIVISTELMA

Raportoinnin rooli liiketoiminnan tukiprosessina on kasvanut merkittavasti.
Nopeasti muuttuvassa taloustilanteessa yritykset tarvitsevat valmiiksi
analysoitua tietoa, jota voidaan kayttaa johdon paatoksenteon tukemiseen,
liketoimintatiedon hallintaan tai liiketoiminnan ennustamiseen.
Raportoinnin merkityksen kasvaessa myos erilaiset raportointijarjestelmat
ja — ratkaisut ovat kehittyneet. Pelkka raportointijarjestelman hankkiminen
ei ole kuitenkaan ratkaisu, vaan jarjestelmia tulisi kehittaa
asiakaskokemuksen ja yhteissuunnittelun ehdoilla mahdollisimman
kayttajaystavalliseksi.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa, milla tavalla
raportointipalvelu voi tukea yrityksen liiketoimintaa mahdollisimman hyvin.
Tarkoituksena on selvittaa, millaisia raportointiin liittyvia tarpeita yrityksilla
on ja miten raportoinnin seka raportointijarjestelmien tulisi vastata niihin.
Tutkimus on tehty kvalitatiivisena tutkimuksena jonka toimeksiantajana oli
Yritys X.

Opinnaytetydn teoriaosuus on jaettu kolmeen osaan. Ensimmainen osa
kasittelee séhkdista ja digitaalista taloushallintoa seka séhkdisia
laskutusprosesseja ja verkkolaskutusta. Toisessa osassa keskitytaan
raportointiin yrityksen sisalla, sille asetettaviin vaatimuksiin ja erilaisiin
tieto- ja raportointijarjestelmiin. Kolmannessa teoriaosuudessa kasitelladn
palveluliiketoimintaa ja palvelumuotoilua.

Tutkimusosassa kerrotaan taustoja tutkimuksen kohteena olevasta
raportointipalvelusta, kaydaan lapi teemahaastattelujen siséltoa ja
kerrotaan tutkimustulokset, johtopaatokset seké kehitysehdotukset.
Tutkimusaineisto keréttiin asiakkaille pidettyjen teemahaastattelujen
avulla.

Opinnaytetyon avulla saatiin selville yritysten raportoinnin tarpeita ja miten
raportoinnin tulisi vastata lilkketoiminnallisiin tarpeisiin. Taman lisaksi
saatiin selville, miten raportointipalvelua voidaan kehittaa
kaytettavyydeltd&n parempaan suuntaan.

Asiasanat: sahkoinen laskutus, raportointi, asiakaskokemus,
palvelumuotoilu
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ABSTRACT

The role of reporting as a business supporting tool has grown significantly.
In a fast changing economic situation it is important for companies to have
access to analyzed information, which can be used to support the
decision-making of management and for business planning. As the
significance of reporting has grown, so have different reporting systems
and solutions developed. Simply acquiring the reporting system is not the
solution but reporting systems need to be developed into more user
friendly tools utilizing customer experience and methods of service design.

The objective of this thesis is to investigate how a reporting service can
support a company’s business goals as efficiently as possible. The
purpose is to solve what reporting needs companies have and how
reporting as well as reporting services should answer these needs. This
thesis was executed as a qualitative research and as an assignment for
Company X.The theoretical portion of this thesis has been divided into
three sections. The first section explores electronic and digitalized financial
management as well as electronic billing processes and electronic
invoicing. The second section focuses on reporting within a company, to
the requirements set for it and for different kinds of information and
reporting systems. The third theoretical section explores service business
and service design.

The research section presents the reporting service for which the thesis
was focused on, the content of the interviews and research results as well
as conclusions and improvement suggestions. The information in the
research section is gathered using semi-structured interviews of
customers.

The thesis concluded what are the reporting needs for companies and
how reporting should answer to transactional needs. Additionally the
thesis concluded how to develop the reporting service in a more user
friendly direction.

Key words: electronic invoicing, reporting, customer experience, service
design
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1 JOHDANTO

Taloushallinnon rooli organisaatioissa on muuttunut. Tiedon
rekisteréimisen sijaan taloushallinnon tehtavaksi on tullut jalostaa
muodostetusta tiedosta analyyttista, liiketoimintaa hyddyntavaa dataa.
Osittain taha on ollut syyna tietoteknillinen kehitys ja sen tuoma
taloushallinnon sahkoistyminen, joka on automatisoinut monia
taloushallinnon tehtavia. (Granlund & Malmi 2003,14-21.) Muutokset
taloudessa ovat hyvin nopeita ja siksi taloushallinnon merkitys tehtavien
luonteen muuttumisesta huolimatta kasvaa. Taloushallinto tuottaa tiedon,
jolla organisaatioiden taloutta voidaan pyrkid ohjaamaan ja tukemaan
liketoimintaa. Taloushallinto pitaisikin ndhda strategisena

liketoimintaprosessina. (Numeroiden takana, 2013.)

Nopeasti muuttuvan ja epévarman taloustilanteen johdosta erityisesti
raportoinnin merkitys on kasvanut. Johdon raportointi ja liiketoiminnan
kehittamisen ennustaminen ovatkin olleet prioriteetteina yrityten sisaisten
toimintojen kehityksessa. Raportoinnin potentiaalin maksimoimalla yritykset
saavat elintarkeaa tietoa riittavan tehokkaasti ja nopeasti. (Lahti & Salminen
2014, 171-172.) Tietoa tulee tuottaa menneesta, nykyisesta ja tulevasta.
Lukujen liséksi raporteilla tulee olla analysoitua tietoa, joka auttaa eri
sidosryhmia ja erityisesti johtoa ennustamaan, reagoimaan ja

ennakoimaan.(Raudasoja & Johansson 2009, 22.)

Pelkka raportointitydkalun tai raportointijarjestelman hankkiminen
organisaatioon ei ratkaise raportoinnin haasteita. Raportoinnin on oltava
perusteiltaan kunnossa, jotta siita voidaan hyotya.
Jarjestelmainfrastruktuurin, taloushallinnon rakenteiden ja prosessien tulee
olla kunnossa, jotta raportointia voidaan kehittdd. (Lahti & Salminen 2014,
171-172.) Taman liséksi raportointitarpeet tulee olla tiedossa
organisaatioiden sisélld, jotta oleellista tietoa saadaan valitettya eteenpain
oikeille henkildille. Raporttien kayttajien tulisikin olla mukana raporttien
suunnitteluvaiheessa, jotta raporteille saadaan varmasti oikea maara

oikeanlaista tietoa. (Raudasoja & Johansson 2009, 24.)



1.1 Tutkimuksen tausta ja aiheen valinta

Opinnaytetydn toimeksiantajana on Yritys X. Opinnaytetyon tekija suoritti
tyoharjoittelunsa toimeksiantajayrityksessa ja siirtyi myéhemmin tutkimusta
kasittelevan palvelun pariin téihin maaraaikaisella sopimuksella.
Tutkimusta pohjustettiin ty0harjoittelun paattymisen jalkeen tutustumalla
Yritys X:n laskuvalityspalveluun ja sen raportointiin. Aihe ja nakokulma
muotoutuivat, kun opinnaytetyon tekija tutustui laskunvalityspalveluun
kaytannon tyotehtavissa. Aihe valikoitui erityisesti toimeksiantajan
toiveesta. Aihe on hyvin ajankohtainen ja tarke&. Tutkijan oma mielenkiinto
aiheeseen ja sen yleinen hyodyllisyys ty6uraa ajatellen olivat myods
tekijoitd, jotka vaikuttivat aiheen valintaan. Opinnaytetyd on

toimeksiantajalle hyddyllinen sen tuottaman uuden tiedon johdosta.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet, tutkimusongelmat ja aiheen rajaus

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdé Yritys X:n
laskunvalityspalvelun asiakkaiden laskunvalitykseen liittyvat
raportointitarpeet, palvelusta saatavien raporttien kayttétarkoitukset ja
kayttajat. Yritys X:n tarjoama laskunvalitys on liiketoimintana ja palveluna
suhteellisen uusi eika palveluun sisaltyvan raportointipalvelun tuottamien
raporttien kaytosta ole juurikaan tietoa. Tarkoituksena on loytaa
raportoinnin kehittamista avustavaa tietoa tarpeista, kayttotarkoituksista,
kayttajista ja raporttien laadusta. Palvelun jatkokehittamistéa tarkastellaan
asiakaskokemuksen parantamisen ndkodkulmasta. Lisaksi tutkimuksessa
tarkoituksena on selvittdd, miten palveluliiketoimintaa ja palvelumuotoilua

voidaan hyddyntaa arkistointi-ja raportointipalvelun jatkokehitystydssa.



Tutkimuksen paatutkimusongelmaksi muodostui:
¢ Millainen on raportointipalvelun kaytettavyys ja hydédynnettavyys?

Paatutkimusongelmaa pyritaan selvittAméén seuraavien avustavien

tutkimuskysymysten avulla:

e Mihin liiketoiminnallisiin tarpeisiin laskunvalityksen raportoinnin tulisi
vastata?

¢ Milla tavalla laskunvalityksen raportoinnin tulisi vastata tarpeisiin?

e Kenelle raportointitietoa tuotetaan?

e Miten laskunvalityksen raportointipalvelua voidaan kehittaa
asiakaslahtoisesti?

Tutkimuksessa pyritédéan selvittamaan, milla tavalla laskunvalityksen
raportointipalvelun tuottamia raportteja tulisi kehittaa, jotta asiakasyritykset
saisivat niistd mahdollisimman paljon hyodyllista ja liiketoimintaa tukevaa
tietoa. Tutkimuksen tarkoituksena on myds pyrkia selvittdmaan yritysten
raportointitarpeita yleisesti, jotta niiden perusteella voidaan suorittaa
tuotekehitysta. Palvelun jatkokehittamista pyritdéan katsomaan

palvelumuotoilun menetelmien nakdkulmasta.

1.3 Tutkimusmenetelmat ja tutkimusaineisto

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kayttamalla.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittavaa aihetta pyritéan ymmartamaan
syvallisesti ja kokonaisvaltaisesti. Tarkeaa on tulkita ja tutkia eri
merkityksid seka ymmartaa erilaisia nakokulmia. Kvalitatiivinen tutkimus
vaatii teoreettiisen pohjan empiirisesti toteutettavan tutkimuksen pohjaksi.
(Tuomi & Sarajarvi 2009,18-19, 68.)

Tutkimusaineisto hankittiin teemahaastatteluilla. Teemahaastattelu on
hyvin tavanomainen tiedonkeruumenetelma kvalitatiivisessa
tutkimuksessa. Teemahaastattelu, eli puolistrukturoitu haastattelu etenee
etukateen valittujen teemojen ja tarkentavien kysymyksien avulla.

Teemahaastatteluun valittavat teemat perustuvat usein tutkittavasta



aiheesta jo tiedettyyn, jotta saadaan kerattya tutkimuksen tarkoituksen
kannalta merkittavaa tietoa. Teemhaastattelujen ohessa voidaan esittda
tarkentavia kysymyksia ja haastateltavilta voidaan sallia intuitiivisia
havaintoja mikali ne edistavat tutkimuksen tarkoituksen tayttymista. (Tuomi
& Sarajarvi 2009, 75.)

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne koostuu neljasta osasta, eli johdannosta,

teoriaosuudesta, tutkimusosasta ja yhteenvedosta.

Johdanto Teoria Tutkimus Yhteenveto

Kuvio 1. Tutkimuksen rakenne

Teoriaosuus on jaettu kolmeen osaan. Ensimmainen osa kéasittelee
sahkoista ja digitaalista taloushallintoa, jonka lisaksi kasitellaan sahkoisia
laskutusprosesseja ja verkkolaskutusta. Toisessa osassa keskitytaan
raportointiin yrityksen sisalla, sille asetettaviin vaatimuksiin ja erilaisiin
tieto-ja raportointijarjestelmiin. Kolmannessa teoriaosuudessa kasitellaan
palveluliiketoimintaa, asiakaslahtdista toimintatapaa ja palvelukehitysta
palvelumuotoilun periaatteilla. Palveluliiketoiminta ja palvelumuotoilu
otettiin tutkimuksen yhdeksi ndkdkulmaksi palvelun jatkokehitysta

ajatellen.



Tutkimusosassa kerrotaan taustoja kehityksen kohteena olevasta
raportointipalvelusta, kaydaan lapi teemahaastattelujen siséaltda ja
kerrotaan tutkimustulokset, johtopaatokset ja kehitysehdotukset. Lopuksi
yhteenvedossa koostetaan tutkimus ja sen tulokset kokonaisuudessaan ja

pohditaan mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia.



2 SAHKOINEN JA DIGITAALINEN TALOUSHALLINTO SEKA
SAHKOINEN LASKUTUSPROSESSI

Tassa luvussa kasitelladn sahkoisen ja digitaalisen taloushallinnon
kehitysta, ominaisuuksia ja toimintaperiaatteita. Lisaksi selvitetddn
sahkoista laskutusprosessia maarittelemalla sdhkdiset myynti- ja
ostolaskuprosessit seka avataan hieman verkkolaskun kasitetta.

2.1 Sahkdinen ja digitaalinen taloushallinto

Sahkadistettyjen palveluiden kayton yleistyttya yritysten toiminnassa,
erityisesti 1990-luvun lopussa ja 2000-luvun alkupuolella, alettiin puhua
paperittomasta taloushallinnosta. Termilla tarkoitetaan kaytannossa vain
lakisdateisten tositteiden esittamista sahkodisessd muodossa, ei
taloushallintoprosessin sahkdistamista ja automatisointia. Séahkdisella
taloushallinnolla tarkoitetaan taloushallinnon prosessien tehostamista
hyodyntaen tietotekniikkaa tai internetia, mutta vain osittain. Digitaalinen
taloushallinto tarkoittaa yrityksen taloushallinnon kasittelya kokonaan
sahkoisesti. (Lahti & Salminen 2014, 26-27.)

Digitaalisessa taloushallinnon ymparistossa tieto syétetaan vain kerran
tarvittavaan jarjestelméaan. Tieto siirtyy automaattisesti taloushallinnon
ymparistéon integroitujen jarjestelmien avulla eri prosessien valilla.
(Rauhala, 2015.) Nopean tiedonkulun liséksi automatisoinnin tarkoitus on
ehkaista ja vahentaa virheitd seka pyrkia poistamaan turhat paallekkaiset
kasittelyvaiheet. Tositteet ja muut aineistot tallentuvat myos
automaattisesti sahkoiseen arkistointikantaan digitaalisen muodon
johdosta. (Lahti & Salminen 2014, 32-33.)

2.2 Myyntilasku ja sdhkdinen myyntilaskuprosessi

Myyntilaskulla tarkoitetaan tositetta, jolla laskutetaan myyty tuote tai
palvelu. Myyntilaskuprosessi alkaa laskun laatimisella, jolloin laskun
ulkoné&kd, oikeat myytavat tuotteet ja asiakastiedot laskulle saadaan

muodostettua. Seuraavaksi lasku lahetetaan vastaanottajalle. Varsinainen



prosessi paattyy vastaanottajan suorituksen kohdistamiseen
myyntireskontraan. Lopuksi myyntilasku arkistoidaan. (Lahti & Salminen
2014, 78-79.)

Sahkdinen laskutus on nykyisin hyvin yleista. Sahkodisen laskutuksen
ajatellaan usein maariytyvan sahkdisesta lahetystavasta ja siihen
kaytetysta sdhkdisestéa kanavasta. Sahkdinen myyntilaskutusprosessi
alkaa kuitenkin jo laskun muodostamisvaiheesta jatkuen séahkdisena
vastaanottoon, kuittaukseen ja arkistointiin. Tavoitteena on
mahdollisimman tehokas ja automatisoitu prosessi, josta hyotyvat seka
laskuttaja ettd vastaanottaja. (Lahti & Salminen 2014, 78-79.)

Sahkdinen lasku muodostetaan laskutusjarjestelmaan yrityksen
kayttamien esijarjestelmien sisaltaman tiedon perusteella. Tallaisia
esijarjestelmia voivat olla erilaiset asiakkuudenhallintajarjestelmat,
myyntitilausjarjestelmat tai sopimustietokannat. Yrityksilla voi olla
kaytossaan myos yksi tietokanta, johon laskutus ja eri moduulit ovat
yhdistetty. Asiakasrekisterissa tulee olla myds valittu sahkoéinen

laskutustapa lahetysta varten. (Lahti & Salminen 2014, 85-86.)

Myyntilaskun muodostamisen jalkeen se toimitetaan asiakkalle eri
sahkoisia kanavia kayttaen. Lahetyksen yhteydessa myyntilasku kirjautuu
automaattisesti myyntireskontraan ja paakirjanpitoon. Se myds
arkistoidaan. Yleisimpia sahkdisia laskunléhetyskanavia ovat verkkolaskut
ja sahkopostilaskut. Erilaiset operaattorit valittavat verkkolaskuja ja
valvovat maksuliikennetta. Sahkoisen myyntilaskutuksen lahestys ja
vastaanotto edellyttéda johonkin operaattoriin kytkeytymista.
Vastaanottajan maksaessa laskun oikeilla tiedoilla, kirjautuu suoritus
automaattisesti myyntireskontraan. Mikali suoritus ei saavu erapaivana,

suoritetaan perintatoimenpiteitéa. (Lahti & Salminen 2014, 92-97.)

2.3 Ostolasku ja sahkoéinen ostolaskuprosessi

Ostolaskuprosessi alkaa ostolaskun vastaanottamisesta ja paattyy laskun

maksuun, kirjanpitoon kirjaamiseen ja arkistointiin. Ostolaskujen kasittely



on usein yrityksen talousosastoa eniten kuormittava prosessi. Prosessin
sahkadistamisella ja automatisoinnilla olisi saavutettavissa huomattavia
hyotyja. Sahkoistamiselld ostolaskujen kasittely ja lapimenoaika

nopeutuvat ja kontrolli tehostuu. (Lahti & Salminen 2014, 52-53.)

Sahkoiset ostolaskut vastaanotetaan taloushallinnon
kasittelyjarjestelmaan verkkolaskuna pankkien tai operaattorien kautta.
Laskujen perustiedot tallentuvat séhkdiselta verkkolaskulta automaattisesti
ja ovat saapumisestaan asti tietokannassa. Laskut myos tallentuvat
automaattisesti sahkoiseen arkistoon, josta niita voidaan tietyilla
hakukriteereilla tarvittaessa hakea. Ostolaskun tilidinti jarjestelmaan
voidaan tehda joko automaattisesti tai manuaalisesti. (Lahti & Salminen
2014, 54-55.)

Tilidinnin jalkeen laskut lahtevat sahkoiseen tarkastus- ja
hyvaksymiskiertoon. Kirjanpitolaissa ei ole saatelya tarkastus- ja
hyvaksymismenettelylle, vaan yritys voi jarjestaa rutiinit naille
toimenpiteille siséisesti. Tarkastusvaiheessa on mahdollista tehda
tarvittaessa korjauksia ja tarkennuksia laskuun. Muutoksista ja
hyvaksynnasta jaa aina merkinta jarjestelmaan. Kun lasku hyvaksytaan,
se tallentuu automaattisesti ostoreskontraan. Reskontrasta saatujen
tietojen avulla muodostetaan maksuaineisto, joka siiretaan pankkiin. (Lahti
& Salminen, 2014 54-55, 66-68.)

2.4 Verkkolasku ja verkkolaskuoperaattorit

Verkkolasku on séahkdisessa muodossa lahetettava ja vastaanotettava
lasku, joka sisaltaa kaikki samat tiedot kuin paperilaskutkin. Verkkolaskut
vahentavat manuaalisia tydvaiheita, silla ne voidaan automaattisesti
sisdanlukea yritysten kayttamiin tietojarjestelmiin, jolloin tieto on helposti ja
vaivattomasti saatavilla. Manuaalisen tydvaiheiden poistolla yritykset
saastavat myos kustannuksissa. Verkkolaskut valitetdan seka rakenteisina
datatiedostoina ettd kuvana laskusta. Rakenteinen datatiedosto
sisdanluetaan tietojarjestelmiin automaattisesti ja laskun kuva helpottaa

laskutarkistuksia ja kierratysta. (Tietoa verkkolaskusta, 2013.)



Verkkolaskujen lahetys tapahtuu verkkolaskuoperaattorien ja pankkien
kautta. Verkkolaskuominaisuuden kaytto edellyttaa sopimusta
verkkolaskupalveluja tarjoavan yrityksen tai pankin kanssa.
Verkkolaskuoperaattorit hoitavat asiakasyritysten verkkolaskujen lahetysta
ja vastaanottamista seka yhteyksien yllapitamista muihin palveluntarjoayjiin.
(Tietoa verkkolaskusta, 2013.) Jokaisella verkkolaskuoperaattorilla tai
pankilla on oma valittajatunnus. Verkkolaskut lahetetaan valittajatunnusten
avulla operaattorien ja pankkien vélisessa yhdysliikenteessa. (Tieke,
2016.)
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3 RAPORTOINTI JA ARKISTOINTI

Tassa kappaleessa kasitellaan raportointia ja arkistointia osana
taloushallinnon prosessia. Raportointia tarkastellaan kokonaisuutena ja
lisdksi keskitytaan sille asetettaviin vaatimuksiin, tietolahteisiin ja

raportointijarjestelmiin.

3.1 Raportointi

Raportointi jaotellaan perinteisesti kahteen eri paatyyppiin, ulkoiseen ja
sisaiseen raportointiin. Molemmat jakautuvat viela edelleen erilaisten
tarpeiden ja kayttotarkoitusten mukaan. Ulkoiseen raportointiin kuuluu
yrityksen virallinen talousraportointi eli lakisdateiset tilinpaatosraportit ja
muut viranomaisraportit. Sisainen raportointi taas perustuu usein
strategiaan. Se pyrkii tukemaan liiketomintaa ja tekemaan sita
kannattavammaksi. (Lahti & Salminen 2014, 172.)

¥ ¥

Ulkoinen  Sisainen
raportointi raportointi

¥

¥ 4

Talousohjausraportointi,
budjetointi ja
ennustaminen, Business
Intelligence

Tilinpaatosraportointi

Kuvio 2. Ulkoinen ja sisainen raportointi(Lahti & Salminen 2014, 173.)
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Ulkoisen raportoinnin paatehtavana on tayttaa yritysten lakisaateisten
raporttien tarve. Raportit saadaan kirjanpidosta ja yleisimmat ulkoiset
raportit ovatkin tulos- ja taselaskelmia. Talousraportoinnin viralliset tiedot,
tarkeimpéana virallinen tilinpaatos, tulee toimittaa useille eri tahoille.
Ulkoinen raportointi on viela osittain melko manuaalista, mutta sen
automatisointiin on kaynnistetty Suomessa kehityshanke. (Lahti &
Salminen 2014, 173-175.)

Sisaisella raportoinnilla on merkittéava rooli yrityksen lilkketoiminnan
tukemisessa. Raportoinnin avulla pystytaan toteuttamaan ja linjaamaan
yrityksen strategiaa, budjetoimaan ja ennustamaan seka varautumaan
erilaisiin tilanteisiin. Sisaisen raportoinnin tulisikin olla hyvin automatisoitua
ja reaaliaikaista. Sisdinen raportointi voidaan jakaa eri kayttotarpeiden
mukaan kolmeen osa-alueeseen: talous- ja tulosraportointiin,
talousohjauksen raportointiin ja liketoimintatiedon hallintaan ja
analysointiin. Tallainen luokittelu voidaan perustaa kayttotarkoitusten
lisdksi raportoinnissa kaytettaviin erilaisiin teknologisiin ratkaisuihin. (Lahti
& Salminen 2014, 176-177.)

Sisadinen tulosraportointi kasittelee samoja asioita kuin ulkoinen, vain
huomattavasti laajemmin. Siina missa ulkoinen raportointi raportoi
lakisaateiset juridiset luvut, perehtyy sisainen raportointi
moniulotteisemmin tulosten ja avainlukujen seuraamiseen seka niiden
raportointiin liiketoiminnan johtamisen avuksi. Siséinen raportoinnin tiedot
saadaan kirjanpidosta, silla siséinen ja ulkoinen laskenta ovat nykyisissa
jarjestelmissa hyvin integroituja toisiinsa. (Lahti & Salminen 2014, 178—
179.)

Budjetointi ja ennustaminen ovat talousohjauksessa erittéin tarkeita osa-
alueita. Siséisessa raportoinnissa budjetti- ja ennustelukuja verrataan
toteutumaraportteihin. Budjetoinnin tarkkuus vaihtelee yrityksittain. Osa
hyodyntaa budjetointiin tarkoitettuja tydkaluja ja ohjelmistoja, joihin
paastaan syottamaan lukuja eri liiketoiminnan osa-alueittain ja
organisaatiotasottain. Osa taas budjetoi pelkkia ylatason lukuja kayttaen.
(Lahti & Salminen 2014, 180-181.)
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Liiketoimintatiedon hallintaan ja analysointiin kaytetaan erilaisia Bl-
raportointiratkaisuja. Jarjestelmat kayttavat myos taloushallinnon dataa
hyodykseen. Bl-ratkaisulla pyritaan kerddméaan kaikki mahdollinen
hyodyllinen tieto samaan jarjestelmaan, jotta jasentely ja analysointi
olisivat mahdollisimman helppoa. Jarjestelmien avulla pyritddn myos
vahentdm&an manuaalista tyota. (Lahti & Salminen 2014, 181-182.)

3.1.1 Raportoinnille asetettavat vaatimukset

Raportoinnin tarkoituksena on olla liiketoiminnan ja paatoksenteon tukena.
Raportteja laadittaessa tulee ottaa huomioon kayttajien tarpeet. Sisallon
on oltava vastaanottajan infromaation tarpeen mukainen. Keskeisia,
huomioon otettavia asioita laadinnassa ovat raporttien sisaltd, niiden
ulkoasu, tarvittavat tiedot ja niiden lahteet seka niiden ajoitus. (Raudasoja
& Johansson 2009, 23.)

Raporttien tulee sisaltaé sellaista tietoa, joka on vastaanottajalle
olennaista ja hyodyllista. Tiedon pitaa olla myds oikeellista, silla vaara tieto
saattaa aiheuttaa vaaria tulkintoja, jotka johtavat virheellisiin
toimenpiteisiin. (Raudasoja & Johansson 2009, 23.) Organisaatioissa eri
tasot tarvitsevat myos sisalloltaan erilaisia raportteja. Sisallon lisaksi
luettavuuden taytyy olla kunnossa. Kaytetty ulkoasu ja kieli tulee olla
selkeda seka ymmarrettavaa. Raporteista tulisi liséksi kayda ilmi milta
ajanjaksolta se on, mita toimenpidettad se koskee, mitd mittayksikdita on
kaytetty ja kuka raportin on laatinut. Nykyisin raporteissa olevat luvut ja
tiedot ilmoitetaan havainnollistamisen tehostamiseksi graafisilla esityksilla,
joko tietojen tukena tai korvaajina. (Jyrkkié & Riistama 2008, 277-279.)

Hyva raportointi on myos jarjestelmallistd. Saannollisilla raporteilla
ohjataan ja valvotaan yrityksen toimintaa. Tallaiset raportit laaditaan eri
raporttityyppien mukaan esimerkiksi viikottain tai kuukausittain. (Jyrkkio &
Riistama 2008, 279-280.) Vailla raportteja laaditaan satunnaisesta
tarpeesta johtuen. Téallaisia, manuaalisesti muodostettuja raportteja
kutsutaan Ad Hoc -raporteiksi. Ad Hoc -raportteja laaditaan jonkin uuden,

yrityksessé ilmenneen ongelman ratkaisuksi. Mikali téllaista raportointia
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tarvitaan paljon, ei yrityksen raportointi ole valttAmatta riittavan hyvaa.
Laadittavia Ad Hoc-raportteja kannattaakin seurata. Jos samanlaisia
manuaalisia raportteja laaditaan usein, on syyta miettia valmiin raportin
laatimista tai sen muodostamisen automatisointia. (Lahti & Salminen 2014,
179.)

Myds jakelun taytyy olla kunnossa, jotta oikeat raportit saadaan oikeille
vastaanottajille. Teknologian kehitys on johtanut raporttien jakelutavan
muuttumiseen. Jarjestelmien avulla paperisia tulosteita ei tarvita ja
jakeluakin voidaa automatisoida eri kanavien kautta. Jakelu voidaan
hoitaa sahkopostin valityksella, mutta tehokkain tapa on kayttaa
raporttiportaaleja tai antaa kayttajille oikeudet yrityksen kayttamaan
jarjestelmaan. Portaaleihin paasy tapahtuu internetin tai jonkin muun
tietoliikenneverkon kautta. Kayttgjat voivat itse valita tarvitsemansa raportit
ja tilata ne itselleen reaaliaikaisina. Usein naita portaaleja voi kayttaa
mobiililaitteilla sovellusten avulla. Tama tarkoittaa kaytannossa sita, etta
kayttaja voi paikasta ja ajasta riippumatta seurata haluamiaan raportteja
reaaliaikaisesti. (Lahti & Salminen 2014, 184-186.)
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3.2 Raportoinnin tietolahteet

Nykyisilla kehittyneilla raportointijarjestelmilla ja ratkaisuilla voidaan hakea
raporteilla kdytanndssa mita tahansa tietoa. Eri raporttityypeillda on erilaisia
tarpeita, joten tietolahteet vaihtelevat. Paaasialliset, raportoinnissa
hyodynnettavat tiedonlahteet ovat yrityksen kayttamat operatiiviset
jarjestelmat ja toiminnanohjausjarjestelmien eri osa-alueiden moduulit.
(Lahti & Salminen 2014, 182.)

3.2.1 Sahkoiset tietojarjestelmat

Taloushallinnon séhkaisilla tietojarjestelmilla tarkoitetaan tietoteknillisesta
laitteistosta ja ohjelmistosta koostuvaa jarjestelmaa. Jarjestelmien
tarkoituksena on ollut lisata yrityksen tehokkuutta ja kehittaa liiketoimintaa.
Samaan aikaan kun tietoteknillinen kehitys alkoi kunnolla 1950-luvulla,
alkoi my0s sahkaoisten tietojarjestelmien kehitys. Yleisimpia kéaytossa
olevia toiminnanohjausjarjestelmia ovat ERP-jarjestelmat. (Lahti &
Salminen 2014, 34-35.)

ERP-jarjestelmalla tarkoitetaan toiminnanohjausjarjestelmaa. Teknisesti
tallaiset jarjestelmat koostuvat toisiinsa integroiduista sovelluksista, jotka
kayttavat samaa tietokantaa. Toiminnanohjausjarjestelmét ovat siis
ohjelmistoja, jotka yhdistavat kaikki yrityksen muut tietojarjestelmat liittyen
talouteen, henkildstéhallintoon, asiakkaisiin ja jalostusketjuun. Yhteiseen
tietokantaan tieto syotetaan vain kerran, joka vahentaa virheiden
mahdollisuutta. ERP-jarjestelmien tavoitteena on siis tuoda yrityksessa
jokaiselle yksi ja sama luku. (Granlund & Malmi 2003, 31-32.)
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ERP-jarjestelmista 16ytyvat kaikki taloushallinnon osa-alueet: sisdinen
laskenta, ulkoinen laskenta ja pddoman hallinta. Yritys voi valita naista,
mitka se haluaa ottaa kaytt6on (Granlund & Malmi 2003, 31-32.) Usein
yritykset kayttavat myoés muita taloushallinnon sovelluksia ERP-
jarjestelmien liséksi. Tama johtuu siita, etteivat ERP-jarjestelmien
taloushallinnon osa-alueen ominaisuudet ole riittavia tai yhta hyvia kuin
joissain erillisohjelmistossa. (Lahti & Salminen 2014, 40-41.) Suurimpana
ongelmana nadhdaan juuri puuttelliset raportointiominaisuudet. Oikeanlaisia
raportteja ei saada halutuihin tarkoitusperiin ja usein raportointi vaatii
paljon manuaalista ty6ta. Raportoinnin parantamiseksi
toiminnanohjausjarjestelmiin yhdistetddn usein esimerkiksi

liketoimintatiedon analysointiin tarkoitettu tydkalu. (Visma, 2016.)

3.2.2 Pilvipalvelut

Pilvipalveluilla tarkoitetaan internetin valityksella kaytettavia tietotekniikka-
ja ohjelmistopalveluita. Termina pilvipalvelu on yleistynyt 2010-luvulla ja
nykyaan sita kaytetaankin verkon kautta toimivien tietotekniikkapalveluiden
kuvaamiseen. Kyse on kuitenkin melko vanhasta tietoteknillisesta
ratkaisusta. Yrityksen kaytossa olevista ohjelmistopalveluista kaytettiin
1990-luvun lopulla ASP-palvelu, myéhemmin SaaS-palvelu. Nailla
tarkoitetaan yrityksen palveluna hankkimaa ja kaytettavaa ohjelmistoa, jota

palveluntarjoaja hallinnoi ja kehittaa. (Lahti & Salminen 2014, 45.)

Tallaisissa palveluissa yritys ulkoistaa tietohallintoaan. Asiakkaan ei
tarvitse hankkia ohjelmistolisenssia, vaan vuokrata siihen kayttéoikeus.
(Granlund & Malmi 2003, 37.) Pilvipalvelusovelluksia kaytetaan internetin
valityksella. Palveluntarjoajalla on valittavana erilaisia sovelluksia, joista
yritykset voivat valita tarvitsemansa. Sovelluksen ja sen infrastruktuurin
lisaksi palveluntarjoajalla on usein myds muita tarjottavia palveluita, kuten
kayttoonoton konsultointi ja sovelluksen tekninen tuki. (Lahti & Salminen
2014, 46.)
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Pilvipalvelua pidetaan yritykselle helppona ratkaisuna monista syista.
Yllapidon, tuen ja kehittdmisen hoitaa palveluntarjoaja. Infrastruktuurista
tai paivityksista ei tarvitse itse huolehtia ja kayttoon riittdd usein pelkka
internet-yhteys. Pilvipalveluiden ja erillisohjelmistojen intergrointi on
helppoa, joskin suunnittelu taytyy tehda huolellisesti. Integraation ansiosta
pilvipalvelu sopii hyvin yhteen taloushallintosovelluksien kanssa, joten se
tukee digitaaliseen taloushallintoon siirtymista. Pilvipalveluiden
vahvuutena voidaan pitaa myos niiden hintoja. Liséksi omien IT-
toimintojen resurssitarve vahenee ja kustannukset putoavat. (Lahti &
Salminen 2014, 47-48.)

3.3 Raportointijarjestelmat

Erilaiset raportoinijarjestelmat ja ratkaisut ovat kehittyneet viime aikoina
suuresti. Taloushallinnon jarjestelmista puhuttaessa raportoinnin voidaan
todeta olevan eniten kehittynyt osa-alue viimeisten kymmenen vuoden
aikana. Kehitys on mennyt suuntaan, jossa yhdella raportointiratkaisulla
pyritddn kattamaan useita erilaisia raportointitarpeita. Aikaisemmin
kayttotarkoitusten perusteella rakennetut ratkaisut ovat kehittyneet niin,
ettd samassa raportointiohjelmistossa on useampi eri osa-alue
integroituna. Toisena kehityssuuntana voidaan infrastruktuurin
muuttumista. Yleisesti raportointijarjestelma on edellyttanyt erillista datan
sisdltavaa tietovarastoa, mutta viime vuosina markkinoille on tullut
muistipohjaisia jarjestelmia, jotka eivat sellaista tarvitse. (Lahti & Salminen
2014, 182-184.)

3.3.1 Business Intelligence

Business Intelligence tarkoittaa lilkketoimintatiedon hallintaa. Liiketoiminnan
hallinta tarkoittaa yrityksen suorittamaa tietojen keraamista, analysointia ja
tallentamista eri tietolahteista. Yrityksilla on usein kaytdsséan lukuisia eri
jarjestelmida, jotka sisaltavat liiketoiminnan kannalta oleellista tietoa.
Business Intelligence -ratkaisut mahdollistavat integroinnin eri

tietolahteista yhteen yhteiseen tietopohjaan. (Info Build Oy 2015.)
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Raportoinnista saatavan tiedon merkityksen viimeaikainen kasvaminen ja
hyodynnettavan tiedon méaaran kasvu on johtanut Bl-tytkalujen
kayttoonottojen kasvuun. Business Intelligence-tydkaluilla yrityksissa
likkuvan datan jarjestelmallinen keraaminen, tallentaminen,
muokkaaminen ja analysointi auttavat yrityksia seuraamaan
liketoimintasuunnitelmien toteutumista tehokkaammin. Tyokalujen avulla
dataa voidaan visualisoida selkedmmaksi sita tarvitseville. (Big Data
Pump, 2014.)

Business Intelligence-tydkaluilla tietoa kerataan yrityksen seka sisaisista
etta ulkoisista jarjestelmista. Tallaisia jarjestelmia ovat esimerkiksi
yrityksen kayttamat toiminnanohjausjarjestelmat. Business Intelligence-
tyokaluilla tieto tuotetaan paaosin yrityksen paatoksenteon tueksi, mutta
sita voidaan hyodyntaa laajemmin yrityksen liiketoiminnassa. Nykyisin
onkin tyypillista, etta tyokalujen tuottama informaatio on yrityksen ylimman
johdon strategisen paatoksenteon tuen lisdksi saatavilla myos
operatiivisessa toiminnassa. Tyokalujen avulla tuotettua tietoa voidaan
jakaa yrityksen sisalla, ulkoisten sidosryhmien kesken tai tarvittaessa jopa

suoraan asiakkaalle. (Kauppapuisto.net 2016.)

Business Intelligence ja ERP-jarjestelméat ovat erilaisia ominaisuuksiltaan.
Suurimapana erona on, ettd ERP-jarjestelmilla muodostetaan maaritelty
vakioraportointi, kuten lakisaateiset raportit. Business Intelligence-
tyokaluilla tama on myos mahdollista, mutta niiden tarkoituksena on
pikemminkin syventya tiedon monipuolisempaan analysointiin. Business
Intelligence-tydkalujen avulla pyritéan saamaan kaikki mahdollinen
informaatio, jota voidaan helposti jasennella muiden tutkittavaksi ja
tarkasteltavaksi.(Lahti & Salminen 2014, 181-182.)



18

Yrityksen kannattaa tehda tarvemaaritys ja toimintasuunnitelma, mikali
Business Intelligence-tydkalu aiotaan ottaa kayttoon. Business
Intelligence-tydkalut hytdyntavat yrityksen omia tietojarjestelmia, joten on
hyva kartoittaa nama voimassaolevat tietolahteet ja mita tietoa niista
tarvitaan, jotta Business Intelligenceé saadaan hyddynnettyd. Tarpeiden ja
tietolahteiden kartoituksen jalkeen eri tietolahteiden informaation yhdistava
Business Intelligence voidaan ottaa yrityksen kayttoon. (Kauppapuisto.net
2016.)

3.4 Arkistointi

Sahkdisessa taloushallinnossa myds tositteiden arkistointi on sahkoista.
Sahkadinen arkistointi tuo lukuisia hyotyja. Paperiarkistoille varattuja
fyysisia tiloja ei enda tarvita ja arkistoihin paaseminen ei ole enaa paikka-
tai aikasidonnaista tiedon ollessa loydettavissa arkistosovelluksesta. Myds
tarvittavien tietojen hakeminen on nopeampaa. Liséksi arkistoista I6ytyva
tieto voidaan suoraan hakea eri raportointitarpeita varten. (Lahti &
Salminen 2014, 200.)

Sahkoiset taloushallinnon arkistot jaetaan kayttotarkoitusten mukaan
aktiivi- ja pysyvaisarkistoihin. Aktiiviarkistoa kaytetaan tyontekoon
tarvittavien dokumenttien, asiakirjojen tai tositteiden hakemiseen.
Pysyvaisarkistojen tietoja paivitetaan vahintaan tilikausittain. Sahkdisen
arkistoinnin tarkoituksena on, etté tositeaineistoa voidaan selailla ja
yhdistella s&hkoisesti. Kaytettavisséa olevat taloushallinnon jarjestelmét on
usein integroitu suoraan arkistointisovelluksiin, joten sahkdinen arkistointi
on pitkalti automatisoitua. (Lahti & Salminen 2014, 201-203.)
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4 PALVELULIKETOIMINTA JA PALVELUMUOTOILU

Tassa luvussa kasitellaan palveluliiketoimintaa, asiakaslahtoista
toimintatapaa ja palvelumuotoilua. Tarkoituksena on kasitella
palveluliiketoiminnalle ominaisia ominaisuuksia ja selvittaa, mita eri osa-
alueita palveluliiketoimintaan kuuluu. Asiakaslahtdista toimintatapaa ja
asiakaskokemuksen merkitysta kaydaan lapi osana palveluliiketoimitaa.
Liséksi kasitellaédn palvelumuotoilua ja palvelun kehittamista
palvelumuotoilun periaatteilla. Palveluliiketoiminnan ja palvelumuotoilun
nakokulma on otettu osaksi tutkimuksen teoriaosuutta palvelun
jatkokehittamista ajatellen. Raportointipalvelun kehittdmisessa voidaan

hyodyntaa molempien periaatteita.

4.1 Palveluliiketoiminta ja asiakas

Palveluliiketoiminnan merkitys liike-elamassé on kasvanut viime aikoina
voimakkaasti. Aikaisemmin palveluliiketoimintaa toteuttivat vain
palveluyritykset, mutta nykyaan se on otettu kaytt6én myaos teollisuuden ja
tuotannon alalla. Kilpailukyvyn sailyttamiseksi asiakkaille tarjottaviin
tuotteisiin on tuotava asiakkaan odotukset lunastavia
palvelukomponentteja. Palvelun ja tuotteen symbioosi saattaa johtaa jopa
kokonaan uusien palvelukokonaisuuksien syntymiseen.
Palveluliiketoiminnassa siis lisataan yritysten tarjoamiin
kokonaisratkaisuihin fyysisten tuotteiden lisaksi palveluelementteja.
(Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 11-12.)

Palvelut ovat kehittyneet tarkedksi osaksi yritysten tuotetarjontaa.
Kehityksen johdosta myos liiketoiminnan strategian on muututtava.
Palveluliiketoiminnassa keskeissd osassa ovat asiakastarpeiden
tunnistaminen seka tarjottavien ratkaisujen tuottaminen ja niiden
ymmartadminen. Tasta johtuen palveluliiketoimintaa uudistettaessa
asiakkaan tulisi olla kaiken suunnittelun ja toiminnan lahtokohta.
Toimintamallien tulisi rakentua ja nitoutua asiakkaan odotusten ja

toiminnan ymparille. (Helander 2013, 11-12.)
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4.1.1 Asiakaslahttinen toimintatapa ja asiakaslaheisyys

Palveluiden lisdarvon kehittamisessa tehdaan nykyisin paljon yhteistyota
asiakkaan kanssa. Palveluliiketoimintaa totetuttavissa yrityksissa
asiakaslahtoinen toimintatapa onkin valttamatonta. Asiakkaan vaatimukset
ja odotukset kasvavat palvelutarjonnan ymmarryksen kasvaessa.
Palveluiden tuotannossa onkin pyrittdvéa ottamaan yksilolliset tarpeet
paremmin huomioon naiden odotusten tayttamiseksi. Raataldityjen
palvelukokonaisuuksien tuottaminen vaatii syvallista asiakkaan tuntemista.
Asiakas on mygs otettava mukaan palveluiden kehittamis-ja
toteuttamisvaiheisiin. Tallaista strategista toimintatapaa kutsutaan
asiakaslaheisyydeksi. Toimintatavan avulla pyritaan pitkiin ja molemmille

osapuolille hyddyllisiin asiakassuhteisiin. (Helander 2013, 29-30.)

Palveluliiketoiminta edellytt&d& onnistuakseen asiakaslahtdista
toimintatapaa. Asiakastarpeet selvitetaan, kartoitetaan ja pyritaan
toteuttamaan. Asiakaslahtdisyyden tarkasteleminen strategisesta
nakokulmasta on johtanut asiakaslaheisyyden syntymiseen. Asiakkaille
tuotetaan taysin raataloityja palvelukokonaisuuksia- ja ratkaisuja, joilla
pyritaan tyydyttamaan asiakkaan valttamattomat seka piiloitetut tarpeet.
Asiakaslaheisyyden keskeisena osana on asiakkaan syva ymmartaminen
seka asiakkaan osallistuminen palvelun kehitykseen. Asiakaslaheisyyden
taytyy nakya yrityksen arvoissa, kaytanndissa ja eri palveluiden tuotannon
toimintaprosesseissa. (Helander 2013, 29-31.)

Asiakaslaheista toimintatapaa totetuttavan yrityksenkin on pyrittava
suunnittelemaan toimintansa liiketoiminnallisesta nakokulmasta.
Tyytyvainen asiakas ei ole valttamatta kannattava asiakas. Asiakasarvoa
rakennetaan asiakkaan kanssa yhdessa, kuitenkin niin etta se on
palveluntarjoajalle taloudellisesti kannattavaa. Asiakkuuksien arvoa onkin

hyva mitata toistuvin valiajoin. (Helander 2013, 31-33.)

Asiaskaslaheisessé toimintavassa yrityksen osaamisen tunnistamisen ja
kehittdmisen taytyy muuttua. Osaamisen tunnistaminen tapahtuu

suhteessa asiakkaan odotuksiin. Palvelutarjonta taytyy rakentaa
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ensisijaisesti asiakkaan liiketoiminnan nakdkulmasta, yrityksen oman
sisaisen osaamisen rajoissa. Omaa osaamista tulee kehittaa asiakkaan
liketoiminnan parantumisen kannalta. Myds asiakkaan mahdollisia

tulevaisuuden tarpeita tulee ottaa huomioon. (Helander 2013, 42,43.)

4.1.2 Asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys

Palveluliiketoiminnan ja palvelumuotoilun keskitésséa on asiakaskokemus.
Asiakaskokemus syntyy asiakkaan subjektiivisesta kokemuksesta
yrityksen palveluista tai tuotteista. Positiivisen asiakaskokemuksen
saavuttamisen tulisi olla tavoitteena palvelua kehitettadessa. Nykyisilla
markkinoilla asiakkaiden ostopaatoksia ja mahdollisia suositteluja ohjaavat
hyva asiakaskokemus. Positiivisen asiakaskokemuksen avulla voidaan
saavuttaa siis kilpailuetuna pidettavaa lisaarvoa, joko suoraan rahallisesti

tai asiakkaan suosittelujen kautta. (Questback 2016.)

Asiakaskokemus muodostuu useasta eri tekijasta. Erilaisia
asiakaskokemuksen syntymiseen liittyvien teikjoiden erotteluja on
olemassa lukuisia, mutta siihen vaikuttavat ainakin asiakkaan
vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa, palvelun toiminta seka asiakkaan
mielikuvat ja tunteet yrityksesta ja palvelusta. Asiakaskokemuksen
voidaan maaritella syntyvan myos kayttokokemuksesta ja sen prosessista.
Palvelun tulisi olla mahdollisimman kayttajaystavallinen ja yksinkertainen.
Kun tdhan lisataan palvelun yksinkertainen kayttbonottoprosessi, syntyy
hyvé asiakaskokemus. Asiakaskokemukseen vaikuttaa lisaksi
monikanavaisuus. Yrityksen tulisi hyodyntaa fyysisten kanavien liséksi
digitaaliset kanavat. (Filenius 2015, 24-30.)

Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan yrityksen menestykseen.
Onnistuneella asiakaskokemuksella asiakas saadaan todennakoisesti
tyytyvaiseksi. Tama voi johtaa asiakkaan kaikkien palveluiden
keskittamiseen samalle palveluntarjoajalle. Asiakkuuksien elinkaaret
pidentyvat hyvien asiakaskokemusten johdosta ja asiakasuskollisuus
lisdantyy. Asiakkaat ovat tyytyvaisina myos aktiivisempia suosittelmaan

palvelua muille. Epaonnistuneella asiakaskokemuksella syntyy
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ylimaaraisia kustannuksia myynnin vahentymisen lisaksi. Asiakaspalvelun
kuormittuminen ja erilaisten ongelmien ratkaisut kuluttavat organisaation
resursseja. Asiakkaan sailyttamisesta tulee vaikeaa ja menetettyjen
asiakkaiden takaisin hankkiminen on hyvin kallista. (Filenius 2015, 31—
35).

4.1.3 Verkostoituva palveluliiketoiminta

Verkostoituminen on iso osa palveluliiketoimintaa. Palveluliiketoiminnan
verkostoinnilla pyritdan loytamaan tehokkaasti vastaukset
asiakastarpeisiin. Yritysten valinen yhteistyo palveluiden tuotannossa on
yleistd. Verkostomaisessa liiketoiminnassa resursseja voidaan jakaa
yhteistybkumppanien kesken. Yhteistyo ei ole pelkastaan alihankkija-
perusteista, vaan molemmat organisaatiot voivat taydentaa osaamistaan
toisen verkoston osaamisella. Osaamisen yhdistdminen voi johtaa
lisdarvoa tuottavien, uusien palveluprosessien syntymiseen. (Helander
2013, 14))

Nykyisessa kilpailutilanteessa omien palveluiden hallitseminen ja niiden
jatkuva kehittaminen ovat edellytyksid menestykselle. Kehityksen taytyy
olla osa yrityksen strategiaa ja uudistusten on oltava vélilla radikaaleja.
Verkostomaisella liiketoiminnalla palveluiden laaja-alainen kehitys ja
uudistaminen ovat todennakdisemmin saavutettavissa. Verkostoituvassa
liketoiminnassa yritykset tekevat tiiviisti yhteistyota. Yhteisty6n
onnistuminen vaatii yhteisten tavoitteiden asettamista ja todellista halua
tehd& yhdessa. Avoin keskustelu ja kommunikointi kumppaneiden valilla
ovat valttamattomyys yhteistyén onnistumiselle -ja kehittymiselle. Jokaisen
yhteistydssé toimivan kumppanin tulisi valita strategia verkoistoissa
toimimisen ehdoilla. Talla tavalla taataan koko verkoston osaaminen,

oikeanlainen resurssien jako ja toimintaprosessien kehitys. Yhteisen
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strategian toteuttaminen auttaa myds sidosryhmien vélisen luottamuksen
syntymiseen. (Helander 2013, 18-24).

4.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kehittamista hyodyntamalla
perinteisen muotoilun periaatteita. Palvelumuotoilu kietoutuu hyvin
asiakaslaheisen toimintatavan ja verkostomaisen palveluliiketoiminnan
yhteyteen. Se voidaan méaaritella olevan eraanlainen kehys tuotteiden ja
palveluiden kehittdmiselle, joka siséltda valmiin prosessimallin ja
tarvittavat tyokalut. Palveluja kehitetaan ja suunnitellaan eri verkostoiden
yhteistyolla ottamalla asiakas mukaan kehitykseen. Omat ja kumppanien
tyokalut ovat lahtokohta palvelun rakentamiselle. Asiakaslaheisyys seké
todellinen ymmarrys asioista, jotka tuottavat asiakkaille arvoa, ovat taas
edellytys oikeanlaisen palvelun rakentamiselle. (Tuulaniemi 2011, 58.)
Palvelumuotoilu toteuttaa palveluliiketoimintaan kuuluvia toimintatapoja ja
tavoitteita. Eri verkostojen valinen yhteissuunnittelu ja kehittaminen ja
arvon luominen yhdessa ovat tarkeita asioita palvelumuotoilua

sovellettaessa. (Miettinen 2011, 22.)

Palvelumuotoilu mahdollistaa uudenlaisen tavan tuotteistaa
kayttokokemus. Palvelumuotoilun avulla tehostetaan myds
palveluympariston kehittamista. Erityisesti digitaalisessa ymparistdssa
kayttoliittymid on saatu kehitettya entista kayttajaystavallisemmiksi
palvelumuotoilun aatteiden ja teknologian kehityksen mahdollistamien
tyokalujen avulla. Vuorovaikutus asiakkaan kanssa voi johtaa hyviin
tuloksiin. Palvelumuotoilussa uusia innovaatioita voi syntya asiakkailta
tulleiden ideoiden kautta. Palvelutarjopomaa voidaan taydentaa asiakkaan
esittdmasta ideasta. My6s kokonaan uusein palveluiden ja tuotteiden
syntyminen on mahdollista. (Miettinen 2011, 29-30, 43-45.)



24

4.2.1 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoilu noudattaa usein tiettyja paaperiaatteita. Palvelun
uudelleenmuotoilu ja kehitys tapahtuvat jarjetelmallisesti etenevien
toimintojen avulla. Padperiaatteet sailyvat aina samoina, vaikka jokaisen
palvelun kehittdminen onkin yksityiskohdiltaan erilainen.
Palvelumuotoiluprosessi voidaankin koostaa yleisella tasolla viidesta eri
vaiheesta: maarittely, - tutkimus, -suunnittelu, -tuotanto- ja
arviointivaineeseen. Talla palvelumuotoiluprosessin mallilla pyritaan

hahmottamaan palvelun kehittamista. (Tuulaniemi 2011, 126-128.)

- Tutkimus -’ Suunnittelu - Tuotanto - Arviointi

Maarittely

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2011, 127.)

Palvelumuotoiluprosessi kaynnistyy maarittelyvaiheella.
Maarittelyvaiheessa suunnitellaan ja paatetaan tulevan projektin
siséll6lliset asiat. Organisaatio maéarittelee alussa projektin tarkoituksen
seka asettaa sille strategiset tavoitteet. Todellinen tarve projektille
kartoitetaan ja samalla paatetéaan projektiin osallistujat eri kohderyhmista.
Méaarittelyvaiheessa asetetaan myos projektille budjetti, aikataulu, resurssit
ja niiden mahdollinen jako eri verkostoiden kanssa. (Tuulaniemi 2011,
130.)

Tutkimusvaiheessa pyritddn syventamaan asiakasymmarrysta.
Maarittelyvaiheessa kasitellaan jonkin verran olemassa olevaa

asiakastietoa ja sen pohjalta tehd&éan esitutkimusta projektia varten.
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Tutkimusvaiheessa suoritetaan tiedonkeruuta asiakkaista erilaisilla
menetelmilld, kuten haastatteluilla, muilla kyselyilla tai kohderyhmien
havainnoinnilla. Keratyn tiedon avulla pyritddn ohjaamaan suunnittelua
seka vastaamaan mahdollisimman hyvin asiakastarpeeseen. Tutkimusten
tulokset jasennellddn asiakastiedoksi. Saatujen tietojen avulla voidaan
my0s taydentaa maarittelyvaiheessa asetettuja strategisia seikkoja.
(Tuulaniemi 2011, 130, 142-148.)

Suunnitteluvaiheessa pyritdan ideoimaan erilaisia ratkaisuja projektin
kohdepalvelun kehittamiseksi. Tutkimusvaiheessa saatujen tietojen avulla
suunnitellaan ja ideoidaan mahdollisimman paljon eri ideoita, joilla
pystyttaisiin vastaamaan havaittuihin asiakastarpeisiin. Ideoita karsitaan
projektin edetessa ja parhaimmat ideat paatyvat lopulta palvelun
konseptiin. (Tuulaniemi 2011, 131.) Konsepti ole palvelun lopullinen
maaritelma, mutta siin& kuvataan palvelun keskeinen idea. Konseptissa
kuvataan kehitettdvan palvelun palvelupolun ja palvelun tuottamiseen
liittyvia rakenteita. Konsepti siis pyrkii esittdméaan eri osapuolille,

millaisesta palvelusta on kyse. (Miettinen 2011, 107-108.)

Konseptoinnin jalkeen rakennetaan prototyyppi, jolla testataan kehitettyjen
konseptien toimivuutta. Prototypointi-vaiheessa ollaan paljon
vuorovaikutuksessa eri kohderyhmien, tarkeimpana asiakkaiden, kanssa.
Prototypointi-vaiheessa palvelu alkaa kehittyd ideasta kaytannon
tuotteeksi. Palvelulle muodostuu konkreettisia ominaisuuksia, kuten
infrastruktuuri ja toteutuskanavat. (Tuulaniemi 2011, 131, 194-195.)

Tuotantovaiheessa palvelun protyyppi vieddén esituotantoon asiakkaalle
testattavaksi ennen varsinaista lanseerausta. Tata kutsutaan pilotoinniksi..
Palvelua voidaan tassa vaiheessa vield kehittaa. Ennen varsinaista
tuotantoon viemista liikketoiminnan strategisia tavoitteita tdydennetaan tai
korjataan tarvittaessa. Palvelu vieddan esituotannon jalkeen varsinaiseen

tuotantoon ja lanseerataan virallisesti. Lanseerauksen jalkeen arvioidaan
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koko projektia kehitystyon ja tulosten kannalta. Lis&ksi muuttuvia
markkinoita ja kilpailijoiden vertailua on hyva tehda jatkuvasti. (Tuulaniemi
2011 131, 230-239.)

4.3 Asiakas mukana palvelun kehityksessa

Palvelumuotoilu tahtaa sellaisen palvelun kehittdmiseen, joka vastaa
asiakkaiden tarpeisiin. Asiakasymmarrys on siis avainasia kehityksessa.
Palveluiden kehittdmisessa yhteys asiakkaisiin on tarkea. llman yhteytta ei
voida tietdad asiakkaiden tarkkoja tarpeita ja vaatimuksia palvelulle, eika
silloin voida tietdd, onko siité tulossa hyodyllinen. Asiakas kannattaa ottaa
mukaan palvelumuotoiluprosessiin. Tiivis yhteisty0 varmistaa
mahdollisimman hyddyllisen palvelun kehittdmisen. (Palvelun

tuotteistamisen kasikirja, 2016.)

Asiakkaan mukaan ottaminen palvelun kehittdmiseen on hyvéa suunnitella
tarkasti. Asiakas voi osallistua koko prosessiin alkuvaiheista loppuun,
mutta on hyva maaritella asiakkaan rooli ja osallistumisen maara
projektissa. Yhteistybhdon on myos sitouduttava, jotta se toimisi. Lisaksi
tiivis yhteisty6 vaatii molemmilta osapuolilta resursseja, joten
osallistuminen on hyva suunnitella niiden rajoissa. (Palvelun

tuotteistamisen kasikirja, 2016.)

4.3.1 Asiakkaan osallistumisen keinoja

Asiakkan osallistuminen palvelumuotoiluprosessin kaikkiin vaiheisiin on
mahdollista. Asiakkaan rooli ja resurssit maarittavat sen, kuinka paljon
asiakas osallistuu palvelun kehitykseen. Asiakkaan osallistumiseen
mukaan eri kehitysvaiheisiin on olemassa lukuisia eri keinoja.
Osallistuminen ja tiedon hakkiminen voivat tapahtua suorasti, jolloin
asiakas osallistuu aktiivisesti mukaan kehitysty6hoén. Osallistuminen ja
tiedonhankinta voivat tapahtua myds epasuorasti, jolloin asiakas osallistuu
passiivisesti mukaan kehitykseen. (Palvelun tuotteistamisen kasikirja,
2016.)
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Palvelumuotoiluprosessin alkuvaiheessa pyritddn syventamaan
asiakasymmarrysta. Tahan pyritaan keradmalla asiakkaista
mahdollisimman paljon oleellista tietoa erilaisten tutkimusten avulla.
Perinteisten asiakastyytyvaisyys- ja markkinakyselyjen lisdksi suoritetaan
asiakasymmarrysta lisdavaa tiedonhankintaa. Asiakasymmarrystéa
lisdavaa tiedonhankintaa tehdaan kehitystyvhon osallistuville, valituille
kohderyhmille. Tietoa voidaan hankkia suorittamalla asiakkaille
haastatteluja tai muilla menetelmilla toteutettavilla kyselyilla. Haastatteluilla
selvitetddn asiakkaan kayttokokemuksia, ajatuksia seka toiveita eri
palveluista. Asiakkaan haastatteluista saatua tietoa voidaan hyddyntaa
esimerkiksi suoraan palvelun suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi 2011,
142-148.) Tutkimusten lisaksi asiakaspalaute ja erilaiset kyselyt
palvelukokemuksesta ovat keinoja syventaa asiakasymmarrysta. Erilaiset
asiakaspalautekanavat kannattaa pitda auki ja pyrkia hydédyntdmaan niista
saadut tiedot. Asiakkaan antama palaute, suoraan kyselylla hankittu tai
epasuorasti saatu, on yleensa katalysaattori yrityksen reagoinnille palvelun
kehittamisen aloittamiselle ja asiakaskokemuksen parantamiselle.
(Filenius, 2015, 133-135.)

Yhteissuunnittelu on iso osa palvelumuotoilua. Palvelun ideointivaiheessa
asiakkaat ja tulevat loppukayttgjat otetaan mukaan suunnitteluun. Liséksi
moniulotteisemman nakemyksen takaamiseksi mukana on eri alojen
asiantuntijoita. Yhteissuunnittelun avulla kehitystyon tueksi saadaan
erilaisia menetelmia ja tyokaluja. Tarkoituksena on saada kayttajan
nakokulman avulla ratkaisevia asioita palveluiden kehityksessa.
Yhteissuunnittelu tapahtuu palavereissa ja kokoontumisissa, joihin on
usein valmiiksi mietitty mahdollisia teemoja. Luovuuteen pyritédan erilaisilla
suunnittelutehtavilla. (Miettinen 2011, 77-81.)

Palvelumuotoilussa asiakas on usein vahvasti mukana prototypointi-
vaiheessa. Suunnittelusta syntyneista ideoista rakennetaan palvelulle
prototyyppi asiakkaalle testattavaksi. Prototypoinnin avulla asiakas saa
visuaalisen ja konkreettisen kasityksen suunnitellusta palvelusta.
Prototyyppien avulla saadaan helposti selville, vastaako suunniteltu

palvelu asiakkaan kayttotarpeita, toimiiko se ja onko palvelu ylipdataan



28

yrityksen nakokulmasta toteutettavissa. Asiakkaan antaman palautteen
perusteella palvelua voidaan vield kehittaa. Prototypointi auttaa myos
havaitsemaan palvelun kriittisia osia, heikkouksia ja vahvuuksia.
(Tuulaniemi 2011, 194-195.)

Pilotointi-vaiheessa asiakas saa testattavakseen "beta”-version. Pilotointi-
vaiheessa asiakas paasee testaamaan palvelun toimivuutta kaytannossa,
rajoitetussa toimintaymparistossa. Asiakas arvioi palvelua ja antaa
palveluntarjoalle palautetta ja kehitysideoita. Pilotoinnin ideana on loytaa
asiakkaan kayton avulla mahdollisia virheita tai asioita, joihin voitaisiin
viel&d panostaa. (Tuulaniemi 2011, 230-231).

Palvelun kehitys asiakkaan kanssa jatkuu lanseerauksenkin jalkeen.
Palvelumuotoilu on jatkuva prosessi ja vaikka palvelun kehittdmista varten
perustetut projektit paattyvat, ei palvelu ole koskaan valmis.
Lanseerauksen jalkeen seurataan markkinoilla tapahtuvia muutoksia ja
seurataan asiakkaan mahdollisia kayttétarpeiden muutoksia. (Tuulaniemi
2011, 243.))
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5 TUTKIMUS JA SEN TULOKSET

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimuksen toteutusta ja tuloksia silta
osin kuin ne ovat julkaistavissa. Liikesalaisuuksia sisaltavat tulokset jaavat

vain toimeksiantajan kayttoon.

Tutkimus sai selville tietoa, jota Yritys X voi hyédyntaa raportointipalvelun
jatkokehityksessa. Tutkimuksen avulla saatiin selville, millaista raportointia
kohdeyritykset pitavat hyodyllisena ja tarpeellisena. Raportoinnin tulee
tayttaa tietyt sisaltovaatimukset. Niiden sisaltdmien tietojen on oltava
oleellisia ja raporttien rakenteiden selkeita. Raporttien tulee myos olla
nopeasti saatavilla ja niiden tietojen reaaliaikaisia. Tutkimus osoitti, etta
raporttien tulee tavoittaa oikeat henkil6t yritysten sisalla. Tiettyja raportteja
tulisi jollain tavalla tehda helpommin saataviksi henkildille, joille raporttien
tiedot ovat tarkeita. Kayttotarpeet vaihtelevat yritysten valilla. Osa
kohdeyrityksistad hyddynsi tietoja jarjestelmallisesti, osalla kaytto taas ol

satunnaisempaa.

Tutkimus osoitti myos, etté raportointipalvelu on usein hyvin erillaan
yrityksen muusta jarjestelmainfrastruktuurista ja raportointi
laskunvalityksen osalta hoidetaan suurimmaksi osaksi sen kautta. Lisaksi
tutkimuksen avulla saatiin selville kohdeyritysten tarpeita

talousraportointiin liittyen ja kaytetaanko raportointipalvelun tietoja siihen.

Tutkimusosa tuotti usean kehitysehdotuksen. Raporttien rakennetta,
niiden siséltamia tietoja ja ulkoasua tulisi muuttaa tutkimuksen avulla
saatujen tietojen perusteellla. Liséksi todettiin, ettd Bl-tydkalun lisdaminen
tietokantaan parantaisi palvelun laatua ja antaisi asiakkaille lisdarvoa.
MyGs raporttien saatavuutta tulisi kehittaa niin, etta oikeat raportit

tavoittavat oikeat henkilot yritysten sisalla.
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6 YHTEENVETO

Tassa kappaleessa kiteytetaan tutkimuksen eteneminen ja tutkimuksen
keskeisimmat tulokset seka johtopaatdkset. Samalla arvioidaan
tutkimuksen onnistumista. Lisaksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja

pohditaan mahdollisia jatkotutkimusehdotuksia.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd toimeksiantajayrityksen
laskunvalityspalvelun asiakkaiden laskunvalitykseen liittyvat
raportointitarpeet, palvelusta saatavien raporttien kayttotarkoitukset ja

kayttajat.
Tutkimuksen paatutkimusongelmaksi muodostui:
e Millainen on raportointipalvelun kaytettavyys ja hydodynnettavyys?

Paatutkimusongelmaa pyritaan selvittdmaan seuraavien avustavien

tutkimuskysymysten avulla:

e Mihin liiketoiminnallisiin tarpeisiin laskunvalityksen raportoinnin tulisi
vastata?

o Milla tavalla laskunvalityksen raportoinnin tulisi vastata tarpeisiin?

¢ Kenelle raportointitietoa tuotetaan?

e Miten laskunvalityksen raportointipalvelua voidaan kehittaa
asiakaslahtoisesti?

Opinnaytetydn teoriaosuus jaettiin kolmeen osaan. Ensimmainen osa
kasitteli sahkoista ja digitaalista taloushallintoa, jonka lisaksi kasiteltiin
sahkoisia laskutusprosesseja ja verkkolaskutusta. Toisessa osassa
keskityttiin raportointiin yrityksen sisélla, sille asetettaviin vaatimuksiin ja
erilaisiin tieto- ja raportointijarjestelmiin. Kolmannessa teoriaosuudessa
kasiteltiin palveluliiketoimintaa, asiakaslahtdista toimintatapaa ja
palvelukehitysta palvelumuotoilun periaatteilla. Tutkimusosuus suoritettiin
kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld ja aineiston tiedonkeruu suoritettiin

teemahaastatteluilla.
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Tutkimuksen luotettavuutta voidaan pitad hyvana. Tutkimuksen
validiteettia lisda eri kohdeyrityksista haastatellut henkil6t.
Tutkimusaineistoa ja nakokulmia saatiin siis useammasta lahteesta.
Validiteettia lisdd myods se, ettd kaikkiin kysymyksiin saatiin vastauksia.
Validiteetin voidaan tosin katsoa heikentyvan silla, etta arkistointi- ja
raportointipalvelun kayton maara on kohdeyritysten valilla vaihtelevaa ja
vastausten laajuus vaihteli. Toisaalta, teemahaastattelujen avoimuus
mahdollisti vaarinymmarrysten selvittamisen ja haastateltavat saivat
vapaasti kertoa oman nakemyksensa. Taman voidaan katsoa lisaavan

reliabiliteettia.

Opinnaytetyon tavoitteet tayttyivat hyvin. Teoriaosuudessa pohjustettiin
tulevaa tutkimusta kertomalla kattavasti sdhkdisesta laskutusprosessista,
raportoinnista ja sen kasvavasta merkityksesta seka palvelun
kehittamisesta palvelumuotoilun ja palveluliiketoiminnan avulla.
Tutkimusosassa saatiin vastauksia tutkimusongelmiin ja paljon
yleishyddyllistatietoa palvelun kehitysté varten eli tutkimus vastaa

tarkoitusperéaénsa hyvin.

Tutkimus heratti myos mielenkiintoisia mahdollisia jatkotutkimusaiheita.
Jatkotutkimuksena voisi olla esimerkiksi tutkimus raportointipalvelun
kehittamisesta yhdessa asiakkaan kanssa hyddyntamalla
palvelumuotoilun menetelmia. Myos asiakaskokemus voisi olla kehitystydn
keskiossa. Toisena vaihtoehtona voisi olla taméan tutkimuksen ehdottamien
muutosten toteuttaminen raporttien sisaltoon liittyen ja suorittaa
kohdeyrityksille tyytyvaisyyskysely uudistetusta palvelusta. Liséksi
jatkotutkimusaiheena voisi olla mahdollisen Bl-tydkalun kayttéonotto ja
siité tehtava tyytyvaisyyskysely. Tama auttaisi toimeksiantajaa
jalostamaan raportointia viela pidemmalle ja pohtimaan mahdollisia muita

taloushallinnon ratkaisujen lisddmista omaan liiketoimintaansa.



32

LAHTEET
Painetut Lahteet

Filenius, M. 2015. Digitaalinen asiakaskokemus: Menesty

monikanavaisessa liiketoiminnassa. Docendo Oy

Granlund, M. & Malmi, T. 2003. Tietotekniikan mahdollisuudet
taloushallinnon kehittdmisessa. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Helander, N., Kujala, J., Lainema, K., Pennanen, M. 2013. Avaimia
asiakaslaheisyyteen: uudistuva verkostomainen palveluliiketoiminta.

Tampere University Press
Jyrkkio, E, & Riistama, V. 2008. Laskentatoimi paatoksenteon apuna

Lahti, S. & Salminen, T. 2014. Digitaalinen taloushallinto. Helsinki:

Sanoma Pro Oy

Miettinen, S. (toim.) 2011. Palvelumuotoilu — uusia menetelmia

kayttajatiedon hankintaan ja hyédyntdmiseen. Teknova Oy

Raudasoja, K. & Johansson, M. 2009. Esimies talouden johtajana

julkishallinnossa. WSOYpro Oy

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2009. Laadullinen tutkimus ja siséllonanalyysi.

Tammi

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Talentum Oy



33

Elektroniset lahteet

Big Data Pump. 2014. VisualisointityOkaluanalyysi. [viitattu 28.8.2016].
Saatavissa:
http://www.bigdatapump.com/blog/2015/5/22/visualisointitykaluanalyysi-

haastaako-pentaho-oikeasti-johtavia-tykaluja

Info Build Oy. 2015. Business Intelligence (termi). [viitattu 28.2.2016].
Saatavissa: http://www.infobuild.fi/termi business intelligence.php

Kauppapuisto.net. 2016. Liiketoimintatiedon hallinta (BI). [viitattu
28.2.2016]. Saatavissa: http://www.kauppapuisto.net/Bl.php

Numeroiden takana. Blogi. 2013. Taloushallinto liiketoiminnan johtamisen
tukena. [viitattu 19.8.2016]. Saatavissa:

http://numeroidentakana.blogspot.fi/2013/04/neilimo-taloushallinto-

liiketoiminnan.html

Palvelun tuotteistamisen kasikirja. 2016. [viitattu 9.3.2016]. Saatavissa:

http://palveluntuotteistaminen.fi/?page id=113

Pengon. 2014. Business Intelligencen usein kysytyt kysymykset ja
vastaukset. [viitattu 28.2.2016]. Saatavissa:http://blogi.pengon.fi/business-

intelligencen-usein-kysytyt-kysymykset-ja-vastaukset

Questback. 2016. Asiakaskokemus. [viitattu 21.3.2016]. Saatavissa:

https://www.guestback.com/fi/asiakaskokemus

Rauhalan blogi. 2015. Sahkoinen taloushallinto vs. digitaalinen
taloushallinto. [viitattu 20.4.2016]. https://blogi.rauhala.fi/sahkoinen-

taloushallinto-vs-digitaalinen-taloushallinto/

Tieke. 2016. Verkkolaskusanasto. [viitattu 15.8.2016]. Saatavissa:

http://www.tieke.fi/display/verkkolasku/Verkkolaskusanasto



http://www.bigdatapump.com/blog/2015/5/22/visualisointitykaluanalyysi-haastaako-pentaho-oikeasti-johtavia-tykaluja
http://www.bigdatapump.com/blog/2015/5/22/visualisointitykaluanalyysi-haastaako-pentaho-oikeasti-johtavia-tykaluja
http://www.infobuild.fi/termi_business_intelligence.php
http://www.kauppapuisto.net/BI.php
http://numeroidentakana.blogspot.fi/2013/04/neilimo-taloushallinto-liiketoiminnan.html
http://numeroidentakana.blogspot.fi/2013/04/neilimo-taloushallinto-liiketoiminnan.html
http://palveluntuotteistaminen.fi/?page_id=113
http://blogi.pengon.fi/business-intelligencen-usein-kysytyt-kysymykset-ja-vastaukset
http://blogi.pengon.fi/business-intelligencen-usein-kysytyt-kysymykset-ja-vastaukset
https://www.questback.com/fi/asiakaskokemus
https://blogi.rauhala.fi/sahkoinen-taloushallinto-vs-digitaalinen-taloushallinto/
https://blogi.rauhala.fi/sahkoinen-taloushallinto-vs-digitaalinen-taloushallinto/
http://www.tieke.fi/display/verkkolasku/Verkkolaskusanasto

34

Verkkolasku.info. 2015. Tietoa verkkolaskusta. [viitattu 15.8.2016].

Saatavissa: https://www.verkkolasku.info/c/ec/vlinfo/info?infopage=1

Visma. 2016. Siirtydkd uuteen vai kehittda vanhaa ERP-jarjestelmaa?
[viitattu 15.8.2016]. Saatavissa:

http://www.visma.fi/tietopankki/artikkelit/siirtako-uuteen-vai-kehittaa-

vanhaa-erp-jarjestelmaa/



https://www.verkkolasku.info/c/ec/vlinfo/info?infopage=1
http://www.visma.fi/tietopankki/artikkelit/siirtako-uuteen-vai-kehittaa-vanhaa-erp-jarjestelmaa/
http://www.visma.fi/tietopankki/artikkelit/siirtako-uuteen-vai-kehittaa-vanhaa-erp-jarjestelmaa/

LITTEET

Liite 1. Teemahaastattelun runko

1.
2.
3.

o

10.

Minkélaisia tarpeita teilld on talousraportointiin liittyen?
Minkélaisia tarpeita teillda on laskunvalityksen raportointiin liittyen?
Mitka arkistointi- ja raportointipalvelun perusraporteista koette
tarkeimmiksi?

Mihin kayttotarkoitukseen arkistointi- ja raportointipalvelun kautta
saatavia tietoja hy6édynnetaan?

Kuinka usein arkistointi- ja raportointipalvelun kautta saatavia
raportteja hydédynnetdan?

Ketka yrityksessa kayttavat arkistointi- ja raportointipalvelun kautta
saatavia tietoja?

Kuinka hyvin arkistointi- ja raportointipalvelun tiedot vastaavat
tarpeisiinne?

Millaisena koette palvelun kaytettavyyden?

Miten kehittéisitte arkistointi- ja raportointipalvelun
helppokayttoisyytta?

Miten kehittéisitte arkistointi- ja raportointipalvelusta saatavien
raporttien sisaltdja ja selkeytta



