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Tiivistelma

Téssd pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan ideaalia kommunikointia tilitoimiston ja yritta-
jan vililla. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millainen viestintdkanava tukee parhaiten
kirjanpitdjin ja yrittdjén vélistd yhteistyotd. Tutkimusaineisto keréttiin yrittdjien ja kirjanpi-

tdjien haastatteluista, kiyttdjatestauksista sekd havainnoinneista.

Tutkimuksessa tunnistettiin useita haasteita nykyisessd viestinnissa, kuten viestien ja doku-
menttien hajautuminen eri viestintdkanaviin, tietoturva, viestintdviiveet ja kuormittavuus.
Néiden havaintojen pohjalta kehitettiin kaksi erilaista viestintdkanavakonseptia, joita testat-
tiin kdyttéjilld. Ensimméinen konsepti painotti pelkistettyéd ja rauhallista kdyttoliittymé&a, kun
taas toinen sisdlsi enemmén toimintoja ja visuaalisempia sekd personoituja elementtejd.
Kayttdjapalautteen perusteella ndiden konseptien vahvuuksia yhdistettiin lopulliseksi kon-
septichdotukseksi. Tyon tilaajana toimi Accountor Finago Oy. Lopullinen viestintdkanava-

konseptiehdotus on suunniteltu Procountor -taloushallintojirjestelmén sisélle.

Tutkimus on kvalitatiivinen haastattelututkimus. Tulokset osoittivat, ettd taloushallintojér-
jestelmén sisdinen viestintdkanava voi merkittdvésti parantaa kommunikaation sujuvuutta.
Suunniteltu viestintdkanava on helppokéyttdinen, tietoturvallinen ja siséltdd sisdisen doku-
mentinhallinnan. Lisédksi tehokkuutta ja ajansddstod tukevat ominaisuudet, kuten viestiket-
jut, tarkeiden viestien merkitseminen ja monipuoliset notifikaatioasetukset koettiin olennai-
siksi. Johtopédétoksend voidaan todeta, ettd oikeinsuunniteltu viestintdkanava voi parantaa
yhteistyon laatua ja tehostaa tilitoimiston ja yrittdjdn vélistd tyontekoa. Se myds vihentdd
virheitd. Tutkimus tarjoaa kdytdnnon mallin viestintdkanavan kehittimiseen ja soveltuu

myds muihin vastaaviin konteksteihin.

Avainsanat:

Palvelumuotoilu, Konseptisuunnittelu, Kéyttoliittymédsuunnittelu, Taloushallintojarjestel-

man sisdinen viestintdkanava



Abstract

This Master’s thesis explores the concept of ideal communication between accounting firms
and entrepreneurs. The objective of the study is to identify what kind of communication
channel best supports collaboration between accountants and entrepreneurs. The research
data was collected through interviews with entrepreneurs and accountants, user testing, and

observations.

The study identified several challenges in current communication practices, such as frag-
mented messages and documents across multiple platforms, concerns over data security,
communication delays, and increased workload. Based on these findings, two alternative
communication channel concepts were developed and tested with users. The first concept
emphasized a minimalistic and calm user interface, while the second included more features
along with visually rich and personalized elements. Based on user feedback, the strengths of
both concepts were combined into a final proposal. The commissioning organization for the
thesis was Accountor Finago Oy, and the final communication channel was designed to be

integrated within the Procountor financial management system.

This is a qualitative interview study, and the results indicate that an internal communication
channel embedded in the financial management system can significantly improve commu-
nication flow. The proposed channel is user-friendly, secure, and includes internal document
management. In addition, features that enhance efficiency and save time—such as message
threads, the ability to mark important messages, and versatile notification settings—were

considered essential.

In conclusion, a well-designed communication channel can enhance the quality of collabo-
ration and improve workflow between accounting firms and entrepreneurs, while also redu-
cing the risk of errors. The study provides a practical model for developing communication

channels and can be applied to other similar contexts.

Key words:

Service Design, Concept Design, User Interface Design, Internal Communication Channel

within a Financial Management System
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Ihmisten vdlinen kommunikaation merkitys on lisdéntynyt. Ihmiset tarvitsevat erilaisia vies-
tintdkanavia niin arjessa kuin tydeldmaissd. Kysynti erilaisista ohjelmistojen sisdisesti vies-
tinndstd on kasvanut. Kéyttdjat haluavat viestinnidn olevan sujuvaa, seké vaivatonta. Viestin-
tédpalvelujen toiminnot eroavat paljon toisistaan. Osa kéyttédjistd kokee siahkopostin kiyton
luontevampana viestintidtapana verrattuna esimerkiksi WhatsAppiin. Myos viestintika-

navien tietosuojissa ja datansiirrossa on paljon vaihteluita.

Tyoeldméssa ithmiset kaipaavat tietosuojallisesti turvallisia viestintd mahdollisuuksia ja no-
peita datansiirtoja. Myos kanavien helppokayttoisyys, sekd viestien sdilyminen on osoittau-

tunut tarkedksi ominaisuudeksi.

Valitsin tutkimuksekseni taloushallintojérjestelmén kayttijit. Tamén tutkimuksen tarkoituk-
sena on tutkia millaisia toimintoja kayttéjét tarvitsevat Procountorin sisdiseen viestintikana-
vaan. Keskeinen tutkimuskysymykseni kuuluu, millainen on ideaali viestintdkanava yritta-
jan ja tilitoimiston vililld? Rajasin aiheen Procountor-taloushallintojarjestelméan viestintika-
navaan, silld kayttdjét olivat toivoneet kyseistd viestintd mahdollisuutta ohjelmiston sisélle.

Olen my®s itse kiinnostunut viestintdkanavan kehittdmisesta.

Pro gradu -tutkimuksessani haastattelemalla kayttdjid pyrin tekeméén toimivan viestintika-
navan, joka palvelee kayttdjid monipuolisesti. Tutkin timénhetkista viestintia tilitoimistojen
sekd yrittdjien valilla. Haastattelemalla kirjanpitdjid sekd yrittdjid tutkin heiddn valillansa
olevaa kommunikaatiota, sekd millaista olisi ideaali kommunikaatio heiddn valilldan tule-
vaisuudessa. Pyrin tekeméén toimivan, sekd asiakasldhtdisen konseptiehdotuksen Accountor
Finago Oy:lle, joka voisi tulevaisuudessa olla mukana mahdollisen viestintdkanan suunnit-

telussa.



1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimuskysymykseni kuuluu: Millainen on ideaali viestintdkanava yrittdjdn ja kivjanpitdjdn

valilla?

Lahestyn tutkimuskysymysténi tarkastelemalla Procountor-taloushallintojirjestelméa. Pro-
countor taloushallintojirjestelmissé ei ole olemassa sisdisté viestintdkanavaa tilitoimiston ja
yrittdjan valilld. Jarjestelmin sisdinen viestintdkanava sujuvoittaisi kommunikointia, sekd
nopeuttaisi tietojen kulkua kirjanpitdjien seké yrittdjien valilla. Téméan tutkimuksen tarkoi-
tuksena on tutkia millaisia toimintoja kdyttdjit tarvitsevat sisdiseen viestintdkanavaan. Ai-
heenani on tutkia tilitoimistokdyttijén ja yrityskayttdjan vilistd kommunikaatiota ja kehittda
sithen mahdollisia parannuksia. Tavoitteena on valmis kéyttdjalahtdinen konseptiehdotus

Procountorin sisdisestd viestintdkanavasta Accountor Finago Oy:lle.

Accountor Finago Oy on talous-, palkka- ja henkilostohallinnon ulkoistuspalveluihin eri-
koistunut konserni, joka tydllistdd noin 3100 ammattilaista kuudessa maassa. Yhtio tukee
asiakkaitaan tarjoamalla liiketoiminnan nikemysti ja neuvoja, yhdistien asiantuntevan pal-
velun ja modernin teknologian. Accountor toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa,
Hollannissa ja Ukrainassa. Vuonna 2023 Accountor Finago Oy:n liikevaihto oli noin 310

miljoonaa euroa. Heindkuussa 2024 yhtio liittyi osaksi Aspia Groupia. (Accountor, 2025)

1.3  Tutkimuksen aineisto ja toteutus

Tutkimukseni aineisto koostuu yrittdjien ja kirjanpitdjien haastatteluista, sekd konseptites-
tauksista saaduista tuloksista ja havainnoinneista. Haastattelututkimukseen osallistui kaksi
eri tilitoimiston kirjanpitdjié, jotka ovat olleet useamman vuoden Procountor-taloushallin-
tojarjestelmin kayttdjid. Haastattelut toteutettiin etdnd Teams-kokouksena. Tutkimuksessa
haastatellaan myds taloushallintojérjestelmid kayttavia neljda yrittdjad. Haastattelut yritta-
jien kanssa toteutin yritysten tiloissa, tai osittain etdnd. Haastatteluiden taltioinnissa kdytin
puhelimeni d4ninauhuria, sekd Teams -kokouksen taltioimista. Kdytin samaa kysymysrun-

koa haastateltaessakin kirjanpitdjid sekd yrityksia.



Haastatteluista saamieni aineistojen avulla muodostin Figma -ohjelmistoa kéyttdmalla kaksi
toisistaan erilaista interaktiivista konseptichdotusta. Jéarjestin konseptitestaukset Teams-ko-
kouksena jaetulta nédytoltd. Toisen konseptitestauksen jdrjestin kirjanpitdjille Teams-ko-

kouksena, seka yrittédjille heidén yrityksensa tiloissa.

1.4  Tutkimusmenetelma

Taméa Pro gradu -tutkimus on laadullinen haastattelututkimus. Vertailen aineistoni havain-
tojen, haastattelujen, seki kayttijitestauksen perusteella. Haen my®0s kirjallisia ldhteitd pal-

velumuotoilusta, konseptimuotoilusta, seké viestinnasta.

Tutkimus suoritetaan haastattelemalla kirjanpitdjid, jotka ovat Procountor-taloushallintojér-
jestelmén kayttdjid. Tutkimuksessa haastatellaan my0s taloushallintojirjestelmid kayttivid
yrittdjid. Haastattelujen saamien tulosten avulla muodostuu kaksi konseptiehdotusta. Kon-
septichdotuksista jéarjestetddn kayttdjitestaus, sekd haastattelu. Kéayttdjatestauksen, seké

haastattelun tuloksista saadaan lopullinen konseptiehdotus.

Yksi tieteellisistd menetelmédsuuntauksista on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Me-
netelmén tavoitteena on syventdd ymmarrysta tutkittavan ilmion luonteesta, ominaisuuksista
ja merkityssisdlloistd. Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa useilla erilaisilla menetel-
milld, joita yhdistdd kiinnostus ilmididen taustojen, tarkoitusten, merkitysten seki kielen ja

ilmaisun tarkasteluun. (Jyvéskylédn yliopisto, 2015)

Laadullista tutkimusta voidaan perustella useilla tavoilla. Se on erityisen merkityksellista,
kun tutkimuskohteet ovat abstrakteja, vaikeasti havaittavia tai ihmisten vuorovaikutuksessa
syntyvid ilmiditd. Laadullinen ldhestymistapa mahdollistaa monidénisyyden ja antaa tilaa
myds vihemmistdjen ndkokulmille. Thmistieteissd on tirkedd kuulla useita eri tahoja, silld
yksiselitteisid tai lopullisia totuuksia on harvoin mahdollista saavuttaa. (Puusa & Juuti, 2020,

s. 98)

Haastattelu on joustava aineistonkeruumenetelma, joka soveltuu monenlaisiin tutkimustilan-
teisiin. Sen kayttod tulisi kuitenkin aina harkita suhteessa tutkimuksen tavoitteisiin ja tutki-
muskysymyksiin, jotta menetelméi tukee tutkimuksen kokonaisuutta tarkoituksenmukaisesti.

(Puusa & Juuti, 2020, s. 178)



Havainnointi on tieteellisen aineistonhankinnan keskeinen menetelmad, jota jokainen tutkija
hyodyntii ollessaan suorassa vuorovaikutuksessa tutkittavan ilmidn kanssa. Usein havain-
nointi jd4 muiden aineistonkeruumenetelmien varjoon, vaikka se on systemaattista ja tavoit-
teellista tiedonkeruuta. Tieteellisessd havainnoinnissa aisteja kadytetddn tietoisesti ja tarkem-

min kuin arkipéivén tilanteissa. (Puusa & Juuti, 2020, s. 123)

Haastattelu on erittdin joustava tutkimusmenetelma, mika tekee siitd sopivan moniin erilai-
siin tutkimustarkoituksiin. Menetelmé perustuu suoraan kielelliseen vuorovaikutukseen tut-
kittavan kanssa, mikd mahdollistaa tiedonhankinnan suuntaamisen itse haastattelutilan-
teessa. Samalla voidaan tavoittaa vastausten taustalla olevia motiiveja. (Hirsjarvi & Hurme,
2011, s. 35) Haastateltavalla on enemmén mahdollisuuksia tulkita kysymyksii ja esittdd tis-
mennyksid, mikd lisdd menetelmin joustavuutta. Haastattelu soveltuu erityisesti kartoitta-
vaan tutkimukseen. Sen avulla voidaan paitsi kerété tietoa tutkittavasta ilmiostd, myos muo-
dostaa uusia hypoteeseja ja tunnistaa ilmididen vélisid yhteyksia. (Hirsjarvi & Hurme, 2011,

s.9)



2 PALVELUMUOTOILU

Téssd tutkimuksessa palvelumuotoilua on hyddynnetty keinona kehittdd viestintdd yrittdjan
ja kirjanpitdjén vélilld. Tavoitteena on ollut ymmartaa viestinnén haasteita ja kehittdé palve-
lukokemusta, jossa viestintd on selkii, turvallista ja tehokasta osana taloushallinnonproses-
seja. Tassd luvussa késittelen palvelumuotoilun keskeisid periaatteita, menetelmié ja sen roo-
lia yhteissuunnittelussa. Luku alkaa palvelumuotoilun méérittelylld ja sen merkityksen tar-
kastelulla eri konteksteissa. Taman jélkeen kdyn ldpi palvelumuotoilun keskeiset menetel-
mat, joita kdytetddn asiakaskeskeisten ja kdyttdjdldhtoisten palveluiden kehittdmisessd. Lo-
puksi tarkastelen palvelumuotoilun suhdetta yhteissuunnitteluun ja sitd, miten eri sidosryh-

mien osallistaminen voi edistid innovatiivisten ja toimivien palvelukonseptien kehittdmista.

2.1  Mité on palvelumuotoilu

Palveluiden merkitys maailmantaloudessa on kasvanut merkittdvésti, miki on lisdnnyt pal-
velumuotoilun kysyntdd. Kehittyneissd maissa palvelualan osuus tuotannosta ja tyollisyy-
destd on kasvanut 1970-luvulta ldhtien, samalla kun maatalouden ja teollisuuden osuus on
vihentynyt. Nykyisin palvelut ovat ldnsimaiden suurin talouden toimiala. Suomessa palve-
luiden osuus bruttokansantuotteesta on tdlla hetkelld 70 % ja se on jatkuvassa nousussa.

(Koivisto;Saynéjidkangas;& Forsberg, 2019, s. 9)

Nykypéivén yritykset toimivat jatkuvasti muuttuvassa ja ennakoimattomassa liiketoimin-
taympéristdssd. Menestyminen edellyttidd joustavuutta, ennakoivaa otetta, ketterid toiminta-
tapoja sekd kokeilukulttuurin omaksumista. Lisdksi tarvitaan luovuutta ja intuitiivista ajat-
telua. Tulevaisuudessa parjddvét ne, jotka tunnistavat ennakoivasti asiakastarpeita, uskalta-
vat visioida tulevaa ja kehittdvdt toimintaansa ketterdsti muutosten mukaisesti.

(Koivisto;Saynijidkangas;& Forsberg, 2019, s. 176)

Palvelumuotoilu keskittyy palveluiden vuorovaikutuskokemukseen ja poikkeaa tavanomai-
sesta johtamisen nidkokulmasta. Tuloksena on suunniteltu palvelu sadoista ja tuhansista
komponenteista, kun integroidaan asianmukaisesti yhdistelma prosesseja, ihmisten taitoja ja

materiaaleja, jotka eivét ole fyysisid kokonaisuuksia. (Boletis;Karahasanovic;& Fjuk, 2017)



Palvelumuotoilu perustuu inhimillisen toiminnan, tarpeiden, tunteiden ja motiivien koko-
naisvaltaiseen ymmaértdmiseen. Asiakasymmarryksen pohjalta voidaan tuottaa uusia palve-

luinnovaatioita. (Miettinen, 2011, s. 13)

Hyviélld muotoilulla voidaan saavuttaa nakyvyyttd ja lisdtd tuotteen menekkid. Muotoilu on
ennen kaikkea litketoiminnan kehittdmisti, muutoksen toteutuksen suunnittelua ja innovaa-
tio haasteiden ratkomista. Palvelumuotoilusta on tullut vahitellen yhd enemmén abstraktia

asiakaskokemuksen kehittdmistd. (Saarelainen & Artranta ry, 2019, s. 15)

Palvelumuotoiluprosessi kdynnistyy asiakkaan tarpeiden, toiveiden ja unelmien syvillisesté
ymmartdmisestd. Kdyttdjatiedon keruu ja asiakkaan ndkokulman huomioon ottaminen aut-
tavat tunnistamaan uusia mahdollisuuksia palveluiden kehittimiseen ja kaupallistamiseen
(Miettinen, 2011, s. 18). Kayttéjat osallistuvat palvelumuotoilussa aktiivisesti kehityspro-
sessiin esimerkiksi dokumentoimalla omia palvelukokemuksiaan. (Miettinen, 2011, s. 21)
Palvelumuotoilu tarjoaa strategisen kehyksen, jonka avulla voidaan kehittd4 yrityksen pal-
velutoimintaa, asiakaskokemusta ja palvelutarjoamaa tulevaisuusorientoituneesti. Sen kes-
keiseni tavoitteena on innovoida ja suunnata kehitysta niin, ettd yritys saavuttaa kilpailuetua

markkinoilla. (Koivisto;Sdynijakangas;& Forsberg, 2019, s. 43)



STRATEGINEN
TASO

Palveluliiketoiminnan, asiakas-
kokemuksen ja palvelutarjooman
kehittamisen visio ja tavoitteet

Palveluiden ja asiakaskokemusten kehittdmisen
standardit, ohjeistukset, logiikat ja tydkalut

ASIAKASRAJAPINNAN TASO

Yksittaiset palvelut ja niiden skohdat seka asiakkaan ja

palveluntarjoajan valinen /ai i cokemuksen
P joaj

eri vaiheissa ja kosketuspisteissa

Kuva 1. Palvelumuotoilun hyédyntdminen yrityksen eri tasoilla (Koivisto;Sdyndjékangas;& Forsberg, 2019, s. 43)

Kirjassa esitetty kaavio havainnollistaa (kts. kuva 1) miten palvelumuotoilua voidaan hyo-
dyntdd yrityksen strategisella-, systeemiselld- ja  asiakasrajapinnan tasolla.

(Koivisto;Saynijidkangas;& Forsberg, 2019, s. 43)

Tarkastelun kohteena systeemiselld tasolla on palveluiden ja asiakaskokemusten kehittdmi-
nen. Palveluita ja asiakaskokemuksia kehitetdén ja tuotetaan asiakasléhtoisesti, kun palvelu-
muotoilun avulla luodaan standardit, ohjeistus logiikat ja tyokalut. Ndméa ovat palveluiden-
titeetti, palveluarkkitehtuuri maarittelyt, UX/UI-ohjeistukset, asiakaskokemus- ja asiakas-
palvelukisikirjat. Tuotetaan laaja-alaisia linjauksia ja niiden avulla saavutetaan yhdenmu-
kainen asiakaskokemus. Lisdksi tehostetaan palvelukehittamistd eri palvelukanavista.

(Koivisto;Saynéjidkangas;& Forsberg, 2019, s. 43)

Palvelumuotoilulla kehitetddn asiakasrajapinnan tasolla asiakkaalle tarjottua lopputuotetta.
Kehitetddn esimerkiksi yksittdistd palvelua tai palvelutarjoajan ja asiakkaan vélistd vuoro-
vaikutusta asiakaskokemuksen kosketuspisteissa ja eri vaiheissa.

(Koivisto;Saynéjidkangas;& Forsberg, 2019, s. 43)

Palvelu muotoutuu lopullisesti sen toteutushetkelld, ja sekd asiakas ettd palvelun tuottaja

vaikuttavat sen lopputulokseen. Siksi palvelumuotoilulle on ominaista yhteiskehittdminen,



jossa sekd kayttdjat ettd tuottajat osallistuvat suunnitteluprosessin eri vaiheisiin.

(Tuulaniemi, 2011, s. 66)

Nykyisessd liiketoimintaympiristossd asiakaskokemuksen merkitys kasvaa jatkuvasti. Me-
nestyvimmaét yritykset asettavat asiakkaat etusijalle, ymmartivit syvillisesti heidédn tarpei-
taan ja tuottavat toistuvasti laadukkaita asiakaskokemuksia. Tdma edellyttda yrityksiltd vah-
vaa asiakasldhtoisyyttd erityisesti kehittdmistoiminnassa. (Koivisto;Sdyndjakangas;&

Forsberg, 2019, s. 176)

Organisaatioiden ja asiantuntijoiden toimintaympéristdt ovat monimutkaisia ja jatkuvasti
muuttuvia kokonaisuuksia sekd organisaation ulko- ettd sisdpuolella. Haastavan ympériston
vuoksi on vaikea saada olennaisesta kiinni ja viedé ratkaisu maaliin. Timan vuoksi palvelu-

muotoilu on viime vuosina saanut paljon huomiota. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 33)

Yksikoissd tapahtuu muutoksia asenteiden, ajattelutapojen ja uskomusten suhteen, kun pal-
velumuotoilun hyoddyt ja merkitys ymmarretddn. Organisaation tyokulttuuri muuttuu kohti
ihmis- ja asiakas keskeisyyttd yksildiden ja organisaation muutosndkdkulmien kautta, kun
talon sisdinen palvelumuotoilu tukee sitd. Avainasemassa muutoksessa on sidosryhmien ko-

kemuksellinen oppiminen. (Miettinen & Korpikoski, 2023)
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Kuva 2. Asiakasymmdirryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosi (Tuulaniemi, 2011, s. 59)



Palvelumuotoilun kannalta kriittistd on palvelun fyysisten materiaalien, kuten kosketuspis-
teiden ja rajapintojen huolellinen huomioiminen. Tama4 ei valttimattd anna tdydellistd kuvaa
palvelumuotoilumateriaalien monimutkaisuudesta. (Vink & Koskela-Huotari, 2021, s. 30)
Kirjassa esitetty malli asiakasymmarryksen ja liiketoimintatavoitteiden symbioosista (ks.
kuva 2). Liiketoiminnan nidkokulma ja asiakkaan ndkokulma on yhteydessd menestyvddn
palveluun. (Tuulaniemi, 2011, s. 59) Palvelumuotoilun tavoitteena on tdyttdd palvelua tuot-
tavan organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet ja asiakkaita ilahduttavat palvelutuotteet.
Ilman suoraa yhteyttd liiketoiminnan tavoitteisiin on suunnittelutyo turhaa toimintaa. I[lman
asiakasnidkokulmaa ja osaavaa palvelumuotoilun lahestymistid on kunnianhimoiset liiketoi-
minnan tavoitteet lyhyt aikaisia. Haastavaa on linkittdd muotoiluty® l&heisesti litketoiminnan

tavoitteiden kanssa. (Tuulaniemi, 2011, s. 60)

Palvelumuotoilun tulevaisuus niyttdd lupaavalta. Palvelumuotoilua hyddynnetddan useam-
massa yrityksessa ja ala kehittyy hyvaa vauhtia. Tdma avaa uusia tydpaikkoja ja projekteja
muotoilijoille, kun muillekin osaajille. Monessa yrityksessd palvelumuotoilu on perustoi-
mintaa. Tulevaisuudessa tulee kiinnittdd huomiota uusiin haasteisiin, joita palvelumuotoilun

alan kehittyminen nostaa esille. (Koivisto;Saynédjakangas;& Forsberg, 2019, s. 178)

2.2 Palvelumuotoilun menetelmia

Palvelumuotoilussa on runsaasti erilaisia prosessimalleja. Prosessimalleille on yleisti laaja
tiedon hankinta, erilaisten mallien luominen, yhteisdllinen ideointi ja nopea testaus, sekd
uudelleen médrittely ja analysointi. Suoraviivaisesta ongelmanratkaisuprosessista palvelu-
muotoilu prosessi eroaa, kun sen vaiheet toistuvat useaan kertaan ja nopeasti. Palvelumuo-
toilussa siirrytdén ideointivaiheeseen syvillisen asiakasymmérryksen hankinnan jélkeen,
kun tavallisessa suunnittelu prosessissa ideointivaiheita on tyypillisesti ldhdetty liikkeelle.

(Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015, s. 74)

Palvelumuotoilu reagoi muuttuviin ympéristdihin ja kdyttdjien esiin nouseviin tarpeisiin.
Kayttéjat tuottavat arvokasta tietoa, jota voidaan tulkita ja hyddyntdé palvelujen suunnitte-
lussa. Muotoilijan on tdrkedd ymmartid, miten palvelujen arvo, merkitys ja kédytto vaihtele-
vat eri tilanteissa ja nivoutuvat kiyttdjien arkeen. Tamidn ymmarryksen pohjalta muotoilija

kehittad palvelukonsepteja. (Miettinen, 2011, s. 26)



Palvelumuotoilussa hyddynnetdin monipuolisesti erilaisia menetelmid. Prosessin alku-
padssd on menetelmid, joilla pyritddn syvillisesti ymmartdmiin asiakkaita ja kayttotilan-
teita. Menetelmid ovat toimijoiden haastattelut ja etnografiset menetelmit. Haastatteluista
saadaan tavallista syvéllisempi kuva asiakkaan todellisista ajatuksista, kun haastattelu teh-
ddén aidossa ympéristdssd kuten esimerkiksi asiakkaan kotona. Palvelumuotoilun varjosta-
minen on asiakkaan tai tyontekijdn havainnoimista palvelutilanteissa. Tdmén avulla saadaan
tietoa ihmisten kayttdytymisestd aidoissa palvelutilanteissa ja ndhdddn ongelmakohdat.

(Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015, s. 76)

Prosessin luonne: kokonaisvaltainen, joustava, iteratiivinen

KARTOITA ENNAKOI MALLINNA KONSEPTOI
JA JA JA JA
YMMARRA IDEOI ARVIOI VAIKUTA
Metodien luonne:
« Perustuu olemassa « Osallistavia » Visualisoivia « Visionddrisid
olevaan tietoon « Luovia « Simuloivia « Yhdistavia
« Empaattisia - Avoimia « Kokeellisia « Muutokseen
- Paikkaan ja aikaan tahtaavia
sidoksissa olevia
Esimerkkejd metodeista ja tydkaluista:
- Etnografia, - Idecintitybpajat, - Skenaariot - Visiointi
luotaimet muotoilupelit - Toimijakartat - Muutospolut
- Kontekstuaaliset - Trendikortit - Asiakaspolut - Monitasoinen
haastattelut - Asiakasprofilit - Prototyypit palvelumuotoilu
- Toiminta- « Tarinankerronta « Naytelmat « Business Model
ympariston « Tulevaisuuspyora Canvas
analyysi « Roolitukset
- Sisallon analyysi
- Delphi

Kuva 3. Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015, s. 75)
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Kirjassa esitetty kaavio palvelumuotoiluprosessista (ks. kuva 3) havainnollistaa palvelumuo-
toiluprosessin vaiheita, metodeja ja tyokaluja (Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015, s. 75) .
Suunnittelutyon 1dhtokohtana ovat kayttdjien tarpeet ja odotukset, joiden pohjalta pyritdan
varmistamaan palvelun tai tuotteen kdytettavyys. Prosessi rakentuu neljistd vaiheesta. Nama
neljd vaihetta ovat kontekstin ymmartdminen, kéyttijéprofiilien méaérittely, suunnittelurat-

kaisujen tuottaminen seki ratkaisujen arviointi. (Miettinen, 2011, s. 23)

Muotoiluajattelu tarjoaa keinoja kehittdd palveluja ja suunnitteluratkaisuja, jotka ovat toi-
vottuja, toteuttamiskelpoisia ja kdyttoon soveltuvia. Siind hyodynnetidin luovia menetelmia,
joiden avulla voidaan 10ytd4 uusia ratkaisuja monimutkaisiin suunnitteluhaasteisiin.

(Miettinen, 2011, s. 27)

Olennainen osa suunnitteluprosessia ovat palvelukohtaamisen osallistuvat toimijat. He maa-
rittdvét sopivan ratkaisun kontekstiin tai yksilollisiin tarpeisiin. Suunnittelija tukee kaikkia
toimijoita riittdvélld tietotasolla, asianmukaisilla edustus ja viestintéstrategioilla. Jérjestel-
min sisdisessd viestinndssé ei voi aina kdyttdd samoja tyokaluja kuin muotoilijan perintei-
sessi tuotantojirjestelméssd, koska palvelumuotoilussa on mukana erilaisista taistoista tule-

via toimijoita kuten esimerkiksi teknisid ihmisid, lapsia tai vanhuksia. (Morelli, 2009)

Palvelumuotoilun avulla yritys voi luoda kilpailuetua, 10ytda uusia mahdollisuuksia liiketoi-
minnassa ja jopa uuden aseman markkinoilla. Kehittdmistyon 1dhtdkohdaksi palvelumuo-
toilu tuo aidon asiakas arvion. Yritys 10ytdd kilpailuedun ymmaértdessddn tukea asiakkaan
arkea ja mitkd hyodyt asiakas kokee arvokkaiksi. Parhaiten onnistutaan palvelumuotoilun
prosessin ja ennakoinnin yhdistdmiselld. Menetelmien avulla on tavoitteena saada selville
tietoa tulevaisuuden kehityskulusta, nykyisten ja tulevien palvelun kayttdjien piilevisti tar-
peista uusien innovatiivisten strategisten avausten ja visioiden ideointia helpottavat palvelu-
muotoilun erilaiset luovat menetelmét. Organisaation kulttuuri on asiakaskeskeisempéa, kun
palvelumuotoilu on yrityksen arkipdivdd eri organisaatiotasoilla. (Ojasalo;Moilanen ;&

Ritalahti, 2015, s. 73)
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Lotus Blossom

Kuva 4. Lotus Blossom (Ahonen & lloranta, 2021, s. 16)

Palvelumuotoilun oppaassa Lotus Blossom-tyokalu kuvattuna (ks. kuva 4). Tétd voidaan
kéayttad palvelumuotoiluprosessien ideointivaiheessa. (Ahonen & Iloranta, 2021, s. 16) Tiet-
tyd ideaa tai teemaa on helppo kehittdd edelleen Lotus-Blossom-tydkalun avulla. Pddidea
sijoitetaan keskelle kaaviota. Tdmén péddidean ympadrille sijoitetaan kahdeksan uutta ideaa.
Uudet ideat sijoitetaan uloimmalle kehélle ja jokaisen ympdérille sijoitetaan kahdeksan uutta
ideaa. Tilld tavalla teeman ympérilld on nopeasti 64 syventivdd ajatusta. (Ahonen &

Iloranta, 2021, s. 16)

Palvelumuotoilussa ideointivaihetta seuraa kehitettdvin palvelun nopea prototypointi ja tes-
taaminen. Palvelua konkretisoidaan visualisoimalla erilaisin menetelmin kuten asiakkaiden
palvelupolut sarjakuvina, rakentamalla prototyyppejé pahvista tai digitaalinen kayttoliittyma
paperiversiona. Lisdksi voidaan simuloida eli luodaan kokeellisia tilanteita kuten naytelmait.
Erilaiset kokeelliset mallit antavat mahdollisuuden eri osapuolten osallistua testaukseen,
jossa aineeton palvelu konkretisoidaan. Télld menetelmaélla selvitetdéin nopeasti palvelun toi-
mivuutta ja tarpeellisuutta. Tdmé menetelmé on tehokas, jotta ei kéytetd turhaa aikaa ja muita
resursseja lilan varhain liian tarkkaan suunnitteluun. (Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015,

s. 76)
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Yksi tyypillisimmista tavoista kuvata palvelumuotoiluprosessin etenemisté on tuplatimantti.
Tadmad malli koosti yhteen prosessin muotoilijoiden hyvédksi havaitsemia kdytantdjd. Viime
vuosina mallia on kehitetty eteenpdin, kun tdtd mallia on kritisoitu liian kapeasta nikokul-

masta kehittdmiseen. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 24)

Ratkaise oikea ongelma Ratkaise ongelma oikein

Arkeen

d Ymmarrys Kiteytys Ideointi Toteutus Jent

Kuva 5. Viestinndn palvelumuotoiluprosessi (Piskonen & Syrman, 2024, s. 24)

Kuvassa 5 on kirjassa esitetty tuplatimanttimalli viestinndn palvelumuotoiluprosessista, joka
havainnollistaa mitd vaiheita palvelumuotoiluprosessi pitda sisdllddn. (Ahonen & Iloranta,
2021, s. 24) Ensimmadinen timantti kuvaa ymmarryksen kerddamisti ja kiteyttdmista. Jalkim-
méinen timantti kuvaa ideoinnin ja konseptin toteutuksen. Myohemmassé vaiheessa kahden
timantin kuvioon on lisitty tavoitteen méadrittely ennen prosessin lapikadymisti ja ratkaisujen

kaytdntoon vientid prosessin loppuun. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 24)

Palvelupolun avulla kokonaisuus voidaan visualisoida, jonka asiakas mieltdéd palvelun ko-
konaisuutena. Palvelupolun avulla selvitetddan fyysistd kohtaamista ennen ja jilkeen kuten
mistd asiakas tulee ja minne menee sen jilkeen. Etsitdén olennaisia kumppaneita tai sidos-
ryhmid, jotka vaikuttavat asiakkaan toimimiseen ja asiakas kokemukseen, jotka ovat osa pal-
velukokonaisuutta. Arvoja, joita yritys edustaa ja haluaa asiakkaille tarjota, voidaan pohtia

palvelupolun kautta. (Ahonen & Iloranta, 2021, s. 21)

Palvelupolku toimii tydkaluna palvelukokonaisuuden jésentdmisessd. Sen analysointi ja
suunnitteluun tarttuminen edellyttidvit polun vaiheittaista kuvaamista. Ensimmainen askel
on madritelld, mika osa palvelupolkua valitaan suunnittelun kohteeksi. Témén valinnan tulee
kattaa palvelun kannalta olennainen ja tarkoituksenmukainen osa koko palvelupolkua.

(Tuulaniemi, 2011, s. 46)
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Kuva 6. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi, 2011, s. 46)

Kirjan kuvassa 6 havainnollistetaan palvelutuokioiden kuvaamista palvelupolulla.
(Tuulaniemi, 2011, s. 46) Asiakkaan arvo ndkdkulmasta palvelupolku jaetaan erivaiheisiin.
Palvelupolun vaiheet ovat esipalvelu, ydinpalvelu, seka jilkipalvelu. Arvon muodostumista
valmistelee esipalveluvaihe. Asiakas saa arvon ydinpalveluvaiheessa. Téssd vaiheessa asia-
kas on ollut yhteydessi yritykseen joko puhelimitse tai verkkopalvelun kautta. Palvelu ta-
pahtuman jélkeistd kontaktia asiakkaan ja palvelutuottajan vililld tarkoitetaan jilkipalve-
lulla. Asiakaspalautteet ovat jélkipalvelua. (Tuulaniemi, 2011, s. 46) Kehittimisen tukena
voi kayttdd empatiakarttoja, kayttdjatarinoita tai muita visualisointimenetelmid persoonien

ja asiakaspolkujen sijaan. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 44)
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Kipukohdat Hyodyt

Kuva 7. Oma visualisointi kirjassa esitetystd empatiakartasta. Mukailtu Iéhteestd (Ahonen & lloranta, 2021, s.
9)

Syvempdd ymmérrystd asiakkaiden kokemuksesta voidaan saada empatiakartan avulla.
Kuva 7 empatiakartta ldhteestd (Ahonen & Iloranta, 2021, s. 9) Empatiakartta on monikéyt-
téinen tyokalu, jota voidaan hyddyntdd ymmarryksen keruun suunnittelussa, haastattelujen
kirjaamisessa, yksittdisten haastattelujen purkamisessa seké asiakasryhmien kuvaamisessa.
Empatiakartta auttaa ymmartdmaéin, kuka asiakas on sekd miten hin nékee, kokee ja tuntee
ympérdivan maailman. Kartan avulla voidaan tuoda esiin asiakkaan kokemia haasteita sekd
niité tekijoitd, jotka edistdvét hanen tyytyvidisyyttddn. Kayttotarkoituksesta ja tarpeesta riip-
puen empatiakarttoja voidaan kayttdd yksittdisind tyokaluina kehittimisen pohjana tai hyo-

dyntéd niitd asiakaspersoonien rakentamisessa. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 44)
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Kuva 8. Kirjassa esitetyn mallin pohjalta laadittu arvolupaus-kanvas. Mukailtu Idhteestd (Ahonen & lloranta, 2021, s. 14)

Prosessin lopussa voidaan koota arvolupaus-kanvas, jossa vastataan palveluiden avulla asi-
akkaiden tarpeisiin (ks. kuva 8) Arvolupaus-kanvasta (mikéli yhteyttd ei 16ydy on palattava
alkuun ja hankkia enemmén ymmaérrystd asiakkaan tarpeista ja motiiveista. (Ahonen &

Iloranta, 2021, s. 14)

Arvolupaus-kanvas (kuva 8) on alun perin Alexander Osterwalderin ja Strategyzer-yrityksen
kehittdma tyokalu asiakasymmarryksen lisddmiseksi. Ty0 aloitetaan oikealta puolelta, jossa
madritellddn asiakkaan tarpeet muutokselle, hyotyé tuottavat ominaisuudet seké kipukohdat,
joihin kaivataan ratkaisua. Tdmaén jélkeen siirrytddn kanvaksen vasemmalle puolelle, jossa
kiteytetdéin kerdttyyn tietoon perustuvia ratkaisuja. Vasenta puolta voidaan kiyttdd myos uu-
sien ratkaisujen ideointiin, mutta sen tdrkein tehtdvd on koota kaikki asiakkaasta keritty
tieto. Talla tavoin pidetdédn kiinni asiakkaiden todellisista tarpeista sekd asioista, joihin he
ovat tyytyvdisid. Ndin kehitetdén palveluja, jotka aidosti miellyttidvit asiakkaita. (Ahonen &

Iloranta, 2021, s. 14)

2.3 Yhteiskehittiminen palvelumuotoilussa

Yhteiskehittimiseen ja osallistaviin menetelmiin perustuu palvelumuotoilun perusluonne,

jossa tuodaan kiyttdjd tai yhteisd0 ongelman keskioon. Tamd on olennaista soveltaa
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kokonaisvaltaista ndkdkulmaa. Innovaatiota tarvitaan monisyisten ongelmien késittelypro-
sessissa. Palvelumuotoilun monisyisten ongelmien tavoitteena on saada muutoksia sosiaali-
seen,  poliittiseen,  johtamiseen,  organisaatiosuunnitteluun  ja  kestdvyyteen

(Suoheimo;Vasques;& Rytilahti, 2021, s. 246)

Osa palvelumuotoilua ja teollisuuden toimintatapoja on yhteissuunnittelua ja yhteiskehitté-
mistd. Tdméd mahdollistaa parempia ratkaisuja suunnitella yhdessd kayttdjien ja sidosryh-
mien kanssa. Erityisen tarkedén rooliin on noussut kéyttédjien ja sidosryhmien osallistuminen
muotoiluprosessiin yhteissuunnittelun ja kehittimisen ansiosta. Muotoilutoiminnan ja muo-
toilun tutkimuksissa pyritddn menetelmien kehittimiseen ja soveltamiseen. Namé menetel-
mit ovat ihmisten toiminnan ja tarpeiden selvittelyd seka ratkaisujen ideointia ja kokeilua.
Erilaisten osallistavien tydtapojen merkitys korostuu yhteissuunnittelussa. Tarked osa muo-
toilijan tyotd on yhteissuunnittelun menetelmien testaus ja kehittiminen. Tydpajojen toteu-
tus vaatii hyvad ennakkosuunnittelua. Tydpajojen tavoitteena on selvittid kéyttdjien tarpeita,
jakaa tietoa, kokeilla ja testata ideoita seké priorisoida, aikatauluttaa ja jérjestdd asioita tér-

keysjérjestykseen. (Miettinen, 2021, s. 20)

Palvelumuotoilussa oleellinen toimintamalli on eri osapuolten osallistuminen kehitystyo-
hon. Kehitystyon keskidssd on palvelun kayttijat, joten palvelun osapuolet tulee saada ak-
titvisesti osallistumaan kehittamisprosessin eri vaiheisiin. Témé mahdollistaa luoneeksi pal-
jon ideoita ja testatuksi nopeasti erilaisia ratkaisuja tuhlaamatta aikaa ja rahaa. Lisdksi esille
voi tulla ideoita, joita et muuten todennékdoisesti tulisi. (Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015,

s. 72)

Yhteissuunnittelussa asiakkaat ja kayttdjat ovat mukana palvelun kehittimisessd yhteis-
tyossd muotoilutiimin kanssa. Menetelmén avulla kéyttdjétietoa voidaan hyddyntdé tehok-
kaasti kehitysprosessissa, ja saadaan suoraa palautetta kayttéjiltd. (Miettinen, 2011, s. 23)
Palvelumuotoilussa korostuu yhteiskehittiminen, eli eri osapuolten aktiivinen osallistumi-
nen palvelun suunnitteluun. Palvelun ytimessd on sen kdyttdjd, mutta palveluun osallistuu
my0s muita toimijoita, kuten asiakaspalveluhenkildstdd, taustalla toimivia palvelutuottajia
ja jarjestelmiyllapidon edustajia. Jo varhaisessa vaiheessa suunnitteluprosessiin on hyodyl-
listd ottaa mukaan kaikki keskeiset toimijat, jotta kehitystyd vastaa paremmin todellisia tar-

peita. (Tuulaniemi, 2011, s. 65) .

Térked tehtdva palvelumuotoilussa on antaa kéyttijille ja palvelun asiantuntijoille kdyttokel-

poiset vélineet ja menetelmat yhteiseen kehittdmiseen. Tietoa jaetaan muille kehittdmisessa
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mukana oleville. Muodonantoon, visualisointiin tai prototypointinnissa mukana oleville ih-
misille on annettava keinoja itseilmasuun, vélineitd luovan ongelmaratkaisukyvyn vahvista-
miseen, toiminta tapojen vuorovaikutukseen ja yhteistyohon sekd menetelmid kommuni-

kointiin. (Tuulaniemi, 2011, s. 65)

Palvelumuotoilussa on tarkedd ymmaértad loppukayttdjan tarpeet ja toiminnan motiivit kehi-
tettdvéd palvelua suunniteltaessa. Loppukéyttdjan osallistuminen kehittdmisprosessiin tukee
suunnittelua, parantaa tiedonkulkua ja edistdd arvon rakentumista. Arvoa, jota asiakas on
mukana tuottamassa palvelutapahtuman aikana. Yhteiskehittimisen etuna on osapuolten
vahvempi sitoutuminen sekd palvelun kehittdmiseen ettd sen toteuttamiseen. On kuitenkin
hyva huomioida, ettei kaikilla yhteiskehittimiseen osallistuvilla ole pdétdsvaltaa palvelun
tuotantoon liittyvissé ratkaisuissa. Yhteiskehittimisen tavoitteena on varmistaa, etti palve-
luun liittyvit ndkdkulmat ja havainnot tulevat monipuolisesti huomioiduiksi tiedon keruun
ja analyysin aikana. Tdmén pohjalta palvelumuotoilijat valitsevat ne elementit, jotka parhai-
ten tukevat palvelun tavoitteita ja jatkokehittdvit niitd osaksi palvelukonseptia. (Tuulaniemi,

2011, s. 66)

Yhteiskehittiminen on sekéd palvelumuotoilun keskeinen periaate etti tyotapa, mutta ei it-
sessddn kehittdmistydkalu. Yhteiskehittimisessd voidaan hyddyntdd laajasti erilaisia suun-
nittelutyokaluja tilanteen ja tarpeen mukaan. (Tuulaniemi, 2011, s. 66) Aika ja resurssit méa-
rittdvit millaisessa laajuudessa kehittdmistd voidaan tehdd viestinndssd. Ratkaisuvaiheessa
tulee miettid tarkasti asiakkaiden osallistaminen ja mahdollinen yhteiskehittdminen pysty-

taanko yhteiskehittiminen jirjestiméén laadukkaasti. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 56)
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3 HAASTATTELU

3.1 Haastattelututkimus menetelméana

Téssd luvussa kisittelen haastattelua sekd tutkimusmenetelméni ettd aineistonkeruun ta-
pana. Aluksi tarkastelen haastattelun roolia kvalitatiivisena tutkimusmenetelméanai ja seuraa-
vaksi esittelen haastattelututkimuksen kysymykset ja osallistujat. Tamén jdlkeen kdyn lapi
haastatteluissa esille nousseet keskeiset havainnot. Lopuksi analysoin 10ydokset ja tarkaste-

len niiden merkitysté tutkimukseni kannalta.

Haastatteluun valitaan usein henkilGitd, joilla on kokemusta tai asiantuntemusta tutkittavasta
ilmiostd, mikd on menetelmén keskeinen vahvuus. Niyte on tuolloin tarkoituksen mukaista
ja harkinnanvaraista. Joustavuus haastattelussa antaa tutkijalle mahdollisuuden ohjata tie-
donhankintaa tutkimuskysymyksen kannalta olennaiseen suuntaan. Mikaéli haastattelu muo-
toa ei ole hyvin strukturoitu joutuu tutkija ohjaamaan keskustelua kysymyksilld mutta ei
ohjaa liikaa keskustelun suuntaa. Tutkijan antama keskustelun aihe on joskus riittdva. (Puusa

& Juuti, 2020, s. 87)

Etuna haastattelussa on joustavuus. Haastattelija keskustelee tiedon antajien kanssa, jolloin
on mahdollisuus toistaa kysymyksid, oikaista vadrinkasityksii ja selventdd ilmaistua sana-
muotoa. Postikyselyssé kaikki vastaajat saavat samanlaisen lomakkeen siten haastattelusta
samaa mahdollisuutta ei ole postikyselyssd. Postikyselyssd edellytetddn, ettd vastaajat osaa-
vat lukea ja kirjoittaa eivitkd kohtaa esteitd vastauksensa antamisessa. Lisédksi oletetaan, ettd

he haluavat ja pystyvit ilmaisemaan itsedén kirjallisesti. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 60)

3.2  Haastattelututkimuksen kysymykset ja osallistujat

Haastattelututkimuksen osallistui kaksi eri tilitoimiston kirjanpitdjdé, sekd neljin eri alan
yrittdjad. Kéytin samaa kysymysrunkoa haastateltaessakin kirjanpitdjid sekd yrityksid.

Haastattelukysymykset ovat liitteend tutkielmani lopussa.

Haastattelun kysymyksilld pyrin saamaan tietoa haastateltavien tyopaivista. Mitka asiat ovat

hyvin ja mihin asioihin toivoisivat parannusta. Rasittaako ja hidastaako nykyinen viestinta.
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Onko haastateltavilla valmiina jo ideoita, joilla helpottaa heiddn ty&péividnsé. Olisiko jonkin
asian tekeminen toisin kustannustehokkaampaa. Pyrin saamaan vastauksen sithen minkalai-
nen viestintdkanava helpottaisi seka yrittdjien etta tilittdjien tyopaivdd. Haastattelukysymyk-

set ovat tutkimuksen lopussa liitteend. Haastattelututkimuksessa kéytetty runko oli seuraava:

1. Aloituskysymykset

2. Yleisid kysymyksid tyOpaivasti
3. Nykytila

4. kommunikaatio

5. Ideaali kommunikaatio

3.3  Loydoksien analysointi

Kvalitatiivisessa analyysissd on merkityksen tulkintaa. Tulkitessaan tutkija pyrkii 10ytdméan
piirteitd, jotka eivit ole suoranaisesti kestissd lausuttuina. Tulkinta on spekulatiivista. Tut-
kija tulkitsee haastattelua tietystd omasta niakokulmasta tutkittavaan asiaan. Tuloksena on
tekstin laajeneminen. Kvale (1996) mainitsee esimerkkind tulkitsemasta psykoanalyyttisen

unien tulkinnan ndytelmasta tai elokuvasta. (Hirsjdrvi & Hurme, 2011, s. 169)

Aineiston dinitteen siirtdminen suoraan kirjoitukseen on tavallisempaa kuin pédédtelmien te-
keminen suoraan tallenteista. Tallennetuista materiaaleista on helppo tehda paatelmid, kun
haastateltavia on ollut vdhén seki haastattelu on ollut lyhyt. Ryhméprosessointi on mahdol-
lista, kun haastattelijoita on useita. Haastattelijat keskustelevat esille tulevista teemoista ja

luokista, joita aineistosta tulee esille. (Hirsjarvi & Hurme, 2011, s. 171)

Haastattelumuistiinpanojen jdsentdmiseen toimii empatiakartta. Kokonaiskuvan voi muo-
dostaa purkamalla kerétyn tiedon karttapohjalle haastattelun jélkeen. (Piskonen & Syrman,
2024, s. 89) Empatiakarttoja kiytetddn usein UX-suunnittelussa projektin alkuvaiheesta 1dh-
tien ja niitd kehitetdén tyon edetessd uuden tiedon perusteella. Empatiakartan avulla kootaan

laadullista tietoa kéyttdjdstd, kuten hinen tavoitteistaan, toiminnastaan ja kokemuksistaan.
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Erityisesti tarkastellaan, mitd kayttdjd nékee, sanoo, tekee ja kuulee. Ndiden osa-alueiden
avulla pyritddn hahmottamaan kiyttdjan elinympéristdd ja kdyttaytymistd, miké tukee suun-

nittelijaa kéyttdjén ajattelun ja tunteiden ymmartdmisessd (Lammers, 2021)

3.4  Haastattelututkimuksen 16ydokset

Sahkopostia pidettiin parhaimpana kommunikointikanavana kirjanpitdjén ja yrittijan vélilla.
Haastatteluissa kalenteritoiminto yhdessa viestinnén kanssa osoittautui tirkeéksi ominaisuu-

deksi, silld se ehkdisi asioiden unohtumista ja aikataulusekoiluja.

Haastateltavat kokivat kommunikoinnin tietokoneella kaikista luontevammaksi. Kommuni-
kointi tapahtui tdstd huolimatta eniten puhelimella. Yrittdjét pitivét puhelinta helppona kei-
nona hoitaa kiireellisii asioita, kun taas kirjanpitéjat pitivét sitd hankalana ja aikaa vievina.
Viahemman kiireelliset asiat hoituvat sdhkdpostilla, silla puhelin koettiin silti nopeammaksi
tavaksi tavoittaa kiireellisemmissd asioissa. Puhelimen vilitykselld vadrinymmarrykset,
sekd tietoturva ongelmat nousivat keskeisend asiana esille. Haastateltavat kokivat tarvitta-
vien tiedostojen 10ytdmisen ajoittain tyolddksi, myos tulevat notifikaatiot eri sovelluksista
hairitseviksi. Palvelun sisdistd viestintikanavaa pidettiin yleisesti tarpeellisena ominaisuu-

tena asioiden hoitamiseen.

Haastatteluissa esille nousseita tirkeitd ominaisuuksia jirjestelmén sisdiselle viestintdkana-
valle. Liitteiden helppo jakaminen. nopeus viestintddn ja asioiden hoitamiseen, profilointi,
tarkeiden viestien merkitseminen, ilmoitus tirkeéstd viestistd, joka vaatii nopeaa reagoi-
mista. Notifikaatioasetukset, viestien tallentuminen, ryhméviestintd mahdollisuus, jérjestel-
mén selkeys, tietoturva, hymi6t, virit, kalenteritoiminnot, paikalla merkinté, luettu ja ndhty

merkinta.

Ensimmadisend 1dhdin jdsenteleméén haastatteluiden muistiinpanoja luomalla empatiakartat
Kirjanpitdjisti ja yrittdjistd (ks. kuvat 9 ja 10). Aiemmin luvussa 2.2 olen esitellyt tarkemmin
empatiakartan palvelumuotoilun menetelméni. Tédssd kdytin empatiakarttaa havainnollista-

maan ja luomaan syvempédd ymmarrysta kayttéjistd ja luomalla kayttdjaprofiilit.
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Yrittajat
Ajattelee ja tuntee

» Haluaa aloittaa tydt aamuisin

* Tehda toita katkeamattomasti

* Mahdollisimman aikaisin kotiin

» Haluaa jattda mahdollisimman paljon
aikaa myas harrastuksille ja perheelle

* Haluaa valttaa lisastressia

* Haluaa valttas aikataulusekoiluja

Kipupisteet

» Kokee valilld aikataulujen sovittamista
hankalana

* Kokee dokumenttien olevan joskus
kadoksissa

“Haluan etta tilitoimisto on helposti
tavoitettavissa ja saan vastauksia
tyhmiinkin kysymyksiin.”

Kuva 9. Empatiakartta yrittdjdt

Nakee

Tarkeimpana tyossa asiakaspalvelu
Tybpéivat saattavat vaihdella paljon
Tybpéiva saattaa menna koneella

Kokee tietokoneen olevan helpoin valine
kayttaa taloushallintojérjestelmaa

Kokee puhelimen olevan nopein
viestintavaline

Tekee

Tapaa paivisin asiakkaita

Kommunikoi asiakkailleen puhelimella ja
sahképostilla

Kommunikoi kirjanpitajan kanssa eniten
sahképostilla

Kayttsa taloushallintajarjestelmas
viikoittain laskujen ldhettadmiseen seka
hyvaksymiseen

Tilitoimiston kanssa keskustelevat yleensa
raporteista ja kuiteista

Kirjanpidon ohjelmiston |ahetyksen pyrkii
tekemaan heti kuun ensimmaisina paivina
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Kirjanpitajat
Ajattelee ja tuntee

¢ On aina tykannyt sahkoisista
jarjestelmista

e Tykkaa numeroiden pyorittelysta

¢ Haluaa jatkuvasti kouluttautua

s Pyrkii siihen etta joskus saisi tehda 3
viikkoa t6ita ja olla viikon vapaalla

* Vapaa-aika tarkeaa

Kipupisteet

* Poistaisi tyopaivastaan lkavat asiat ja
kitinat
o Liialliset notifikaatiot
"Meilla on muitakin ohjelmistoja
kayttssd. Niissa asiakas voi suoraan
kirjoittaa tositteelle, ettd mita se haluaa
ja mihin se kirjataan. llmoitus nousee
suoraan etusivulle nakyviin.
Ei tarvitse erikseen sitd hakea.
Helpottaa hirveesti. Se on siella
kaytettavissa kun sita tarvii.”

Kuva 10. Empatiakartta Kirjanpitdjdt

Nakee

» Tarkeimpéana tyossa asiakaspalvelu
® Saa itse vaikuttaa milloin tyota tekee,

kunhan tyot tulee tehtya

e FEi haluaisi kdyttaa WhatsAppia

tybasioihin

e Tietokone on nopea tapa toimia

" jos asia liittyy kirjanpitoon. Qlisi
kaikista paras, kun asia tulisi
ohjelman kautta. Jos asialla on kiire,
niin puhelin on paras tai
sahkdposti”

Tekee

¢ Kommunikoi sahképostilla eniten

s Vastaa sahképostiin kun kerke&a

e Eisaannollista tycaikaa

* Useasti etatoita

e Tekee toitda myos iltaisin

s Kaytossa WhatsApp, sahképosti, puhelin.
s Aamuisin ensin tyhjentaa sdhképostia ja

kay tekemattomia toita lapi

e laskuttaa asiakkaiden puolesta

myyntilaskuja jonkin verran

¢ Joka kuukausi pistaa asiakkaalle

tuloslaskelman ja taseen

» Asiakkailta pyytelee puuttuvia kirjanpitoon

Viimevuosina on paljon puhuttu asiakaspersoonista. Tdmé on dokumentti tai visualisointu

kuva, miki kertoo asiakasryhmén tarinan, tavoitteita, haasteita, toiveita ja arjen kokonai-

suutta. Tavoitteena on kehittdé kyseiselle ryhmaille soveltuvia palveluja eldytyen asiakasryh-

mén arkeen ja kiteyttdd asiakasymmarrys. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 90)
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Yrittajat Kirjanpitajat

Tietoturva
Liitteiden jako
Helppous
Nopeus
Profilointi Viestien merkitseminen Luettu / nahty
Hymiot Hairitsemattomyys merkinta
Varit Viestien tallentuminen
Notifikaatio asetukset
Ryhmaviestinta

Selkeys

Kuva 11. Kaavio tuloksista asiakasryhmittéin

Kuvassa 11 olen havainnollistanut tirkeiksi nousseita ominaisuuksia asiakasryhmittéin. Tér-
keiksi ominaisuuksiksi uudelle viestintdkanavalle kirjanpitéjét ja yrittdjét kokivat tietotur-
van, liitteiden helpon jakamisen, helppo kayttojarjestelmé, nopeus viestintddn ja asioiden
hoitamiseen, hdiritsemattdomyys viestien tallentuminen, notifikaatioasetukset, ryhmévies-
tintd ja selkeys. Ainoat eroavaisuudet ndiden kahden ryhmén vililld olivat hymididen, vérien

profilointien ja luettu merkintdjen tirkeys
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1. Hajautuminen Ongelmakohdat 3. Kuormitus

Kuva 12. Ongelmakohdat kaavio

Haastatteluiden perusteella nykyisesséd viestinndsséd kirjanpitdjdn ja yrittdjan vélilld nousi

esiin useita ongelmakohtia:

1. Viestintd hajautuu useisiin eri kanaviin, kuten sdhkopostiin, puheluihin ja erillisiin vies-

tintdsovelluksiin, miké vaikeuttaa tiedon hallintaa ja jiljitettdvyytta.

2. Taloushallinnon dokumentit ja kirjanpidolliset toimenpiteet edellyttidvit usein nopeaa rea-

gointia, mutta viestintéviiveet hidastavat prosesseja.

3. Sahkopostiviestinnin ylikuormitus sekéd puhelimitse tapahtuva tiedonvaihto kuormittavat

sekd yrittdjid ettd kirjanpitdjia.

4. Tietoturvariskit ja dokumenttien hallinnan haasteet eivit aina mahdollista tietojen turval-

lista ja tehokasta jakamista.
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4 KONSEPTIMUOTOILU

Téssé luvussa kuvaan taloushallintojirjestelmén sisdisen viestintdkanava konseptin suunnit-
teluprosessia seké kehitystyon taustalla olleita tavoitteita ja menetelmié. Viestintdkanavan
tarkoituksena on parantaa yrittdjien ja kirjanpitoalan ammattilaisten vélistd yhteydenpitoa,
nopeuttaa tiedonkulkua ja vihentdd manuaalista tiedonhallintaa. Suunnittelun 14htokohtana
oli tunnistaa nykyiset haasteet ja kehittdi ratkaisu, joka integroituu saumattomasti osaksi jo

olemassa olevaa taloushallintojirjestelmaa.

4.1 Mitd on konseptisuunnittelu?

Konseptisuunnittelu tuo yhteen useita eri ndkokulmia, kuten kayttdjakeskeisen suunnittelun,
laadullisen ja méérillisen tutkimustiedon sekd luonnokset, visuaaliset esitykset ja mallit.
Kun tavoitteena on esimerkiksi palvelun lanseeraus, suunnittelu voi monin tavoin tukea lii-
ketoimintaa. Konsepti ei vield madrittele palvelua kokonaisuudessaan, mutta se hahmottaa
sen keskeiset piirteet. Konseptin avulla voidaan havainnollistaa kdyttéjien tarpeita, tehdéd ne
selkeiksi ja tukea litketoimintaan liittyvaa paitoksentekoa. Konseptointi mahdollistaa my0s
tulevaisuuden skenaarioiden rakentamisen, teknologisen kehityksen ennakoinnin ja strategi-
sen suunnittelun. Lisdksi konseptien kautta voidaan tarkastella yrityksen bréndid ja linjata

sen tulevaa strategiaa. (Miettinen, 2011, s. 107)

Kokemuksellinen suunnittelu on palvelumuotoilun keskeinen ominaispiirre. Télloin visuali-
sointi ja prototypointi korostuvat. Ideoista kehitettyjd konsepteja konkretisoidaan visualisoi-
malla kuten kuvilla, kartoilla, piirroksilla ja animaatioilla. Néistd voidaan rakentaa konkreet-
tisia prototyyppeja kuten mallikappaleet ja testiympdéristot. Erilaiset visualisointien ja proto-
tyyppien avulla on mahdollista nopeasti testata erilaisia mahdollisuuksia. Ndmé havainnol-
listavat abstrakteja palvelutilanteita ja helpottavat eritaustaisten ihmisten keskustelua.

(Ojasalo;Moilanen ;& Ritalahti, 2015, s. 72)
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4.2  Brandisuunnittelu

Procountor on suomalainen pilvipohjainen taloushallinnon ohjelma. Procountor tarjoaa yri-
tyksille helppokayttdisen ratkaisun laskutukseen palkanlaskentaan, raportointiin ja kirjanpi-
toon. Jarjestelmé on suunniteltu pienten ja keskisuurten yritysten tarpeisiin mutta sopii myos
suurempien organisaatioiden vaatimuksiin. Y1i 130 000 yritystd kdyttdd Procountoria.
(Accountor, 2025) Procountor on ratkaisu yrityksille tehostaa taloushallintoa ja véhentda
manuaalista ty6td. Se on helppokiyttdinen myos vahemman teknisesti suuntautuneille kayt-
tdjille koska sen kayttoliittyma on selkd ja intuitiivinen. Liséksi ohjelmistoa péédsee kaytti-
miin mistd ja milloin tahansa koska se on pilvipohjainen, kunhan internet- yhteys on saata-

villa. (Accountor, 2025)

Tarkedd yrityksen toiminnan kannalta on tietdd yrityksen talouden toiminnasta ja toiminnan
kannattavuudesta. Kirjanpito on kdytdnnon tydkalu seurata yrityksen toimintaa ja talouden
tulosta. Yrityksen johto ja omistajat tekevit toimintaan liittyvid paatoksié kirjanpidon avulla.
Muiden yritysten sidosryhmille kirjanpito tuottaa tietoa yrityksen toiminnasta. LahtGkohtana

yrityksen verojen médrille on myds kirjanpito. (Hirvonen & Nikula, 2009, s. 15)

Eri laeilla sdddelladn yritystoimintaa. Kirjanpitolaki koskee kaikkia yrittéjid. Tdma edellyt-
td4 yrittdjien seuraamaan toimintaansa taloudellisista tulosta kirjanpidon avulla. Kirjanpito

velvollinen on jokainen liike- ja ammattitoiminnanharjoittaja. (Hirvonen & Nikula, 2009, s.
19)

Vastaanottaja saa sdhkoisesti laskut, palkkalaskelmat ja tilinpdatokset digitaalisessa talous-
hallinnossa. Sdhkdisesti tapahtuvat myds viranomaisraportointi ja veroilmoitukset, sekd or-
ganisaation sisdisen aineiston kierrétys ja hyvéksynti. Taloushallinnon osajérjestelmiin l&h-
detiedot 1dhetetddn sdhkoisessd muodossa, josta ne siirretdén digitaalisesti esimerkiksi paa-
kirjanpitoon. Padkirjanpitoon voidaan siirtad pankkitilien tapahtumat.

(Varanka;Mikikangas;Hyypid;Jalonen;& Samppala, 2017, s. 10)
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4.3 Suunnittelun 1ahtokohdat

Suunnitteluprosessi kdynnistyi ongelmanmaaérittelylla, jossa kartoitettiin yrittdjien ja kirjan-
pitdjien keskeisié haasteita viestinnéssi. Haastatteluiden perusteella nousi esiin useita ongel-

makohtia:

1. Viestintd hajautuu useisiin eri kanaviin.
2. viestintiviiveet.

3. kuormitus.

4. Tietoturvariskit

Néiden havaintojen pohjalta muodostin suunnittelun keskeiset tavoitteet: viestinnin keskit-
tdminen yhteen kanavaan, dokumenttien hallinnan parantaminen, reaktiivisuuden lisddmi-
nen sekd kiytettdvyyden optimointi eri kiyttdjaryhmille. Onnistunut muotoilu vastaa myos
kayttdjien tarpeisiin ryhmiviestintd ominaisuuksista, viestiketjuista, ostolaskun kommen-

toinnin parantamisesta, sekd helposta keskusteluyhteydesti ja jarjestelméllisyydesti

4.4 Ideointi ja konseptin suunnittelu

Koskaan ei ole yksinkertaista ja suoraviivaista kehittdd uusia tuotteita. Tdma vaatii syste-
maattisten menetelmien kéyttod, perusteellista tutkimusta, huolellista suunnittelua ja valvon-
taa. Uusien tuotteiden kehittdmisessd ei tdlla hetkelld kdytetd systemaattisen suunnittelun
menetelmid tdydessd potentiaalissa. Tamé kattaisi markkinointimenetelmét, tekniset mene-
telmét sekd teollisen muotoilun esteettiset ja tyylilliset menetelmét, mutta edellyttiisi moni-

tietelellistd 1dhentymistapaa. (Baxter, 2017, s. 3)

Nykyaikana hyddyllinen tydkalu on Chat sovellus koska ihmiset voivat kommunikoida kes-
kendin reaaliajassa. Verkkopohjainen Chat tydkalu poistaa tarpeen soittaa, kun heilld on ky-
syttavdd tyostddn. Esimerkiksi verkkopankissa, verkkokaupassa ja litketoiminnassa kéyte-

tdén paljon Chat tyokalua. Chat tyokalu mahdollistaa ldhettdd samanlaisen viestin useille
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thmisille samanaikaisesti ja timi on sovelluksen paras ominaisuus. (Ajay Kumar Sahu*,

2022)

Ongelma on luovuuskoulutuksessa ideoinnin ldhtokohta. Tehtdva voi olla ulkoisen auktori-
teetin tai asiakkaan antama tehtiva. Sisdltd ldhteva luova ideointi keskittyy itse asettamiin
teemoihin. Ideointi, joka etsii kisitteen ideaalia, on késitekeskeinen ideointi. FErilaisia ide-

ointi tyyppeja kuten idea ratkaisuna, tarkoituksena tai periaatteena. (Reunanen, 2007, s. 6)

Kasite kddnnetddn pdamadriksi ja ideaksi on tutkimusongelma. Niilld késitteilld kuvataan
todellisuutta ja suunnitellaan tulevaa toimintaa. Tiedollisesta tavoitteelliseen késitteiden
kohdalla etsitddn kéddnnepistettd. Tietoperusteet vertaavat toimintaa késitteiden kautta.
”Konseptuaalinen ei pysdhdy vaan jatkuu tahdon muodostukseen ja praktiseen suunnitte-

luun.” (Reunanen, 2007, s. 10)

Yleinen mielipide, asiantuntemus ja ideat ovat pdédtoksenteon kolme ldhdettd. Mielipiteissd
on kyse niiden poliittisesta painoarvosta. Tutkimustieto tarjoaa jisenyyksié ja késitteitd. Ori-
ginaali oivallus etsii asioiden vilisid yhteyksid, joita oppitieto ja yleinen mielipide eivét ole

huomioineet. (Reunanen, 2007, s. 11)

Kehittdmisen kohteena olevaan ongelmaan ideoinnin tavoitteena on kehittdd mahdollisim-
manpaljon ratkaisuehdotuksia. Ongelman ldhestymisen toimintatapa on ldhestyd mahdolli-
simman kaukaa ja kritiikittomasti. Ideoinnin kohdetta tarkennetaan edetessé ideointiproses-
sissa. Madritellylld arviointiperusteilla arvioidaan tuotettujen ideoiden toteuttamiskelpoi-

suutta. (Tuulaniemi, 2011, s. 100)

Ideointi on laajenevaa eli divergenssisté tai supistavaa eli konvergenssista. Aluksi tuotetaan
madrallisesti suuri madré ideoita ilman arvostelua. Tamén jélkeen ideat kdyddén ldpi, karsi-
taan ja yhdistelldan toisiinsa. Ideointiprosessia toistetaan erilaisin menetelmin useita kertoja,
kunnes projektiryhmé katsoo ideoiden méérdn olevan riittédva tai resurssit loppuvat. Suu-
rempi ideamaddrd lisdd todenndkoisyyttd, ettd joukossa on ratkaisevia elementtejd ongelman

ratkaisemiseksi. (Tuulaniemi, 2011, s. 101)

Tuotekehitys ldhtee liikkeelle tuoteideoista ja konseptisuunnittelusta minkd pohjana on
aiempi tieto ja tuote. Tdhén sisdltyy vaatimus miérittelyiden ja tuotteen padpiirteiden tuot-
taminen. Tdstd voidaan siirtyd yksityiskohtaiseen suunnitteluun ja tuotteen toteutukseen vai-
heessa voi myos siséltyd iterointia. Alkuun versioita testataan ja niistd korjataan teknisia

virheitd. Tdmén jdlkeen tuotekehittelijiat ja kéyttdjiat parantelevat tuotetta tahoillansa tai
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yhteistyossd. Tdmi on tuotteen kehittdmisen aika. Alkaa uudentuotesukupolven tai uuden
tuotteen suunnittelu, kun tehtyja muutoksia ja laajennuksia on paljon. Konseptisuunnittelun

pohjana toimii aiempi tuotekehitys ja tiedonkeruu. (Hyysalo, 2009, s. 60)

Hahmottaessa tuotteiden vaikutuksia tuleville kéyttéjille, jolloin kéyttdjatiedon ensimmai-
nen muodonmuutos ja mahdollinen katkos johtuvat niistd. Tdssd konseptisuunnittelun vai-
heessa ideaa tarkastelevat kéyttdjiin erikoistuneet ihmiset esimerkiksi markkinointiosasto,
kaytettavyysryhma tai ulkopuoliset tutkijat. Ensimmaiseksi tuotteiden kuvaukset, tekniset
vaatimukset ja kayttdjamaarittelyt kddnnetddn virheellisesti. Toisena syyni tehdyt konkreti-
soinnit ja tuotteen kehittimisessd kiytetyt méérittelyt alkavat elda eri elaméa. Liséksi jalos-

tettu kdyton suunnittelu ei ole tuotteen ominaisuus. (Hyysalo, 2009, s. 66)

Ideointivaiheessa kdytin luovia menetelmid, kuten miellekarttoja, luonnostelua ja nopeaa
prototyyppien hahmottelua. Ndiden avulla tuotin useita alustavia ratkaisuehdotuksia, joita

arvioin suhteessa kéyttdjdlahtdisyyteen, toiminnallisuuteen ja saavutettavuuteen.

Valikoitujen ideoiden pohjalta kehitin kaksi konseptiehdotusta, jotka visualisoin Figma -oh-
jelmistolla interaktiivisiksi prototyypeiksi. Ensimmaéinen konsepti painotti yksinkertaista ja
neutraalia kayttoliittyméaa, kun taas toinen sisélsi visuaalisempia elementteja ja kayttdjépro-
fiillien hyodyntdamistd. Konseptit esiteltiin tutkimukseen osallistuneille kirjanpitdjille seka
yrittdjille testattavaksi. Kerdtyn palautteen perusteella jatkokehitin viestintdkanavakonsep-

tiechdotuksen.

Kuva 13. Ajatuskartta toiminnoista
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Tarkeiden viestien
merkitseminen

"

Integraatio Viestiketjut

» Notifikaatio asetukset

Integraatio -« ‘ ’ = Integraatio

v

Arkistointi

Dokumentinhallinta

Kuva 14. Ongelmanratkaisukaavio

Konseptien ideointivaiheessa hahmottelin, millaisia ominaisuuksia ja tarpeita viestintdka-
nava voisi sisdltid kayttdjien ndkokulmasta. Ajatuskartta toimi tydkaluna konseptin jdsente-
lyssd ja auttoi ryhmitteleméén toiminnot eri teemojen alle (ks. kuva 13). Ideointivaiheessa
hyddynsin palvelumuotoilun menetelmid. Kuvassa 14 havainnollistan ratkaisuja haastatte-
luissa ilmi kdyneisiin nykyisen viestinnin ongelmakohtiin. Ratkaisuvaihtoehtoja arvioin eri-

tyisesti seuraavien kriteerien perusteella:

1. Tietoturva ja dokumentinhallinta: Kaikki viestinnédn kautta jaettavat dokumentit on séily-

tettdva turvallisesti ja niiden on oltava helposti saatavilla.

2. Tehokkuus ja ajansddstd: Ratkaisun tulee vihentdd sdhkopostien ja puheluiden tarvetta

sekd nopeuttaa tiedonkulkua.

3. Kéytettidvyys ja saavutettavuus: Viestintdkanavan tulee olla ratkaisu kirjanpitdjien ja yrit-

tdjien vélisen viestinndn helpottamiseen.

4. Kayttomukavuus ja ulkondko: Ratkaisun tulee olla helppokiyttdinen ja miellyttava
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Tédmin analyysin perusteella valittiin ratkaisu, jossa viestintdkanava toimii taloushallintojér-
jestelmén sisdisend ominaisuutena, tarjoten reaaliaikaisen keskustelumahdollisuuden kirjan-

pitoon ja taloushallintoon liittyvissd kysymyksissa ja niihin liittyvissd toiminnoissa.
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5 KONSEPTITESTAUS

5.1 Mité on konseptitestaus?

Palvelumuotoilussa ei tyydytd ensimmadiseen ratkaisuun haasteessa vaan ideoidaan laajasti
ideoita ja niistd parhaita konkretisoidaan konsepteiksi. Ndin luodaan kekselidampia ja yllét-
tévia ratkaisuja, joita ei ole aiemmin huomattu. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 107) Palvelu-
muotoilun olennainen osa on prototypointi. Titd tehdddn palvelukehityksen kaikissa vai-
heissa. Asiakkaalle tai palveluntuottajille kuvaillaan ja testataan palveluun liittyvid element-

teja seké konsepteja palvelujen prototypoinnin avulla. (Tuulaniemi, 2011, s. 111)

Kayttdjille voidaan esittdd idea esimerkiksi digitaalinen tai piirretty prototyyppi tai kayttoti-
lannetta kuvaava kasikirjoitus tai mainosmallinnus. Tdmi on konseptitestausta. Konseptia
voi testata usealla tavalla mikd kommunikoi konseptin siséllon valitulle kohderyhmaille hei-
didn ymmirtdmalld tavalla. Tavoitteena selvitetddn kdyttdjien kiinnostusta suunnitelmaan

sekd kokevatko sille lisdarvoa arjessa. (Heikkild, 2025, s. 29)

Tavoitteiden ja tutkimuskysymysten méérittelystd alkaa testauksen valmistelu. Niiden poh-
jalta laaditaan tehtévit testattavilla. Kéyttoliittymén toimivuudesta kerétéén tietoa tehtdvien
avulla, joissa osallistuja ratkaisee tilanteita. Skenaario eli kehitystarina kuvaillaan testatta-
ville. Skenaarion tarkoitus on auttaa testattavia samaistumaan ja ymmartdmadn tehtdvien
merkityksen. Télld tavalla testaukseen luodaan realistinen ja johdonmukainen taustatarina
kuten esimerkiksi tietyn palvelun kéyttotilanteen tai ostotilanteen verkkokaupassa.
(Heikkild, 2025, s. 56) Toteutusvaiheen olennainen osa on testaus. Konseptista kerataan aja-
tuksia ja kommentteja asiakkailta. Télld tavalla varmistetaan, ettd kehitetty ratkaisu vastaa

asiakkaiden tarpeisiin. (Piskonen & Syrman, 2024, s. 107)

Figma on edistynyt design-tyokalu. Jatkuvien péivitysten ja uusien ominaisuuksien takia
siitd on tullut yksi tdrkeimmistd apuvélineistd suunnittelijoille. (Staiano, 2022, s. 3) Ennen
tuotteen toteutusta voidaan tdmén ohjelmiston avulla luoda realistisia vuorovaikutteisia mo-
biilisovellusprototyyppejd kayttdjatestaukseen. Figma-ohjelmistolla on valmiita suunnitte-

lupohyjia, lisdosia ja laajennuksia. (Heikkild, 2025, s. 38).

Palvelun testaus on prototypointia. Kehitetyn konseptin toimintaa testataan prototypoinnilla.

Prototypointi on kustannustehokas ja nopea menetelmé konseptin toimivuuden kadytinnon
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testaamiseen. Tavoitteena on saada ymmarrysti kehitettdvén palvelutuotteen toimivuudesta

ja huomioida se mitka ei sovi palveluun. (Tuulaniemi, 2011, s. 111)

Kehittdmisestd tulee toteutusvaiheessa konkreettista. Erilaisista ratkaisuista tehddén késin
kosketeltavia ja visuaalisia. Ratkaisua ty0stdvéa tiimid auttaa konseptointi ja prototypointi
kidyméan keskustelua ratkaisun eri vaihtoehdoista ja sisdllostd. (Piskonen & Syrman, 2024,
s. 107) Muutokset ovat kustannustehokkaita, kun toiminnallisten UX/UI prototyyppien

avulla kéyttdjatestaukset voidaan aloittaa varhaisessa vaiheessa. (Heikkild, 2025, s. 38)

Alykkiin ratkaisun konseptoinnissa tarkastellaan kestivyyttd, houkuttelevuus, toteutuskel-
poisuus ja liitketoiminnan ndkdkulmaa. Tdma vaatii pitkdjanteistd ja kokonaisvaltaista ldhes-
tymistapaa. Lapi suunnittelun konseptointivaiheen erilaisten ndkemysten yhteensovittamista
vaatii ymmarrystd sekd tiivistd ja tasavertaista vuoropuhelua eri asiantuntijoiden valilla.

(Miettinen, 2021, s. 245)

Lahdin selvittdmién haastatteluiden myo6té viestinndssé eniten kaytettyjen sovellusten hyvii
ja huonoja puolia. Haastatteluissa esille nousseet eniten kidytdssd olevat viestintdkanavat
ovat sdahkoposti, sekd WhatsApp. Konseptitestauksen ensimmaéisessd vaiheessa ldhdin jiljit-

telemdan nditéd kahta toisistaan erilaista viestintdkanavaa.

Tein kaksi prototyyppid viestintdkanava konseptista ja tutkin mitd ominaisuuksia konsepti-
testaajat jadvat kaipaamaan ja mitkd ominaisuudet ovat véhiten tarkeitd. Etsin ominaisuuksia
mitd voitaisiin yhdistii ja rakentaa siten toimiva viestintdkanava. Jitin konseptin prototyy-
peistd muotoilmeen hyvin yksinkertaiseksi. Tdméa jattdd haastateltaville enemmin tilaa

omille esille nousseille ideoille.
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5.2 Konsepti 1

procountor” e — I - B B

Kuva 15. konsepti 1 - Etusivu

Tietoturva ja Tehokkuus ja Kaytettavyys ja Kayttémukavuus
dokumentinhallinta ajansdastd saavutettavuus ja ulkondkd
» Viestit ja liitteet » Navigointipalkki * Tarkeiden viestien o Pelkistetty
ohjelmiston sisalla * Hakutoiminnot merkinta e Aznetsn
» Kansiot jaetuille » Kalenteritoiminto * Monipuoliset asetukset
dokumenteille * Viestiketjut
» Kaksisuuntainen * Viestien tallentuminen

viestintdkanava

Kuva 16 Konsepti 1- Ominaisuuskaavio

Ensimmaéinen konseptiehdotus oli ulkoasultaan hyvin pelkistetty, harmaa ja hillitty (ks. kuva
15). Ulkoasultaan ja kayttoliittymailtdén viestintdkanava muistuttaa sdhkdpostia. Sen suun-
nittelun ldhtokohtana oli selkeys, yksinkertaisuus ja matala kognitiivinen kuormitus. Kéyt-
toliittyméssa véltettiin visuaalisia hdiriotekijoita ja keskityttiin vain keskeisiin toimintoihin,
kuten viestiketjuihin, tirkeiden viestien merkintédn ja dokumenttien hallintaan. Tdma versio
suunniteltiin erityisesti kdyttéjille, jotka toivovat minimalistista ja tehokasta tyokalua. Tama
konseptiehdotus sisilsi kalenteritoiminnon. Tdmén konseptin ominaisuuskaavio kuvattuna

kuvassa 16.
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Saapuneet Lahetetyt

Vastaanotettu

Essi Esimerkki Tarkesksi merkitty viests 217062024
Matti Maliasiakas Saapunut hikematon viesti 27062024
T Maija Mekalsinen Saspunut avaamaton litetiedosto 27062024

T Yoo Yrittasa Saspunut avsamaton litetiedosto 27.06.2024

Esimerkki Ishettajy Saapunut huettu viesti 27062024

Kuva 17 Konsepti 1 — Viestit

Alkunidkymaissa on pikavalikot saapuneille ja ldhetetyille viesteille. Viestit jarjestyvit naky-
ville ldhettdjdn, aiheen ja viestin saapumisajan perusteella. Oikeassa yldkulmassa on viestien
suodatin, joka helpottaa viestien jarjestdmistd. (ks. Kuva 17) Saapuneet liitteet nikyvit ku-

vakkeena ldhettdjdn nimen vasemmalla puolella. Kuvaketta klikkaamalla liite aukeaa.

Viestit

Saapuneet
Lihetetyt
Kansiot
Asetukset

Raportointi

Kuva 18 Konsepti 1 - Navigointipalkki

Avatessa viestintdkanavan ensin vélipalkista, aukeaa erillinen navigointipalkki sivun reu-
naan. Navigointipalkin toimintoja ovat saapuneet ja lahetetyt viestit, kansiot sekd asetukset.

Navigointipalkkiin tulee nékyville lukemattomien viestien mééra. (ks. Kuva 18)
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procountor® [ —— @ DO A

Essi Esimerkki 27062024

Heil
Aurinkoista kesid )

Terveisin
Essi Esimerkkl.

Vastaa

Kuva 19 Konsepti 1 - Viestin liitteet

Tésséd konseptissa viestikanavassa ei ole erillisid hymioitd. Kuvassa 19 ndkyma saapuneesta
viestistd. Saapunut liite ndkyy avatun viestin yldreunassa. Liitteessé ei ole esikatselumah-

dollisuutta.
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5.3  konsepti 2

procountor™ Procountor estiely-ympirist3 Oy @ DO A

Yhteensa 4 lukematonta viestia kayttdjilta

Kuva 20. Konsepti 2 - Etusivu

Tietoturva ja Tehokkuus ja Kaytettdvyys ja Kayttémukavuus
dokumentinhallinta ajansdastd saavutettavuus ja ulkonako
» Viestit ja liitteet + Navigointipalkki * Tarkeiden viestien * Profilointi
ohjelmiston sisalla + Hakutoiminnot merkinta * Hymiot
+ Kansiot jaetuille s Offline/Online * Monipuliset asetukset o Varit
dokumenteille merkinnat ¢ Ryhmaviestinta e Aanimerkit
+ Kaksisuuntainen * Viestiketjut e Aaniviestit
viestintakanava ¢ Viestien tallentuminen

Kuva 21. Konsepti 2 - Ominaisuuskaavio

Toinen konseptiehdotus oli visuaalisesti varikkddmpi ja elavdmpi. Ulkondko ja ominaisuus
jaljittelee samantapaista viestintdkanavaa kuin WhatsApp (ks. kuva 20) Téssd konseptissa
painottui kéyttdjaldhtdinen personointi. Konsepti sisilsi kéyttdjéprofiilit, véreilld erotellut
viestiketjut, emojituki ja muokattavat ilmoitusasetukset (ks. kuva 21) Tamai vaihtoehto ke-
hitettiin niiden kiyttdjien toiveiden pohjalta, jotka kaipasivat viestintddn enemmain vuoro-

vaikutteisuutta
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procountor™ Pracou & D ® A

& E}\SS{. Esimerkki ﬁ Kaikki Ishetetyt liivetiedestot

Essi Esimerkki 14.45

E Liitetiedosto

Merkitty thrkesks

Essi Esimerkki

15.00

Hei! Aurinkoista kesda!

Mina 15.50

Terve! Kiitos samoin!

Kuva 22. Konsepti 2 - Liitteet

Jaetut liitteet sdilyvét suoraa keskusteluissa ja ne arkistoituvat myos kéyttdjien profiiliin.
Kuvassa 22 nékyy viestiketjuun ldhetetty liitetiedosto. Tdma konsepti siséltdd paikallaolo-

merkinnét. Paikalla olevien profiiliin tulee vihred ”Online” merkinti ja vastaavasti ”Of-

fline”.

Viestit Heil Aurinkoista kes3a!

Saapuneet : Maija Meikaliinen
Lihetetyt A Terve! tassa pari liitetta [

Kansiot

Asetukset

Raportointi : Esimerkdd asiakas
& Saapunut luettu viesti

Kuva 23. Konsepti 2 - Tdrkedksi merkityt viestit
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Saapuneet lukemattomat viestit nousevat valikossa ensimmaiiseksi. Jos saapunut viesti on
merkitty tarkedksi, se nousee ylimmaéiseksi ja viestin kohdalla nékyy punainen lippu (ks.
kuva 23) Jos tdrkedn viestin ldhettdjad on paikalla, hdnen profiilikuvansa alalaita muuttuu

myos vihredksi.

5.4 Konseptitestaus ja sen tulokset

Konseptitestaukseen osallistui yhteensd kuusi henkiloa: kaksi kirjanpitdjaa ja nelja yrittdjas.
Anonymiteetin sailyttimiseksi kirjanpitdjiin viitataan tekstissd nimilld kirjanpitdja #1 ja kir-
janpitdja #2. Kaikki osallistujat olivat mukana my0s tutkimuksen alkuvaiheen haastatte-
luissa. Kirjanpitdjien testaukset toteutettiin etdyhteydelld Teams:in kautta. Yrittdjien testauk-
set jarjestettiin heidédn omissa toimitiloissaan. Testaus toteutettiin kdyttdmalld omaa tietoko-

nettani. Konseptitestauksessa kiytetyt interaktiivisetprototyypit oli toteutettu Figmalla.

Konseptitestauksen analyysi perustui osallistujien suullisten kommenttien havainnointiin ja
niistd tehtyihin muistiinpanoihin testitilanteen aikana. Kerétyt havainnot analysoitiin laadul-
lisesti ja jdsenneltiin arvolupaus kanvaasin avulla. Konseptitestauksen tavoitteena oli arvi-
oida kahden erilaisen viestintdkanavakonseptin toimivuutta ja kéyttajaystavéllisyyttd kéy-
tdnnon tyotilanteissa. Testaukseen valitut kdyttdjat edustivat sekd yrittdjien ettd kirjanpité-
jien ndkokulmia, ja heiltd kerittiin palautetta sekd visuaalisista ettd toiminnallisista ominai-
suuksista. Testattavat konseptit erosivat toisistaan erityisesti kdyttoliittymén ulkoasun ja toi-

mintojen suhteen.

Konseptitestauksessa keritty kiyttdjapalaute toi esiin selkeitd eroja konseptien vililld seké
toivottuja yhdistelykohtia. Viestintdkanavakonsepti 1 sai kiitosta selkeydestd, rauhallisuu-
desta ja yksinkertaisuudesta. Kayttdjat kokivat sen helposti ldhestyttidvéksi ja loogiseksi eri-
tyisesti silloin, kun haluttiin keskittyd olennaisiin tehtdaviin ilman visuaalisia drsykkeitd. Toi-
saalta jotkut testikdyttédjat kokivat sen liian harmaaksi ja persoonattomaksi, miké saattoi vé-
hentdd motivaatiota viestinnén aktiiviseen kayttoon. Konseptien dokumentinhallinta sai run-
saasti positiivista palautetta. Kirjanpitdjd #2 mukaan: “Helpottaa hirvedsti muuta tyotd. Se

on sielld kdytettdavissé, kun sitd tarvitsee”.

Konsepti 2 puolestaan heritti kiinnostusta visuaalisuuden, profiloinnin ja muokattavuuden
ansiosta. Kayttdjat kokivat personoidun kiyttoliittyméan helpommin l1dhestyttdvéksi ja mie-

lekkddmmaksi kéyttdd. Erityisesti vdrien kéyttd viestiketjuissa ja mahdollisuus viestien
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merkitsemiseen sai positiivista palautetta. Kuitenkin osa kayttdjistd koki, ettd liiallinen visu-
aalisuus voi hdiritd keskittymistd, ja emojit eivdt kaikille vaikuttaneet tarpeellisilta.
Kirjanpitdjad #1 piti saapuvien viestien ddnimerkkejd huonona ominaisuutena: “Riittdd, ettd

vilahtaa tuonne, ettd on lukemattomia viesteja.”

Ratkaisu

Hyodyn lisédminen
Notifikaatio asetukset
Toiminnan selkeytys
Tuote Ryhmaviestinta
Henkiloprofiilit

Viestintakanava Miellyttava Ul

Jarjestelman paivitys
Arkistointi Integraatio
Viestiketjut
Tarkeaksi merkinta
Dokumentinhallinta

Asiakas

Hyodyt
Suora
kommunikointikanava

Vahentaa puhelimessa
vietettya aikaa

Sahkginen jarjestelma

Nopeuttaa asioiden
hoitamista

Kipukohdat

Tyontekijan kuormitus

Jarjestelmallisyys

Keventaa tyopaivia

Kommunikaation
tehostaminen

Kustannus-
tehokkuus

Tiedon hajautuminen

) _ _ Viestintaviiveet
Tietoturvan varmistaminen

. . . . Tietoturvariskit
Kipukohtien poistaminen

Kuva 24 Projektin arvolupaus-kanvas

Kokonaisuudessaan kiyttdjapalaute osoitti, ettd molemmilla konsepteilla oli vahvuuksia,
jotka tukivat eri kdyttotarpeita. Moni testihenkild toivoi ndiden kahden konseptin yhdista-
mistd. Konsepti 1:n rakenteellinen selkeys ja Konsepti 2:n visuaalinen persoonallisuus néh-
tiin yhdistelméni, joka voisi palvella parhaiten eri kdyttdjaryhmid. Tdmén pohjalta muotoil-
tiin lopullinen konseptiehdotus, jossa pyrittiin yhdistimién kummankin version parhaat puo-
let. Lopullisen konseptiehdotuksen ulkopuolelle jitetyt ominaisuudet ovat paikalla merkin-

nét, videokeskustelut, 4dniviestit seké kalenteritoiminnot.

Téssd vaiheessa tutkimusta kdytin Arvolupaus-kanvasta jasentddkseni lopullista ratkaisua.
(ks. kuva 24) Arvolupaus-kanvaasin tdyttimisessd hyodynsin konseptitestauksen aikana teh-
tyjd havainnointeja ja muistiinpanoja seké tutkimuksen alkuvaiheessa toteutettujen haastat-

telujen tuloksia.
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6 VIIMEISTELTY KONSEPTI

Téssd luvussa esitellddan lopullinen viestintdkanavakonsepti, joka on kehitetty tutkimuksen
ja kayttijatestauksen pohjalta. Konseptiechdotus vastaa tutkimuskysymykseen siitd, millai-
nen on ideaali viestintdkanava kirjanpitdjan ja yrittdjan vélilld. Viestintdkanavan tulee olla
selked, helppokiyttdinen, tietoturvallinen ja vuorovaikutteinen, sekd mukautettavissa eri
kayttdjaprofiilien tarpeisiin. Konsepti on suunniteltu osaksi Procountor -taloushallinnon oh-
jelmistoa, jolloin se toimii luontevana osana kirjanpidon arkea seka yrittdjille ettd kirjanpi-
tdjalle. Konsepti on esitetty visuaalisesti sarjana nikymid ja kéyttotilanteita, jotka havain-

nollistavat sen toimintalogiikkaa.

Konseptiehdotus

Tietoturva ja Tehokkuus ja Kaytettavyys ja Kdyttdmukavuus
dokumentinhallinta ajansaasto saavutettavuus ja ulkonako
* Viestit ja liitteet * Navigointipalkki s Tarkeiden viestien, * Profilointi
ohjelmiston sisalla * Hakutoiminnot ihmisten, ryhmien ja * Hymiot
» Muokattavat kansiot » Suorat linkit laskun dokumenttien merkints e Varit
jaetuille dokumenteille keskusteluun ¢ |Imoitusasetukset o Hillitty sivupalkki
» Kaksisuuntainen viestiketjuista tarke&sta viestista « Notifikaatio asetukset
viestintdkanava * Viimeaikainen Ryhmaviestinta

+ Integraatio muihin toiminta
taloushallinnon ¢ Suosittelukanava
toimintoihin

Viestiketjut
Viestien tallentuminen
Luettu / nahty merkinta

Kuva 25. Konseptiehdotus - Ominaisuuskaavio

Ominaisuuskaavio (kuva 25) kokoaa viestintdkanavakonseptin keskeiset toiminnot. Kaavion
tarkoituksena on havainnollistaa, miten eri ominaisuudet tukevat toisiaan ja muodostavat
yhtendisen ja miellyttavin kayttdjakokemuksen. Kaaviossa esitetdin
viestintdkanavakonseptin neljd péddteemaa ja niithin liittyvdt toiminnalliset ratkaisut.
Tietoturva ja dokumentinhallinta on keskiossd, silld kaikki viestit ja liitteet siilyvét
ohjelmiston sisélld ja niille voidaan luoda muokattavia kansiorakenteita. Lisdksi konseptissa
korostuu kaksisuuntainen viestintdkanava, joka integroituu osaksi muita taloushallinnon

prosesseja.
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Tehokkuutta ja ajansddstod tukevat navigointipalkki, hakutoiminnot ja mahdollisuus siirtyé
suoraan laskukohtaiseen keskusteluun viestiketjuista. Myds viimeaikaisen toiminnan
seuranta ja suosittelukanava tukevat nopeaa tyoskentelyd. Kaiytettdvyyteen ja
saavutettavuuteen liittyvét erityisesti tdrkeiden viestien ja dokumenttien merkitseminen,
ilmoitusasetukset ja ryhméviestintd. Viestiketjut ja viestien tallentuminen mahdollistavat
viestihistorian jiljitettivyyden. Kéyttomukavuutta ja ulkondkod tukevat visuaaliset ja
henkil6kohtaiset elementit, kuten profilointi, hymid6t, vérien kaytto ja hillitty sivupalkki.
Notifikaatioasetuksia voidaan sddtdd niin, ettd kéyttdjd ei hiiriinny tarpeettomista
ilmoituksista. Lopullinen konsepti korostaa seké viestinnén teknisid vaatimuksia ettd sen in-
himillisid puolia. Sen tavoitteena on tehda yhteistyosti sujuvaa, lapindkyvii ja miellyttavaa

molemmille osapuolille.

Tietoturva ja dokumentinhallinta

Viestit ja liitteet sdilytetdéin ohjelmiston sisélld, ja kaksisuuntainen viestintd tapahtuu turval-
lisesti 1lman ulkopuolisia kanavia. Erillisid ulkoisia viestintdvélineitd ei tarvita. Liitteet ovat
helposti saatavilla ohjelmistossa, jossa niitd tarvitaan. Tiedostoja ei tarvitse erikseen ladata

koneelle.

T
o

Kuva 26. Konseptiehdotus-Viestintdkanavan etusivu
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Viestintdkanavalla on oma muokattavan etusivu helpottamaan tarkeiden toimintojen 16yty-
mistd, nopeuttaa yhteydenpitoa ja ndin ollen nopeuttaakseni jarjestelmén kayttdjien tyosken-
telyd. Kuten kuvassa 26 nékyy tille etusivulle voi valita tarkeitd yhteyshenkiloitd, ryhma-

keskusteluja, tarkeitd liitteitd, viestiketjuja, laskuja ja muita taloushallintojirjestelméén ja

viestintdkanavaan liittyvié toimintoja.
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Kuva 27. Konseptiehdotus — Liitteet

Keskusteluiden sisilld jaetut tiedostot kerddntyvit omiin kansioihinsa. Kansioita voi muo-
kata itselleen mieleiselld tavalla. Kuvassa 27 on ndkyvilla liitteet, jotka voi aukaista kuva-
ketta klikkaamalla. Liitteen kuvakkeessa on néhtavilld tiedostonimi, 1dhettdjén nimi, l&het-

tajan profiilikuva, paivamaard, seké tiedostotyyppi.

Laskujen, viestien ja dokumenttien arkistointi taloushallintojérjestelméén poistaa tarpeen
etsid tiedostoja ja keskusteluja esimerkiksi sdhkoOpostista tai muista ulkoisista kanavista.
Taloushallintojérjestelmain integroitu viestintd mahdollistaa viestien ja liitteiden turvallisen
sédilyttimisen jéarjestelmissd, missd niiden kayttdoikeuksia ja tallennusta voidaan hallita.

Niin ollen myos sdéstéa tilaa tyokoneilta.
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Integroitu viestintdkanava tekee kirjanpidosta ja taloushallinnosta nopeampaa ja
turvallisempaa. Se tuo viestinndn osaksi paivittdistd tekemistd, jolloin yrittdjdn ja

kirjanpitdjan vilinen yhteistyo tehostuu ilman ylimééardisia vélikésia tai viiveita.

T € Tokaisin

..... . Keshusstele ostolsskusta 129123

___ Procountor ssiftely-ympdristt. Oy LASKY

Kuva 28. Konseptiehdotus - Ostolaskun kommentointi

Laskun kohdalle kommentoimalla vastaanottaja saa pikalinkin suoraan laskulle. Keskustelua
voi kdydd myos laskun keskustelukentissd. Kuvassa 28 kommenttikentti niakyy oikealla lai-

dalla.

Kaisa | rkin avikenkd Kaita o0
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Kuva 29. Konseptiehdotus - Pikalinkki

Merkitsemélld kommentin tarkedksi pikalinkki nousee myo0s tarkedksi merkittyihin viestei-

hin. Kuvassa 29 pikalinkit ndkyvat siniselld.
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> @O

Kuva 30. Konseptiehdotus - Linkki ryhmdissé

Takaisin painikkeesta palaa takaisin sinne, mistd laskun kommentoinnin linkkid on painettu.
Kuvassa 30 havainnollistetaan, kuinka takaisin painikkeesta nikyma siirtyy ryhmikeskuste-

luun linkin kohdalle, josta on aiemmin painettu.
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Kaytettdvyys ja saavutettavuus
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Kuva 31. Konseptiehdotus - Tdrkedksi merkityt liitteet

Viestit, liitteet ja yhteyshenkilot voidaan merkita tirkeiksi. [Imoitusasetuksia voidaan saatda
viestien tirkeyden mukaan. Tarkeéksi merkitseminen tapahtuu painamalla kuvaketta viestin,
liitteen, ryhmin tai henkilon kohdalla. Viestiketjuissa tarkedksi merkityt viestit ndkyvét ko-

rostetusti eri vérilld. Kuvassa 31 nédkyvistd plus merkistd tirkedksi merkittyjen liitteiden

oikealta puolelta voi lisdtd hakutoiminnolla térkeitd liitteittd tihdn nakymaén.
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Kuva 32. Konseptiehdotus ryhmdékeskustelu
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Viestit tallentuvat automaattisesti. Viesteissa nikyy, onko ne luettu. Tarkedksi merkityt vies-

tit nékyvét korostetusti eri vérilld. Ryhmaéviestintd mahdollistaa usean henkilon osallistumi-

sen keskusteluun. Kaikki ryhmin sisdisten henkildiden toiminnat ovat nihtévilla viestiket-

juissa. Otsikointi nopeuttaa kiytyjen keskustelujen, sekd liitteiden 16ytdmistd. Kuvassa 32

vasemmassa palkissa nékyy eri ryhmasta tulleita tirkeiksi merkittyjé viestejd, jotka ovat ko-

rostettu eri véreilla.
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Kuva 33. Konseptiehdotus - Procountor - etusivu lisdtylld viestit osiolla

Kuvassa 33 nékyy Procountor muokattava etusivu. Lisdsin sinne mahdollisuuden liittdi aloi-

tus ndyttdon saapuneille viesteille tarkoitetun osion. Viestiasetuksista on mahdollisuus va-

lita, minkélaisia viestejd etusivulla nékyy. Kéyttdjd voivat esimerkiksi halutessaan valita etu-

sivulla ilmoitettavan pelkdstidin tarkedksi merkityt viestit tai joltain tietyltd henkiloltd saa-

puneet.
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Tehokkuus ja ajansdisto

procountor”™

7] T timoitusty uiu 11 Viestiketiut ¥ Thrkesksi merkityt (@ Viimeaikainen toiminta B3 Liitteet 7 Suosittelukenave I

- Gommnm 2)

Kuva 34. Konseptiehdotus - Yldpalkki

Kuvassa 34 on viestintdkanavan yldpalkki. Yldpalkin valikot ovat viestiketjut, tdrkeéksi mer-
kityt, viimeaikainen toiminta, liitteet sekd suosittelukanava. Ndiden valikkojen avulla navi-
gointi on nopeaa. Lisdksi konseptiehdotuksessa on erilaisia hakutoimintoja ja suodatin toi-

mintoja.

Kayttdja voi kommentoida suoraan tiettyyn laskuun liittyvissa keskusteluketjussa, mika hel-

pottaa asiayhteyden ymmértdmisté ja vihentdd vaidrinymmarryksia.
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Kuva 35. Konseptiehdotus - Viimeaikainen toiminta

Viimeaikainentoiminta vililehdeltd on helppo 10ytdd viimeksi ldhetetyt liitteet ja viestit.
Tadma nopeuttaa liitteiden 10ytymistd kiireessd. Kuvassa 35 nékyy viimeaikaisen toiminnan

nidkymi. Toimintoja voi etsid kdyttdimalla hakusanoja, suodatinta tai selaamalla alaspéin.
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Viimeaikaisesta toiminnasta kéyttdji voi helposti palata aikaisempaan kdymaiénsa asiaan tai

tarkistaa pdivén aikana tekemiénsa toimintoja.

procountor”
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Timin kunskaucien tarjoukiat

Tunne taloutesi, ymmarra tilanteesi.
Reaaliaikainen ja dlykas taloushallinto.

Kuva 36. Konseptiehdotus - Suosittelukanava

Kuva 36. Suosittelukanavalta kirjanpitéjét ndkevit erilaisista tarjouksista ja paketteja. Ajan-
kohtaisen asiat, kuukausittain péivittyvét tarjoukset, sekd tarkemmat kéyttoohjeet viestinti-

kanavan eri toimintoihin 16ytyvét suosittelukanavan kautta
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Kuva 37. Konseptiehdotus - Viestikenttd

Suosittelukanava auttaa lisédpalveluiden myynnissd. Valmiita pohjia, joita kirjanpitdja voi
lahettdd suoraan asiakkailleen. Kuvassa 37 on havainnollistettu, kuinka mainoksen voi liittda

suoraa viestikeskusteluun tai lisdtd omaan kédyntikorttiinsa.

Kayttomukavuus ja ulkondko

Viestit

Kuva 38. Konseptiehdotus - Viestit kuvake sivupalkissa

Kayttdja voi hallita tulevien notifikaatioiden méérad, niin etteivét ne hiiritse tydskentelya.
Viestit ndkyvét hillitysti sivupalkissa ilman ylimairaisid keskeytyksid (kuva 38). Saapu-
neista uusista viesteisté, voi halutessaan saada ilmoituksia puhelimeen tai séhkdpostiin. No-
peaa reagointia vaativat tai muita tirkeiksi asioita voidaan merkitd Saapuneista tirkeista

viesteistd voi tilata ilmoituksia, sekd muistutuksia puhelimeen tai sdhkdpostiin
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Kuva 39. Konseptiehdotus - Hymiot

Profiilien avulla kéyttdjit saavat enemmaén tietoa, kenen kanssa ovat tekemisissd. Hymididen

kiyttd parantavat viestinndn sdvyn hahmottamista ja lisddvét kiyttomukavuutta (kuva 39).

Kuvassa 40 havainnollistetaan lopullisen viestintdkanavakonseptichdotuksen visuaalista il-

metta.

—

Kuva 40. Lopullisen konseptiehdotuksen visuaalinen ilme
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7 POHDINTA

7.1  Vastaus tutkimuskysymykseen

Tutkimuskysymykseni oli: Millainen on ideaali viestintdkanava yrittdjén ja kirjanpitéjén va-
lil1a? Ideaali viestintdkanava yrittdjan ja kirjanpitdjan vélilld on integroitu taloushallintojar-
jestelmin sisélle, jolloin kdyttdjien ei tarvitse siirtyd eri sovellusten vililla. Tama lisda te-
hokkuutta, vihentdd virheiden mahdollisuutta ja parantaa kéyttdjakokemusta. Viestintdka-
navan tulee olla selked, helppokéyttoinen, tietoturvallinen ja vuorovaikutteinen, sekd mu-

kautettavissa eri kayttdjdprofiilien tarpeisiin.

7.2  Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen perusteella ideaalille viestintikanavalle voidaan maééritelld useita keskeisid
ominaisuuksia, jotka tukevat kirjanpitdjan ja yrittdjan vilistd tehokasta ja selkedd yhteis-
tyota. Ideaalissa viestintikanavassa korostuu tietoturvallisuus ja luottamuksellisuus. Kirjan-
pidossa ja taloushallinnossa késitellddn arkaluonteista tietoa, joten viestintdjérjestelman on

taytettdvé tietoturvavaatimukset ja tarjottava selked dokumenttien hallinta.

Viestintdkanavan tulee olla selked ja helposti kdytettiava, jotta molemmat osapuolet voivat
keskittyd ydintehtdviinsd ilman yliméaridistd kuormitusta. Kayttoliittymén yksinkertaisuus,

looginen rakenne ja nopea péésy oleelliseen tietoon tukevat titi tavoitetta.

Ideaalinen viestintd perustuu vuorovaikutukseen ja kiyttdjalahtoisyyteen. Kayttdjien tarpeet
vaihtelevat, joten viestintdkanavan on tarjottava mahdollisuuksia esimerkiksi ilmoitus-
asetusten muokkaamiseen, tirkeiden viestien merkitsemiseen sekd kayttdjaprofiilien hyo-

dyntdmiseen viestinndn personoinnissa.

Tutkimus osoitti, ettd ndiden periaatteiden yhdistelma tukee kirjanpitdjien ja yrittdjan vélistd
kommunikaatiota, tekee siitd tehokkaampaa, vihemmin kuormittavaa ja enemmén lisdarvoa
tuottavaa molemmille osapuolille. Lopullinen konseptiehdotus perustuu juuri ndihin havain-

toihin ja vastaa siten tutkimuskysymykseen konkreettisella tavalla.

Yksinkertaisesti Procountorin sisdinen viestintdkanava lisdd yritysten, sekd kirjanpitdjien
kustannustehokkuutta. Nopeuttaa tiedostojen ldhetysti, helpottaa tiedostojen arkistoimista,

nopeuttaa informaation kulkua, sekd vdhentdd puhelimessa kulutettua aikaa. Se korjaa
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olemassa olevia virheité, parantaa tietoturvallisuutta, kéytettdvyyttd ja siten asiakastyytyvéi-

syyttd. Ndin ollen olen mielestéini onnistunut projektissani hyvin.

Tutkimusprojekti eteni suunnitellusti, vaikka matkan varrella tuli vastaan haasteita ja uusia
oivalluksia. Aluksi médrittelin tutkimuksen tavoitteet, miki auttoi pitiméén prosessin sel-
keénd. Haastatteluiden ja konseptitestauksien suunnittelu ja toteutus sujuivat hyvin ja osal-

listujilta saatiin arvokasta tietoa, joka oli tutkimukselleni tarke&a.

Haastattelujen analysointi oli vaativaa ja aikaa vievé vaihe, mutta sen kautta nousi esiin tir-
keitd asioita kdyttdjien tarpeista, jotka vaikuttivat konseptin lopputulokseen. Suunnittelupro-
sessin aikana omat ndkemykseni yhdistyivit konseptitestauksen 16ydoksiin, miké teki lopul-

lisesta konseptista sekd kéyttdjalahtdisen ettd oman osaamiseni pohjalta perustellun.

Polkumuotoisesti viestinndn kuvaaminen on joskus haastavaa. Muilla tyokaluilla on hel-
pompi kuvata esimerkiksi tyOyhteisoviestintéé, silld se on tyypillisesti niin monitahoista. Pa-
remmin kiteyttdmiseen tillaisissa tapauksissa saattaa toimia asiakaspersoonat. (Piskonen &
Syrman, 2024, s. 48) Tdma edelld mainittu ajatus on tunnistettavissa myds omassa tutkimuk-
sessani. Viestintd ei kirjanpitédjien ja yrittdjien valilld edennyt selkedné polkuna, joten kéyt-

tdjistd kootut empatiakartat auttoivat jasentelyssa ja tukivat kdyttdjdlahtoistd suunnittelua.

Haastateltavalla on haastattelussa enemmén mahdollisuuksia tulkita kysymyksid, se on me-
netelménd joustavampi ja sallii tismennykset. (Hirsjarvi & Hurme, 2011, s. 9) Edelld mai-
nittuun viittaukseen olen tdysin samaa mieltd, mutta haasteita syntyi juuri aineiston kasitte-
lyssd ja siind, miten eri ndkokulmat saatiin yhdistettyd toimivaksi kokonaisuudeksi. My0s
ajan hallinta vaati tarkkaa suunnittelua, jotta tutkimuksen eri vaiheet etenivit aikataulun mu-
kaisesti. Kaiken kaikkiaan projekti tarjosi arvokasta oppia palvelumuotoilusta, konsepti-

suunnittelusta ja tutkimusprosessin hallinnasta.

Tassd tutkimuksessa haastatteluihin ja konseptitestaukseen osallistui kaksi kirjanpitdjaa ja
neljd yrittdjda, mika tarjoaa ndkokulmia seka taloushallinnon ammattilaisten etté palveluiden
kayttdjien kokemuksista. Vaikka osallistujamiérd oli hyvin rajallinen, se mahdollisti syvél-
lisen laadullisen tarkastelun, jossa voitiin keskittyd yksilollisiin kokemuksiin ja ndkemyk-
siin. Haastattelut ja kayttdjdtestaukset toteutettiin samoja teemoja késittelevien kysymysten

pohjalta, mika lisési aineiston vertailtavuutta.

Konseptin lopputulokseen vaikutti merkittdvisti oma ndkemykseni siitd, millaiset ratkaisut

voisivat helpottaa kéyttdjid. Suunnitteluprosessin aikana tein paitoksid, jotka perustuivat
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sekd haastattelujen ja konseptitestauksen 16ydoksiin, ettd omaan tietooni palvelumuotoilun
ja kayttdjalahtoisen suunnittelun periaatteista. Niin ollen tulokset eivit ole tiysin objektiivi-
sia, vaan lopullinen konsepti on yhdistelma kayttdjien tarpeita sekd omien ajatuksieni poh-
jalta tekemid ratkaisuja. Pelkkien haastattelujen ja konseptitestauksien sijaan tuloksia olisi
voinut vahvistaa kdyttdimalld eri aineistonkeruumenetelmié, kuten kyselyitd, havainnointia
tai tyopajoja. Tami olisi voinut tarjota syvillisempdd ymmarrystd kdyttijien tarpeista ja

haasteista.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tamaén tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, millainen olisi ideaali kommunikointikanava
tilitoimiston ja yrittdjan valilld. Aineistonkeruu tapahtui yrittdjien ja kirjanpitdjien haastatte-
luista, kdyttdjatestauksista ja havainnoinneista, joiden pohjalta kehitettiin kaksi viestintdka-
navakonseptiehdotusta. Kéyttdjatestauksista ja analyysista syntyi lopullinen viestintékana-
van konsepti, joka keskittyy tietoturvaan, dokumentinhallintaan, tehokkuuteen, saavutetta-

vuuteen kdyttomukavuuteen ja ulkondkoon.

Lopputuloksena syntyi viestintikanavakonsepti, joka on integroitu taloushallintojirjestel-
méién ja tarjoaa selkeén ja luotettavan tavan kommunikoida. Ehdotettu viestintikanava tukee
sisdistd dokumentinhallintaa, viestiketjujen kdyttod ja ilmoitusasetusten raatdlointid. Tallai-
sen jarjestelmdn avulla viestintd voi olla nopeaa, turvallista ja tehokasta, miké parantaa yrit-
tdjan ja kirjanpitdjin vélistd yhteistyoti. Erityisesti viestinndn selkeys ja joustavuus koettiin

tarkeiksi tekijoiksi kayttdjatestauksissa.

Tutkimuksen perusteella viestinnin keskittdminen yhteen jirjestelméén voi vihentii vies-
tintdkanavien hajanaisuutta ja parantaa tiedonkulkua. Kéyttdjitestauksessa korostui helppo-
kayttoisyyden merkitys, silld yrittdjien ja kirjanpitdjien on pystyttdva hoitamaan viestintda
nopeasti ja ilman turhia hankaluuksia. Viestintdkanavan tulee my0s tukea tarkeiti asiakirjoja
ja viestejd koskevia ilmoituksia, jotta molemmat osapuolet voivat seurata ajankohtaisia asi-

oita.

Tutkimuksen mukaan kirjanpitdjén ja yrittdjan vélinen viestintd voi parantua, kun viestinté-
kanavassa yhdistyvit selkeys, turvallisuus ja ajantasaisuus. Erityisesti tilitoimistojen ja ta-
loushallintojdrjestelmien tulisi kehittda ratkaisuja, jotka tarjoavat selkeén, turvallisen ja
ajantasaisen tavan kommunikoida. Tdmé mahdollistaisi entistd tehokkaamman yhteistyon

ja vdhentiisi virheiden mahdollisuutta.

Tutkimuksen rajoituksena voidaan pitdd aineiston maaréllistd rajallisuutta seka sitd, ettd
konseptiehdotusta testattiin vain pienimuotoisesti. Vaikka kiyttdjatestauksesta saatiin arvo-
kasta palautetta, jatkotutkimuksissa olisi tirkedd kartoittaa viestintdtarpeita laajemmin eri-

kokoisissa ja eri toimialojen yrityksissd. Lisdksi pidemmaén aikavélin seuranta voisi tuoda
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esiin jarjestelmén toimivuuden arjessa ja sen vaikutukset esimerkiksi viestintdnopeuteen,

tyon tehokkuuteen ja asiakassuhteiden hoitoon.

Jatkossa olisi kiinnostavaa tutkia my0s, miten automaatiota ja tekoélya voitaisiin hyodyn-
tda viestintdkanavien kehittdmisessd esimerkiksi viestien luokittelussa, tirkeiden ilmoitus-
ten esiin nostamisessa ja viestintirutiinien automatisoinnissa. Tdménkaltaiset toiminnot

voisivat entisestddn tehostaa kommunikointia ja vapauttaa kirjanpitijin ja yrittdjén resurs-

seja muihin tehtdviin.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd huolellisesti suunniteltu ja kéyttdjalahtoisesti kehitetty
viestintdkanava voi merkittidvéasti parantaa kirjanpitdjédn ja yrittdjan valistd yhteistyotd. Se
voi vihentdd virheitd, parantaa asiakaskokemusta ja tukea liitketoiminnan sujuvuutta mo-
lemmin puolin. Tutkimuksen tulokset tarjoavat kdytdnnonlédheisen mallin sille, miten ta-
loushallintojérjestelmid voidaan kehittdd vastaamaan paremmin nykypéivén viestintdhaas-
teisiin.

Tama tutkimus on sovellettavissa vastaaviin samankaltaisiin tutkimuskohteisiin. Mahdolli-
sia jatkotutkimuskohteita ovat esitellyn konseptin jatkotutkimus, kalenteritoiminnon mah-
dollisuudet taloushallintojirjestelmén sisdisessd viestinndssi, paikalla merkinnét, videokes-

kustelu, ddniviestit ja mobiilisovelluksen viestintdkanava
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Liite 1
Haastattelun runko ja -kysymykset

Procountor — Kommunikaatiomahdollisuudet tilitoimiston ja yrityskayttijin vililla

Haastattelun rakenne

Aloituskysymykset

Yleisid kysymyksid tyOpdivista
Tamén hetken kommunikaatio
keskustellaan Ideaali kommunikaatio

Loppukeskustelu

1. Aloituskysymykset

Kerrotko lyhyesti itsestisi, Yrityksestisi ja roolistasi. ja Procountorin kiytosta
Kerro teidén tilitoimistostanne enemmaén.

Kuinka monta kirjanpitdjdd on? kéytittekoé Procountoria pidasiassa

Kuinka paljon asiakkaita?

Missi kaupungissa?

Kuinka paljon kdytit Procountoria ja mitd teet Procountorissa (yleisesti)?
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2. Yleisid kysymyksia tyopaivasta

Miten tyopaivisi yleensd menee?

Minké koet olevan tarkeintd tydssisi?

Milla tavalla haluaisit tehda toitd? Milla tyylilld? (rennosti? keskittyneesti? keskeytyksetto-

maisti?)
Minkaélaisia tyotehtdvid sinulla on pdivin aikana/tiettyyn aikaan kuukaudesta?
Mité haluaisit lisdd tyOpaivadsi?

Mité haluaisit vihentda tyOpaivastasi?

3. Nykytila

Millaista kommunikointia kdyt tyOpdivési aikana?

Tilitoimiston/ asiakkaan valilla

Millaisista asioista kommunikoit tdlld hetkelld asiakkaan/ tilitoimiston kanssa?
Millaisista asioista haluaisit tai kokisit tarpeelliseksi kommunikoida?

Minka tyylistd kommunikaatio on? Rentoa, asiallista, vapaa muotoista,

Mitd kommunikaatiokanavia kdytatte? ( WhatsApp, Teams, Slack, Sdhkoposti.)
Kaytettdvien kanavien huonoja puolia?

Minkilaista mediaa kdytéitte kommunikaatiossanne tdlla hetkelld?

Adniviesteji

Videota

Kuvia
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kuvakaappauksia

emojit/ hymidité

Jaatko linkkeja siséltéd muualta?

Misti jaat sisdltoa?

Milla laitteella kommunikoit eniten tyOpdivési aikana? (Tietokone vai puhelin?)

Olisiko sinulle kommunikointi tietokoneella vaiko puhelimella luontevampaa?

4. kommunikaatio

Mitd viestintdd tapahtuu tilitoimiston ja suorien loppukéyttdjien kanssa?

Miten mielestési menisi ideaali kommunikaatio asiakkaan/ tilitoimiston kanssa?
Millaista olisi mielestési sujuva sekd vaivaton viestinti?

Milli tavalla haluat vastaanottaa viestejd? (sdhkdposti, déniviesti, tekstiviesti, yms.)
Milla tavalla haluat ldhettda viesteja?

Miten usein haluaisit, ettd ilmoitukset saapuvista viesteistd tulisi? (esimerkiksi kerran vii-

kossa, kerran péivéssa vaiko heti kun viesti saapuu?)

Mihin kaikkialle haluaisit notifikaatioiden tulevan? (tekstiviestid, meileja?)

Milla tavalla? (Pelkka visuaalinen, 44nid?)

Mité hyvid ja huonoja puolia visualisoinnista ja dénistd?

Milla tavalla tulisi toteuttaa, ettei se hiiritse tyotisi?

Haluaisitko olla viestiyhteydessi yrittdjdén/ tilitoimistoon Procountorin kautta suoraan?

Mitd hyvid ja huonoja puolia nékisit Procountorin sisdlld olevasta kommunikointi kana-

vassa?

Mitd kommunikaatiota toivotaan enemmaén ja mitd vihemman?
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Mitd toivomuksia tilitoimistoilla olisi meille (Procountor) ettd me viestimme loppuasiak-

kaille?

Mita viestintda tilitoimistot haluavat hoitaa asiakkaiden suuntaan? Mitké erot on tilitoimis-

tojen omassa viestinndssé verrattuna Procountorin tuottamaan viestintién.
Mité eroa on yritysasiakkaiden viestintdtarpeissa tilitoimistolle vs. Procountorille?

( Eli missé tilanteissa yritysasiakas haluaa apua tilitoimistolta ja missi tapauksissa Pro-

countorilta. )

Miten Procountor voisi auttaa tilitoimistoa viestinnissé, jotta yrityskayttdjille ei synny tar-

vetta olla yhteydessi Procountoriin.
Olisiko sinulle tirkedd pystyd kommunikoimaan my6s mobiilisovelluksen kautta?

tekodlybottia procountor kayttiisitteko

5. Ideaali kommunikaatio

Herisiko vield uusia ideoita tai ajatuksia millaista olisi ideaali kommunikaatio?

Mitd meidén tdytyisi ottaa erityisesti huomioon kommunikaatiota suunnitellessa?

Onko jotain vield mitd haluaisit sanoa aiheeseen liittyen?
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