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Asiakaskokemuksen merkitys on kasvanut teknologian kehityksen ja muuttuvien liiketoiminta-
trendien myötä. Yritykset hyödyntävät yhä enemmän palveluita ja ohjelmistoja, jotka tehostavat 
hallinnollisia toimintoja. Prosessien optimoinnin ohella kehitystä vauhdittaa myös datan ja tekno-
logian kasvava rooli. Yritykset kilpailuttavat palveluntarjoajia, ja yksi keskeisistä kilpailueduista 
on palveluiden käyttäjäystävällisyys, joka toimii merkittävänä erottuvuustekijänä markkinoilla. 

Tämän toiminnallisen opinnäytetyön tavoitteena oli luoda selkeä ja käytännönläheinen käyttö-
opas eTasku Solutions Oy:n mobiilisovelluksen ja verkkoportaalin käyttöön. Opas on suunnattu 
yrityksille, eli eTaskun loppuasiakkaille. Käyttöoppaan tarkoitus on tukea eTaskun käyttöön-
otossa ja perustoimintojen hallinnassa. Työn tavoite on parantaa käyttäjäkokemusta, helpottaa 
palvelun käyttöönottoa ja vähentää asiakkaiden kohtaamia haasteita ohjelmaa käyttäessä. 
Opas on luotu käyttöönottovaihetta varten, joten ohjelman edistyneet ominaisuudet on rajattu 
oppaan ulkopuolelle. 

Työn tietoperusta pohjautuu lähteisiin, jotka käsittelevät digitaalista taloushallintoa, käyttäjäystä-
vällisyyttä sekä asiakaskokemuksen merkitystä yritysten liiketoiminnassa. Kirjallisuuskatsaus 
antoi ymmärrystä taloushallinnon digitalisaation vaikutuksista yrityksen prosessien tehokkuu-
teen ja asiakaskokemusta edistävistä keinoista.  

Opas on suunniteltu ja toteutettu syksyllä 2024 havainnoimalla käytännön kokemuksia ja hyö-
dyntämällä toimeksiantajan kanssa käytyjä konsultaatiohaastatteluja. Opinnäytetyön empiiri-
sessä osassa käsiteltiin käyttöoppaan suunnittelu- ja toteutusprosessia yksityiskohtaisesti. Työn 
toteutusta havainnollistettiin esimerkkien avulla, joissa esiteltiin oppaan sisällön ja rakenteen ke-
hityksessä tehtyjä ratkaisuja. Toiminnallisen osion lopputuloksena syntyi asiakaslähtöinen käyt-
töopas, joka sisältää johdannon, sisällysluettelon ja kuusi päälukua. Selkeä ja helppolukuinen 
opas keskittyy mobiilisovelluksen ja verkkopalvelun keskeisiin toimintoihin. 

Työn pohdintaosuudessa arvioitiin oppaan käytännön hyödyllisyyttä kohderyhmälle sekä sen 
kykyä tukea eTaskun tehokasta käyttöönottoa. Lisäksi tarkasteltiin prosessin aikana esiin nous-
seita kehitysideoita, jotka voivat toimia pohjana oppaan jatkokehitykselle. Teknologian kehitys 
muuttaa jatkuvasti toimintamalleja ja sen mahdollisuudet kasvavat tulevaisuudessa, jonka takia 
jatkuva asiakaslähtöinen tuotekehitys on välttämätöntä pitkäaikaisen menestyksen kannalta. 
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1 Johdanto 

Digitalisaatio on muuttanut yritysten toimintatapoja ja liiketoimintaprosesseja merkittävästi, ja sa-

malla tehnyt taloushallinnosta entistä automaattisempaa ja tehokkaampaa. Nykyaikaiset ohjelmis-

tot ja sovellukset ovat olennaisia työkaluja, joiden avulla yritykset voivat parantaa tiedon hallintaa, 

tehostaa prosessejaan ja säilyttää kilpailukykynsä. Sähköisten ratkaisujen ansiosta aikaa vievät ja 

monimutkaiset tehtävät, kuten kuittien hallinta ja asiakirjojen toimittaminen, hoituvat nopeasti ja vai-

vattomasti.  

Digitaalisten taloushallinnon työkalujen menestyksen avain on niiden käytettävyys. Yritykset tarvit-

sevat selkeitä ja helposti omaksuttavia oppaita, jotka auttavat sovellusten perustoimintojen hallin-

nassa. Ilman selkeää ja riittävää ohjeistusta loppukäyttäjän turhautuminen on todennäköisempää, 

mikä voi johtaa negatiiviseen käsitykseen ohjelmistosta ja sen ominaisuuksien jäämiseen vajaa-

käytölle. On tärkeää, että taloushallinnon työkalujen käyttö on mahdollisimman vaivatonta ja käyt-

täjäystävällistä, sillä yritykset pyrkivät jatkuvasti parantamaan tehokkuutta ja vähentämään hallin-

nollisia kuluja. Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on parantaa asiakaskokemusta, luomalla kat-

tava ja käytännönläheinen käyttöopas, joka tukee yrityksiä eTaskun mobiilisovelluksen ja verkko-

portaalin käyttöönotossa. 

1.1 Opinnäyteyön tavoite ja rajaus  

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on luoda käyttöopas eTasku Solutions Oy:n verkko- ja mobiiliso-

vellusten käytöstä, joka on suunnattu yrityksille, eli eTaskun loppuasiakkaille. Opinnäytetyön idea 

syntyi työni kautta. Työskentelen eTaskulla myynnin asiantuntijana ja tuen uusia käyttäjiä käyttöön-

oton alkuvaiheessa. Opinnäytetyö vastaa eTaskun tarpeeseen kehittää asiakkaiden tyytyväisyyttä 

palvelua kohtaan. Uudet käyttäjät ovat kohdanneet haasteita sovelluksen käyttöönotossa ja jo 

käyttävät asiakkaat tarvitsevat tukea palvelun tehokkaaseen hyödyntämiseen. Selkeä ja kattava 

opas auttaa käyttäjiä omaksumaan eTaskun toiminnot sujuvasti ja parantaa näin asiakaskoke-

musta sekä vähentää asiakaspalvelun kuormitusta.  

Opinnäytetyön päätavoitteena on luoda selkeä, helppokäyttöinen ja kattava käyttöopas eTaskun 

keskeisistä toiminnoista, joka auttaa yritysasiakkaita palvelun käytön alkuvaiheessa. Opas keskit-

tyy käyttöönoton kannalta merkittäviin toimintoihin, jotka tukevat mobiilisovelluksen ja verkkopor-

taalin hyödynnettävyyttä päivittäisessä käytössä. Opas on rajattu käsittelemään perustoimintoja ja 

ulkopuolelle on rajattu edistyneet toiminnot, jotka eivät ole välttämättömiä. Tarkoitus on auttaa asi-

akkaita omaksumaan palvelun perustoiminnot, jotta käyttöönotto on mahdollisimman sujuvaa. Pe-

rustoimintoihin perustuva opas parantaa käyttäjäkokemusta ja tehostaa palvelun käyttöä vähentä-

mällä käyttäjien kohtaamia haasteita. 
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Toiminnallisen opinnäytetyön tavoitteena on tuottaa konkreettinen tuotos, joka palvelee käytännön 

tarpeita kohderyhmässä, kuten organisaatiossa tai sen asiakaskunnassa (Kostamo, Airaksinen & 

Vilkka 2022, luku 1.1). Käyttöoppaan luomisessa keskitytään asiakasymmärryksen avulla luomaan 

informatiivinen opas. Oppaassa hyödynnetään käyttäjäkokemusta ja ymmärrystä käyttäjäkeskei-

sestä suunnittelusta digitaalisessa ympäristössä. Opas on suunniteltu eTaskun yritysasiakkaille, 

jotka koostuvat pienistä ja keskisuurista yrityksistä. Asiakaspalautteiden, konsultaatiohaastattelujen 

ja toimeksiantajan palautteen analysointi ovat toimineet oppaan sisällön ja rakenteen kehityksen 

perustana ja niitä hyödyntämällä on varmistettu, että opas vastaa käyttäjien tarpeita.  

Opinnäytetyön tavoitteet ovat ohjanneet oppaan luomista vaiheittain ja reflektiivisesti, kuten Kos-

tamo ym. (2022) kuvaavat. Toimeksiantajan kanssa yhdessä sovitut tavoitteet ovat ohjanneet kehi-

tysprosessia. Tavoitteet ja palautteet yhdessä tietoperustan kanssa on mahdollistanut toimivan op-

paan luomisen edistymisen. Opinnäytetyön tietoperustassa tarkastellaan käyttäjäystävällisyyttä, 

digitaalista transformaatiota sekä asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijöitä. Tämän jälkeen esitel-

lään käyttöoppaan suunnitteluprosessi ja sen tuottamisen eri vaiheet. Lopuksi liitteenä löytyy käyt-

töoppaan valmis versio. 

1.2 eTasku Solutions Oy 

eTasku Solutions Oy on vuonna 2012 perustettu tamperelainen ohjelmistoyritys, joka tarjoaa ohjel-

miston kirjanpitoaineiston sekä muiden liiketoimintaan liittyvien asiakirjojen sähköiseen hallintaan 

ja toimitukseen. Yhtiön pääasiallinen toimiala on sovellukset ja ohjelmistot. Vuonna 2022 yhtiön lii-

kevaihto oli 2,74 miljoonaa euroa, ja tilikauden tulos oli 0 euroa. Yhtiön liikevaihto kasvoi 21,1 % 

edelliseen kauteen verrattuna, ja liikevoittoprosentti oli 26,5 %. Vuonna 2022 yritys työllisti 20 työn-

tekijää. (Finder 2024).  

eTasku mahdollistaa yrityksille ja yrittäjille tehokkaan ja modernin tavan toimittaa asiakirjat suoraan 

tilitoimistoille tai säilyttää ne itsellään sähköisesti. eTasku on erityisesti suunniteltu helpottamaan 

arkipäivän taloushallintoa ja vähentämään paperityön määrää. eTasku Solutions Oy on osa Ac-

countor-konsernia ja FMS liiketoimintaa (eTasku 2024a). Accountor Groupin Financial Manage-

ment Software -liiketoiminnan visiona on tarjota markkinoiden parhaita digitaalisia ratkaisuja yritys-

ten käyttöön. eTasku toimii tärkeänä osana tätä kokonaisuutta ja sen tuotteet tukevat yrityksiä hyö-

dyntämään teknologian ja digitalisaation mahdollisuuksia tehokkaasti päivittäisessä toiminnassaan 

(Procountor 2024). 

eTasku Solutions Oy tarjoaa yrityksille ja yrittäjille helppokäyttöisen sovelluksen, jonka avulla liike-

toiminnan asiakirjat, kuten kuitit ja laskut, voidaan hallinnoida ja toimittaa sähköisesti suoraan tilitoi-

mistoille. Sovelluksen tarkoitus on tehostaa organisaatioiden taloushallinnon prosesseja 
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digitaalisten toimintojen avulla, jolloin paperityön tarve vähenee. Sovelluksen toiminnot selkeyttävät 

organisaatioiden kirjanpitoa, joka oikein käytettynä vähentää niihin kuluvaa aikaa ja säästää näin 

myös resursseja. (eTasku 2024b.) 

Palvelu on yhteensopiva eri tilitoimisto-ohjelmistojen, kuten Procountorin, kanssa mikä mahdollis-

taa sujuvan tiedonsiirron ilman manuaalista työtä. eTaskun toiminta perustuu käyttäjäystävällisyy-

teen ja automatisointiin. Sovellus tunnistaa asiakirjoista olennaiset tiedot, kuten summat ja päivä-

määrät, ja tallentaa ne järjestelmään, mistä ne ovat helposti käytettävissä myöhempää tarkastelua 

tai raportointia varten. (eTasku 2024b.) 

Tämä opinnäytetyö tukee eTasku Solutionsin missiota helpottaa taloushallinnon prosesseja ja te-

hostaa sovelluksen hyödyntämistä yritysten arjessa. Toimeksiannon taustalla on tarve parantaa 

organisaatioiden käyttökokemusta ja helpottaa perustoimintojen päivittäistä käyttöä. Loppukäyttä-

jille suunnattua käyttöopasta ei ole luotu. Työ tarjoaa ratkaisun, joka vastaa eTaskun ja loppukäyt-

täjien kokemiin haasteisiin. Aiemmin tilitoimistoille luotu käyttöopas on todettu tuovan helpotusta 

palvelun käyttöön liittyvissä kysymyksissä. 
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2 Digitaalinen taloushallinto ja käyttäjäystävällisyys 

Tässä luvussa perehdytään digitaalisen taloushallinnon kehitykseen, sen vaikutuksiin liiketoimin-

nalle sekä käyttäjäystävällisyyden merkitykseen nykyaikaisissa ratkaisuissa. Digitaalinen transfor-

maatio on merkittävä tekijä yritysten taloushallinnon uudistamisessa ja sen avulla voidaan tehostaa 

prosesseja, parantaa kilpailukykyä sekä vastata entistä paremmin asiakkaiden ja sidosryhmien tar-

peisiin (Anttila, 2022). Samalla liiketoiminnan digitalisaatio edellyttää käyttäjäystävällisten palvelui-

den ja järjestelmien suunnittelua, jotka eivät vain tehosta toimintaa, vaan myös tarjoavat sujuvia ja 

intuitiivisia käyttökokemuksia. Käyttäjäystävällisyys on keskeinen osa digitaalisten ratkaisujen me-

nestystä, sillä palveluiden helppokäyttöisyys ja käytettävyys vaikuttavat suoraan niiden tehokkuu-

teen ja käyttäjätyytyväisyyteen (Sinkkonen, Nuutila & Törmä 2009). 

2.1 Digitaalinen transformaatio liiketoiminnassa 

Digitaalinen transformaatio on prosessi, jossa yritykset uudistavat liiketoimintamallejaan ja toimin-

tatapojaan hyödyntämällä digitaalisia teknologioita (Hautala 2020). Tämä prosessi tarkoittaa digi-

taalisten teknologioiden hyödyntämistä organisaation toimintaprosessien uudistamiseksi tai täysin 

uusien palveluiden luomiseksi, jotka vastaavat paremmin nykyaikaisen liiketoiminnan ja asiakasko-

kemuksen tarpeita. Digitaalinen transformaatio ei ole vain teknologian lisäämistä yrityksen toimin-

taan, vaan se edellyttää kokonaisvaltaista ajattelua siitä, miten teknologiaa, työntekijöitä ja proses-

seja käytetään uusien liiketoimintamallien ja tulovirtojen kehittämisessä (Pratt 2024). 

Hautala (2020) korostaa, että pelkkä teknologian käyttöönotto ei riitä, ellei se tuo konkreettista lisä-

arvoa asiakkaille tai paranna yrityksen kilpailukykyä. Ennen digitaalisia muutoksia on tärkeää tar-

kastella yrityksen liiketoimintaympäristöä ja arvioida, miten digitaaliset ratkaisut voivat tehostaa or-

ganisaation kilpailukykyä. Muutoksen tarve määräytyy usein sidosryhmien, kilpailijoiden ja trendien 

perusteella. On oleellista ymmärtää yrityksen nykyinen asema ja toimintaympäristö ennen muutok-

sen toteuttamista. (Hautala 2020.)  

Teknologisen kehityksen juuret ulottuvat 1940-luvulle, jolloin tietokoneiden kehitys alkoi, ja edel-

leen 1960-luvulle, jolloin internetin perusta luotiin. Internetin merkitys kasvoi kuitenkin merkittävästi 

vasta 1980- ja 1990-luvuilla, kun World Wide Web ja graafiset verkkoselaimet yleistyivät. Teknolo-

ginen kehitys loi pohjan digitaaliselle markkinoinnille, jonka kehitys voidaan jakaa kolmeen eri aika-

kauteen. (Kuva 1.) Ensimmäinen aalto alkoi 1990-luvun puolivälissä, jolloin graafisten internetse-

lainten kehitys mahdollisti ensimmäisten verkkosivujen, verkkopankkien, hakukoneiden ja verkko-

kauppojen, kuten Amazonin ja eBayn, nousun. Tänä aikana termi "elektroninen markkinointi" viit-

tasi juuri näiden uusien digipalvelujen markkinointiin ja myyntiin. Vaikka tämä oli digitaalisen mark-

kinoinnin pioneerivaihe, siihen liittyi myös haasteita, kuten verkkokauppoihin kohdistuva 
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epävarmuus, joka johti korkeisiin ostoskorien hylkäysprosentteihin. (Lahtinen ym. 2022, 21.)

 

Kuva 1. Digitaalisuuden kehityspolku (mukaillen Lahtinen ym. 2022, 21). 

Toinen aalto alkoi 2000-luvun puolivälissä sosiaalisen median nousulla, jolloin palvelut kuten Face-

book, LinkedIn, YouTube ja Twitter tulivat markkinoille (Kuva 1.). Vaikka nämä palvelut keskittyivät 

alkuun ihmisten väliseen vuorovaikutukseen ilman kaupallista sisältöä, ne loivat pohjan kehitty-

neemmille markkinointimalleille ja monikanavaisuudelle. Kolmas aalto alkoi 2010-luvun puolivä-

lissä, jolloin internet siirtyi mobiilikäyttöön ja sosiaalisen median alustat muuttuivat merkittäviksi 

mainosalustoiksi. Tämä aikakausi korostaa sisältömarkkinointia ja "mobile first" -ajattelua, jossa 

verkkopalvelut suunnitellaan ensisijaisesti älypuhelimia varten. Samalla uusia teknologioita, kuten 

tekoälyä ja lisättyä todellisuutta, on alettu integroida markkinointiin ja arkipäiväisiin palveluihin. 

(Lahtinen ym. 2022, 21.) 

Digitaalisen kehityksen myötä mobiiliystävällisten ratkaisujen merkitys on kasvanut myös yrityksille 

suunnatuissa palveluissa. eTasku on yrityksille suunnattu digitaalinen ohjelma paperittoman toi-

mintamallin toteuttamiseen. Ohjelman avulla käyttäjät voivat helposti toimittaa kuitit kirjanpitoon, 

hallita matkalaskuja ja käsitellä yrityksen tärkeitä dokumentteja yhdestä järjestelmästä. eTasku tar-

joaa sekä mobiilisovelluksen että verkkoportaalin, jotka on suunniteltu erikokoisten yritysten tarpei-

siin ja tukevat nykyaikaista "mobile first" -ajattelua. Mobiilisovelluksen avulla käyttäjä voi helposti 

ottaa kuvia kuiteista, tehdä matkalaskuja ja lisätä muita tärkeitä dokumentteja suoraan järjestel-

mään. Dokumentit voidaan jakaa turvallisesti taloushallinnon tai tilitoimiston kanssa, mikä nopeut-

taa ja helpottaa prosessia. Verkkoportaali puolestaan tarjoaa laajempia toimintoja, kuten hyväksyn-

täprosessin hallintaa, materiaalien käsittelyä ja käyttäjähallintaa. Lisäksi verkkoportaali mahdollis-

taa sen, että kirjanpitäjä voi siirtää käsitellyt tiedot suoraan käytössä olevaan kirjanpito-ohjelmis-

toon tai toiminnanohjausjärjestelmään (eTasku 2024a). 

Petcun, Sobolevschi-Davidin & Curean (2023) tutkimus käsittelee digitaalisten teknologioiden, ku-

ten pilvipalvelujen, tekoälyn ja suurten tietomassojen analytiikan (big data) roolia yritysten 
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taloushallinnossa ja kestävän kehityksen raportoinnissa. Tutkimuksessa havaittiin, että pilvipalvelut 

ja digitaaliset ratkaisut, kuten paperittomat taloushallinnon prosessit, ovat erityisen hyödyllisiä vä-

hentämään inhimillisiä virheitä ja parantamaan prosessien tehokkuutta. Yritykset, jotka ovat siirty-

neet paperittomiin ratkaisuihin, ovat saavuttaneet merkittäviä kustannussäästöjä, koska fyysisten 

asiakirjojen hallinta, säilytys ja käsittely on voitu jättää pois.  

Digitaaliset teknologiat tarjoavat yrityksille joustavan tavan hallita tietoa ja ne tukevat päätöksente-

koa reaaliaikaisen tiedon pohjalta. Lisäksi automatisointi vähentää toistuvia manuaalisia tehtäviä, 

mikä puolestaan vähentää inhimillisten virheiden riskiä ja nopeuttaa operatiivisia prosesseja. Digi-

talisaation myötä kirjanpitojärjestelmistä on tullut tarkempia ja helpommin integroitavia muihin yri-

tyksen toimintoihin, mikä edistää myös kestävän kehityksen tavoitteiden saavuttamista. Petcu ym. 

(2023) painottavat tutkimuksessaan, että pilvipohjainen kirjanpito parantaa tiedon saatavuutta ja 

turvallisuutta, mikä taas tekee liiketoimintaprosesseista läpinäkyvämpiä.  

2.2 Käyttäjäkokemus ja käyttäjäkeskeinen suunnittelu digitaalisessa ympäristössä 

Hyvin suunniteltu verkkopalvelu syntyy käyttäjän tarpeiden ja odotusten ymmärtämisestä. Verkko-

palvelun käyttökokemukseen vaikuttaa palvelun sisältö, toimintojen omaksuminen, ominaisuuksien 

löydettävyys, visuaalinen ilme sekä erityisesti sisällön merkityksellisyys käyttäjän näkökulmasta 

(Sinkkonen, Nuutila & Törmä 2009, 23). Digitaalisen ympäristön suunnittelussa keskeisiä käsitteitä 

ovat käyttäjäkokemus (User Experience, UX), käyttäjäkeskeinen suunnittelu (User-Centered De-

sign, UCD) sekä käyttöliittymä (User Interface, UI). Tässä kappaleessa esitellään näitä keskeisiä 

käsitteitä ja niiden merkitystä erityisesti eTaskun tuotekehityksen näkökulmasta. 

Käyttäjäkokemus (UX) viittaa käyttäjän kokemukseen tuotteesta tai palvelusta sen käytön aikana. 

UX ei rajoitu pelkästään käyttöliittymän visuaaliseen ilmeeseen, vaan se kattaa koko käyttökoke-

muksen tuotteen löytämisestä ja käytöstä aina asiakaspalveluun ja tuotteen käyttöön liittyviin tunte-

muksiin saakka. Kokemukseen vaikuttaa käyttäjän omat tavoitteet, aiemmat kokemukset ja odotuk-

set. Positiivinen käyttäjäkokemus innostaa käyttäjiä palaamaan tuotteiden ja palveluiden pariin. 

(Saariluoma, Kujala, Kuuva, Kymäläinen, Leikas, Liikkanen, Oulasvirta 2010, 41-43). Digitaali-

sessa ympäristössä positiivinen käyttäjäkokemus syntyy, kun käyttäjän tarpeet ja toiveet huomioi-

daan kaikissa suunnittelun vaiheissa. Tämä edellyttää tuotteen helppokäyttöisyyttä, intuitiivisuutta 

ja miellyttävää käyttöä. UX-suunnittelu on ihmislähtöistä ja perustuu käyttäjätutkimukseen, testaa-

miseen ja käyttäjäpersoonien luomiseen (Lazarovich 2021). 

Käyttöliittymä (UI) keskittyy digitaalisen palvelun visuaaliseen puoleen: miltä se näyttää ja kuinka 

helppoa sitä on käyttää. UI-suunnittelu käsittää käyttöliittymän näkyvät osat, kuten painikkeet, väri-

maailman, typografian ja elementtien asettelun. Hyvin suunniteltu käyttöliittymä tukee käyttäjän 
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sujuvaa navigointia palvelussa, mutta käyttöliittymän visuaalinen laatu ei yksin takaa hyvää käyttä-

jäkokemusta. UI:n ja UX:n erot ovat tärkeä ymmärtää: UI käsittelee palvelun visuaalisia ja toimin-

nallisia elementtejä, kun taas UX kattaa käyttäjän koko polun palvelun parissa. (Ahonen 2022). 

Käyttäjäkeskeinen suunnittelu (UCD) on prosessi, jossa suunnittelun keskiössä ovat käyttäjät ja 

heidän todelliset tarpeensa. Tämä iteratiivinen lähestymistapa kehittyy jatkuvasti käyttäjäpalaut-

teen ja testitulosten perusteella (Moment Digital s.a.). Käyttäjähaastattelut ja käytettävyystestit ovat 

keskeisiä työkaluja suunnittelussa, sillä ne auttavat ymmärtämään käyttäjien tarpeet ja käyttöym-

päristön. Näin voidaan kehittää ratkaisuja, jotka vastaavat käyttäjien odotuksiin ja parantavat hei-

dän kokemustaan. (Niemelä 2021.) 

Goel ym. (2022) tarkastelevat tutkimuksessaan käyttäjäkeskeisen suunnittelun (UCD) merkitystä 

UI-UX-suunnittelussa, erityisesti mobiilisovellusten prototyyppien kehittämisessä. He korostavat, 

että UCD:n avulla suunnitteluprosessi keskittyy käyttäjien tarpeisiin ja kokemuksiin, mikä parantaa 

sekä lopputuotteen käytettävyyttä että käyttäjätyytyväisyyttä (Goel, Tanwar & Sharma 2022). Mo-

ment Digital (s.a.) korostaa blogissaan, että käyttäjäkeskeinen suunnittelu auttaa luomaan palve-

luita, jotka täyttävät käyttäjien tarpeet ja tarjoavat positiivisia käyttökokemuksia. Tämä voi toimia 

merkittävänä kilpailuetuna digitaalisessa ympäristössä. 

eTaskun tuotekehityksessä käyttäjäkokemuksen ja käyttöliittymän suunnittelu perustuu käyttäjä-

keskeisen suunnittelun periaatteisiin. Palvelun käyttöliittymät on jaettu kolmeen eri käyttötapauk-

seen: mobiilisovellukseen, yritysasiakkaiden verkkoportaaliin ja kirjanpitäjien verkkoportaaliin. 

Tämä jaottelu mahdollistaa palvelun räätälöinnin vastaamaan eri käyttäjäryhmien tarpeita. Räätä-

löinti edistää käytettävyyttä ja käyttäjäkokemuksen laatua. (Kuukso 19.11.2024.) 

eTaskun tuotekehityksessä sovelletaan Agile-kehitysmenetelmän scrum-mallia, joka painottaa 

joustavaa ja iteratiivista kehitystyötä. Työskentely organisoidaan kahden viikon sprintteihin, joiden 

aikana priorisoidaan asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Näin varmistetaan, että palvelut vastaavat käyt-

täjien odotuksia ja tukevat liiketoiminnan tavoitteita (Kuukso 19.11.2024). 

Scrum on tunnettu viitekehys, jota käytetään projektien hallinnassa. Viitekehyksessä projektit pilko-

taan hallittaviin osioihin, joita kutsutaan sprinteiksi. Sprintit kestävät yleensä yhdestä kolmeen viik-

koa ja tarjoavat selkeän kuvan projektin etenemisestä. Tämä lähestymistapa tukee suunnittelua, 

ennustettavuutta ja mahdollistaa nopean reagoinnin muuttuviin tarpeisiin. Scrum ei ole menetel-

mänä tarkasti ohjattu vaan joustava kehys, joka edellyttää itseohjautuvaa ja tehokasta kommuni-

kointia tiimeiltä. Jokaisen sprintin aikana toteutettavat tehtävät suunnitellaan etukäteen, mikä mah-

dollistaa selkeän etenemisen ja nopean reagoinnin (Bibik 2018, 3.). 
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Agile-menetelmien mukainen jatkuva kehittäminen ja palautteen hyödyntäminen tukevat eTaskun 

tavoitetta tarjota asiakkailleen laadukkaita ja käyttäjäystävällisiä palveluita. Tuotekehityksen lähtö-

kohtana ovat asiakkaiden tarpeet, toiveet ja ehdotukset, jotka ohjaavat kehitystyön suuntaa ja prio-

risoitavia asioita. Kehitystyössä otetaan myös huomioon laajemmat strategiset projektit, jatkuvan 

parantamisen periaatteet ja sisäisten sidosryhmien, kuten asiakaspalvelun ja myynnin, tarpeet. 

Tällainen kokonaisvaltainen lähestymistapa, joka yhdistää käyttäjäkeskeisen suunnittelun ja iteratii-

visen kehityksen, varmistaa, että eTaskun palvelut vastaavat käyttäjien odotuksia, toimivat tehok-

kaasti ja tukevat liiketoiminnan tavoitteita, tarjoten samalla kilpailuedun digitaalisessa ympäris-

tössä. (Kuukso 19.11.2024.) 
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3 Asiakaskokemus B2B-markkinoilla 

Asiakaskokemus on yksi keskeisimmistä kilpailutekijöistä nykyajan yritysmaailmassa (Gerdt & Kor-

kiakoski 2016, 16). Tarkasteltaessa asiakassuhteen kaikkia vaiheita ja vuorovaikutustilanteita, 

asiakaskokemuksen merkitys kilpailutekijänä sekä sen laajuus ja rooli yrityksen menestyksen mit-

tarina korostuvat. Digitaalisessa maailmassa menestyminen edellyttää poikkeuksellisen asiakasko-

kemuksen tarjoamista kovan kilpailutilanteen takia. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9–10.) Ko-

konaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu siitä, miten asiakas kokee ja tulkitsee yrityksen toi-

minnan ja millaisia tunteita tämä toiminta herättää hänessä.  

Asiakaskokemus on käsitteenä laaja, joka kattaa kaiken yrityksen ja asiakkaan väliset kosketuspis-

teet ja kokemukset asiakassuhteen ajalta. Asiakaskokemus pohjautuu yrityksen strategiaan, syväl-

liseen asiakasymmärrykseen sekä asiakaskokemuksen mittaamiseen ja suunnitteluun. (Kurvinen & 

Seppä 2016, 103.) Asiakkaat arvostavat vaivatonta ja suoraviivaista asiointi- ja ostokokemusta, jo-

hon kuuluu mahdollisuus asioida haluamissaan kanavissa omien mieltymystensä mukaan (Kurvi-

nen & Seppä 2016, 105).  

Asiakkaat suosivat palveluntarjoajia, jotka pystyvät tarjoamaan heille parhaan mahdollisen koke-

muksen juuri oikeaan aikaan ja paikassa, jossa he sitä tarvitsevat. Digitalisaatio mahdollistaa yri-

tyksille uusia tapoja luoda mieleenpainuvia tunnekokemuksia, jotka voivat vahvistaa yrityksen kil-

pailuasemaa pitkällä aikavälillä. On olennaista ymmärtää, että vaikka teknologia on tärkeässä roo-

lissa, ihmisten panos on usein ratkaiseva asiakaskokemuksen laadun kannalta. Ihmiset ja teknolo-

gia yhdessä muovaavat kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen, joka yhdistää sekä perinteiset että 

digitaaliset elementit. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10–11.) 

Yrityksen tuloksellisuus ja menestys on riippuvaisena asiakaskokemuksesta. Positiivinen asiakas-

kokemus johtaa asiakasuskollisuuteen ja suosittelijoiden määrän kasvuun. Asiakaskokemuksella 

on näin ollen selkeä yhteys liiketaloudellisiin hyötyihin, kuten tuottojen kasvattamiseen ja säästöjen 

saavuttamiseen. Panostamalla laadukkaaseen asiakaskokemukseen yritykset voivat kasvattaa asi-

akkaidensa elinkaaren arvoa sekä pidentää tuotteidensa kilpailukykyä. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 

46.)  

Yrityksen tarjoama käyttöopas on olennainen osa asiakaskokemusta, sillä se voi merkittävästi pa-

rantaa asiakkaan kykyä käyttää tuotteita tai palveluita tehokkaasti. Hyvin suunniteltu ja helppokäyt-

töinen opas edistää asiakastyytyväisyyttä vähentämällä ongelmatilanteita ja lisäämällä asiakkaan 

luottamusta yritykseen. Käyttöopas tukee myös asiakaskeskeistä markkinointiviestintää tarjoamalla 

selkeää ja arvoa tuottavaa tietoa asiakkaille, mikä voi vahvistaa brändin ja asiakkaan välistä suh-

detta (Tuuri 10.02.2024). 
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3.1 B2B-asiakaskokemuksen erityispiirteet 

B2B-sektorilla asiakaskokemus on monimutkaisempi kuin kuluttajamarkkinoilla, koska useat eri 

roolit ja henkilöt vaikuttavat ostoprosessiin ja kokemukseen. Yritysten välisessä vuorovaikutuk-

sessa korostuvat mitattavat hyödyt, kuten myynnin kasvattaminen, kustannusten vähentäminen, 

tuottavuuden parantaminen ja asiakastyytyväisyyden kehittäminen. (Saarijärvi & Puustinen 2020, 

Osa 2; B2B asiakaskokemuksen erityispiirteet.) Tutkimusten mukaan B2B-asiakkaat arvostavat 

laadukkaita kokemuksia, jotka perustuvat erityisesti asiakasyrityksen toiminnan syvälliseen ymmär-

tämiseen, annettujen lupausten lunastamiseen sekä yhteisten saavutusten juhlistamiseen ja myön-

teisten tunnetilojen jakamiseen (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppä & Tanner 2021, Osa 1 luku: 

Miksi asiakaskokemusta ei voi jättää huomiotta). 

Saarijärvi ja Puustinen (2020) korostavat kirjassaan, kuinka yritysasiakkaiden asiakaskokemusta 

voi parantaa erilaisilla toimilla. Tärkeitä toimia ovat proaktiivinen ongelmanratkaisu ja halukkuus 

pitkäkestoiseen kumppanuuteen. Lisäksi joustavuus asiakkaan tarpeiden mukaan ja prosessien 

kehittäminen ovat keskeisiä. Näin varmistetaan, että asiakas saa maksimaalisen hyödyn hankki-

mistaan tuotteista tai palveluista. Tämä lähestymistapa vahvistaa asiakassuhteita ja edistää mo-

lemminpuolista luottamusta, mikä on asiakaskokemuksen kannalta keskeistä (Saarijärvi & Puusti-

nen 2020, Osa 4.1, Yritysasiakas). 

B2B-asiakaskokemuksen kehitys koostuu kuudesta keskeisestä elementistä (Kuva 2.). Elementit 

ovat sitoutuminen, tarpeiden tyydyttäminen, saumattomuus, responsiivisuus, proaktiivisuus ja jat-

kuva kehittyminen. Sitoutuminen tarkoittaa kokonaisvaltaista arvon luomista asiakkaalle kaikissa 

vuorovaikutustilanteissa. Tarpeiden tyydyttäminen vaatii asiakastarpeiden ymmärtämistä ja niihin 

luotettavaa vastaamista. Saumattomuus ja helppous keskittyvät asiakasprosessien tehostamiseen, 

vähentäen asiakkaan kokemaa vaivaa. Responsiivisuus korostaa oikea-aikaista reagointia asiak-

kaan tarpeisiin, kun taas proaktiivisuus liittyy asiakastarpeiden ennakointiin sekä markkinoiden ja 

teknologian muutosten viestimiseen. Kehittyminen kuvaa yrityksen halua parantaa jatkuvasti 
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asiakaspalvelua kumppanuussuhteiden kautta (Saarijärvi & Puustinen 2020, Osa 2; B2B-asiakas-

kokemuksen erityispiirteet). 

 

Kuva 2. B2B-asiakaskokemuksen elementit (mukaillen Saarijärvi & Puustinen 2020) 

3.2 Digitaalinen asiakaskokemus 

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy kaikista hetkistä, joissa asiakas kohtaa yrityksen digitaali-

sessa ympäristössä. Näitä ovat esimerkiksi verkkosivut, mobiilisovellukset, hakutulokset, sosiaali-

nen media, mainokset ja sähköpostiviestit (Unfair s.a.). Digitaalisen palvelun laatu ja asiakkaan ko-

kemus riippuvat siitä, kuinka sujuvasti ja tehokkaasti palvelu täyttää asiakkaan tarpeet osana pal-

veluketjua (Filenius 2015).  

Digitaaliset verkkopalvelut ovat kiinteä osa yritysten ja asiakkaiden arkea tänä päivänä. Erilaisten 

verkkoalustojen ja järjestelmien toteutus ja integrointi vaikuttavat merkittävästi kokemukseen, mikä 

asiakkaille syntyy. (Löytänä & Kortesuo 2011, 97.) Verkkopalvelun helppo käytettävyys on yksi tär-

keimmistä asiakkaan lojaaliuteen vaikuttavista tekijöistä; jos palvelun käyttö on vaikeaa, asiakasus-

kollisuus heikkenee. (Gerdt & Eskelinen 2018, 59) Täydellisesti toimivan verkkopalvelun toteutta-

minen on haastavaa, ja digitaalisiin palveluihin liittyykin väistämättä ajoittaisia teknisiä ongelmati-

lanteita, joissa järjestelmä ei suorita haluttua toimintoa. Asiakaskokemuksen näkökulmasta näiden 
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virhetilanteiden aiheuttamaa negatiivista tunnetilaa voidaan lieventää esimerkiksi selkeillä ja ym-

märrettävillä virheilmoituksilla. (Filenius 2015.)  

Palvelun kehittämisessä ja asiakaskokemuksen johtamisessa on tärkeää ottaa asiakkaat mukaan 

kehitystyöhön. Vaikka asiakkaat pystyvät usein kertomaan nykyisistä tarpeistaan, he eivät välttä-

mättä osaa ilmaista, mitä he tulevaisuudessa tarvitsevat. Yritysten tulee käydä aktiivista vuoropu-

helua asiakkaidensa kanssa ja kartoittaa heidän näkemyksiään eri keinoin, jotta voidaan muodos-

taa kokonaisvaltainen käsitys asiakkaiden tarpeista ja tuottaa heille sopivia palveluita. (Löytänä & 

Kortesuo 2011.)  

Asiakaskokemuksen johtamisen keskiössä on sen mittaaminen, mikä tarjoaa yrityksille arvokasta 

tietoa asiakaskokemuksen kehittämiseksi. Yksi tunnetuimmista mittareista on Net Promoter Score 

(NPS), joka mittaa asiakkaiden halukkuutta suositella yrityksen palveluita. NPS perustuu kysymyk-

seen: Kuinka todennäköisesti suosittelisit yritystämme ystävällesi tai kollegallesi? Asiakkaat vas-

taavat asteikolla 0–10, ja heidän antamiensa arvosanojen perusteella lasketaan NPS-luku vähen-

tämällä arvostelijoiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. (Heikkinen 14.06.2024) 

NPS mallin hyöty on ehdottomasti sen yksinkertaisuus, sillä kysymys on helposti ymmärrettävä. 

NPS tarjoaa helpon ja konkreettisen tavan mitata suosittelua ja myös verrata tuloksia toisten yritys-

ten tuloksiin. (Roidu s.a.) 

Net Promoter Score on keskeinen osa eTaskun asiakaskokemuksen mittausta, ja sitä seurataan 

Promoter-työkalun avulla. Tämä mahdollistaa reaaliaikaisen palautteen hyödyntämisen palvelujen 

kehittämisessä. Kuvasta 3 voidaan tarkastella eTaskun yritysasiakkaiden ja kirjanpitäjien tuloksia 

90 päivän ajalta. Yritysasiakkaiden NPS-luku päivitettiin viimeksi eTaskun verkkosivuille 

22.10.2022. (eTasku 2024e)  

 

Kuva 3. Esimerkki eTaskun yritys- ja tilitoimistoasiakkaiden NPS-luvusta vuodelta 2022 (eTasku 

2024e) 
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3.3 Käyttöohjeet asiakaskokemuksen tukena 

Käyttöoppaiden selkeä käytettävyys on keskeinen osa asiakaskokemusta, sillä helposti ymmärret-

tävät ja visuaalisesti miellyttävät ohjeet vähentävät asiakkaan tarvetta hakea apua muualta. Käyttö-

ohjeiden tarkoituksena on ohjata asiakasta tuotteen tai palvelun käytössä. Ohjeiden käytettävyys 

vaikuttaa suoraan asiakkaan tyytyväisyyteen ja yrityksen asiakaspalvelun kuormitukseen. Hyvin 

laadittu käyttöopas tarjoaa selkeää ja hyödyllistä tietoa, mikä vähentää asiakkaan turhautumista ja 

lisää tyytyväisyyttä. Käyttöopas toimii keskeisenä markkinointiviestinnän välineenä, joka vaikuttaa 

asiakaskokemukseen. Hyvin suunniteltu käyttöopas ei ainoastaan opasta tuotteen tai palvelun käy-

tössä, vaan myös vahvistaa asiakkaan sitoutumista yritykseen. (Martikainen, 2019.) 

Oppaan yhtenäinen visuaalinen ilme vahvistaa brändin tunnistettavuutta ja luotettavuutta. Brändi-

ilme on yrityksen visuaalinen identiteetti, johon kuuluvat logo, värimaailma, typografia ja muut graa-

fiset elementit. Yhtenäinen ja tunnistettava ulkoasu erottaa yrityksen kilpailijoista ja vahvistaa brän-

diä (Tuuri 10.02.2024.).  

Hyvä käyttöopas perustuu teknisen kirjoittamisen periaatteisiin. Periaatteita ovat looginen rakenne, 

selkeä kieli ja havainnollistavat visuaaliset elementit, jotka tekevät sisällöstä ymmärrettävää ja käy-

tännöllistä. Näiden avulla varmistetaan, että käyttäjä löytää tarvitsemansa tiedon nopeasti ja osaa 

soveltaa sitä käytännössä. Käyttöoppaiden laadukas tekninen kirjoittaminen varmistaa, että op-

paista tulee hyödyllisiä asiakirjoja, jotka toimivat tärkeänä linkkinä yrityksen ja asiakkaan välillä, 

vaikuttaen suoraan asiakaskokemukseen ja brändin luotettavuuteen (Giordano, C.; Laplante, 

2012).  

Tekninen kirjoittaminen on keskeinen osa käyttöohjeiden laadintaa, sillä sen avulla monimutkainen 

tieto voidaan viestiä selkeästi ja käyttäjäystävällisesti. Sen tarkoituksena on yksinkertaistaa moni-

mutkaisia konsepteja ja tehdä tiedosta helposti omaksuttavaa, jotta käyttäjät voivat saavuttaa ta-

voitteensa vaivattomasti. Tekninen kirjoittaminen eroaa muista kirjoittamisen lajeista tarkkuuden ja 

tarkoituksen vuoksi: sen on välitettävä oikeaa tietoa oikealle kohderyhmälle mahdollisimman neut-

raalisti ja tiiviisti. Virheet käyttöohjeissa voivat johtaa vakaviin ongelmiin tuotteen käytössä, mikä 

heikentää käyttäjäkokemusta ja lisää asiakastuen tarvetta. (Laplante, 2012.)  

Oikean kirjoitustyylin merkitys korostuu käyttöohjeissa. Käyttöohjeiden tulee olla laadittu selkeiksi, 

virheettömiksi ja helposti ymmärrettäviksi. Hyvin kirjoitetut ja yhtenäiset ohjeet parantavat käytettä-

vyyttä ja heijastavat ammattimaisuutta. Ohjeissa tulisi suosia aktiivisia lauserakenteita ja selkeää 

puhuttelua, samalla kun sisältöä tulee tiivistää ja epäolennaiset tiedot karsia pois. Yksinkertaiset 

sanavalinnat, tiiviit lauseet sekä taulukoiden ja listojen käyttö tekevät ohjeista luettavia ja 



14 

 
tehokkaita. Selkeä ja ytimekäs ohjeistus myös vähentää käyttäjän kognitiivista kuormitusta ja tukee 

oppimista (Martikainen 2019, 12–13.). 

Käyttöohjeet toimivat asiakaspalvelun laajennuksena, jotka parantavat asiakaskokemusta tarjoa-

malla asiakkaalle mahdollisuuden ratkaista ongelmia itsenäisesti ja oppia hyödyntämään tuotteen 

tai palvelun potentiaalia. Tämä vahvistaa yrityksen ja asiakkaan välistä luottamusta sekä vähentää 

asiakastuen kuormitusta. Käyttöoppaan kirjoitustyyli, kuten selkeä ja asiallinen ilmaisu sekä suora 

puhuttelu, edistää käytettävyyttä ja vahvistaa brändin viestiä. (Martikainen, 2019.)  
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4 Käyttöoppaan toteutus 

Tässä luvussa käsitellään, miten käyttöopas toteutettiin eTaskun järjestelmän käyttäjille. Käyttöop-

paan tarkoituksena on tarjota selkeää ja helposti saavutettavaa tukea käyttäjille, jotta he voivat 

hyödyntää ohjelman keskeisiä toimintoja tehokkaasti ja vaivattomasti. Käyttöoppaan selkeys ja 

saavutettavuus ovat keskeisiä tekijöitä, jotka vaikuttavat suoraan käyttäjien kykyyn hyödyntää oh-

jelmiston toimintoja tehokkaasti. Hyvin suunniteltu käyttöopas vähentää käyttäjien virheitä ja lisää 

heidän tyytyväisyyttään ohjelman käyttöön. Tämä korostaa käyttöoppaiden huolellisen suunnittelun 

ja toteutuksen merkitystä osana ohjelmiston kokonaisvaltaista käyttökokemusta. Käyttöoppaan ra-

kenteen tulisi olla looginen ja sisältää selkeitä ohjeita, jotka tukevat käyttäjän oppimisprosessia. 

(Martikainen 2019.) Luvussa kuvataan lähtötilanne, suunnittelun vaiheet ja perustellaan valinnat. 

Tavoitteena on tehdä käyttöoppaasta käytännöllinen ja tiivis apuväline, joka helpottaa niin uusien 

käyttäjien aloitusta kuin kokeneempien käyttäjien arkea eTaskun käytössä.  

4.1 Lähtötilanne ja suunnittelu  

eTasku on laatinut käyttäjille käyttöohjeet, jotka ovat saatavilla Intercom-verkkoalustalta. Intercom 

on asiakaspalvelualusta, joka yhdistää chatin, sähköpostin ja muut viestintäkanavat yhteen käyttö-

liittymään (Intercom s.a.). Käyttäjät pääsevät olemassa oleviin käyttöohjeisiin suoraan verkkopor-

taalista, mobiilisovelluksesta sekä eTaskun nettisivuilta. Käyttöohjeet sisältävät ohjeistusta sekä 

loppukäyttäjille että kirjanpitäjille, ja niistä löytyy myös tietoa muun muassa eTaskun tarjoamasta 

yrityskortista (eTasku 2024c).  

eTaskun verkkosivuilta löytyvästä materiaalipankista on saatavilla loppukäyttäjille suunnattuja ohje-

videoita. Videoissa käsitellään muun muassa kuitin skannausta, matkalaskujen luomista ja doku-

menttien lisäämistä (eTasku 2024d). Käyttöönoton alkuvaiheessa asiakkaat kontaktoidaan puheli-

mitse ja puheluiden aikana käydään läpi eTaskun keskeiset toiminnot. Puhelun aikana uudelle asi-

akkaalle annetaan vinkkejä ohjelman tehokkaaseen käyttöön ja opastetaan, kuinka asiakas voi tar-

vittaessa helposti ottaa yhteyttä asiakaspalveluun. Tavoitteena on varmistaa, että asiakas löytää 

tulevaisuudessa nopeasti apua ja kokemus ohjelman käytöstä olisi mahdollisimman sujuva. Lisäksi 

puhelussa suositellaan olemassa olevan tukiportaalin hyödyntämistä.  

Myynti- ja asiakaspalvelutiimin käytännön kokemuksen sekä asiakkailta saatujen yhteydenottojen 

perusteella havaittiin, että nykyisten ohjeiden rinnalle tarvitaan selkeä ja helppokäyttöinen käyttö-

opas. Tällaisen oppaan avulla käyttäjät voivat löytää nopeasti apua ilman, että heidän täytyy etsiä 

ohjeita eri verkkolähteistä tai selvittää toimintojen tarkoituksia monimutkaisesti. Tämän tarpeen 

pohjalta syntyi ajatus tiivistetystä käyttöoppaasta (Liite 1), joka sisältää ohjelman olennaisimmat 

toiminnot.  
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4.2 Oppaan toteuttamisen kuvaus 

Kuva 4. kuvaa käyttöoppaan luomisprosessia ja sen etenemistä vaiheittain. Olen jakanut prosessin 

viiteen vaiheeseen: aloitus, suunnittelu, toteutus, tarkistus ja julkaisu. Jokainen vaihe on kuvattu 

tarkemmin myöhemmissä luvun osioissa. Työskentelyprosessia sujuvoitti aikaisempi käyttökoke-

mukseni ohjelman parissa, mikä nopeutti projektin kulkua, sillä en tarvinnut erillistä perehdytystä 

eTaskuun tai sen toimintoihin. Oppaan toteutusprosessi eteni johdonmukaisesti näiden viiden vai-

heen kautta.  

 

Kuva 4. Oppaan toteutusprosessi 

4.2.1 Prosessin suunnittelu 

Opinnäytetyöaiheen valinnan jälkeen, teoriaosuuden edetessä, aloitin käyttöoppaan suunnittelun. 

Suunnittelussa hahmottelin oppaan keskeiset osiot, jotka pohjautuvat eTaskun ominaisuuksiin ja 

asiakkaiden tarpeisiin. Päivittäisessä työssäni olen havainnut tiettyjen toimintojen korostuvan 

käyttäjille tärkeinä, joten nämä toiminnot muodostivat oppaan rakenteellisen perustan (katso kuva 

5, alustava sisällysluettelo). Lisäksi konsultoin eTaskun asiakaspalvelua ja esihenkilöäni varmis-

taakseni, että sisällysluettelo kattaa kaikki olennaiset aiheet. Asiakaspalvelun kautta saatiin ehdo-

tuksia, jotka perustuivat yleisimpiin käyttäjien yhteydenottoaiheisiin heti palvelun käytön aloituksen 

jälkeen. 

Suunnitteluvaiheessa jaoin käyttöoppaan viiteen päälukuun, jotka muodostavat oppaan 

rakenteellisen rungon ja kattavat ohjelman keskeiset ominaisuudet loogisessa järjestyksessä. 
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Ensimmäinen luku keskittyy eTaskun käytön yleisiin puoliin. Toinen luku käsittelee yritysasetuksia 

ja esittelee tarkemmin verkkoportaalissa sijaitsevat yritysasetusten hallintatoiminnot. Tämä osio 

opastaa käyttäjää määrittämään yrityksen asetukset ohjelman käytön alussa, jotta kaikki tarvittavat 

tiedot ovat ajan tasalla ja asetukset vastaavat yrityksen tarpeita. Kolmas pääluku keskittyy 

tositteiden lisäämiseen, esittelemällä kattavasti eri menetelmät tositteiden tallentamiseen ja 

lisäämiseen eTaskuun. Neljäs luku käsittelee matkalaskujen laatimista ja viidennessä pääluvussa 

käsitellään dokumenttiarkiston käyttöä, jonka avulla käyttäjä voi hyödyntää ja hallinnoida 

ohjelmaan tallennettuja dokumentteja tehokkaasti.  

 

Kuva 5. Oppaan alustava sisällysluettelo 

4.2.2 Sisällön ja kuvien toteuttaminen 

Käyttöoppaan laatimisen aikana pidin sekä eTaskun mobiilisovelluksen että verkkoportaalin 

avoinna, jotta pystyin kirjaamaan ohjeet vaihe vaiheelta ja ottamaan kuvakaappauksia tarvittavista 

toiminnoista. Ohjeiden sisällön osalta hyödynsin olemassa olevia tukiportaalin käyttöohjeita, joita 

selkeytin ja tiivistin oppaaseen. Hyvin suunnitellut ja selkeät käyttöohjeet ovat asiakaskokemuksen 
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parantamisen kannalta kriittisiä, sillä ne vähentävät asiakkaan turhautumista ja lisäävät 

asiakastyytyväisyyttä tarjoamalla selkeää tietoa (Martikainen 2019, 12–13).  

Muokkasin kuvia Canva-ohjelmalla, lisäten niihin punaisia ympyröitä, laatikoita ja nuolia, jotta 

lukijan katse kiinnittyisi nopeasti oikeisiin kohtiin ja ohjeiden seuraaminen olisi helpompaa. Näillä 

kuvilla on tarkoitus tukea tekstiä ja auttaa käyttäjää ymmärtämään kunkin toiminnon käyttöä. 

Näiden visuaalisten elementtien lisääminen tukee Martikaisen (2019) korostamaa tiedon 

saatavuuden periaatetta, jonka mukaan tieto tulee esittää helposti havaittavassa muodossa.  

Visuaalisten apuvälineiden avulla käyttöohjeista tuli selkeämpiä ja käyttäjän oli helpompi löytää 

olennainen tieto nopeasti. Joidenkin toimintojen osalta esittelin vain perusohjeet ja lisäsin linkin 

eTaskun laajempiin käyttöohjeisiin (katso kuva 6). Linkkien lisääminen tarjoaa käyttäjälle helposti 

löydettävän ja selattavan reitin syvempään tietoon, mikä helpottaa käyttäjän tiedonhakua ilman, 

että oppaan selkeys ja tiiviys kärsivät. Tämä lähestymistapa noudattaa Martikaisen (2019, 11) 

korostamaa tiedon saavutettavuuden periaatetta, jonka mukaan käyttöohjeiden tulee olla helposti 

selattavia, tieto tulee esittää havaittavassa muodossa, ja käyttäjää tulee ohjata tehokkaasti oikeaan 

paikkaan. 

  

Kuva 6. Esimerkki oppaaseen lisätystä linkistä eTaskun käyttöohjeisiin 

Valitsin käyttöoppaan työstöohjelmaksi Microsoft Wordin, joka mahdollistaa loogisen rakenteen 

sekä kuvien ja tekstin joustavan yhdistämisen. Word-muodossa oppaan ylläpito oli helppoa, ja sen 

pystyi myös muuntaa lopuksi PDF-muotoon, jolloin se on kätevästi jaettavissa asiakkaille. Lisäksi 

Word-tiedostosta oli helppo kerätä palautetta esihenkilöltä, sillä hän pystyi antamaan komment-

tinsa kätevästi Wordin kommentointitoiminnon avulla. 

4.2.3 Palautteen hyödyntäminen ja viimeistely 

Työskentelin oppaan parissa itsenäisesti, mutta tarvittaessa käännyin ensisijaisesti esihenkilöni 

puoleen saadakseni tukea ja ohjeistusta. Suunnitteluvaiheessa pidimme esihenkilöni kanssa ko-

kouksen, jossa tarkastelimme oppaan alustavaa sisältörakennetta ja runkoa. Valmiin version val-

mistuttua lähetin sen esihenkilölleni tarkistettavaksi ja sain häneltä rakentavaa palautetta, jonka 

pohjalta tein tarvittavat muutokset. Pyysin erityisesti neuvoja tiettyihin tekstiosioihin sekä suosituk-

sia sisältöalueista, jotka kannattaisi sisällyttää oppaaseen.  
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Oppaan rakenteen selkeyttämiseksi laajensimme alkuperäistä sisällysluetteloa lisäämällä alalu-

kuja, jotka helpottavat tarvittavan tiedon löytämistä. Esimerkiksi lukuun 3.4 lisäsimme alaluvun Uu-

sien sähköpostiosoitteiden lisääminen. Tämä lisäys perustui ennakointiin mahdollisista asiakkaan 

jatkokysymyksistä. Kun asiakas on oppinut, miten tositteet voidaan lähettää eTaskuun suoraan 

sähköpostista, seuraava kysymys saattaa liittyä useamman sähköpostiosoitteen käyttöön. Näin ol-

len sisällytimme oppaaseen ohjeet myös tähän tilanteeseen.  

Palautteen perusteella tein visuaalisia muutoksia: siirsin tekstit kuvien yläpuolelta niiden alapuolelle 

(katso kuva 7). Tämän lisäksi lisäsin kappale- ja sivujakoja, jotta lukija voi ensin tarkastella kuvaa 

ja sen jälkeen lukea siihen liittyvän tekstin. Tämä ratkaisu vähentää käyttäjän kognitiivista kuormi-

tusta ja tekee oppaasta helposti omaksuttavan, mikä puolestaan parantaa asiakaskokemusta (Mar-

tikainen 2019, 12–13). Esihenkilöni palautteen perusteella korjasin myös sanavalintani verkkopor-

taalista. Kyseisestä järjestelmästä käytetään toisinaan nimitystä web-sovellus, mutta yhtenäistin 

terminologian ja päätin käyttää koko oppaan läpi nimitystä "verkkoportaali", jotta teksti säilyisi joh-

donmukaisena. 

 

Kuva 7. Tekstin sijoittaminen kuvan alapuolelle lukukokemuksen selkeyttämiseksi 

Oppaan viimeistelyvaiheessa pyysin asiakaspalvelutiimiltä palautetta hyödyntäen sisällysluetteloa 

keskustelun pohjana. Tiimin palautteen mukaan alun luvut, erityisesti kohdat 1.2 ja 1.3, eli tilintar-

kastus ja usean yrityksen tuki, eivät ole välttämättömiä oppaan alkuosassa. Heidän näkemyksensä 

mukaan uuden käyttäjän ensisijainen tarve kohdistuu osioihin, joissa käsitellään tositteiden, matka-

laskujen ja dokumenttien lisäämistä (luvut 3–5) sekä yritysasetusten määrittämistä (luku 2). 
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Tilintarkastusta koskevat ohjeet ovat harvoin tarpeellisia eTaskun käytön alkuvaiheessa, sekä 

usean yrityksen tuen tarpeellisuus voi ilmetä vasta myöhemmässä käyttövaiheessa. Näiden huomi-

oiden pohjalta, ja esihenkilöni hyväksynnällä, päätin jättää nämä kaksi alkuosan lukua pois op-

paasta, sillä ne eivät olleet uuden käyttäjän näkökulmasta olennaisia. Tämä valinta noudattaa yk-

sinkertaisuuden periaatetta, joka korostaa tarpeettoman tiedon karsimista, jotta käyttäjät voivat 

keskittyä olennaiseen (Martikainen 2019, 11). 

Lisäksi asiakaspalvelutiimi ehdotti uuden luvun lisäämistä oppaaseen otsikolla "Muita vinkkejä pal-

velun käyttöön". Vaikka tätä osiota ei ollut mukana alkuperäisessä suunnitelmassa, totesimme esi-

henkilöni kanssa sen olevan hyödyllinen lisä. Uusi luku tarjoaa käyttäjille entistä kattavampia mah-

dollisuuksia palvelun hyödyntämiseen. Saamieni kommenttien pohjalta toteutin muutoksia sisäl-

töön ja lisäsin uuden pääluvun (katso kuva 8). 

 

Kuva 8. Palautteen perusteella tehty lisäys oppaaseen 

Brändi-ilmeen tarkoitus on tehdä yrityksestä helposti tunnistettava (Furia s.a.). Näin ollen opas on 

suunniteltu eTaskun brändi-ilmettä noudattaen, hyödyntäen yrityksen värimaailmaa ja logoa. 

Käyttöoppaan ylä- ja alatunnisteissa näkyy eTaskun logo ja verkkosivuston osoite, mikä luo 

asiakkaille yhtenäisen ja ammattimaisen kuvan yrityksestä, samalla vahvistaen yrityksen brändiä ja 

helpottaen sen tunnistettavuutta. Tämä johdonmukaisuus visuaalisessa ilmeessä, kuten logon ja 

värimaailman toistuvuus, lisää asiakkaiden luottamusta ja vahvistaa yrityksen ammattimaista 

imagoa. (Tuuri 10.02.2024) Ohjeiden ulkoasu, joka noudattaa brändi-ilmettä, myös viestii yrityksen 

arvoista ja laadusta, mikä edelleen vahvistaa brändin uskottavuutta asiakkaiden silmissä (Koistinen 

& Linna 2022).   
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5 Pohdinta 

Opinnäytetyöni tavoitteena oli luoda kattava ja käytännönläheinen käyttöopas, joka tukee yrityksiä 

eTaskun käyttöönoton alkuvaiheessa. Tavoitteena oli vähentää uuden käyttäjän kohtaamia haas-

teita ja parantaa kokonaisasiakaskokemusta tarjoamalla selkeä ja tiivis opas, jonka avulla eTaskun 

käyttöönottoprosessi on mahdollisimman sujuva. Lisäksi tavoiteltiin asiakaspalvelun kuormituksen 

vähentämistä tarjoamalla johdonmukainen opas, joka on helposti omaksuttavissa.  

Käyttöopas opastaa asiakkaita niin perustoiminnoissa kuin tärkeissä käyttöönoton vaiheissa, tarjo-

ten itsenäisesti käytettävissä olevan tukimateriaalin. Lopputuloksena syntynyt opas tehostaa eTas-

kun hyödyntämistä yrityksissä ja tukee käyttäjiä palvelun alkuvaiheessa, jolloin suurin osa käyttöön 

liittyvistä haasteista ilmenee. Tässä luvussa tarkastelen työn keskeisiä tuloksia, saavutettuja tavoit-

teita sekä prosessin aikana syntyneitä oivalluksia ja kehitysideoita. 

5.1 Kehitysehdotukset ja jatkotoimenpiteet 

Käyttöoppaan sisällössä keskityttiin sovelluksen käytön kannalta tärkeimpiin toimintoihin. Tällä ra-

jauksella pyrittiin pitämään oppaan sivumäärä kohtuullisena, jotta käyttäjä voi omaksua ohjeistuk-

set tehokkaasti ilman, että uuden tiedon määrä tuntuu liialliselta tai kuormittavalta. Lisäksi asiak-

kaille on tarjolla eTaskun verkkoportaalissa olemassa olevat ohjeet yksittäisiin toimintoihin, mikä 

täydentää käyttöoppaan antamaa kokonaiskuvaa.  

Oppaan suunnittelussa kiinnitettiin erityistä huomiota ohjeiden selkeyteen ja visuaaliseen hahmo-

tettavuuteen. Tavoitteena oli tarjota vaiheittainen, kuvilla tuettu ohjeistus, jonka avulla käyttäjä ym-

märtää helposti jokaisen toiminnon eri vaiheet. Ohjeistus on toteutettu kohderyhmän tarpeet ja oh-

jelman käyttötavat huomioiden, mikä tekee oppaasta mahdollisimman hyödyllisen eTaskun käyttä-

jille. Käyttöopas julkaistaan jatkossa eTaskun verkkopalvelussa, josta asiakkaat voivat ladata sen 

verkkolinkin kautta. Lisäksi opas liitetään tilausvahvistuksen liitteisiin, jolloin asiakkaat saavat sen 

käyttöönsä jo käyttöönottovaiheessa.  

Oppaan ajantasaisuus on tärkeää ja sitä tulisi päivittää aina, kun sovelluksen toiminnot tai ohjeet 

muuttuvat. Näin voidaan varmistaa, että käyttäjät saavat oikeaa ja luotettavaa tietoa, mikä on olen-

naista hyvän asiakaskokemuksen kannalta. Koska opas keskittyy perustoimintoihin, sen päivittämi-

nen ei kuitenkaan odotettavasti vaadi jatkuvaa huomiota. 

Yksi kehitysideoista olisi käyttäjäpalautteen kerääminen kohderyhmän edustajilta. Palautteen 

avulla oppaan sisältöä voidaan parantaa ja sen käytettävyys ja selkeys voidaan varmistaa entises-

tään. Toistaiseksi opasta ei ole vielä testattu konkreettisesti asiakaskäytössä, joten emme ole saa-

neet palautetta sen käytettävyydestä. Palautekysely asiakkaiden keskuudessa tarjoaisi arvokasta 
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tietoa, jonka avulla opasta voitaisiin kehittää edelleen. Lisäksi oppaan kääntäminen englanniksi ja 

ruotsiksi voisi olla hyödyllistä, koska eTaskulla on runsaasti ei-suomea puhuvia asiakkaita. Näin 

opas olisi saavutettavissa tasapuolisesti kaikille asiakkaille kielellisestä taustasta riippumatta. 

Koska käyttäjäpalautteen kerääminen ei ollut mahdollista, keräsin toimeksiantajalta palautetta val-

miista käyttöoppaasta ja sen hyödynnettävyydestä. Toimeksiantajan palaute on muodostettu 

myynnin esihenkilön, asiakaspalvelun sekä tuotekehityksen esihenkilön näkemyksistä. Toimeksi-

antajan palaute korosti oppaan merkitystä asiakkaiden itsepalvelumahdollisuuksien parantami-

sessa ja asiakaspalvelulle tulevien kysymysten vähentämisessä, erityisesti palvelun käyttöönotto-

vaiheessa. Oppaan avulla voidaan selkeyttää tuotteen ominaisuuksia ja ratkaista ongelmia, joissa 

asiakkaat eivät aina tiedä käytettävissä olevista asetuksista. Esimerkiksi oppaassa esitelty "Yri-

tysasetukset"-valikko auttaa varmistamaan, että asiakkaat voivat hyödyntää tuotteen ominaisuudet 

täysimääräisesti heti alusta alkaen.  

Toimeksiantaja esitti oppaaseen liittyen muutamia jatkokehitysideoita, kuten sähköisen version to-

teuttamisen, jossa käyttäjät voisivat valita ja ladata juuri tarvitsemansa osiot, mikä mahdollistaisi 

oppaan räätälöinnin käyttäjän tarpeisiin. Lisäksi painotettiin versiohallinnan merkitystä, jotta opasta 

voitaisiin seurata ja ylläpitää sen päivityksiä koskevien tietojen avulla, sekä kieliversioiden tär-

keyttä, jotta oppaan saavutettavuus eri käyttäjäryhmille voidaan varmistaa. Oppaan nähtiin tukevan 

myös myynnin ja asiakaspalvelun työtä, sillä se tarjoaa välineitä asiakasviestinnän automatisointiin 

ja helpottaa uusien asiakkaiden perehdytystä sekä tuotetason muutosten tukemista. Toimeksianta-

jan palaute vahvisti, että käyttöopas tarjoaa merkittävää hyötyä eri toimintojen tueksi ja edistää asi-

akkaiden onnistumista palvelun käytössä. Tämä luo vahvan pohjan oppaan jatkokehitykselle ja 

käytön laajentamiselle yrityksen prosesseissa. 

5.2 Opinnäytetyöprosessi ja oman oppimisen arviointi 

Opinnäytetyöprosessi käynnistyi aiheen valinnalla, jossa päädyin tekemään toiminnallisen työn. 

Tämän työn päätuotoksena syntyi käyttöopas eTaskun loppukäyttäjille. Aihe valikoitui luontevasti 

oman työni kautta, jossa aloitin marraskuussa 2023. Käyttöoppaan tarkoituksena on tuottaa asiak-

kaille lisäarvoa eTaskun verkkopalvelun käytössä sekä edistää loppuasiakkaiden tyytyväisyyttä 

palveluun.  

Prosessin aikana hyödynsin työssä karttunutta kokemustani sekä osittain eTaskun jo olemassa 

olevia verkkosivuston ohjeita yksittäisistä toiminnoista, jotta oppaasta saatiin selkeä ja yhtenäinen 

muiden ohjeistusten kanssa. Aiheen valinnan jälkeen pohdin tarkemmin teoriaosuuden rakennetta 

ja sitä, kuinka tärkeä rooli selkeällä käyttöoppaalla on asiakkaille. Näin ollen opas rakennetaan 
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käyttäjäystävälliseksi, selkeäksi ja tiiviiksi kokonaisuudeksi, joka tukee asiakkaita sekä käyttöönot-

tovaiheessa että jatkuvassa palvelun hyödyntämisessä.  

Opinnäytetyön tuloksia voidaan hyödyntää eTaskun asiakasrajapinnassa, esimerkiksi asiakaskou-

lutuksissa ja tukimateriaaleina. Tämän työn tuloksena syntyvä opas palvelee laajasti eTaskun asia-

kaskuntaa ja voi toimia mallina myös muille ohjelmistoyrityksille käyttäjäystävällisten ohjeistusten 

luomisessa. Aloitin opinnäytetyön teoriaosuuden kirjoittamisella ja siirryin teoriaosuuden edetessä 

käyttöoppaan laatimiseen. Prosessi eteni aiheen valinnan jälkeen produktin toteutukseen, jonka 

lopputuloksena valmistui 26-sivuinen käyttöopas, ja sen jälkeen viimeistelin opinnäytetyön teoria-

osuuden. 

Työskentelin opinnäytetyön parissa iltaisin kokopäivätyöni ohella, mutta pidin huolta, etten tehnyt 

työtä väkisin, etenkin silloin, kun työpäivän jälkeen olo oli väsynyt. Näin toimimalla varmistin, että 

jaksamiseni säilyi ja työn laatu pysyi korkeana. Koska eTasku oli tuttu työkalu työni kautta, käyttö-

oppaan kehittäminen tuntui sujuvalta ja luontevalta.  

Työn luotettavuuden varmistamisessa pyrin etsimään monipuolisia ja mahdollisimman uusia läh-

teitä. Pätevyys ja merkityksellisyys vahvistuivat työn aikana, sillä opas perustuu todellisiin käyttäjä-

tarpeisiin. Toistettavuus varmistettiin dokumentoimalla kaikki käyttöoppaan suunnitteluun ja tes-

taukseen liittyvät vaiheet. Näin työn tulokset ovat sovellettavissa myös vastaavissa käyttöönotto- ja 

ohjeistustilanteissa.  

Prosessi eteni suurimmaksi osaksi ilman merkittäviä haasteita, ja onnistuin työskentelemään joh-

donmukaisesti viikoittain. Yritin pitää työrytmin tasaisena, työskennellen noin tunnin tai pari kerral-

laan, mutta samalla kuuntelin omaa jaksamistani ja pidin tarvittaessa taukoja. Kokonaisuudessaan 

opinnäytetyöprosessin koin erittäin mielenkiintoiseksi ja opettavaiseksi. Olen tyytyväinen, että pys-

tyin tarjoamaan toimeksiantajalle osaamistani vastaavan laadukkaan käyttöoppaan, joka palvelee 

eTaskun loppukäyttäjiä tulevaisuudessa. Uskon oppaan tuovan merkittävää hyötyä eTaskun asiak-

kaille ja tukevan työntekijöitä myynnin edistämisessä. 
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