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1 Johdanto

Yritysten taloushallinto hoidetaan nykyaan suurimmilta osin sahkdisesti. On myos tyypillista,
ettd taloushallinnon palveluita tarjoavat yritykset kehittdavat oman sahkoisen taloushallinnon
ohjelmiston. Taman avulla he voivat erottautua kilpailijoista seka kehittaa ja tarjota

asiakkailleen heidan tarpeitaan vastaavaa palvelua.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on kirjanpitotoimisto Talenom. Opinnaytetyon aiheena ja
lahtokohtana on parantaa toimeksiantajan kehittaman sahkoisen TiliJaska-palvelun
kirjanpitojarjestelman asiakkaiden asiakaskokemusta seka syventaa heidan ymmarrystaan
palvelun kaytosta. TiliJaska-palvelu on syntynyt uskosta pienyritysten kasvumahdollisuuksiin
(Talenom, 2021) ja kyseisten asiakkaiden tarpeista. Tama sahkoisen kirjanpidon palvelu on
kehitetty erityisesti mikro- ja pienyrityksille, joille pienetkin kuukausittaiset kulut voivat olla
merkittavia ja jotka tarvitsevat mahdollisimman helppokayttdisen ja ymmarrettavan

kirjanpitojarjestelman.

1.1 Opinnaytetyon tausta

Talenom on vuonna 1972 perustettu tilitoimisto. Talenomin asiakaskunta on pitkalti ollut
keskikokoisia pk-yrityksia, mutta pienyritysten suosion my6ta Talenom halusi kehittaa
erityisesti pienyritysten tarpeisiin soveltuvan TiliJaska-kirjanpitopalvelun. Tama uusi palvelu
sisdltda tuoteperheen, joka tarjoaa asiakkaille kirjanpito- ja maksupalveluita. Palvelu tarjoaa
asiakkaalle ilmaisen kirjanpitojarjestelman lisaksi tarvittaessa oman maksutilin ja
maksukortin, palkanlaskennan, myyntilaskutuksen ja ostolaskutoiminnon. Palvelun kaytto ja

maksupalvelut ovat tiettyyn rajaan asti ilmaisia. (Talenom, 2021)

Talenom lanseerasi TiliJaska-palvelun vuoden 2020 syksylla ja se on suunnattu erityisesti
mikro- ja pienyrityksille. Palvelu tarjoaa eri tasoisia kirjanpidon palveluita, joista asiakas voi
valita oman budjetin, kdytettavissa oleva ajan seka taitojensa mukaan sopivan vaihtoehdon.
Palveluita on kolmea eri tasoa, joista ensimmainen ja ilmainen on TiliJaska Free. Taman

avulla asiakas voi tietyin rajaehdoin hoitaa itse kirjanpitonsa ilmaiseksi. Palvelu tarjoaa



asiakkaalle kirjanpito-ohjelman, jossa asiakas voi itse hoitaa kirjanpitonsa 20 tilitapahtumaan
asti. Tilitapahtumien maaran ylittdessa kuukauden aikana 20 kpl, siirtyy asiakas TiliJaska Pro-
tasolle. Pro-tasolla asiakas maksaa palvelusta kuukausimaksua ja han edelleen hoitaa
kirjanpitonsa itse. Palvelun kolmas ja korkein taso on TiliJaska Premium, tama on
maksullinen taso, jossa asiakkaan ei itse tarvitse hoitaa yrityksensa kirjanpitoa. Tahan tasoon

kuuluu kirjanpitopalvelu ja ilmainen asiakaspalvelu. (Talenom n.d.)

1.2 Tyon tavoitteet ja rajaus

TiliJaska-palvelu on ollut reilu vuoden asiakkaiden kaytdssa. Kuluneen vuoden aikana
palvelua ja ohjelmistoa on kehitetty jatkuvasti asiakkaiden toiveita kuunnellen. Palvelun
kayttajat ovat hyvin eri lahtokohdista, jonka vuoksi on syntynyt selkea tarve kehittaa heidan
asiakaskokemustaan selkeyttamalla ja helpottamalla palvelun kaytt6a. Opinnaytetyon
tavoitteeksi asetettiin TiliJaska-palvelun asiakkaiden asiakaskokemuksen parantaminen.
Koska kyseessa on omatoimipalvelu, haluttiin kehittdaa asiakaskokemusta erityisesti

omatoimisen kaytettavyyden nakoékulmasta.

Tavoitteen saavuttamiseksi tulee selvittda palvelua kayttavien asiakkaiden toistuvat
ongelmat palvelun omatoimisessa kdytdssa ja ennakoida mahdollisesti tulevaisuudessa
ilmenevia tarpeita. Taman lisaksi tulee tehda kattava kilpailija-analyysi, jotta saadaan
ymmarrys siitd, millaisia palveluita ja palveluita tukevia materiaaleja kilpailijat tarjoavat
asiakkailleen. Kilpailija-analyysin jalkeen luodaan Tililaska-palvelun tyypillinen
asiakaspersoona ja hahmotellaan hanen kulkema palvelupolku. Tehdyn selvityksen
perusteella saavutetaan ymmarrys siita, millaisena kokonaisuutena ja millaisessa
ymparistossa asiakas palvelun ndkee. Kuinka palvelun omatoimista kdyttoa tulee parantaa ja
millaista sisaltda tata varten tulee kehittaa. Taman perusteella ideoidaan ja luodaan tarpeita
vastaavaa ja palvelun kaytt6a tukevaa materiaalia, jonka avulla vahvistetaan asiakkaan
positiivista palvelukokemusta. Tyon lopputuloksen tulee olla selked ja helposti

ymmarrettdavaa, asiakokonaisuutta tukevaa.

Opinnadytetyo rajataan koskemaan TiliJaska Free ja TiliJaska Pro asiakkaita. Rajauksessa

jatettiin pois TiliJaska Premium asiakkaat sen vuoksi, ettd he ovat ulkoistaneet yrityksensa



kirjanpidon ja heille tarjotaan palvelun alkaessa kattava ohjelmistoon perehdytys. TiliJaska
Free ja Pro asiakkaat hoitavat itse yrityksensa kirjanpidon ja kirjaukset, joten heidan tulee
itsendisesti pystya kayttamaan TiliJaska-ohjelmistoa ja hoitamaan kirjanpitonsa siella
kokonaisuudessaan, heilld on myos tyypillisesti enemman kysymyksia, joihin pyydetdan

neuvoa asiakaspalvelusta.

2 Asiakaskokemus ja asiakkaan kulkema palvelupolku

Asiakaskokemuksen parantamiseksi tulee tutkia ja ymmartaa mita asiakaskokemus on, mista
se muodostuu ja kuinka sitd voidaan mitata. On myos tarkea tiedostaa, ettd asiakaskokemus
voidaan kokea kuluttajakaupassa ja yritysten valisessa kaupassa eri tavalla. Taman lisaksi on

ymmarrettava asiakkaan kulkema palvelupolku ja millaisia kosketuspisteita siihen siséltyy.

2.1 Asiakaskokemus ja sen osa-alueet

Asiakaskokemus on asiakkaan omakohtainen tulkinta ja reaktio, joka muodostuu asiakkaan
kontaktista yrityksen tuotteisiin tai palveluihin. Kokemus voi muodostua joko suorassa tai
epasuorassa yhteydessa palveluntarjoajaan. Suoralla yhteydella tarkoitetaan sitd, kun
asiakas ostaa ja kdyttaa tuotetta tai palvelua. Tama tapahtuu usein asiakkaan aloitteesta.
Epdsuoralla yhteydella tarkoittaa yleensa suunnittelematonta kohtaamista yrityksen
brandin, palvelun tai tuotteiden kanssa. Epdsuorat kohtaamiset ovat esimerkiksi suosituksia,

kritiikkid, mainoksia, uutisia ja arvosteluita. (Harvard Business Review, 2007)

Asiakaskokemus on laaja kasite ja kytkee yhteen markkinointialan erilaisia kasitteita ja osa-
alueita. Naita ovat mm. asiakasorientaatio ja asiakaslahtoisyys, asiakkaan
ostopadatosprosessi, asiakastyytyvaisyys, palvelun markkinointi, suhdemarkkinointi,
digitaalinen markkinointi ja brandit. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 38) Asiakaskokemus on
asiakkaan kokema kokemus, se ei maaraydy ainoastaan itse palvelun tai tuotteen kaytén
tuottamasta kokemuksesta, vaan asiakaskokemus muodostuu kokonaisvaltaisesti kaikista
asiakkaan ja yrityksen valisista kosketuspisteista, mielikuvien ja tunteiden summasta, johon
vaikuttavat myo0s alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yritykset pystyvat maarittelemaan tavoitteet

tavoiteltavalle asiakaskokemukselle, mutta he eivat kuitenkaan pysty tdysin vaikuttamaan



siihen, kuinka asiakkaat tuntevat ja lopulta muodostavat asiakaskokemuksensa. (Loytdana &
Kortesuo, 2011, s. 7 & 24, ks. my0s Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 13) On hyvad myos
tiedostaa, ettad asiakkaan asiakaskokemukseen vaikuttaa olennaisesti myos palvelua
tarjoavan yrityksen lisdksi monet muut tahot, asiakaskokemus on kdytannossa
hybridikokemus. Se koostuu palvelua tarjoavan yrityksen lisdksi esimerkiksi muiden
liitannaisyritysten palveluista (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 45), toisista palvelun
kayttajista, kilpailijoista ja mediasta. TiliJaskan tapauksessa muita palvelukokemukseen
vaikuttavia tekijoita ovat esimerkiksi asiakasyrityksen kayttama pankki, tietokoneen

kayttojarjestelma, kaytetty verkkoselain ja toiset TiliJaskan kayttajat.

Koetut asiakaskokemukset voivat olla hyvin erityyppisia keskenaan. Valtaosa kokemuksista
on neutraaleja eika niihin juurikaan kiinnitetd huomiota, nama tapahtumat ovat osa jokaisen
arkea ja omaksutut rutiinit ohjaavat ndita. Naita asiakkaiden oppimia rutiineita voi kuitenkin
rikkoa ja luoda asiakkaalle yllatyksellinen ja mieleenpainuva kokemus. Positiivisten
kokemusten ja yllatysten avulla yritykset voivat luoda asiakkailleen tunteita herattavaa
palvelua ja ndin saada luotua mieleenpainuva kokemus. Usein palveluista
mieleenpainuvimpia ovat joko positiiviset tai negatiiviset tapahtumat. Palvelukokemuksesta
voi myOs parhaassa tapauksessa saada asiakkaalle merkityksellisen asiakaskokemuksen,
jolloin kokemus puhuttelee asiakkaan arvomaailmaa ja tuntuu henkilékohtaiselta. (Saarijarvi

& Puustinen, 2020, s. 46)

Asiakkaan muodostama asiakaskokemus muodostuu erilaisista osa-alueista, kuten
brandikokemus, palvelukokemus, ostokokemus, hintakokemus, kayttokokemus,
verkkokauppakokemus tai kulutuskokemus. Jokin ndista osa-alueista saattaa olla yrityksen
asiakaskokemuksen kannalta toista osa-aluetta olennaisempi, jonka vuoksi voi olla hyva idea
valikoida ja ottaa tarkastelun kohteeksi ja asiakaskokemuksen parantamiseksi jokin ndistd
osa-alueista. Keskittymalla johonkin tiettyyn osakokonaisuuteen tulee pitda mielessa, etta
kyseessa on kuitenkin vain rajallinen osa asiakkaan muodostamaa asiakaskokemusta.

(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 40-42)



2.1.1 Asiakaskokemuksen tasot ja ulottuvuudet

Asiakaskokemukset jakautuvat eri tasoille, joita ovat staattinen ja dynaaminen taso.
Staattinen asiakaskokemuksen taso tarkoittaa, etta asiakkaan tarpeisiin tarjotaan yksittaisia
ratkaisuja, jotka eivat ota huomioon muita asiakkaan palvelupolun tapahtumia. Staattisen
tason kokemukset ovat paasaantoisesti enemman yrityslahtoisa kuin asiakaslahtoisia.
Dynaaminen asiakaskokemuksen taso on lahtoisin asiakkaan tarpeista ja siind huomioidaan
asiakkaan aiemmat kokemukset asiakaspolun varrelta seka heille aiemmin syntyneet
odotukset. Huomioimalla asiakkaiden aiempia kokemuksia ja odotuksia on mahdollista
positiivisesti vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen, toisaalta taas niiden
huomiotta jattaminen voi vaikuttaa negatiivisesti asiakaskokemukseen. (Playvox, 2021 & ks.
myo0s Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 46) Asiakas ei koe kokemiaan tapahtumia palvelupolun
varrelta yksittdisina erillisind tapahtumina vaan ne kaikki linkittyvat yhteen ja luovat

palvelusta yhtendisen palvelukokemuksen.

Asiakaskokemus jakautuu eri ulottuvuuksiin, joita ovat kognitiivinen, emotionaalinen,
sensorinen ja sosiaalinen. Kognitiivisella ulottuvuudella tarkoitetaan asiakkaan tietoista
kokemusta siita, etta hanen hankkimansa tuotteet ja palvelut vastaavat niille asetettuihin
tavoitteisiin ja aiemmin muodostuneisiin odotuksiin yritysta ja heidan palveluitaan kohtaan.
Asiakkaan odotukset voivat ylittya tai alittua. Emotionaalisella ulottuvuudella tarkoitetaan
asiakkaan kokemia tunteita kohdatessaan yrityksen palvelupolun eri vaiheissa. Emootioiden
avulla pystyy tunnistamaan hyvat ja huonot asiakaskokemukset, emootiot voivat olla
seurausta kognitiivisen ulottuvuuden toteutumisesta ja toteutumattomuudesta. Sensorisella
ulottuvuudella tarkoitetaan asiakkaiden eri aistein saamaa kokemusta palveluun liittyen.
Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa se mita asiakas nakee, kuulee, tuntee ja
haistaa ollessaan tekemisissa palveluun yrityksen palvelupolun eri vaiheissa. Sosiaalisella
ulottuvuudella tarkoitetaan asiakkaiden palvelukokemusten muodostumista sosiaalisten
verkostojensa, muiden kayttajien ja arvosteluiden muokkaamana, myos yrityksen
henkilokunta vaikuttaa asiakaskokemukseen. Vastaamalla ja kehittamalla
asiakaskokemuksen eri ulottuvuuksia voidaan parantaa asiakaskokemusta ja erottautua

kilpailijoista. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 50)



2.1.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakas kohtaa tuotteen tai palvelun ja sen brandin jo ennen kuin hankkii ja alkaa
kdayttamaan kyseista tuotetta tai palvelua. Tuotteiden ja palveluiden brandiviestinnan kautta
luodaan asiakkaille erilaisia lupauksia ja odotuksia. Ndiden odotusten luominen tapahtuu
usein eri paikossa ja tavoin kuin odotuksiin vastaaminen eli arvon luominen. Jos yritys ei
onnistu lunastamaan brandiviestinnan kautta antamiaan lupauksia voi lopputuloksena olla

pettymys ja huono asiakaskokemus (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 52).

Asiakaskokemusta voidaan mitata esimerkiksi strukturoiduilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla
tai spontaanisti annetun palautteen avulla. Spontaania ja passiivista palautetta voidaan
antaa paikasta ja ajasta riippumatta, asiakkaan haluamalla tavalla ja sen antaminen tapahtuu
yleensa asiakkaan omasta aloitteesta. Spontaanisti annettu palaute on yksi keino hankkia
palautetta, mutta sen kdytossa tulee ottaa huomioon se, etta palautteiden daripaat
korostuvat. Tietyt palvelun ominaisuudet darsyttavat aina yhta tai kahta vastaan haraajaa,
mutta on hyva pitdd mielessa, ettd palvelua ei kannata lahted parantamaan hyvin pienen
vahemmiston ehdoilla. (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 24 & 102). Ymmartadkseen
asiakaskokemuksen kasitteen moniulotteisuutta ja monia eri tasoja, teorian tueksi

hahmoteltiin asiakokonaisuutta kokoava kuva. (Kuva 1)



Kuva 1. Kuva asiakaskokemuksesta
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Asiakkaan palvelupolku

Asiakaskokemus-kuvaa on yhteenveto edella kdymista asiakaskokemuksen osa-alueista.
Kuvan avulla luoda selkeytta ja ymmarrysta asiakokonaisuutta kohtaan. Asiakas on
tarkastelun keskipisteena ja sen vuoksi kuva keskelld. Hanta ympyréi uloimpana palvelua
tarjoavan yrityksen kilpailijat ja ulkopuoliset palvelun tarjoajat. Taustalla on
asiakaskokemuksen eri ulottuvuudet ja itse asiakkaan kohdalle on listattu
asiakaskokemuksen eri osa-alueita ja sen tasot. Alareunan nuoli kuvaa asiakkaan kulkemaa

palvelupolkua, jonka varrelle kaikki asiakaskokemukseen liittyva tapahtumat sijoittuvat.

2.2 Asiakaskokemus B2B-markkinoilla

Asiakaskokemus on usein ajateltu kasittavan kuluttajakauppaa (B2C), mutta se koskee yhta
lailla my6s yritysten valista kauppaa (B2B). Se on kuitenkin luonteeltaan hieman erilainen,
esimerkiksi tunteet eivat vaikuta ostopadtokseen yhta paljon kuin kuluttajakaupassa,

asiakassuhteet voivat olla pitkdkestoisia, paatoksentekoon osallistuu tyypillisesti useita



paattdjia, kayttajia on useampia ja ostopaatoksen epdonnistumisen riski on suurempi

(Loytana & Kortesuo, 2011, s. 65).

TiliJaskaan liittyen asiakaskokemus koetaan B2B- ja B2C-kaupan vdlimaastossa. Asiakkaina
ovat yritykset, mutta useat pienyritykset ovat toiminimia tai pienia yhden hengen

osakeyhtioita, jolloin asiakaskokemus toteutuu osittain kuten B2C-markkinoilla.

2.3 Asiakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolulla tarkoitetaan polkua, jonka asiakas kulkee kohdatessaan yrityksen
eri kosketuspisteissa. Naita ovat kaikki asiakkaan ja yrityksen valiset suorat ja epdasuorat
vuorovaikutustilanteet. Yrityksen tulisi ottaa huomioon asiakkaan ja hdanen tarpeensa koko
asiakaspolun aikana eri kosketuspisteissa, tdman avulla vahvistetaan asiakaskokemusta ja
yrityksen asiakaslahtoisyytta. On kuitenkin hyva ottaa huomioon, etta kaikki kosketuspisteet
eivat ole keskendan saman arvoisia ja olisi tarked ymmartaa asiakkaalle kaikkein
merkityksellisimmat kosketuspisteet. Kosketuspisteitd ovat esimerkiksi yrityksen tarjoama
tuote, asiakaspalvelu, brandi, markkinointiviestinta ja myyntihenkilosto. (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 15 & 47) Asiakkaan palvelupolku alkaa jo ennen kuin asiakas on palvelun

kayttaja.

Asiakkaan palvelupolun hahmottamiselle ei ole mitaan tiettya valmista kaavaa, mutta se on
tyypillisesti jaettu jonossa oleviin tapahtumiin. Jokainen tapahtuma edustaa askelta
asiakkaan matkalla, tallaisia askeleita ovat esimerkiksi herannyt palvelun tarve, mahdollisen
palveluntarjoajan etsiminen, vaihtoehtojen karsinta, tuotteen valinta ja kayttéonotto,
tuotteen kaytto ja kaytdn paattaminen. Palvelupolulla olisi hyva hahmottaa ainakin
asiakkaan mielessa olevat kysymykset ja tarve, jota he palvelun avulla haluavat tyydyttaa. Eri
kosketuspisteet, joissa palvelun tarjoaja kommunikoi asiakkaan kanssa ja se millaisia tunteita
eri kosketuspisteet asiakkaassa muodostavat. Palvelupolkua tyostdessa on hyva muistaa,
ettd kyseessa on kuvitteellinen kdyttdja, ei ole olemassa kahta samanlaista asiakasta. Tasta
huolimatta tama on kaytanndllinen tydkalu, jonka avulla voi ymmartaa palvelun
kokonaisuudessaan suhteessa asiakkaisiin ja miten palvelua voisi kehittaa ajatellen eri

kosketuspisteita. (Boagworks, 2018)



3 TiliJaska-palvelun asiakaskokemus

TiliJaska-palvelun asiakaskokemuksen parantamiseksi selvitetdan asiakaskokemuksen
nykytila asiakaskokemuksen mittaamisella ja tehdaan kilpailija-analyysi. Ndiden avulla
hahmotetaan asiakaskokemuksen tamanhetkinen tilanne. Taman jalkeen hahmotellaan
TiliJaska-palvelun tyypillista asiakasta kuvaava asiakaspersoona, jonka nakékulmasta luodaan
hdnen kulkema palvelupolku. Tama auttaa hahmottamaan palvelun kayttoon liittyva

kokonaiskuvaa ja hahmottamaan palvelun kadyttoa asiakkaan nakokulmasta.

3.1 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamiseksi hyddynnettiin asiakkaiden antamaa spontaania
palautetta. Asiakkaat ovat antaneet palautetta TiliJaska-palvelun kaytésta puhelimitse,
sahkopostitse seka chatin valityksella. Saatu palaute on keskitetysti keratty Slack-
keskusteluryhmaan lahes vuoden ajalta. Slack on Microsoft Teamsiin verrattavissa oleva

ohjelma, jonka avulla henkilésto voi kommunikoida ja jakaa tietoja keskenaan.

Tama spontaanisti annetun palautteen lapi kdynti antaa perustason mittauksen
asiakaskokemuksesta ja sen nykytilasta. Palautteen avulla selvitetdan palvelun omatoimisen
kayton toistuvat ongelmat. Kuten spontaanille palautteelle on tyypillista, korostuivat siina eri
daripaat. Materiaalin lapikaytya muodostui kuitenkin selked suunta usein toistuvista
teemoista, jotka listattiin TiliJaska-palvelussa oleville eri ominaisuuksille ja aihealueille. Naita
aihealueita ovat myynti- ja ostolaskut, palkat, pankkitilin tiliotteelle toimitettavat tositteet ja

sekalaiset kysymykset liittyen palvelun kayttdonottoon ja sen paattymiseen.

Palvelun kayttoonottoon liittyen asiakkaat kysyivat usein kayttajatilin luomiseen liittyvia
asioita, kuten kuinka saada yrityksen pankkitilin pankkirajapinta avattua TiliJaskaan. Taman
lisdksi heita mietitytti verkkolaskutuspalvelun kayttoonotto ja kuinka tarvittaessa yrityksen
kirjanpidon alkusaldot saadaan syotettya palveluun. Myynti- ja ostolaskutuksessa
mietityttivat laskulle lisattava tieto ja se, milloin tietoa on riittavasti, jotta lasku on valmis
lahetettavaksi ja erityisesti ensimmaisen myyntilaskun kanssa esiintyi hankaluuksia.

Valmiiden myynti- ja ostolaskujen tositteiden tallentaminen TiliJaska-palvelusta pdf-
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muotoon ja niiden liittdminen palvelun tilit-valilehden tilitapahtumiin oli myos osalle
asiakkaista epdselvaa. TiliJaska-palvelun kautta on halutessaan mahdollista maksaa yrityksen
palkat, tata varten tulee ottaa kayttoon palkanmaksupalvelu. Téma tapahtuu
rekisterditymalld Palkkaus.fi-palveluun. Palkkoihin liittyen eniten kysyttdvaa aiheutti
palkanmaksu ominaisuuden kdyttoonotto ja Palkkaus.fi palvelun rekisterdinti ja

kayttoonotto TiliJaskaan.

Jokaisesta pankkitilin tilitapahtumasta nakyy asiakkaalle oma erillinen tehtava palvelun tilit-
valilehdelld. Taman tehtavalistan avulla asiakas varmistuu siita, etta saa lisattya ja tiliditya
kaikki tarvittavat tositteet yrityksensa kirjanpitoon. Naille tilitapahtumalle liitettavat
tositteet ja tiedostomuodot eivat olleet asiakkaille selkeita ja ne aiheuttivat usein
kysymyksid. Tositteen tilidinnin jalkeen tositetta tai tilidintia saatetaan joutua vield
muokkaamaan ja tata varten asiakkaat kysyivat usein, miten se onnistuu, koska kyseinen
tehtdva haviaa tilidinnin jalkeen tehtadvalistalta. Yleisesti palvelun kayttdon liittyen asiakkaat
eivat aina osaa navigoida sivustolla, eivatka he |6yda etsimidan asioita tai osaa kayttaa
palvelun tiedonhakua. Palvelun kdyton loppuvaiheessa asiakkaita mietityttaa palveluun
tallennettujen tietojen sailyvyys ja kuinka palvelun kdyton voi lopettaa. Useat asiakkaat myos

nostivat esille ohjekirjan puuttumisen.

TiliJaska-palvelun kayttoon liittyy epdavarmuutta ja sitd varten asiakkaat ovat yhteydessa
asiakaspalveluun, tasta johtuen palaute on valillda myds turhautunutta ja
negatiivissavytteista. Selvityksen perusteella saadaan vahvistus sille, etta palvelun
omatoimista kayttoa tukevan ohjeistuksen puuttuminen vaikuttaa selvasti osalla asiakkaista

heidan kokemaan asiakaskokemukseen.

3.2 Kilpailija-analyysi

Kilpailija-analyysi on prosessi, jonka avulla tutkitaan millaisessa ymparistdssa yrityksen
palvelu ndhd&an ja millainen yrityksen tarjoama palvelu on verrattuna vastaavan laisia
tuotteita ja palveluita tuottaviin yrityksiin. Kilpailija-analyysin avulla saadaan ymmarrys,
kuinka asiakkaat yrityksen nakevat verratessaan sita kilpailijoihin ja saadaan selville osa-

alueita, joissa yritys voi parantaa palveluitaan ollakseen vield kilpailukykyisempi. (Business
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News Daily, 2021)

TiliJaskan suurimmat kilpailijat ovat Merit Aktiva, Procountor Solo, Visma ePasseli seka Holvi.
Nama yritykset valikoituvat kilpailijoiksi, koska he tarjoavat TiliJaskan tapaan taloushallinnon
palveluita mikro- ja pienyrityksille. Kilpailijoiden verkkosivuista koostettiin visuaalinen
vertailu. (Liite 1) Kilpailija-analyysia varten TiliJaska ja jokainen valittu kilpailija tutkittiin ja
analysoitiin verkkosivulla tarjottavan palvelun ja palvelua tukevan ohjeistuksen kautta.
Nakokulmina toimivat verkkosivujen visuaalisuus ja selkeys, verkkosivujen navigointi ja
omatoimista kayttoa tukevien ohjeiden loydettavyys seka esilld olevien ohjeiden laatu ja
visuaalinen toteutus. Padpaino kilpailija-analyysissa on ohjeiden laadun ja visuaalisen
toteuttamisen nakokulmasta. Ohjeita ja niiden I6ytymista tutkitaan kirjautumatta yritysten

palveluihin, eli tarkkailun kohteena olivat kaikille vapaasti I6ytyvissa olevat ohjeistukset.

3.2.1 TiliJaska

TiliJaskan verkkosivulla ensivaikutelma on leikkisa, etusivulla on lapsekas 3d-kuvitettu
TiliJaska hahmo. (Kuva 2) Etusivulla on kayttdjien palautetta palvelun kaytosta, kuvattu
palvelun sisaltavat eri osiot seka palvelun hinnasto. Asiat on sivustolla esitelty lyhyesti ja
ytimekkaasti, joten se pitda etusivun melko selkedna. Varimaailmaltaan nettisivut

noudattelevat pastellin sdavyja ja tumman sinista varia, joka on sama kuin TiliJaska-logossa.

Kuva 2. TiliJaska-palvelun verkkosivun ulkoasu

Koko kirjanpito ilmaiseksi? /
TiliJaska hoitaa. /@-@

sy TALENOM
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Etusivun ylapalkissa on ominaisuudet-painike, josta avautuu oma valilehtensa. Sielld on
kuvituskuvin listattu palvelun tarjoamat ominaisuudet, avaamalla tietyn ominaisuuden
aukeaa uusi sivu. Ensimmaisena on osion otsikko ja iso kuva TiliJaskasta. Taman alla on
lyhyesti muutamalla lauseella kuvattu, kuinka esimerkiksi uusi ostolasku luodaan ohjelmaan.
Tekstin vieressa on kuva kannettavasta tietokoneesta, jonka ruudulla on kyseinen
tapahtuma. Kuva on kuitenkin vain kuvitustarkoituksena, eika siita ole tarkoitus katsoa
esimerkkia tapahtuman tekemiseen. (Kuva 3) My0s kyseisen sivun navigointi ei ole kovin
selkeda, kun avaa tietyn ominaisuuden, navigointi katoaa eikd enda nae missa kohtaa

verkkosivua on ja mitd kokonaisuutta on tutkimassa.

TiliJaskan etusivun ylapalkissa on my6s FAQ-painike, eli usein kysytyt kysymykset. Tanne on
otsikon mukaan listattu yleisia usein kysyttyja kysymyksia, taalta ei kuitenkaan loydy

palvelun kayttoon liittyvia ohjeistuksia.

Kuva 3. TiliJaska-palvelun ohjeistuksia

Helpoin o

palka

¥ kst Tilijaska maksutili P i . > Keihir
askujen maksupaivelu u Yhteydet muithin pankke
/ yrityksellesi f

Olisiko sinusta yrittajaks Uudelle yrittajalle Toihin Tilijaskaan
i

OSTOLASKUJEN SEURANTATYOKALU

 Soopuvien laskujen seuranta kuukausitasolla

 Saopuneiden laskujen arkistointi ja seloominen

Uuden ostolaskun luominen

e Lisaa losku roahoamalle se Tilijoskaan

o Tilljaska lucee viivakoodilliselta laskulta tiedot
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Ominaisuudet-valilehdella palvelun tarjoamat ominaisuudet on kuvattuna kuvituskuvin.
Jokainen ominaisuus aukeaa omana sivunaan, jossa tekstin tueksi on lisatty kyseinen

ominaisuus kuvitettuna tietokoneen naytolle.

3.2.2 Merit Aktiva

Merit Aktivan verkkosivun ensivaikutelma on nykyaikainen ja leikkisa, etusivulla on valokuva
iloisesta miehesta tekemassa toita kahvilassa, sivulla on jaoteltuna eri tahoille tarjotut
palvelut, lista asioista, jotka tekevat yrityksesta erilaisen, ndita kaikkia kuvittaa kuvituskuva.
Taman lisaksi etusivulle on tuotu kayttajien maara, poiminta kayttajien kokemuksista,
hinnasto ja blogilinkki. Varimaailma on raikas ja siind kaytetaan Merit Aktivan logon vareja.
(Kuva 4) Kokonaisuus vaikuttaa mietityltd, mutta yrityksen ilme ja verkkosivuilla yhdistelty

kuvitus- ja valokuvamaailma eivat kuitenkaan ihan taysin kohtaa.

Kuva 4. Merit Aktiva-palvelun verkkosivun ulkoasu

meric/P CGrianpitaile  YritGjile  Kumopanit Tuki  Hinnot  Koulutus  Liséa U Koksie weicitusetio @

A
Merit Paktiva Helppokdyttdinen
kirjanpito-ohjelma yrittdijille ja
kirjanpitgjille

to;
Kokeile veloituksetta Parhaat ominaisuudet

N

Etusivun ylapalkissa on Tuki-painike, josta aukeaa uusi valilehti. Taalta loytyy selkeasti
asiakaspalvelun yhteystiedot, palvelun kayttéohjeet, usein kysytyt kysymykset ja paljon
muuta. Kayttdohjeet-linkki avaa uuden valilehden, jossa on palvelun yleiset kdyttoohjeet,
kielivalintoja ovat suomi ja englanti. Ohjekirjassa liikkuessa navigointi ei toimi kovin hyvin,
liilkkuessa eri aiheesta toiseen, ei nde missa kohtaa ohjekirjaa on ja navigointi mahdollistaa

paluun vain takaisin Tuki-valilehdelle. Takaisin eri aihealueisiin padsee vain selaimen
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takaisinpainikkeesta. Palvelun kdyttoohjeisiin ei ole palvelun etusivulta suoraa linkkia, vaan

palvelun kayttajan tulee osata I6ytaa ne Tuki-valilehdelta.

Kayttoohjeet alkavat usein kysytyilla kayttoohjeilla ja tdman jalkeen ne on jaoteltuna eri
aihealueiden alle, kuten myynnit, ostot, maksutapahtumat, kirjanpito jne. Jokaisen
aihealueen voi avata suoraan selaimessa ja suurimmasta osasata aiheita on myds
mahdollista ladata sama tieto erillisenda monisivuisena pdf-tiedostona. Ohjeet on kuvattu
tekstina ja ohjelmiston kuvakaappauksilla. PDF-tiedostoksi ladattava ohjeet (Kuva 5) ovat
sisalloltaan samat kuin verkkosivulla, mutta niissa kaytetty otsikoiden varit ovat erit.
Palvelun ohjeet ovat laajat ja kattavat, mutta tekstia ja kuvia on paljon, ne on esitetty hyvin
tiiviisti, jonka vuoksi ohjeen seuraaminen ja luettavuus hieman karsii. Jotkin aihealueet
saattavat olla lahes 20 sivuisia pdf-tiedostoja, jolloin myos selaimessa esitettyna tekstid ja
kuvakaappauksia on todella pitkasti, eika eri kohtiin padse kuin rullaamalla tekstia ylos ja
alas. Nain laajat aiheet olisi kannattanut jakaa pienempiin osiin, jotta palvelun kayttaja
|oytdisi nopeasti juuri silla hetkellad etsimansa aiheen. Hyva kuitenkin on, ettd ohjeet |6ytyvat
sivustolta, vaikka ne ovat hieman vaikeakayttdiset. Ohjeet ovat laajoja ja raskaita ja

visuaalisesti tylsannakaisia.

Muualla sivustolla on pienia tietoiskutyyppisia kuvauksia eri palvelun osioista, ndissa
palvelua on esitelty visualisoituna ne kaytettavilla laitteistoilla (Kuva 5). Ohjevideoita ei [6ydy

sivustolta.
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Kuva 5. Merit Aktiva-palvelun ohjeita

Miten hoitaa kirjanpito itse?
Myynnit

outcmaattsesti orv

Miten myyntilasku laaditaan?

Laskuio Dodttosssa tules tetad, mitka ovat skijen pokoliset merkinndt, miten [ missd os
Pakollisia merkintoja laskussa ovat:

—  laskun AUMEo ja PANGMAAKS

~ myytyjon poive

g B i Pt

Kaikki, mita tarvitset liiketoimintasi
pyorittdmiseen

Kokeile nyt veloituksetta Téarkeimmat ominaisuudet >

Tuki-vadlilehdelta 16ytyva palvelun kayttéohjeet voi lukea joko suoraan selaimesta tai ne voi
ladata koneelle pdf-tiedostona. Muualla Merit Aktivan verkkosivuilla on tietoiskutyyppisia

kuvituksia palvelun kaytosta ja niissa palvelundkyma on visualisoituna laitteiden naytolle.

3.2.3 Procountor Solo

Procountor Solon verkkosivut ovat selkeat ja informatiiviset. Etusivulla on valokuva kahdesta
naisesta, (Kuva 6) kuvituskuva tietokoneesta ja puhelimesta, josta nakee palvelun
kayttoliittyman. Sivulla esitetdan palvelun eri osioita seka lyhyita videoita, joissa palvelun
kayttajat seka kirjanpitajat esittelevat palvelun kdaytén tuomia etuja. Etusivulla on nadiden
lisaksi lyhyt ohjevideo palvelun kaytosta yleisesti, tutustumislinkki ja kerrottu viela lyhyesti
kenelle palvelu sopii. Verkkosivun varimaailma on selkea ja hillitty, logon tummansininen

vari on hallitsevassa osassa ja korostevarina kaytetdaan punaista.
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Kuva 6. Procountor Solo-palvelun verkkosivun ulkoasu

procountor solo™  Ominaisuudet Hinnat Tuki  Artikkelit  Tilitoimistolle Tilaa Tutustu iimaiseksi Kirjaudu siséan

Yksinyrittajan ohjelmisto
procountor solo™ talouden hallintaan -

laskutusohjelma,

kuittisovellus ja verkkopankki

Procountor Solon avulla yrittajan taloushallinnon rutiinien hoitaminen
onnistuu iiman harmaita hiuksia. Se on yksinyrittajille suunniteltu
ohjelmisto, jota jokainen osaa kayttaa - ja kijanpitajakin kiittaa. Solon
kuukausimaksu on 0 € - 29 € riippuen yrityksesi

n

Etusivun ylapalkista Ominaisuudet-painikkeesta aukeaa uusi valilehti, joka on jaoteltu
yrityksen tuloihin, menoihin ja kirjanpitoon. Jokaisesta aiheesta on lyhyt ohjevideo,
kuvakaappaus palvelundkymasta seka joitakin palvelun kayttéon liittyvia huomioitavia

asioita tai ominaisuuksia on korostettu erillisind infoikkunoina.

Etusivun ylapalkista Tuki-painikkeesta aukeaa sivu, jossa on kolme eri aihealuetta: myynti,
asiakaspalvelu ja Procountor Solo-koulutukset. Asiakaspalvelukohdan alla on Ohjeet
yrittdjalle -linkki, joka avaa uuden valilehden, jonne aukeavat ohjelmiston kayttéohjeet.
Tama on ensisilmayksella selked, aiheet on jaoteltu eri kategorioiden alle, ja ylle on nostettu
hakukenttd ja Ajankohtaista-osio. Tuki-valilehden Procountor Solo-koulutuksesta voi valita
yrittdjalle tehdyn 20 minuuttia kestavan koulutuksen. Tasta linkista aukeaa uusi valilehti,
josta kyseisen koulutusvideon voi katsoa. Tuki-valilehden molempien osioiden navigointi
katoaa, kun sielld olevista linkeista siirrytdan eteenpain, joten silloin kadyttdja ei enda nae
missd kohtaa sivustoa on. Kayttéohjeiden |0ydettavyys ei ole aivan optimaalinen, koska ne

pitda osata hakea Tuki-valilehden alta, etusivulla ei ole naihin suoraa linkkia.

Procountor Solon verkkosivuilta |6ytyvat videot on toteutettu hyvin, ne on kuvattu rennosti,
mutta kuitenkin laadukkaasti. Videoissa esiintyva henkild on luonteva, kuvan ja danen laatu
on hyva. Ohjevideoissa esiintyy sama henkild, han kayttaa esiintymisissaan jonkin verran

huumoria, se pysyy kuitenkin hyvan maun puitteissa eika ole hairitsevaa. Videoissa
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naytetdan seka asian esittava henkilo seka osalla ruutua nakyy hanen tyostamansa

palvelundkyma. (Kuva 7)

Ohjeet yrittdjille -osion Procountor-ohjekirjassa ohjeet on esitetty tekstilla ja
kuvakaappauksilla, isommat kokonaisuudet on esitelty videoin. Ohjekirja on hyvin laaja ja
kattava, mutta tasta johtuen sielld tuntuu aluksi hieman eksyvan. Aihepiirin valittua ja
ohjeissa eteenpain siirtyessa navigoinnin sijainti ja ulkoasu muuttuvat, joten tdssa on
hankala pysya tdysin selvilla missa kohtaa ohjeita on. Hieman sekavasta navigoinnista
huolimatta ohjekirja on ulkoasultaan kevyt ja selked ja se on myds niin kattava, ettd auttaa
yritysasiakkaan itsendista palvelun kayttoa. (Kuva 7) Procountor Solo eroaa TiliJaskasta siina,
etta palvelun avulla voi hoitaa yrityksen kirjanpitoa ainoastaan ulkopuolisen tilitoimiston

kanssa, eli palvelu ei tarjoa kirjanpitajaa.

Kuva 7. Procountor Solo-palvelun ohjeita

SOLO > KULUJEN KASITTELY » YLEISTA (Q )

TAMAN OSION

ARTIKKELIT Miten kasittelen ja raportoin ostot ja
myynnit ulkomailta seka hoidan niihin
liittyvat ilmoitukset?

Miten teen

Atnoston?
yksityisnoston

Tassa artikkelissa kerromme kuinka kasitella ostot ulkomailta

rusteista kirjanpitoa. U

oidaan joutus
Miten teen idaan joutua

matkalaskun tai
kasittelen

kulukorvauksen?

Valtse tiapehtmasn littyva ks ta 1ataa wusl
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Ohjekirja on kattava ja informatiivinen, sitd on miellyttdva lukea ja seurata. Ohjevideoissa
esiintyy aina sama henkil6, videoiden danen ja kuvan laatu on hyva. Osalla ruutua naytetdan

palvelundakyma, josta esiintyva henkil® kertoo.

3.2.4 Visma ePasseli

Visma ePasselin verkkosivut ovat hyvin yksinkertaiset ulkoasultaan. Etusivulla on kuva
dlypuhelimesta, jonka naytolla on palvelun mobiilisovelluksen kuvia (Kuva 8), kuvan
alapuolella sivustolla kerrotaan kuvituskuvin eroteltuna palvelun eri tuotteet hintoineen,
palvelun kayttajien lainauksia palvelun helppokayttoisyydesta ja palvelun yleisesitys. Lopuksi
sivulla on palvelun tarkeimmat ominaisuudet kuvattuna kuvituskuvien kanssa seka
yhteydenottolomake. Varimaailma on suurimmalta osin valkoinen ja sininen, korostevarina

on kaytetty Visma-logon punaista varia.

Kuva 8. Visma ePasseli-palvelun verkkosivun ulkoasu

> VISMA

L]

W VISMA
R A~

Laskutusohjelma, kirjanpito ja
ostoreskontra

/ ePasseli on ohjelmasi yritystoiminnan pyérittimiseen

sahkaisesti

Sivustolta ei I0ydy mitdaan selkeda paikkaa palvelun ohjeille. Ohjeita 16ytyy sekaisin eri
paikoista, ne on padaosin toteutettu tekstina ja kayttojarjestelma visualisoituna kuvituskuva
tarkoituksin puhelimen tai tietokoneen naytdille. My6s muutama ohjevideo |6ytyi, yksi video
aukesi verkkosivulla ja toinen aukesi YouTubeen. Visma ePasselin tallentamia webinaareja
l6ytyy myOs hakusanalla etsien netistd. Netista |0ytyi myds Visma ePasseli
keskustelufoorumi, tdma on paikka jonne asiakkaat voivat aloittaa taloushallintoon liittyvia

keskusteluita, joihin asiakaspalvelusta vastataan. Foorumissa on erikseen paikka, joissa
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asiakkaat voivat jakaa kadyttovinkkeja ja ideoita palvelun kehittamiseksi. Tama
keskustelufoorumi vaikuttaa mielenkiintoiselta tavalta kuulla ja palvella asiakkaita, mutta

tata ei suoraan l6ytanyt Visma ePasselin verkkosivuilta.

Visma ePasselin sivuilta puuttuu palvelun kayttoohjeet, ne ovat joko kirjautumisen takana tai
niita ei ole lainkaan. Palvelun videot ovat heikkolaatuisia ja keskenaankin hyvin erilaisia,
mutta kaikkia yhdistaa huono valaistus, kdmpel6 esiintyminen ja taustalla soiva arsyttava
opetusvideoille tyypillinen musiikki. Webinaari vaikutti kattavalta, mutta tallenteen danen
laatu on heikko ja tdman vuoksi tuntuu melko raskaalta kokonaisuudelta, koska kyseessa on
l[ahes tunnin mittainen tallenne. Yrityksen tuottama ohjeistusmateriaali on todella sekava
kokonaisuus ja huonosti toteutettu. He ovat yrittdneet tehda ohjeita monella eri tyylill3,

mutta mitaan ei ole toteutettu yhdenmukaisesti. (Kuva 9)

Kuva 9. Visma ePasseli-palvelun ohjeita

Kuitti kasitelldaan ohjelmassa
sahkoisesti

Et siis tarvitse paperikuittia

Skannattu kuitti iimestyy ohjelmasi kohtaan Ostot -> Kuvapankki
Anna loput tiedot kuittiin littyen ja muodosta joko ostolasku tai ostokuitt,
Ohjelma muodostaa tositteen automaattisesti.

Saasta alkaa vahentamalla manuaalityotd
Vahenna virheiden maaraa
Nauti kuittien automaattisesta skannauksesta, ja viela ihan ilmaiseksi

Muista, elta kuitit arkistoituvat ohjelmaan, et siis tarvitse enaa paperkuittia
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YouTubeen aukeava esittelyvideon alku on kuvattu huonolla valistuksella ja luo palvelusta
epaammattimaisen kuvan. Sivustolta I6ytyy kuvituskuvina toimivia kuvia, joissa
palvelundakyma on visualisoituna laitteiden naytoélle. Verkkosivuilla [6ydetty materiaali on

keskendan hyvin eritasoista.

3.2.5 Holvi

Holvin verkkosivut ovat ulkoasultaan tyylitellyt ja hyvin mietitty kokonaisuus. Verkkosivulla
on varikkaita ja leikkisia valokuvia, siina esitelldan Holvin tarjoamat eri palvelut kuvitettuna
joko kuvituksen tai valokuvan avulla. (Kuva 10) Etusivulla on asiakkaiden kertomia
kokemuksia, esitetadan kolme vaihetta, miten palvelun saa kayttoon, Trustpilotin arvioinnit
seka palvelun hinnoittelu. Verkkosivun varimaailma on yhdistelma harmaata seka

pastellivareja.

Kuva 10. Holvi-palvelun verkkosivun ulkoasu

HOLVI Mikion Holvi? v Hinnoittelu  Tarinamme Usein kysyttyd  F1 Kirjaudu

HOLVI

Tasapainoa
yrittamiseen

Holvin avulla kesytat kaaoksen.

A Trustpiot

Etusivun ylapalkin Usein kysyttya -painikkeesta aukeavat palvelun kayttoon liittyvat
ohjeistukset. Ohjeet on esitetty pelkkdna tekstina, ohjekirja tyyppisesti (Kuva 11). Teksti on
selkeda ja helppolukuista, mutta ohjeiden navigointi on hieman hankalaa. Sivustolla on myds
blogi, jossa on runsaasti asiakkaille olennaisia kirjoituksia eri aihealueista, jotka voivat olla
my0s avuksi asiakkaille omatoimiselle ohjelmiston kadytolle. Netista [6ytaa hakusanalla

Webinaari tallenteita YouTubesta. Nama ovat melko pitkia ja niiden danen laatu on kehno.
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Holvi vaikuttaa visuaalisesti selkealta ja helppokayttoiselta, tasta saa vaikutelma, etta

kyseinen ohjelma on tarkkaan mietitty kokonaisuus. Kayttéohjeiden |6ytyminen Usein

kysyttya -osioista oli ehka hieman erikoinen ratkaisu. Ohjeistus jaa tyylitellysta ulkoasusta

huolimatta melko pintapuoliseksi ja melko yksitoikkoiseksi visuaalisen puolen puuttuessa.

Kuva 11. Holvi-palvelun ohjeita

Holvin Asiakastukisivut > Kirjanpito ja Holvi Zen > Alustava kirjanpito Holvin raporttien avulla

Artikkelit

Alustava kirjanpito Holvin
raporttien avulla

¥ Kirjanpito

Uusi Kirjanpito-nikyma

Holvin valmistelevan kirjanpidon
tulo- ja menoluokat

Kategoriaryhmittely

FAQ - Holvin valmisteleva
Kirjanpito

Hy8dynna valmilksi lwotuja
menoluokkia

Uusi integraatio Holvin ja Brioxin
valila

Tiedon lataaminen Procountoriin
Holvin raportit ja Dropbox vienti

Abe . AcenntieRunen

HOLVI svomi ~

Nain passet alkuun Usein kysyttyd Mastercard® Maksutapahtumat Laskutus

Holvin valmistelevan kirjanpidon tulo- ja
menoluokat

10 kuukautta sitten - Piivitetty Seuraa

1Yleista tietoa tulo- ja menoluokista

Holvi-tilisi on moksuperiustainen, Tama tarkoittaa sitd, etta kaikki tilin maksutapahtumat
listataan omiin tulo- ja menoluokkiinsa maksupiivin perusteella. Niin ne nakyvit my6s
tililt4 saatavissa raporteissa. Jos tilillasi on alisuoritettuja maksuja, maksamaton suoritus nikyy
tuloluokassa Suutuval (lisatietoja alla).

Holvissa hall i i tulo- ja avulla, joita voit itse luoda tilille.
Kaikki Holvissa idaan johonkin tulo- tai menoluokkaan.
Jos tiedat, ettd toimi kuuluu esi iksi j& jen keradmistd, voit luoda tuloluokan

nimelta “Jasenmaksut” ja kayttaa sitd aina kun perit jasenmaksun verkkokaupassa tal

laskutuksella, Samalla idealla voit luoda \ h keet” ja kayttid sita
aina, kun maksat kulukorvauksen kahvia ostaneelle projektitydldisellesi. Tulot ja menot voi

Q Lihetipyynts  Avaatili  Omat yhteydenottoni

Hinnoittelu Oikeudelliset asiat Ota yhteytta!

\WAVAVAY

Holvin Asiakastukisivut > Kirjanpito ja Holvl Zen > Alustava Kirjanpito Holvin raporttien avulla

Artikkelit

Alustava kirjanpito Holvin
raporttien avulla

¥ Kirjanpito

Uusi Kifjanpito-nikyma

Holvin valmistelevan kirjanpidan
tulo- ja menoluokat

Kategoriaryhmittely

FAQ - Holvin valmisteleva
Kirjanpito

¥¢ Kirjanpito

Mita sinun tulisi tietda kirjanpidosta
Holvissa

Taysin yritystilin tarjoamisen lisiksi auttaa sinua Tatd

...... nikas raunilla

Holvi-palvelun ohjekirja on tyylitelty selkea kokonaisuus, ohjeet esitetadan pelkkana tekstina.

Maarallisesti ohjeita on tarjolla melko vahan.
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Kilpailijoiden verkkosivut lapikdytya oli mahdollista koostaa havainnoista ja I6yddksista

yhteenveto kilpailija-analyysitaulukkoon. (Taulukko 1). Tarkea havainto oli se, etta palvelun

omatoimisen kayton ohjeistaminen oli osalla kilpailevia yrityksia sekavaa ja vailla selkeda

rakennetta. Hyvin mietityn, kokonaisuutta tukevan ja laadukkaasti toteutetun ohjeistuksen

avulla voi erottautua ja sen avulla on madollista vahvistaa asiakaskokemusta.

Kilpailevien yritysten palvelun ohjeet |6ytyvat sekaisin sieltd taalta. Toisilla niihin paasee

etusivulta Usein kysyttya -kohdasta, kun taas toisilla ne ovat Tuki-painikkeen takana ja

toisilla ohjeita ei ole jarjestetty minnekaan tiettyyn paikkaan. Kenenkaan kilpailijan etusivulla

ei ollut selkeda linkkia Ohjekirjaan tai Ohjeisiin, vaan ne piti osata etsia sivustosta.

Taulukko 1: Kilpailija-analyysitaulukko

TILIJASKA &
KILPAILIJAT

OHJEIDEN
LOYDETTAVYYS

OHJEIDEN
NAVIGOINTI

OHJETYYPIT

OHJEIDEN
VISUAALISUUS

HYVAT & HUONOT
PUOLET

" e

Heikko

Etusivu - Ominaisuudet

Teksti
Kuvituskuva

- Palvelun ominaisuuksien
esittely kuvituskuvin

- Palvelun eri
ominaisuuksien kayttoa
kuvattu muutamilla
sanoilla, joiden yhteydessa
kuvituskuva palvelusta
tietokoneen naytolla

+ Joitakin ohjeita Ioytyy
+ Verkkosivulla erottuva 3d-~
kuvitettu TiliJaska hahmo

- Ohjeet vahdiset, jopa
olemattomat

- Navigointi heikkoa

- Sivuilla esitetyt tiedot
kovin tiiviist enemman
tilaa ymparilla auttaisi
luettavuutta

- Etusivun play-symboli
viittaa videoon, mutta se
avaa vain uuden valilehden

Merit F ktiv

Hyva

Etusivu - Tuki
Kayttoohjeet

Teksti
PDF
Kuvakaappaus

- Palvelun ohjeet on
kuvattu teksting ja kuvina
- Ohjeet ovat hyvin
informatiiviset, ne on
kirjoitettu todella
yksityiskohtaisesti ja
pitkasti tekstia tukevia
kuvakaappauksia
palvelusta on melko paljon
= Ulkonaoitaan tylsat jo
kaytettavyydelta hankaiat,
koska ohjeet ovat jopa 20
sivua pitkat

- Muualla sivustolia
nakyvat kuvat palvelusta
mobiililaitteelle
visualisoituna nayttavat
siisteilta

+ Kattava asiakastuki

+ Oma kayttéohjeet-osio
+ Ladattavat kattavat
pdf-ohjeet eri toiminnoista

- Pdf-ohjeet raskaita
kokonaisuuksia
- Pdf-ohjeiden tylsa taitto

procountor solo”

Hyva

Etusivu - Tuki -
Ohjeet yrittajalle

Teksti
Kuvakaappaus
Video, verkkosivu
Video, YouTube

- Sivustolta loytyvat
ohjevideot on toteutettu
rennosti, mutta
laadukkaasti. Niissa
esiintyvat henkilot ovat
luontevia ja kuvan ja
adanen laatu on hyva.
Videolla kuvataan seka
esittavaa henkilda seka
palvelun kayttoa ruudulla
- Ohjekirjan ohjeet on
esitetty teksting ja
kuvakaappauksina

- Palvelun ohjeet ovat
ulkoasultaan kevyet ja
selkedt

+ Selkedsti rakennettu
ulkoasu

+ Selkeita ohjeita

+ Kattava kayttoohjeistus
Tuki-osiossa

+ Ohjeet monipuoliset
tekstin, kuvan ja videon
yhdistelmia

- Accountor Finaco ja
Procountor Solon
verkkosivut sekavat ja
vaikea tietaa milloin
oikealla sivulla

- Ohjekirjan navigointi voi
aluksi tuntua vaikeaita

S VISMA

Heikko

Teksti
Kuvakaappaus
Video, verkkosivu
Video, YouTube

- Sivustolta loytyvat
ohjevideot on huonosti
toteutettu. Valaistus ja
esiintyminen on heikkoa
- Palvelun kaytosta ei
Juurikaan 18ydy ohjeita,
mutta muutamat palvelun
kayttoon viittaavat teksti
on kuvitettu tietokoneella,
Jjonka naytolia paivelu on
nakyvilla
Ohjeistusmateriaali on
sekava ja huonosti
toteutettu kokonaisuus

+ Joitakin ohjeita Ioytyy

- Sekava verkkosivu

- Ohjeilla ei mitaan
selkeaa paikkaa, niita
I6ytyi satunnaisesti sielta
taalta

- Ohjevideot huono-
laatuisia, eivatka ole
yhdenmukaisia tyyliltGan

HOLVI

Hyva

Etusivu -
Usein kysyttya

Teksti
Blogi
Video, YouTube

- Palvelun ohjeet esitetty
teksting

- Tyylitellyn ja siistin
nakoiset palvelun
kayttoon liittyvat ohjeet

- Selkedt ja helppolukuiset

+ Kewyt ja selked ulkoasu
+ Helposti luettava

+ Kattava kayttéohjeistus
Usein kysyttyG-osiossa

+ Kattava ja
informatiivinen blogi

+ YouTubesta I6ytyi
Webinaari tallenteita

- Webinaarien éanenlaatu
ei kovin hyva
- Webinaarit luentomaisia,
ei ohjemaisia
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Taulukoon on koostettu kilpailija-analyysin havaintoja. Tarkasteltavana on |6ydettédvien
ohjeiden I6ydettdvyys, navigointi ja erilaiset ohjetyypit. Taman lisdksi analysoidaan

|6ydettavien ohjeiden visuaalisuutta seka kokonaisuudessaan hyvia ja huonoja puolia.

3.3 Asiakaspersoona ja kuljettu palvelupolku

Palvelupolun hahmottamiseksi luotiin tyypillinen asiakaspersoona, joka edustaa palvelun
tyypillista kayttajaa. Luodun asiakaspersoonan avulla on selkedmpaa lahted hahmottamaan

asiakkaan palvelupolkua.

Palvelun tyypilliseksi kayttajaksi luotiin autokorjaamon perustanut toiminimiyrittaja Ville
Rissanen. Han toivoo, etta yrityksen taloushallintoon liittyvat palvelut hoituvat helposti ja
nopeasti mahdollisimman vahalla vaivalla. Han haluaa saastaa yrityksen kuukausittaisissa
kuluissa, joten han on valmis aluksi hoitamaan itse yrityksensa kirjanpidon. Tasta johtuen
han etsii yksinkertaista ja selkda palvelua, jota han voi kayttaa ajasta ja paikasta riippumatta
silloin, kun se hanelle parhaiten sopii. Kirjanpito on hanelle kuitenkin vield uutta, joten
palvelun tulee olla riittdvan helppo kdyttoinen ja siihen on tarpeen vaatiessa loydyttava

riittavasti kayttoa tukevaa materiaalia ja asiakaspalvelua.

Alla on esitetty autokorjaaja Ville Rissasen kulkema palvelupolku. (Kuva 12) Se jaetaan
kolmeen eri vaiheeseen, jotka sijoittuvat aikaan ennen palvelun kayttoa, palvelun kayttoon
seka palvelun kayton paattymiseen. Asiakkaan palvelupolku alkaa toiminimiyrityksen
perustamisesta ja siitd herdnneesta tarpeesta |0ytaa oikea ratkaisu yrityksen kirjanpidolle.
Palvelupolun matka koostuu eri vaihtoehtojen kartoittamisesta, ndiden kaytté6noton
harkitsemisesta, paatoksenteosta ja ostopdatoksestd. Oston jalkeen asiakas aloittaa palvelun
kayton, kayttaa sita yrityksensa arjessa. Myyntitapahtuman jalkeen asiakkaan tyytyvaisyytta
voidaan parantaa erilaisilla myynnin jalkeisilla toimenpiteilld ja lopulta jossain vaiheessa

asiakas paattaa palvelun kayttamisen.

Naita eri palvelupolun vaiheita kasitelldan viidesta eri nakokulmasta, joita ovat asiakkaan ja
yrityksen valiset kosketuspisteet, asiakkaan toiminta, hanen ajatuksensa ja tunteet. Lopuksi

jokaiselle vaiheelle on kirjoitettu yrityksen nakékulmasta mahdollisuuksia ja
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kehittamisideoita. Koska kaikki kosketuspisteet eivat ole saman arvoisia ja ottaen huomioon
asiakkaan tarpeet ja tavoitteena olevan positiivisen asiakaskokemuksen vahvistamisen,
merkitykselliseksi palvelupolun vaiheeksi nousee palvelun kdyttoonotto ja kayttd. Palvelun
kayttoonottoa ja kayttoa tukeva ohjeistus toimisi apuna mahdollisesti myos asiakkaan
paatoksentekoa tukevana materiaalina. Asiakaspalvelun ja myynnin olisi helpompi esitella

palvelun toimintoja ja kaytettavyytta ohjekirjan avulla.

Kuva 12. Asiakkaan palvelupolku

o
Ville
Rissanen

Touchpoints

Customer
Activity

Thoughts

Emotions

Opportunities &
Ideas to improve

Asiakkaan palvelupolkuun on yhdistetty asiakaspersoona ja hanen kulkema palvelupolku.
Palvelupolku on jaettu aikajanaan, joka alkaa asiakkaalle heranneesta palvelun tarpeesta ja

loppuu siihen, kun asiakas lopettaa palvelun kayton.

4 Ohjekirjan luominen

Asiakaskokemuksen mittaaminen, kilpailija-analyysi ja asiakkaalle luotu palvelupolku
vahvistivat sen, etta palvelun omatoimiseen kayttokokemuksen parantamiselle on olemassa
oikea tarve. Ne vahvistivat myos olettamuksen, etta TiliJaska-palvelun omatoimisen kayton
iso puute on palvelun kayttéohjeiden puuttuminen. Kayttajilla ei ole olemassa ohjekirjaa

palvelun kayttoon liittyen, jonka vuoksi asiakkaat kuormittavat asiakaspalvelua kysymalla
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kayttoon liittyvia perusasioita ja samalla kokevat turhautumisen tunteita. Luomalla palvelun
kayttoa tukevan ja helpottavan ohjekirjan saisi parannettua TiliJaska-asiakkaan

asiakaskokemusta ja ohjelmiston omatoimista kayttoa.

Tehdyn asiakaskokemuksen mittaamisen perusteella nousi esiin aiheita, joita asiakkaat
toistuvasti asiakaspalvelusta kysyvat. Kilpailija-analyysin jalkeen sai muodostettua
kokonaiskuvan siitd millaisessa kilpailijaymparistossa asiakkaat TiliJaska-palvelun nakevat,
millainen muiden tarjoama palvelu on ja millaista materiaali he tarjoavat palvelun kdyttoon
liittyen. Tehdyn pohjatyon vahvistamana paatettiin TiliJaska-palvelun asiakaskokemuksen
parantamiseksi luoda palvelulle ohjekirja. Koska kyseessa on verkkopalvelu, ohjekirja
paatetdaan toteuttaa verkossa sahkoisessa muodossa. Jotta ohjekirjan saa omaksi selkedksi
kokonaisuudekseen, toteutetaan se osoitteeseen ohje.tilijaska.fi. Verkkosivusto tarjotaan
asiakkaiden kaytettavaksi ja sen sisdllon on tarkoitus olla kaikille avointa eika sen
tavoittaminen vaadi sisdaankirjautumista. Talla tavoin tuotettu materiaali toimii osittain myds

markkinoinnillisena materiaalina ja sen avulla saadaan vahvistettua hakukoneoptimointia.

Asiakaskokemuksen mittaamisessa esiin nousseiden toistuvien teemojen avulla luotiin
hahmotelma tulevan verkkosivun rakenteesta (Kuva 13). Tama auttaa hahmottamaan
tulevan verkkosivun rakenteen kokonaisuutta ja laajuutta. Luonnosteltu kokonaisuus kaytiin
lapi yhdessa toimeksiantajan kanssa ja sen avulla valikoitiin opinndytetydssa toteutettavat
ohjeet. Jotta ohjekirjaa varten paastaan luomaan jarjestelmallisesti sisaltoa, paatetaan aluksi
valikoida kaksi tyypillista palvelun kayton kanssa esiin noussutta ongelmaa, joihin
opinnaytetyossa luodaan ohjeet. Tassa apuna kdytetdaan verkkosivujen rakenteelle
luonnosteltua kuvaa. Opinndytety6ssa luodaan myds konsepteja siita milta ohjekirjasivuston
tulisi visuaalisesti ndyttaa. Talla tavoin ohjekirjakokonaisuus saadaan mahdollisimman
nopeasti ja tehokkaasti toteutettua. Lisaa ohjeita ja sisaltoa aletaan luoda myéhemmin sivun
teknisen rakentamisen ja toteutuksen jalkeen. Toteutettaviksi ohjeiksi valittiin tilit-osioon

tositteen lisdaminen pankkitili tapahtumalle ja tositteen tilidinti.
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Kuva 13. Rakennekuvaluonnos info.tilijaska.fi sivustolle

&% CONTENT MAPPING
NAVIGATION

FOOTER

Verkkosivun rakenteen luonnos auttaa hahmottamaan tulevan info.tilijaska.fi ohjesivuston
laajuutta. TiliJaska-palvelu tarjoaa kolmen eri tason palveluita, joista jokaiselle on omia
erityisia piirteita. Palvelussa on myds monta eri osiota, joissa on toisistaan poikkeavia
ominaisuuksia, jotka ohjeissa tulee ottaa huomioon. Jotta ndin laaja kokonaisuus saadaan
tehokkaasti alkamaan, on hyva aloittaa muutamalla ohjeella. Nain saadaan luotua selkea
pohja ja tdman jalkeen ohjeita voidaan alkaa tuottamaan systemaattisesti myos muihin osa-

alueisiin.

4.1 Ohjeiden kasikirjoitus

Ohjeille luotiin selkea lomakepohja, jotta monimutkaisetkin ohjeet saadaan kirjoitettua
mahdollisimman selkeddan muotoon. Tdman pohjan avulla my6s organisaation muut henkilot
voivat luoda esiin nousseen tarpeen pohjalta ohje-ehdotuksen. Lomakepohjan yldosassa on
ohjeistuksen nimi, versionumero seka paivamaara. Pohja on jaettu kolmeen kolumniin, joista
ensimmainen on ohjeen numerointi, tama helpottaa pitkienkin ohjeiden kayttda ja on

helpompi tiimin kanssa pohtia mihin valiin mahdollisesti tarvitaan lisaa selventavia ohjeita.
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Toinen kolumni on itse sivustolle tulevaa ohjeistuksen tekstia varten, kolmanteen kolumniin
voi lisata ohjetekstia tukevan kuvituksen tai kuvakaappauksen palvelusta. Lomakepohja on
tehty kaksisivuiseksi, mutta sitd voidaan tarpeen mukaan jatkaa niin pitkaksi kuin on
tarpeen. Valikoidut ohjeet toteutetaan kirjoittamalla niille kasikirjoitukset valmiille
lomakepohjalle. Kasikirjoituksen jalkeen alettiin hahmottelemaan sitd, kuinka uutta
ohjekirjaa tulisi kommunikoida TiliJaskan verkkosivulla ja milta itse ohjesivuston tulisi

ndyttaa visuaalisesti.

Yksityiskohtainen ohjeen kasikirjoitus toimii hyvana lahtokohtana verkkosivun ulkoasun
visualisoimista varten, tdman avulla saa hahmoteltua sivuston rakenteen tarpeita ja
yksittaisten ohjeiden laajuutta. Tama auttaa rytmittamaan tekstia ja tekstia tukevan kuvan

valinnassa ja myo6s nopeuttaa ohjeiden teknista toteuttamista. (Liite 2 ja 3)

TiliJaskan etusivulle luotiin kolme eri versiota painikkeesta, jonka avulla nostetaan esille
uutta ohjekirjaominaisuutta ja jota klikkaamalla TiliJaska-sivustolta paasee siirtymaan uuteen
ohjekirjaan. Taman tarkoitus on nostaa esille uusille ja olemassa oleville asiakkaille palvelun
omatoimiseen kayttoon lisattya ominaisuutta. Konseptit on pyritty toteuttamaan niin, etta

ne eivat vaikuttaisi verkkosivun hierarkiaan. (Kuva 14)

Kuva 14. Konsepteja ohjekirjapainikkeesta

OHJEKIRJA OHJEKIRJA @ @

Konseptit noudattavat pitkalti verkkosivujen varimaailmaa ja graafista ilmetta. Ne pyrkivat
istumaan verkkosivun ilmeeseen, olemalla riittdvan selkeasti esilla, mutta viematta
kuitenkaan liikaa huomiota muusta etusivun informaatiosta. Jokaiselle painikkeelle

hahmoteltiin my0s niille sopivaa paikkaa verkkosivulla. (Liite 4)
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4.2 Ohjeiden visuaaliset konseptit

Kasikirjoituksen ja ohjekirjapainikkeen jalkeen ohjeista luotiin kaksi eri konseptiehdotusta
ohjesivun visuaalisuudelle. Ndissa molemmissa otettiin huomioon esiin nousseita tarpeita,
kuten ohjeiden |oydettavyys, selkeys ja ohjeissa navigoinnin helppous. Ensimmainen
konsepti on nimeltdaan Sivunavigointi (Kuva 15), nimensa mukaan ohjeiden navigointi toimisi
sivuston vasemmassa reunassa, nayttdaen aina selkedsti missa kohtaa ohjekirjaa esilla oleva
ohje sijaitsee. Ohjekirja poikkeaisi visuaalisesti TiliJaskan omalta verkkosivulta, jotta
asiakkaalle olisi selkeda, etta he eivat ole itse TiliJaska-palvelussa. Ohjeen otsikon alla olisi
lyhyesti kuvattu mista kyseisessa ohjeessa on kyse ja sen viereen voisi kirjoittaa tiivistetysti
listan kyseisessa ohjeessa kasitellyista aihealueista. Ohjeet tulisi olla numeroituja, jotta
asiakaspalvelijan olisi tarvittaessa helppo neuvoa asiakasta [6ytamaan oikea kohta

ohjekirjasta.
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Kuva 15. Sivunavigointi-konsepti ohjekirjan ulkoasusta.
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Vaiheet:

17

1 O

Sivunavigointi-konseptin ulkoasu on raikas ja kevyt. Ohjeet on esitetty mahdollisimman

lyhyesti ja selkeasti ja tekstid tukeva kuva lisda ohjeen informatiivisuutta ja helpottaa

ohjeiden kayttoa. Erikseen eritelty tiivistelma ohjeen aihealueista lisda hakukoneoptimointia

ja helpottaa asiakkaan ohjeiden kayttoa. Taman avulla asiakas nakee yhdella silmayksella

mita vaiheita ohje sisaltaa ja sisaltadkod se mahdollisesti juuri silla hetkella tyon alla olevan

tehtdvan suorittamista. Toisen konseptin nimi on Kayttéohje (Kuva 16). Tama konsepti on

leikkisa ja informatiivinen. Taiman avulla ohjekirjaan saa helposti luotua selkedn rakenteen ja
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palvelun kayton kannalta tarkeita asioita on helppo korostaa erilaisilla huomiolaatikoilla.
Myds kayttoohjetyylinen viivakuvitus tuo ohjekirjalle mahdollisuuden olla luova ja leikkisa

seka hyodyntaa palvelun TiliJaska-hahmoa ja vahvistaa sen tunnettuutta.

Kuva 16. Kayttéohje-konsepti ohjekirjan ulkoasusta.
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Kayttéohjekonsepti on suunniteltu toimivan ylanavigoinnin avulla. Konseptissa esitetyn
sisallon jakoa korostavat elementit helpottavat ohjeiden yksinkertaistamista ja luovat
ohjeista kevyemman ja mielenkiintoisemman vaikutelman. Kayttéohjetyylinen kuvitus tuo
monipuolisen mahdollisuuden ohjeistaa eri asioita ja luoda sivustolle erottuvuutta

kilpailijoista.

5 Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli kehittaa TiliJaska-palvelun asiakkaiden asiakaskokemusta ja [6ytda milla
tavoin tadman saisi toteutettua. Tyossa lahdettiin tutkimaan asiakaskokemusta teorian
kautta. Taman jalkeen asiakaskokemusta mitattiin asiakkaiden antaman spontaanin
palautteen avulla, tehtiin kilpailija-analyysin ja asiakkaan palvelupolku. Naiden avulla saatiin
vahvistus sille, etta TiliJaska-palvelun omatoimisen kayton asiakaskokemusta saisi
parannettua palvelunkayttda tukevan ohjekirjan avulla. Sahkoéinen ohjekirja olisi
tavoitteeseen paasyn kannalta sopiva keino. Koska opinnayttydn aikana ei ehdita
toteuttamaan valmiiksi sisaltoa ohjekirjalle, tulee ohjekirjan kdyttéonoton jalkeen tutkia,
kuinka asiakkaat sen kayton kokevat ja ohjekirjaa tulee kehittaa siita saadun palautteen

perusteella.

Asiakaskokemukseen tutustuminen ja sen kokonaisuuden ymmartaminen auttoivat tyon
aloittamista, toteuttamista ja tyolle asetettujen tavoitteiden saavuttamista. Lopputulosta
suunniteltaessa huomiotiin asiakaskokemuksen dynaaminen taso. Tama tarkoittaa sitd, etta
tydssd huomioidaan asiakkaiden kulkema palvelupolku, heidan aiemmat kohtaamiset ja

kosketuspisteet palvelun tarjoajan kanssa.

Suunnittelussa pyrittiin huomioimaan myos asiakaskokemuksen kaikki ulottuvuudet.
Kognitiivinen ulottuvuus huomioidaan silla, etta palvelun kaytto vastaa asiakkaan odotuksia
ja asiakas saa palvelua kayttdaessa hoidettua yrityksensa kirjanpidon. Emotionaalinen
ulottuvuus silla, etta asiakas kokee positiivisia ajatuksia onnistuessaan itsendisesti palvelun
kaytossa. Sensorinen ulottuvuus otetaan huomioon suunnittelemalla tyylikas ja helposti
kaytettava ohjekirja. Sosiaalinen ulottuvuus toteutuu itsestadan naiden muiden tavoitteiden

toteuduttua, jolloin tyytyvainen asiakas suosittelee palvelun kaytt6a tuttavilleen. Kilpailija-
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analyysin avulla sai kartoitettua kilpailijoiden tarjoamia palvelun kayttoa tukevia ohjeita.
Tehdyn analyysin perusteella saavutettiin nakemys sille milta TiliJaskan ohjekirja tulisi
nayttaa. Taman lisaksi ohjekirjan sisallon tulisi olla mahdollisimman selkeaa ja

helppolukuista, jotta se erottuisi kilpailijoista edukseen.

Ohjekirjan toteuttaminen merkitsee huomattavaa helpotusta asiakkaiden palvelun
omatoimiseen kayttéon. Samalla se vapauttaa asiakaspalvelun kdyttamaa aikaa
vastatessaan asiakkaiden toistuviin samankaltaisiin kysymyksiin. Nain asiakaskokemus
paranee ja palvelun kdytettavyys sujuvoituu. OpinndytetyOssa palvelulle tehdyt visuaaliset
konseptit antavat toimeksiantajalle mahdollisuuden valita parhaan mahdollisen ilmeen
eteenpain kehitettavaksi ja toteutusvaiheeseen vietdavaksi. Nama voivat parhaassa

tapauksessa my0s auttaa itse palvelun visuaalisen ilmeen paivittamisessa ja kehittamisessa.

Opinndytety0 saatiin pidettya suunnitellussa aikataulussa ja sen tuloksena saatiin luotua
asiakkaalle alku isommalle kokonaisuudelle. Asiakas oli tyytyvdinen
opinnaytetyokokonaisuudessa luotuihin ohjeisiin seka visuaalisiin konsepteihin. Naiden
avulla he saavat projektin alkuun ja luotua asiakkaille arvoa tuottavaa sisaltda, helpottaen
omatoimista kaytt6a. Ohjeet erottuvat kilpailijoista, lisadvat hakukoneoptimointia ja

toimivat samalla markkinoinnillisena materiaalina.

6 Oma arvio

Asiakaskokemuksen teoriaosuuden tutkiminen oli mielenkiintoista ja haastavaa. Aihe on
monitahoinen, siita kirjoitetut teokset esittavat aihetta aina hieman eri lailla ja yhta
yhtenaista linjaa oli mahdoton I6ytaa. Pyrin luomaan lapikdaymistani lahteista selkedn

teoreettisen osuuden, jota selkeyttdaa tekemani kuva asiakaskokemuksesta.

Tyo eteni suunnitelmallisesti ja toteutui alkuperdisen suunnitelmani mukaan ja pysyi
toimeksiantajan kanssa maaritellyssa aikataulussa. Opinnaytetydni onnistumista auttoi
perusteellisesti tehty teoriaan tutustuminen, asiakaskokemuksen mittaaminen seka kattava

kilpailija-analyysi. Ndiden avulla pystyin luomaan konsepteja kilpailijoista erottuville ohjeille.
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Vielad syvallisempaa ymmarrysta nykyisesta asiakaskokemuksen tilasta olisi saatu
toteuttamalla asiakashaastatteluita. Koska palvelun kayttdjien spontaanisti annettua
palautetta oli systemaattisesti valmiiksi kerattyna ja koska opinnaytetydssa oli kaytettavissa
vain rajallinen maara aikaa, paadyttiin haastattelut jattamaan pois kokoanisuudesta. Tasta

huolimatta uskon saavuttamani lopputuloksen hyddyntavan toimeksiantajaa.

Opin tata tyota tehdessani hahmottamaan sahkdisen taloushallinto-palvelun asiakkaan
tarpeita ja sitd, kuinka niihin tulee vastata ja kuinka heidan asiakaskokemustaan on
mahdollista parantaa. Koen onnistuneeni tyossani kaytettyyn aikaan ndhden erinomaisesti.
Tarkoituksena on, ettd opinnaytetydn paatyttya jatkan palvelun ohjeiden kirjoittamista
ohjesivustolle ja ohjekirjan kehittdminen ja sisallon luominen tulevat jatkumaan saadun

asiakaspalautteen perusteella.
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Liite 2: Tositteen lisdiaminen pankkitilitapahtumalle-ohjeen kasikirjoitus

INSTRUCTION TEMPLATE

Title / Description Tositteen lisaaminen pankkitilitapahtumalle

Version number V.2

oy TALENOM

Date 12.1.2022

Instruction Illustration

Oikeanlaisen tositteen toimittamisessa on myds huomioitava toimitettavan kuvan laatu, tositteen tulee
pysya lukukelpoisena. Tallennettavalla tositteella on my6s lainsédadanndéllisia vaatimuksia. Tositteessa on
nayttava tapahtuman paivamaara, ostettu tai myyty tuote, hinta arvonlisévero erotteluineen, ostajan ja
myyjan nimet ja myyjan y-tunnus.

Monisivuisen tositteen jokainen sivu, tulee liitta4 tositteeksi. Jos maksettu tapahtuma on maksumuistutus
tulee tapahtumalle liittdd maksumuistutuksen liséksi myds alkuperainen lasku.

Tehtivalista

Tilit valilehdelld on Tehtéavat ja Tiliote osiot.
Tehtavat listaa pankkitilin tilitapahtumat, joihin tulee
lisata kyseisen tapahtuman tosite. Tiliote osiossa
paasee tarkastelemaan tiliotteen tapahtumia
kokonaisuudessaan.

4. Tai valitsemalla tosite koneeltasi
kansiosta, jonne olet sen tallentanut.







Liite 3: Tositteen tilidintiohjeen kasikirjoitus
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Liite 4: Ohjekirjapainikkeen eri sijoitusvaihtoehtoja verkkosivulla
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