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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tarkoitus on perehtya Wellfit Finland Oy:n eli
Liikuntakeskus Lumon Order to Cash prosessiin (O2C). Toisena
tavoitteena oli maaritella, miten tata prosessia ja sen vaiheita voitaisiin
kehittaa eritoten yrityksen nakokulmasta. Tama tarkennus tehtiin, koska
usein asiakkaiden tai kuluttajien tarpeet ja toiveet O2C-prosessin suhteen
eroavat yrityksen tarpeista ja toiveista.

Ensimmaisessa teoriaosuudessa kerrotaan O2C-prosessin vaiheista siina
tilanteessa, kun saatavat eivat ole eraantyneet. Toisessa osuudessa
kerrotaan saatavien seurannasta ja jatkotoimenpiteista, kun saatavat ovat
myohassa. Tahan kuuluu muun muassa perintatoimenpiteet. Taman
jalkeen tehdaan katsaus prosessin kehittamiseen eri nakokulmista ja miten
nama muutokset vaikuttaisivat yrityksen toimintaan.

Empiirinen osuus tassa opinnaytetyossa toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena. Tutkimukseen kuului yrityksen johdon ja henkilokunnan
haastatteluja seka asiakkaille ja henkilokunnalle kohdistettu
kyselytutkimus. Tutkimukseen on lisatty myos omaa havainnointia osana
yrityksen taloushallinto-tiimia. Tutkimuksessa selvitettiin, miten O2C-
prosessi eri osapuolten mielesta talla hetkella toimii ja missa osissa on
ollut haasteita. Taman pohjalta luotiin erilaisia kehitysehdotuksia ja luotiin
kaaviot nykyhetken tilanteesta.

Opinnaytetyon seka tutkimuksen laatimisen jalkeen on voitu todeta, etta
suurimpia haasteita O2C:lle tuottaa henkildstovaje, puutteellinen
laskutusjarjestelma seka hidas / joustava perintaprosessi. Kehitysideoista
tarkein on vahentaa jarjestelmien valista integraatiota kolmesta kahteen
seka palkata lisaa henkilokuntaa. Taman toimivuus varmistaisi
huomattavasti paremman asiakastyytyvaisyyden seka edesauttaisi
perintdprosessin sujuvuutta ja vapauttaisi henkilostolle aikaa panostaa
kaikkiin tyotehtaviin ja keskittya kotiuttamaan rahaa yritykselle.

Asiasanat: myyntilaskutus, prosessi, kehitys, O2C, integraatio, reskontra



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Business Studies

HAKALA, MILJA:

The Steps and Development of the
0O2C-Process
Case: Wellfit Finland Oy

Bachelor’s Thesis in Financial Management, 66 pages, 3 pages of
appendices

Spring 2017
ABSTRACT

The aim of this thesis was to explore and describe the Order-to-Cash
process (O2C) in the case company Wellfit Finland Oy. In addition, the
goal was to find solutions and development ideas for the company in order
to improve this process especially from the company’s point of view.
Because customers or consumers often have different needs and interests
regarding the O2C process in comparison to the company’s needs.

The first part of theoretical section focuses on the O2C process in general
and the different steps when payments are received on time. The second
part focuses more on the accounts receivable and the steps a company
must take if payments are late. These include, for example, the whole debt
collection process. The second part of theoretical section also presents
how the process could be improved and how the case company would
benefit from such changes.

The empirical part of this thesis was conducted as a qualitative study
including three parts: interviews with the company’s administration, staff
and customers, a questionnaire for customers and staff, and participant
observations while working as a member of the company’s financial
administration team. The purpose of the survey was to examine how the
0O2C process works at the moment and how it could be improved in the
future.

Based on the data, it can be concluded that systems integration will be the
biggest challenge for the O2C process. Lack of staff and slow debt
collection process are additional challenges. The most important
development idea is to reduce systems integration from having three to
only two systems and to increase the number of staff. This would
guarantee better customer satisfaction and give the staff more time to
collect money for the company

Keywords: invoicing, process, development, O2C, integration, accounts
receivable
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimusaiheen valinta ja taustat

Taloushallinto koskettaa kaikkia yrityksen toimintoja ja lahes jokaista
henkiloa (Viita, 2015). Order to Cash prosessi tarkoittaa tilauksesta
kassaan (O2C). O2C on tapahtumaketju, missa asiakkaan ostamasta
tuotteesta tai palvelusta luodaan lasku, minka asiakas maksaa yrityksen
tilille. Kun myyntilaskutusprosessi on tehokas, se nopeuttaa maksujen
kotiutumista, parantaa yrityksen maksukykya seka vahentaa

luottotappioriskeja (Visma 2017).

Liikunta-ala on pitkaan ollut suosittu ala johtuen sen nykypaivaisyydesta,
mutta myods terveydellisesta puolesta. Case-yritys kuuluu liikkunta-alan
piiriin. Liikunta-alaa on kuvattu Uuden kaupungin sanomien artikkelissa
tulevaisuuden alaksi. Alan tulevaisuus riippuu kuitenkin yrityksen ja
yritysalueen taloudellisesta tilanteesta seka yrityksen henkilokohtaisesta

kilpailukyvysta. (Uuden kaupungin sanomat, 2015.)

Yrityksen kokoluokasta riippumatta kassavirran kasvattaminen on tarkeaa
seka yrityksen menestyksen etta yritykseen kulujen pienentamisen
kannalta (Leung 2015). Myyntireskontran hoito ja saatavien perinta tulee
olla tehokasta, jotta saatavat eivat eraanny ja yrityksen tulos muutu
negatiiviseksi. Isoimpia muutoksia ja kehityksia viimeisten vuosien aikana
ovat olleet sahkdisen laskutuksen yleistyminen seka taloushallinnon osa-

alueiden ulkoistaminen.

Olen ollut case-yrityksessa toissa 3 vuotta ja siita noin 1,5 vuoden ajan
olen ollut osa myyntilaskutustiimia seka O2C-tiimia. Tyotehtaviani ovat
muodostaa asiakkaille laskut tilattujen palveluiden perusteella, lahettaa ne
eteenpain sovitulla tavalla, seurata saatavia seka toimittaa eraantyneet
saatavat perintaan tarvittaessa. Tutkimusaihe on muodostunut omien

kokemusten kautta.

O2C-prosessiin tai sen osa-alueisiin liittyen on tehty aiemmin

opinnaytetoita erilaisista nakokulmista. Kaisa Koskimaa (2016) tutkii O2C-



prosessia ja sen kehittamista erityisesti ulkoistamisen nakokulmasta.
Viveka Ripatti (2013) on tehnyt opinnaytetydn myyntilaskutuksesta ja Sara
Hauhia (2016) on tehnyt opinnaytetydn myyntireskontrasta, mitka
molemmat ovat osana O2C-prosessia. Susanna Mononen (2011) tutkii
opinnaytetydssaan useamman taloushallinnon prosessin kehittamista
mukaan lukien O2C-prosessi. Pyrin individualisoimaan oman tyoni
henkilokohtaisen kokemuksen ja O2C-prosessin kehittamisnakokulman
myota. Lisaksi case-yritys on lilkkunta-alan yritys, mika tuo myos
poikkeavuutta tyon sisaltoon.

1.2 Tutkimusaiheen rajaus seka tutkimuksen tavoitteet ja ongelmat

0O2C-prosessi on kokonaisuutena aarimmaisen laaja ja koko prosessi
alkaa yksittaisesta myyntitapaamisesta asiakkaan kanssa. Aiheen ja
tyotehtavien laajuuden vuoksi valittiin paapainoksi laskujen lahettaminen
asiakkaille, myyntireskontran hoito seka kuluttajasaatavien perinta ja sen
osa-alueet. Kaikkia osa-alueita kasitellaan jossain maarin tyon aikana.

Myyntireskontra / Myyntilaskutus /

saatavien seuranta laskujen tarkistus

PERINTA-

Maksujen / PROSESSI
saatavien

kirjaus

Opinnaytetyon rajattu aihealue

KUVIO 1. O2C-prosessi case yrityksessa seka rajattu aihealue



Kuviosta 1 kay ilmi opinnaytetyodn rajattu aihealue seka O2C-prosessin
vaiheet kokonaisuudessaan case yrityksessa. Talla alueella ndhdaan
eniten kehitettavaa ja koetaan, etta opinnaytetyosta voi taten olla eniten

hyotya yritykselle ja muille aihealueesta kiinnostuneille.

Tutkimuksen tavoitteena on |0ytaa myyntilaskutuksen seka
myyntireskontran hoidon isoimmat ongelmakohdat ja luoda niihin
taloudellisesti seka teknisesti mahdolliset ratkaisut eli toisin sanoen
kehittaa ja parantaa yrityksen O2C-prosessia. Ongelmakohtia tullaan
tutkimaan erityisesti yrityksen nakdkulmasta, mutta tutkimukseen liitetaan

my0s asiakkaille valittyvat epakohdat.
Tutkimuskysymykset ovat:

* Mitka ovat O2C-prosessin ongelmakohdat talla hetkella?

* Miten O2C-prosessia tulisi kehittaa?

Yrityksen kannalta olennaisinta on saada O2C-prosessista
mahdollisimman tehokas. Tavoitteena on lisaksi selventaa case yrityksen
O2C-prosessi rajatun aihealueen osalta mahdollisimman

yksityiskohtaisesti ja muilta osin yleisella tasolla.

1.3 Tutkimusmenetelmat seka kaytetyt aineistot

Tama tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena paapainoisesti ja
menetelmiksi valittiin haastattelut yrityksen henkilokunnan seka
asiakkaiden kanssa ja haastattelujen tueksi luotiin
kyselytutkimuslomakkeet (lite 1 ja 2). Lisaksi tutkimusmenetelmana on
kaytetty henkilokohtaista havainnointia. Tutkimuksessa hyodynnettiin

myos kvantitatiivisen tutkimuksen piirteita.

Kyselytutkimukseen osallistuneita henkildita oli yhteensa 10
henkilokunnan puolelta ja 15 eri kohderyhmaan kuuluvaa asiakasta.
Haastateltavat valittiin silla kriteerilla, etta tulokset olisivat mahdollisimman
kattavat ja monipuoliset. Kyselyn osallistujamaaran uskotaan myos

vaikuttaneen positiivisesti tutkimuksen reliabiliteettiin. Haastattelut



toteutettiin yrityksessa johtoasemassa tydskenteleville henkildille seka

yhdelle taloushallinnon tiimin jasenelle.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on aina luoda tai suunnitella.
Tutkimuksen avulla pyritdan lisddmaan ymmarrysta ja vastaamaan muun
muassa kysymyksiin miten ja miksi. (Inspirans, 1996.) Kvalitatiivisen eli
laadullisen tutkimuksen karkea kuvaus on aineiston tai tutkimuksen
selittdminen ilman numeroita ja kaavoja. Tasta johtuen useimmat
kvalitatiiviset tutkimukset sisaltavat hyvin paljon tekstia ja havainnoinnin
kautta muodostuneita ajatuksia. (Uusitalo 1991, 79.) Nykypaivana
maaritelmat eri tutkimusmuotojen valilla eivat ole kuitenkaan enaa yhta
ehdottomat kuin aiempina vuosina. Monissa tutkimuksissa sekoitetaan
kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen osia. (Virsta — Virtual
Statistics 2017.)

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina case-yrityksessa talven ja
alkukevaan aikana 2016. Haastatteluihin valittiin nelja yrityksen
henkilokunnasta perustuen heidan asemaansa yrityksessa. Valitut henkilot
ovat toimitusjohtaja, keskusjohtaja, asiakaspalveluvastaava ja
taloushallinnon tiimin tyontekija. Haastattelut nauhoitettiin, jotta vastauksia

olisi mahdollista kuunnella jalkikateen.

Teemahaastattelulla tarkoitetaan keskustelua haastattelijan ja
haastateltavan valilla kahden kesken. Teemahaastattelussa tapahtuva
keskustelu tulee olla haastattelijan ohjattavissa. Haastattelun aihe tulee
olla maaritelty ennakkoon ja aiheesta ei tule poiketa haastattelun aikana.
Teemahaastattelun etuna on, etta haastateltava voi vapaasti vastata
kysymyksiin ja tuoda esiin omia ndkemyksiaan aiheesta ilman, etta
vastauksia muokataan esimerkiksi valmiiden vastausvaihtoehtojen kautta.
Haastattelijan tulee kuitenkin vahtia, etta haastateltava ei poikkea
sovitusta aiheesta. Haastateltavat tulee valita tarkkaan ja valinnat tulee

perustella ennen tutkimuksen toteutusta. (Virsta, Virtual Statistics 2017.)



1.4 Tutkimuksen / opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyd on jaettu neljaan osaan (kuvio 2). Tyo tulee
sisaltamaan johdannon, teoriaosuuksia, tutkimusosuuden seka

yhteenvedon.

Johdanto - . Empiirinen
tutkimuksen Teoria - 02C- osuus / tutkimus,

tavoitteet, tulosten
taustat analysointi

Yhteenveto,
tutkimuksen
lopputulos

prosessin vaiheet
ja kehittaminen

KUVIO 2. Opinnaytetyon rakenne

Johdanto sisaltaa muun muassa tutkimuksen aihealueen valinnan,
tutkimusmenetelmat seka tutkimusaineistot, taustatietoja, rakenteen seka
tutkimusongelmat. Tarkoituksena on selittaa, mista opinnaytetydssa on

kyse ja miten se koottiin yhdeksi kokonaisuudeksi.
Teoriaosuus jaetaan kahteen osaan selvennyksen vuoksi:

1. O2C-prosessi ja sen vaiheet saatavan kotiuttamiseen asti
2. Saatavien seuranta erapaivan jalkeen, perinta ja

kehitysmahdollisuudet

Kehitysideoiden tarkoitus on kohentaa O2C-prosessia case-yrityksessa
kokonaisuudessaan ja sen takia niita kdydaan laajalti [api omassa
osiossaan, kun prosessin osa-alueet on ensin esitelty lukijalle. Tassa
vaiheessa ideat ja mahdollisuudet esitetaan enemman yleisella tasolla.
Ensimmaisen osion tarkoitus on luoda lukijalle tarkka ja laaja ymmarrys

0O2C-prosessista ennen mahdollista perintaa.



Empiirinen osuus kertoo tutkimuksen toteuttamisesta ja etenemisesta
haastattelujen, kyselyjen ja havaintojen pohjalta. Tulokset analysoidaan ja
haastatteluja tulkitaan. Naiden pohjalta syntyvat case-yrityksen todelliset
kehitysvaihtoehdot ja niiden toteutusmahdollisuudet, mitka lapikaydaan
my0s tarkasti viela tutkimustuloksia tarkasteltaessa. Tassa osuudessa
vuorostaan katsotaan kehitysta yrityksen nakokannalta, kun aiemmin sita

tarkastellaan yleisesta nakokulmasta.

Yhteenvedossa arvioidaan opinnaytetydn seka siihen liittyneen
tutkimuksen onnistumista ja kerrataan tyon osa-alueet. Lisaksi
lapikaydaan opinnaytetyon alkuperaiset tavoitteet ja tarkoitukset.
Yhteenvedossa myds arvioidaan opinnaytetyota kokonaisuudessaan

muun muassa reliabiliteetin ja hyodyllisyyden nakokulmasta.



2 0O2C-PROSESSIN VAIHEET

Tassa luvussa opinnaytetyota perehdytaan O2C-prosessiin ja sen
vaiheisiin, mita ovat sopimuksen synty, laskujen muodostus,
myyntireskontran hoito ja saatavien kirjaus ennen jatkotoimenpiteita.
Jatkotoimenpiteet kuten perinta ovat kuitenkin virallisesti myos osa O2C-

prosessia ja niita kasitelladan enemman seuraavassa teorialuvussa.

2.1 0O2C-prosessi

Prosessit voivat liittya erilaisiin toimintamalleihin. Liiketoiminnan
prosessilla tarkoitetaan esimerkiksi toisiinsa liittyvia osa-alueita tai
tehtavia, mitka yhdessa muodostavat kannattavan tuloksen. Yrityksen
nakokulmasta prosessi-termia voidaan kayttaa myos tilanteessa, jossa
yritys muuttaa panoksensa tuotoiksi. Prosessiin kuuluvat tehtavat voidaan
aina mitata tai maaritella. Prosesseihin kerataan tietoja joko toiminnan
sisa- tai ulkopuolelta. (Lecklin 2006, 123—124.) Prosesseja kehitetaan ja
suunnitellaan jatkuvasti. Eri prosessien tarkoitus on erityisesti taydentaa
toisten prosessien toimintoja tai ominaisuuksia. (Jarvenpaa, Partanen &
Tuomela 2001, 79.)

Helminen (2014) jakaa tutkielmassaan prosessit seuraaviin osa-alueisiin:
ydin-, tuki- ja kehitysprosessit. Helmisen mukaan ydinprosesseina
pidetaan tapahtumia, mitka ovat suoraan yhteydessa yrityksen
kilpailukykyyn. Ne edustavan nimensa mukaan yrityksen ydinosaamista ja
omaavat tarkean roolin tarjotun palvelun tai hyodykkeen tuottamisessa.
Tukiprosessi vuorostaan tukee yrityksen eri prosessien toimintaa, mutta
paatuen saavat yrityksen ydinprosessit. Kehitysprosessit tukevat
kokonaisuutena seka ydin- etta tukiprosesseja. Kaikki kolme ovat siis
keskenaan yhteydessa yrityksen toiminnassa. Taloushallinto ja sen osa-
alue O2C maaritellaan usein tukiprosessiksi yritysten toiminnassa.
(Helminen 2014.)



0O2C-prosessi seuraa vaiheita: tilaus, palvelun toimitus tai lunastus,
laskutus, maksu ja kirjaus myyntiin (Singh 2013). Tarkoituksena luoda

kuvion 3 mukainen saannadllinen prosessi.

Palvelu-
kokemus

N

Kirjaus myyntiin /
liikevaihdon
kasvu

Tilaus

J

Maksu yritykselle Asiakas-

palvelusta laskutus

KUVIO 3. O2C-prosessin kulku

0O2C-prosessi toimii jokaisen yrityksen elinkeinona johtuen sen jatkuvaseta
vaikutuksesta kassavirtaan seka lilkkevaihtoon. Tavoitteena on muun
muassa parantaa rahavirtaa ja ennusteita, vahentaa kuluja, lisata
asiakastyytyvaisyytta seka minimoida luottotappioriskit ja niiden tuomat
tappiot. (Choate & Pezza 2014.) Tama prosessi on
monimuotoisuudessaan tarkea osa myos asiakaspalvelua seka yrityksen
kokonaisimagoa, koska monet laskutuksen tapahtumat koskettavat myos
yrityksen asiakkaita (Lahti & Salminen 2014, 78).

0O2C-prosessin toimivuuden kannalta olennaista on luoda tiukat ja
yhtenaiset toimintaohjeet. Nama takaavat prosessin
menestymismahdollisuudet myds mydhemmissa vaiheissa kunhan
henkildston jasenet noudattavat ohjeita yhtalaisesti. Koko prosessi tulee
vaikuttamaan asiakkaan mielipiteeseen palvelusta seka case yrityksesta

eli positiivisen kuvan luomiseen vaikuttavat asiakaspalvelun lisaksi muun



muassa myyntitilanne, sopimuksen sisalto ja synty sekd maksutavat.

Naiden toimivuudessa laskutusjarjestelmalla on iso rooli. (Rasanen 2015.)

Jos yrityksella on ongelmia O2C-prosessin kanssa, tama huomataan
yleensa helposti paivittaisissakin asioissa kuten reklamaatioissa,
viivastyneissa maksuissa tai tyontekijoiden tekemissa virheissa. Pienista ja
mitattdman tuntuisista ongelmista voi seurata isoja haittoja, jos niihin ei
puututa nopeasti tai ne toistuvat jatkuvasti. Tallaisia ongelmia ovat
esimerkiksi laskujen tai tilausten viivastymiset, kadotetut tai epaselvat
lomakkeet, jarjestelmavirheet ja negatiiviset asiakaspalvelukokemukset.
(Leung 2015.)

Teoreettisesti O2C-prosessi toimii monessa yrityksessa lahes taydellisesti
niin kauan kunnes tulee pienia ja yksinkertaisia virheita joko kaytettyihin
jarjestelmiin tai henkildkunnan jasenten toimintaan. Kaikessa
yksinkertaisuudessaan prosessissa pyritaan siihen, etta asiakas saa
ostamansa palvelun ja palveluntarjoava yritys saa rahat kyseisesta
palvelusta. Jokainen ihminen tekee virheita ja nykytekniikasta huolimatta
monessa jarjestelmassa on paljon puutteita. Tasta johtuen vaaditaan
nopeaa reagointia pienissakin ongelmatilanteissa, jotta O2C-prosessi
saadaan yrityksessa hiottua niin taydelliseksi kuin vain mahdollista.
(Kumaran 2015.)

Avainsanoja nykypaivan O2C-prosessien kehityksessa ovat automatisointi
ja reagointikyky. Manuaalisesti kirjatut asiat kuten sopimukset, viestit ja
tilaukset aiheuttavat aina mahdollisuuden kirjoitus- tai tulkintavirheisiin,
mitka vuorostaan aloittavat koko prosessin virheellisesti ellei asiaa korjata
heti alkuvaiheessa. Monien osa-alueiden kuten laskutuksen ja perinnan
ulkoistaminen on myos todettu toimivaksi keinoksi ongelmakohtien
ennaltaehkaisemisessa seka prosessin kehityksessa. (Leung 2015 &
Kumaran 2015.)
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2.2 02C-prosessin vaiheet

O2C-prosessi eli tilauksesta kassaan sisaltaa kaiken sopimuksen tai
kaupan tekemisesta saatavien kirjaamiseen myynniksi seka laskujen
arkistointiin. Ostopaatdos palvelusta tehdaan myyntitapaamisessa ja
parhaimmassa tapauksessa asiakas tekee sitovan, toistaiseksi voimassa
olevan sopimuksen yrityksen kanssa tarjottavista palveluista. Naita
vaiheita ja niihin vaikuttavia toimintoja ohjaavat johdon asettamat ohjeet.
Naihin ohjeisiin kuuluu muun muassa luottokaytannot, sopimusehdot seka

perintakaytannot. (Rasanen 2015.)

2.2.1 Tilaus

Tilaus eli palvelun ostopaatds on ensimmainen vaihe O2C-prosessissa.
Yrityksen toiminta vaikuttaa prosessiin eritoten silta osin, ettd myydaanko
yrityksessa tavaroita vai palveluita. Laskutus perustuu vuorostaan tilattuun

palveluun tai tavaraan. (Koivumaki & Lindfors 2014, 12.)

Tilaus syntyy, kun asiakas tilaa tai tekee ostopaatoksen palvelusta joko
sahkopostitse tai yrityksessa paikan paalla. Ostopaatoksesta ja tilauksesta
on aina tehtava kirjallinen lomake. Joissain yrityksissa tilaus voi tapahtua
my0s tuotekohtaisesti puhelimitse. Tilausten yhteydessa tehdaan usein jo

pohjustavaa kyselya asiakkaan maksukyvysta. (Kumaran 2015.)

Jos tilausta ei tehda oikein tai sopimusta kirjoittaessa tapahtuu esimerkiksi
kirjausvirhe, lahtee koko prosessi virheellisesta lahtokohdasta. Tilauksen
yhteydessa tehty virhe vaikuttaa taten koko prosessiin. Valitettavasti
manuaalisesti eli kasintaytetyissa sopimuksissa tama on melko yleista.
Tallaiset virheet voivat vaikuttaa yrityksen seka palveluneuvojan

maineeseen ja asiakkaan lopulliseen ostopaatokseen. (Kumaran 2015.)

Asiakkaan tilaukseen ja ostopaatokseen vaikuttavat monet seikat kuten
muun muassa tarpeet palvelulle, motivaatio kyseiseen palveluun ja
henkilokohtaiset seka taloudelliset tekijat. Palveluneuvojan on osattava
tunnistaa asiakkaan ostopaatokseen vaikuttavat tekijat ja motivoida

asiakasta oikealla tavalla, jos halutaan luoda positiivinen ja pitkakestoinen
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sopimus. Palveluneuvojan tulee myos osata kumota asiakkaan
ostopaatosta estavat seikat asiakkaan mielesta. Mikali kyseessa on
esimerkiksi taloudellinen ongelma, niin voidaan yhdessa keksia, mista tuo
raha toivottuun palveluun voitaisiin saastaa tai hankkia asiakkaalle.
(Orispaa 2012.)

Ostopaatoksen synnyttya lahdetaan kirjaamaan tilausta jarjestelmaan ja
aloittamaan O2C-prosessin seuraava vaihe eli laskutus. Palveluneuvojan
tyo ei kuitenkaan lopu viela tassa vaiheessa, vaan menestyvan yrityksen
tulee pitaa huolta asiakkaistaan myoOs ostopaatoksen jalkeen. Moni
asiakas pohtii tekemaansa sopimusta jalkikateen ja punnitsee sen tuomia
hyotyja ja haittoja. Kuluttajaa tietysti velvoittaa allekirjoitettu sopimus,
mutta mahdollisuudet hyvaan ja pitkdan asiakassuhteeseen syntyvat

jatkuvan ja laadukkaan asiakaspalvelun myota. (Orispaa 2012.)

2.2.2 Laskutus ja laskujen muodostaminen

Lasku maaritellaan verohallinnon mukaan tositteena tai ilmoituksena, joka
toimitetaan asiakkaalle taman toiveen mukaan paperisena tai sahkoisena.
Laskun tulee tayttaa arvonlisaverolain mukaiset vaatimukset, mitka
luetellaan alempana. Lasku voi muodostua useammasta tuotteesta tai
palvelusta, mutta kaikkien tulee olla selkeasti ja erikseen kirjattuna, jotta
asiakas tietaa, mista maksaa. Samat asetukset koskevat myds muutos- ja

hyvityslaskuja. (Verohallinto 2017.)

Kun asiakkaan kanssa on myyntitapaamisessa paasty
yhteisymmarrykseen ja kauppa on syntynyt, seuraavaksi tarkein vaihe
yrityksen toiminnan kannalta on myyntilaskutus. Tehokas laskutus
edesauttaa saatavien kotiuttamista ja vahvistaa hyvaa asiakassuhdetta.
Laskun tulee olla sisalloltaan oikea ja sen lahetys tulee tapahtua nopeasti
seka sovitusti. Laskutuksella voidaan myos kontrolloida hieman yrityksen
taloudellisia aikatauluja eli toisin sanoen rahaa voidaan kotiuttaa haluttuna
ajankohtana, mikali yrityksen toiminta on tuottoisaa ja laskut kulkevat
saanndllisesti. (Koivumaki & Lindfors 2012, 59.)
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Jotta laskujen oikeellisuus voidaan varmistaa, tulee yrityksen
taloushallinnon jarjestelmien olla jatkuvasti paivitettyna. Erilaiset asiakas-,
tuote- ja perusrekisterit tulee olla ajan tasalla ja jatkuvassa kaytossa.
Naiden myota varmistetaan, etta yrityksen kirjanpito pysyy myos
myyntilaskujen osalta oikeaoppisena. Myyntilasku muodostuu, kun
asiakasjarjestelmasta valitaan asiakkaan tili ja siihen luodaan toivotut
laskutettavat tuotteet. Laskujen muodostumiseen on lukuisia eri tapoja,
mutta nykypaivana muun muassa erilaisten rekisterien kaytto ja valmiit
laskupohjat ovat olennainen osa tehokasta ja nopeaa laskutusta. Tama
vahentaa myos virheiden riskid, kun kirjauksia ei tehda itse manuaalisesti.
(Koivumaki & Lindfors 2012, 59 & 61.)

Laskuja luodessa tulee hyodyntaa laskutusjarjestelmassa olevaa dataa.
Tuotevaihtoehdot tulee olla syotettyina jarjestelmaan, jotta laskuttaja voi
nopeasti valita oikeat vaihtoehdot jokaiseen laskuun. Luotavien laskujen
kokonaismaara luonnollisesti vaikuttaa aikaresursseihin, mutta sahkoinen
laskutus seka automatisoidut jarjestelmat ovat nykypaivan avainsanoja

myyntilaskutuksen tehokkaaseen toimintaan. (Lahti & Salminen 2014, 85.)

Laki on maaritellyt tarkat saannot myyntilaskujen sisaltda koskien.
Verohallinnon mukaan laskujen on sisallettava muun muassa seuraavat

asiat:

* Laskun paivays

* Juokseva tunniste esimerkiksi laskun numero tai asiakasnumero

* Myyjan arvonlisaverotunniste (Y-tunnus)

* Ostajan arvonlisaverotunniste, jos kyseessa kaannetty
verovelvollisuus

* Myyjan yhteystiedot (Osoite, ostajan nimi, puhelinnumero)

* Myydyn palvelun kuvaus — asiakkaalla taytyy olla tarkka kasitys
siitd, mita hanelta laskutetaan

* Mahdollinen tavaroiden toimituspaiva, suorituspaiva seka
ennakkomaksupaiva

* Veron peruste verokannoittain

¢ Yksikkohinta ilman veroa
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* Verokanta

* Suoritettava veron maara

* Suoritettava summa mahdollisten alennusten ja hyvitysten kera, jos
ei ilmene yksikkohinnasta

* Peruste verottomuudelle tai kdannetylle verovelvollisuudelle

* Maksuehto

* Muutoslaskuissa tulee olla viittaus aiempaan laskuun

On olemassa my0ds kevennetty laskumerkintavaatimuksien lista, joka
koskee maarallisesti vahaisia laskuja tai tilanteita, missa yllamainittuja
tietoja ei voida lain mukaan patevasta syysta toimittaa laskussa. Laskun
loppusumma ei saa ylittaa 1000 euroa ellei kyseessa ole
vahittaiskaupassa tai vastaavassa toiminnassa tapahtuva myyntilaskutus.
(Verohallinto 2003).

Mikali laskusta puuttuu vaadittuja tietoja, voi ostaja vaatia laskun
peruuttamista tai vahintaankin uusimista. Ostaja menettaa myos
arvonlisaveron vahennysoikeutensa, jos lasku todetaan virheelliseksi.
Naiden seikkojen myota ostajat ovat hyvin tarkkoja laskujen sisallosta.
(Yrittajat 2013.) Laskun ja siihen liittyvien liitetiedostojen ei tule jattaa
mitaan epaselvyytta siita, etta kyseessa on lasku, joka kuluttajan tulee
maksaa. Myyntitilanteessa tarjousta ei saa esittaa tai lahettaa asiakkaalle
siind muodossa, etta tdma sekoitettaisiin laskuun. Laskutuslisia voidaan
peria ainoastaan paperilaskuista seka sahkopostiin lahetettavista
laskuista. Kateismaksuista tai sahkoisista laskuista ei voida peria koskaan
laskutuslisaa. Kuluttajalla pitaa aina olla mahdollisuus valita tilanne, missa

laskutuslisaa ei perita. (Kilpailu ja kuluttajavirasto 2010.)

2.2.3 Laskujen lahettaminen

Laskun lahetys on ensimmainen askel kohti saatavien kotiuttamista
yrityksessa (Lindstrom 2014, 141). Laskuja voidaan lahettaa erilaisissa
muodoissa. Yleisimmat tavat ovat paperilasku, sahkodinen lasku ja

sahkopostilasku. Kaikkien yritysten oletetaan siirtyvan tulevaisuudessa
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sahkoiseen laskutukseen perustuen sen tuomiin hyotyihin. (Koivumaki &
Lindfors 2012, 69.)

Laskuissa maaritelldaan aina maksuehto. Lasku tulee toimittaa asiakkaalle
ajoissa ennen laskun erapaivaa, jotta sita voidaan pitaa aiheellisena.
Asiakkaalla tulee olla riittavasti aikaa tarkistaa laskun sisaltd seka ottaa
yhteytta laskuttajaan, jos laskun sisalto vaatii oikaisuja tai muutoksia.
Kuluttajalaissa on maaritelty, etta laskun lahettamisen ja erapaivan valille
tulee jaada vahintaan 14 paivaa aikaa. Tama jakso voi kuitenkin olla
lyhyempi, jos yrityksella on lyhyempaan laskutusehtoon lainmukaiset
perustelut. Laskujen lahettamisessa tulee noudattaa aarimmaista
tarkkuutta seka huolellisuutta. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2017,

Maksaminen ja laskutus § 5.2.)

Hyvana yleissaantona pidetaan laskun lahettamista heti, kun saatava on
syntynyt eli kauppa tehty ja kirjattu rekisteriin. Yrityksen on tarkeaa hoitaa
laskutustaan paivittain, koska saanndllinen ja tehokas laskutus on iso osa
yrityksen imagoa. Asiakkaat eivat valttamatta koskaan kysele laskujensa
peraan, mutta laskutuksen toiminnan puutteet kuten viivyttely kayvat aina
negatiivisesti ilmi viimeistaan perintatoimenpiteissa. (Lindstrom 2014, 142—
143.)

Kaikki laskut lahtevat jarjestelmasta eteenpain riippumatta siita, missa
muodossa ne lahtevat. Joissain yrityksissa on kuitenkin vield kaytossa
my0s manuaalinen laskutus. Verkkolaskujen lahetys vaatii taloushallinnon
jarjestelman, mika tukee kyseista ominaisuutta. Laskut liikkuvat
sahkoisessa muodossa, mika samalla sallii nilden muokkaamisen seka
hyvaksymisen. (Koivumaki & Lindfors 2012, 21.) Verkkolaskun toinen
nimike on e-lasku. E-lasku on lyhenne sanoista elektroninen tai sahkoinen
lasku. Kaytannossa e-lasku on taysin sama kuin paperilasku, mutta
l&hetystapa on eri. E-laskut toimitetaan asiakkaan luvalla ja heidan
antamillaan laskutustiedoilla asiakkaan verkkopankkiin. Asiakas voi
samalla tavalla katsoa laskun sisaltda ja maksaa sen kuten paperilaskun.
(Kneeland 2013.)



15

2.2.4 Laskutusmuodot

Lindforsin ja Koivumaen mukaan nykypaivana laskutusmuodot ovat
vakiintuneet kahdeksi ryhmaksi: sahkoiset laskut (e-lasku,

sahkopostilasku, EDI-lasku) ja paperilaskut.

Monet asiakkaat luottavat ainoastaan paperiseen laskutukseen. He
luottavat siihen, etta postinkantaja ei lue kirjeita, kun taas sahkaisiin
viesteihin voidaan paasta kasiksi etayhteyksilla koska tahansa.
Lainmukainen kirjesuoja patee yhtalailla silti sahkdisiin laskuihin ja
viesteihin, mutta harva kuluttaja kokee asiaa viela nain. Sahkdisissa
laskuissa voi ilmeitd myds paljon teknisia hairidita tai kuluttaja ei paase
laskuun kasiksi johtuen internetin puutteesta tai katkoksesta. (Bowes,
2015).

LaToya (2016) on jaotellut paperilaskutuksen hyvat ja huonot puolet
kuluttajan nakokulmasta vuoden 2016 artikkelissaan. Nama hyodyt seka
haitat esitellaan kuviossa 4. Kaikista naista seikoista huolimatta
laskutusmuodon valitseminen pohjautuu usein kuluttajan tottumuksiin.
Nuoret suosivat enemman sahkoista laskutusta, kun taas vanhemmat
henkilot pysyvat siind, minka entuudestaan tuntevat eli paperilaskuissa.
(LaToya 2016).

Yrityksella on oikeus peria paperilaskuista laskutuslisaa. Tama tarkoittaa
maksua paperilaskutuksien aiheuttamasta lisatyosta. Maininta
laskutuslisasta tulee olla sopimuksessa, minka asiakas tekee ostamastaan
palvelusta ja se tulee olla eriteltynd myos laskussa. Kun asiakas
allekirjoittaa sopimuksen ja hyvaksyy sen ehdot, hyvaksyy han talloin
my0s yrityksen valitseman laskutuslisan. Vastavuoroisesti yritys hyvaksyy

asiakkaan valitseman laskutustavan. (Lindstrom 2014, 147-148.)



16

Positiiviset Negatiiviset
a 3 a P . k 3
e . aperin kanssa
Kirjallinen tosite tydskentelys -
— muistutuksena — . .
laskusta ekologisesti
haitallista
. _J
a ) a )
Ei vaadi erillista
kayttdjatunnuksen | Suurempi
tai salasanan katoamisriski
muistamista
. _J . _J
a ) a )
Kuukausittainen
— tiliote suoraan = Laskutuslisat
sahkopostiin
. _J . _J
r 1 r . . I3 1
Pienempi riski Lasku pidettava
. mukana, jos
— luottokortti- —
toksii matkustelee ennen
petoksin maksamista
. _J . _J
Ei vaadi erillistd | f )
ilmoitusta . .
—  yritykseen, kun — P?izhk;lgrkiglglﬁn
yhteystiedot uu P
L muuttuvat ) L )

KUVIO 4. Paperilaskun hyodyt ja haitat (LaToya 2016)

Sahkopostilaskutus on yksi osa sahkoista laskutusta, mutta siihen sisaltyy
yha lisdkustannuksia paperinkasittelyn ja toimituksen kautta.
Sahkopostilaskuja ei voida kasitella sahkdisesti, vaan ne vaativat osittain
samanlaisen lahetysprosessin kuin paperilaskut. Tarkemmin kuvailtuna
sahkopostilaskuissa ainoastaan laskun toimittaminen tapahtuu
sahkoisessa muodossa. Sahkopostit sisaltavat paremman tietoturvan kuin
paperilaskut, mutta verkkolaskuihin verrattuna ne ovat riskaabeleita.
(Tomperi S. 2013, 143.)

Etu sahkoposteihin Iahetettavissa laskuissa on, etta asiakas saa ne

yleensa valittdmasti, ellei toimituksessa ole viiveita. Ne voivat kuitenkin
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menna asiakkaiden asetuksista riippuen roskapostiin ja taten havita ennen
kuin asiakas edes saa niitd. Inmiset vaihtavat sahkopostejaan ajoittain ja
uuden osoitteen ilmoittaminen jokaiselle yhteistydbkumppanille on tyolasta
ja aikaa vievaa. Taman seurauksena asiakas ei valttamatta myoskaan
aina saa laskujaan, vaikka on myds asiakkaan vastuulla huolehtia
aiheesta ja pitaa yritykset ajan tasalla. Yrityksen nakokulmasta
sahkopostilaskutuksesta on helppo pitaa kirjaa ja kustannuksiltaan se
tulee edullisemmaksi kuin perinteiset paperilaskut. Sahkodpostien
valityksella tapahtuu iso osa yrityksien ja asiakkaiden valisesta
kommunikoinnista, joten laskutukseen liittyvat lisakysymykset ovat sen

valityksella nopeita hoidettavia asioita. (Bragg 2005, 88-89.)

Yrityksen nakdkulmasta sahkoinen laskutus on ylivoimaisesti parhain
laskutusvaihtoehto. Suomessa ei ole maaritelty muita sahkoiseen
laskutukseen liittyvia saadoksia vastaanottajan suostumuksen lisaksi.
Monet muut maat vaativat sahkoisen laskutuksen kayttdonoton
edellytyksena esimerkiksi jonkinlaista teknista varmennetta. Aiheen
erilaiset kdytannot ovat vaikuttaneet taman myoéta merkittavasti sahkoisen
laskutuksen yleistymiseen kansainvalisessa kaupassa. Vuosittain on tehty
saadoksia naiden kaytantojen vahentamiseen, jotta sahkoinen laskutus
yleistyisi kaikkialla. Toiveena on keventaa yrityksen hallinnollista tyota
seka taloushallintoon menevia kustannuksia. (Tannila, Kukkonen &
Pakkila, 20.)

Sahkadisen laskutuksen perusidea on laskujen lahettaminen seka
vastaanottaminen ilman paperityota. Sahkoisia laskutuskanavia on useita,
mutta tunnetuimpiin kuuluvat verkkolaskut, e-kirjelaskut, sahkdpostilaskut,
EDI-laskut ja faksit. Tieto voidaan vastaanottaa kaikissa vaihtoehdoissa
valittdomasti ja taten koko rahavirran kulku nopeutuu. Sahkoisissa laskuissa
kulut ovat minimaaliset suhteessa perinteisiin paperilaskuihin. Naista
syntyykin sahkoisen laskun tarkeimmat edut: nopeus ja kustannusten

pienentyminen. (Barlow 2001, 76-83.)

Yllamainituista sahkoisista laskutustavoista yleisin on EDI-laskutus.

Sahkoposti- seka e-kirjelaskutus eivat sisalla samaa nopeutta ja
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kustannushydtya kuin EDI-laskut, koska molemmat edellyttavat paperin
kasittelya. E-kirjelaskut ovat paperilaskuja, mitka lahetetaan asiakkaalle
jarjestelman kautta. Laskuttaja lahettaa laskut tulostuspalveluun, mista ne
kulkeutuvat edelleen asiakkaille normaalisti postitse. Sahkoisessa
laskutuksessa on myds eroja kuluttaja- ja yrityslaskutuksien valilla. EDI-
laskut ovat suosittuja yritysten valisessa sahkodisessa laskutuksessa.
Tama on hyva vaihtoehto hoitamaan suuria maaria laskuja, mutta EDI-
laskujen toiminta on huomattavasti rajallisempaa kuin normaaleiden
verkkolaskujen. (Lahti & Salminen 2014, 92.)

Verkkolaskuista voi luoda saanndllisen syklin, niin etta kaikki saman
yrityksen laskut tulevat automaattisesti sahkoisina. Verkkolaskusta ei
perita lisakuluja lahetyksesta, minka johdosto yritykset suosivat sita
laskutustapana. Verkko- eli e-laskuja paasee tarkastelemaan aina, kun
kuluttajalla on internet-yhteys. Tama mahdollistaa nykypaivana laskun
tarkastelun tai maksamisen lahes missa tahansa ja koska tahansa. E-
laskut tulevat usein PDF-muodossa, mika mahdollistaa kuluttajalle
laskujen tallentamisen tai arkistoinnin samalla tavalla kuin

paperilaskujenkin, jos kuluttaja niin haluaa. (Kneeland 2013.)

Pankit toimivat valikatena yrityksen ja kuluttajan valisessa
verkkolaskutuksessa. Pankki eli operaattori valittaa laskut yrityksen
laskutusjarjestelmasta kuluttajan verkkopankkiin. Samalla pankit valvovat
lasku- ja maksuliikennetta operaattorin ominaisuudessaan. Yrityksen
tehtavana on pitaa laskutusjarjestelmassa verkkolaskutustiedot
asiakkaillaan ajan tasalla. Operaattorit siirtavat laskut automaattisesti e-
kirjepalveluun, jos sahkadinen laskutus ei ole syysta tai toisesta aktiivinen.
Jarjestelmat voidaan kuitenkin operoida niin, ettd sahkoiset laskut
palautuvat ensin lahettajalle, jos verkkolaskun lahettaminen ei onnistu.
Talloin laskutuksen henkilokunta voi ottaa yhteytta asiakkaaseen ja
tiedustella, onko verkkolaskutusosoitteessa tapahtunut esimerkiksi
muutoksia. Sahkoiseen laskutukseen siirtyminen voi alussa tuoda
yritykselle kustannuksia, mutta pidemmalla aikavalilla tuo kulu saadaan
takaisin. (Lahti & Salminen 2014, 93-94.)
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Sahkadinen laskutus perustuu eri jarjestelmien, tietokantojen,
operaattoreiden seka kuluttajien ja yritysten valiseen yhteistyohon.
Jokaisen osa-alueen tulee toimia, jotta sdhkoinen laskutus toimii
virheettomasti. Laskutusmuodoista keskusteleminen on aarimmaisen
tarkeaa menestyksekkaan yhteistyon kannalta. Jokaisen yrityksen tulisi
vahintaan kertoa asiakkailleen sahkoisesta laskutusmahdollisuudesta, ellei
jopa suoraan vaatia sita osana yhteistyoprosessia, mikali asiakkaan
tiedetaan esimerkiksi kayttavan sahkoista laskutusta jo ennestaan. (Billing
2012, 10-11.)

2.3 Myyntireskontra

Laskujen lahetyksen jalkeen laskutiedot siirtyvat myyntireskontraan.
Myyntireskontra sisaltaa tiedon kaikista yrityksen saatavista seka laskujen
statukset eli esimerkiksi avoin tai eraantynyt. Myyntireskontran tarkeimmat
vaiheet ovat viitesuoritusten sekd muiden suoritusten kohdistaminen,
saatavien seuranta seka hallinta ja perintatoimet, jotka esitellaan kuviossa
5. Kun suoritus saapuu yrityksen tilille ennen erapaivaa tai piakkoin sen
jalkeen, kirjataan suoritus laskuun ja prosessi voidaan paattaa. (Lahti &
Salminen 2014, 96-97.)

Suomessa on kaytantona maksaa laskut laskutusmuodosta riippumatta
kayttaen laskussa olevaa viitenumeroa. Suurin osa taloushallinnon
jarjestelmista on automatisoitu, niin etta jarjestelma yhdistaa saadun
suorituksen lahetettyyn laskuun perustuen asiakkaan merkitsemaan
viitenumeroon. Suoritukset voidaan kohdistaa myds manuaalisesti
myyntireskontrassa, mutta se vaatii ylimaaraista tyota taloushallinnon
henkilostolta ja tuo samalla yritykselle lisdkustannuksia. Maksetut summat
voivat valilla poiketa laskutetuista summista ja vaikutus on talldin sama
kuin virheellisen viitenumeron kayttaminen. Summa tulee muokata
oikeaksi jarjestelmaan ja mahdollinen liikasuoritus tai alisuoritus
kohdistetaan omalle tililleen kirjanpidossa. Yritys voi itse paattaa

odottaako puuttunutta suoritusta asiakkaalta vai kohdistaako sen
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esimerkiksi pyoristyseroihin. Tahan vaikuttaa luonnollisesti puuttuvan osan
suuruus. (Koivumaki & Lindfors 2012, 70-71.)

Myyntireskontraan

muodostuu avoin lasku

Laskun erapaiva

Laskuun on saapunut Suoritusta ei ole

maksusuoritus saapunut reskontraan

Suoritukseen tehdaan Otetaan yhteytta
kohdistus asiakkaaseen /

lahetetaan muistutus

Maksuaineisto

kirjanpitoon Kaynnistetaan

perintaprosessi

Lasku arkistoidaan

maksettuna

KUVIO 5. Myyntireskontra (Lindstrom 2014 & Koivumaki & Lindfors 2012).

Saannollisesti paivitetty ja hoidettu reskontra yllapitaa yrityksen tietoutta
saatavista ja niiden tilanteista. Reskontra tulee pitaa ajan tasalla eritoten
mahdollisten jatkotoimenpiteiden kannalta, jotta maksumuistutukset
lahtevat asiakkaille ajoissa. Viivastyneet muistutukset nostavat
luottotappioriskia ja antavat negatiivisen kuvan yrityksen toiminnasta seka
heikentavat O2C-prosessin tehokkuutta. Eraantyneet saatavat tulee
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tarpeen mukaan siirtaa yrityksen valitsemalle perintatoimistolle, jos ei

yritys hoida itse perintatoimia. (Koivumaki & Lindfors 2012, 70.)

2.3.1 Myyntireskontran hoito kirjanpidossa

Suurimmassa osassa taloushallinnon jarjestelmia on mahdollisuus luoda
viivastyskorkolaskuja, jos saatava suoritus on myohassa. Monissa
jarjestelmissa saatujen suoritusten kirjaus kirjanpitoon tapahtuu myos
automaattisesti. Mikali tallaista toimintoa ei kuitenkaan ole saatavilla
yrityksen valitsemassa ohjelmassa, tulee tiedot saapuneista suorituksista
siirtda kirjanpitoon joka kuukauden loppuun mennessa. Kirjanpidollisesti
tarkeaa on lisaksi, etta avoimista laskuista muodostuva kokonaissumma
tasmaa myyntisaamistilin saldon kanssa. Kirjanpidon tulee reagoida
nopeasti tilanteissa, jossa maksua tai saatavaa tullaan tuskin koskaan
kotiuttamaan. Tallaiset suoritukset tulee hyvissa ajoin kirjata yrityksen
luottotappioihin. Jokaisessa kirjauksessa tulee olla selite, miksi
luottotappiokirjaukseen on paadytty. Tallaiseksi selitteeksi kay esimerkiksi
asiakkaan konkurssi tai pitkittynyt perintaprosessi. (Koivumaki & Lindfors
2012, 70, 72-73.)

Yleisella tasolla on yrityksen kannalta positiivista, jos myyntisaamisia on
paljon, koska tama tarkoittaa rahantuloa tulevaisuudessa, mutta joskus se
voi olla negatiivinenkin asia. Erityisesti suuret summat saatavissa voivat
olla riskaabeleita, jos maksajan maksukyky on esimerkiksi heikentynyt
merkittavasti viime tilikautena. Jos asiakas ei ole kykeneva suorittamaan
maksua, joutuu yritys kirjaamaan koko myyntisaamisen pahimmassa
tapauksessa luottotappioiksi ja taten tekee yritys itsekin tappiota. Monet
yritykset ovat kuitenkin varautuneet tallaiseen mahdollisuuteen erilaisten
varmuusvarastojen ja varantojen myo6ta. Moni yritys hyodyntaa riskien
pienentamisen edellytyksena etukateismaksuja, jolloin saamista ei synny

ollenkaan. (Kennon 2016.)

Myyntisaamisilla on oma osionsa yrityksen taseessa seka
tilinpaatoksessa. Myyntisaamisiin kirjataan kaikki tuotot, mita yritykselle on

viela kirjaamatta asiakkailta tai muilta yhteistydkumppaneilta. Maksuehdot
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maarittelevat yrityksen myyntireskontran toimintaa pitkalle. Maksuehto
kertoo myds asiakkaalle, missa ajassa suoritus on tehtava, jotta
jatkotoimenpiteilta saastytaan. Maksuehtona voi olla esimerkiksi 14 paivaa
netto, mika tarkoittaa, etta asiakkaalla on maksuaikaa 14 vuorokautta
laskun paivayksen jalkeen. Kuviossa 6 esitetdan esimerkki maksuehdosta.
Monilla yrityksilla on kaytossaan ennakkomaksu alennus, milla pyritaan
lisdamaan asiakkaiden halua maksaa suorituksen ennen erapaivaa.
(Kennon 2016.)

Laskun paivays
esimerkiksi 1.5.20XX Erdpdiva 15.5.20XX

Maksuehto 14
paivaa netto

KUVIO 6. Maksuehtoesimerkki

Clarke (2014) maarittelee artikkelissaan maksuehtojen yleisimmaksi
vaihtoehdoksi 30-90 paivaa. Ehdot tulee maaritella selkeasti asiakkaan
kanssa heti sopimuksen alkuvaiheessa ja niita tulee molempien
osapuolten noudattaa. Maksuehdon tulee olla taloudellisesti jarkeva
yritykselle seka reilu maksuaika asiakkaalle. Clarken mukaan
maksuehtoaikaa voi ajatella kuin lyhytta laina-aikaa, joka myonnetaan
asiakkaalle. Asiakas saa tuotteet tai palvelun ennakkoon ja maksuaikaa

on sovittu tietty maara.

2.3.2 Saatavien kotiuttaminen erapaivaan mennessa

Laskun maksaminen ajallaan kannattaa tehda asiakkaalle
mahdollisimman helpoksi. Yritys voi edesauttaa suoritusten kotiuttamista
eliminoimalla asiakkaiden yleisimpia syitd maksujen viivastymiseen seka
korostamalla ennakkomaksujen etuja. Eras keino on antaa asiakkaalle

mahdollisimman laaja valikoima maksutavoista. Yrityksen kannalta



23

hyodyllista on suosia sahkoisia maksuja, mutta myos erilaiset etukortit ja
kateismaksut tulee aina olla vaihtoehtoina. Tarkea saanto on tuntea
asiakkaat, kenen kanssa yritys tekee yhteisty6ta. Kun asiakas tunnetaan,
on helpompi tuntea myos hanen maksukaytantonsa ja I0ytaa juuri hanelle

sopivin maksuvaline. (Clarke 2014.)

Clarke listaa artikkelissaan erilaisia keinoja saada ennakkomaksuja. Han

esittad muutamaksi vaihtoehdoksi seuraavat keinot:

* Ennakkomaksuista saadut alennukset
* llmaiset toimituskulut

* Bonus-jarjestelman luominen

* Yrityslahjat / tuote-esimerkit

¢ Alennuksia tuleviin maksuihin

Vastapainoisesti Clarke esittaa, etta erapaivan jalkeisista suorituksista
tulisi asiakkaalle jonkinlaisia seuraamuksia tai lisdkuluja, mika lisaisi
heidan halukkuuttaan maksaa saatavat ajoissa tai ennakkoon. Tama voi
kuitenkin luoda negatiivista tunnelmaa asiakkaille, joten ehdot tulee miettia
tarkkaan, jotta asiakassuhteet eivat tulehdu. Naissa tilanteissa tulisi muun
muassa huomioida asiakkaan aiemmat suoritukset seka yhteistyon pituus.
(Clarke 2014.)

2.3.3 Laskujen arkistointi

Kirjanpitolaki on maaritellyt tarkat ohjeet laskujen ja muiden kirjanpidon
aineistojen sailytyksesta. Manninen (2013) kay lapi arkistoinnin paapiirteet
kirjoitelmassaan Auria Yrityslaskennan sivuilla. Mannisen (2013) mukaan
loppuvastuu kirjanpidon aineiston sailytyksesta on aina yrityksella
itsellaan. Yrityksen tulee selvittaa hoitaako tilitoimisto aineistojen

sailytyksen vai jarjestaako yritys taman muuta kautta.

Kirjanpitolaki on maaritellyt muun muassa seuraavat aineistot

sailytettavaksi:

* Tase ja tuloslaskelmat
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* Kirjanpitokirjat kuten paakirja
* Kaikki tositteet
» Kirjanpitoon liittyva kirjeenvaihto seka kayttdaikoihin liittyvat

tililuettelot

Laskut ja maksusuorituksista muodostuvat kuitit kuuluvat tositteisiin eli
kaikki laskut ja kuitit ovat kirjanpitolain mukaan sailytettava yrityksessa.
Laskut ja maksukuitit tulee sailyttaa jarjestelmallisella tavalla, jotta ne
voidaan aina tarvittaessa ottaa esille tulkintaa ja tarkastelua varten.
(Manninen 2013.)

Tositteille on maaritelty sailytysajaksi 6 vuotta. Ajanjakso alkaa aina
tilikauden paattymisesta. Sailyttaminen voidaan tehda joko sahkdisesti tai
paperilla. Monissa yrityksissa osa materiaaleista on tallessa kansioissa
tilitoimistossa ja osa sahkoisesti johtuen tekniikan kehittymisesta.
Molemmat tavat ovat lainmukaisia ja ainoastaan sahkdisten tallennusten
kuntoa on seurattava saanndllisesti. Tiedostot eivat saa vaurioitua tai
kadota missaan vaiheessa ennen kuin sailytysaika umpeutuu. (Manninen
2013.)

Sahkoisille myyntilaskuille ja niiden maksukuiteille tarjotaan nykyisin
taloushallinnon jarjestelmien kautta sahkoista arkistointia lisapalveluna.
Tarvittavat tiedot laskuista ja niihin kohdistuneista suorituksista I0ytyvat
usein jo jarjestelmista, joten arkistointi on koettu luontevaksi lisaksi muihin
tarjottuihin palveluihin. Taman kautta kaikki data sailyy samassa paikassa.
Arkistointipalvelua tarjoavat myos ulkopuoliset yritykset. (Lahti & Salminen
2014, 98.)
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3 SAATAVIEN SEURANTA ERAPAIVAN JALKEEN JA PROSESSIN
KEHITYSKEINOT

Erapaiva tulee maaritella laskussa aina ennakkoon. Maarittely on tarkeaa,
jotta asiakas tietaa, koska lasku pitaa olla maksettuna seka samalla yritys
osaa laskea tilanteen vaatiessa oikeaa viivastyskorkoa saatavasta.
Laskua, jossa erapaivaa ei ole maaritelty, ei voida mydskaan siirtaa

eteenpain esimerkiksi oikeudelliseen perintaan. (Lindstrom 2014, 148.)

3.1 Maksumuistutus

Monet yritykset ovat ottaneet kaytannoksi lahettaa maksumuistutuksia
asiakkaiden eraantyneista saatavista muutamia paivia erapaivan jalkeen.
Muistutuksien laittaminen on osa myyntireskontran tehokasta ja asiallista
toimintatapaa. Muistutuksien tarkoitus on tarjota asiakkaalle tilaisuus
reagoida saatavan eraantymiseen ennen perintatoimia. Tutkimukset ovat
osoittaneet monen reagoivan muistutuksiin nopeasti perintatoimien pelon

vuoksi ja luottoriskit ovat sen vuoksi pienentyneet. (Ecom 2012.)

Lindforsin ja Koivumaen mukaan hyvin hoidettu seka toimiva taloushallinto
yrityksessa vaatii jatkuvaa saatavien seurantaa seka talouden hoitoa.
Tama nakyy muun muassa nopeana reagointina eraantyneisiin saataviin.
Maksumuistutus tulee lahettaa asiakkaalle niin pian kuin mahdollista.
Tassakin kohtaa asiakastuntemus on tarkeaa, koska taloushallinnon tiimin
tulee tietaa, jos asiakkaan kanssa on sovittu joustavista maksuehdoista.
Muistutukset voidaan lahettaa joko paperiversioina tai sahkaisina riippuen
kaytettavan taloushallinnon jarjestelman ominaisuuksista. Muistutusten
lahetys on tehokkuuden kannalta hyva automatisoida, mikali mahdollista,
mutta poikkeustilanteet on syytd huomioida tarkkaan automatisointia
luodessa. Virheelliset maksumuistutukset aiheuttavat usein viela
negatiivisempaa asiakaskokemusta kuin virheelliset laskut. (Koivumaki &
Lindfors 2012, 73.)

Kun saatava eraantyy, alkaa se muodostaa lisdkustannuksia yrityksella

seka lisaa olemassa olevaa luottotappioriskia. Perintatoimia saatelee laki
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saatavien perinnasta. Maksumuistutus ei ole viela perintakirje, vaan
nimensa mukaan kohtelias muistutus asiakkaalle eraantyneesta
saatavasta. Kyseessa saattaa olla unohdus asiakkaan puolelta,
virheellinen laskutus yrityksen puolelta tai jokin muu erehdys ja liian
aggressiiviset toimet voivat aiheuttaa suurta hallaa asiakassuhteelle.
(Lindstrém 2014, 175.)

Maksumuistutuksen sisaltd muistuttaa paljon alkuperaisen laskun sisaltoa,

mutta muistutuksen tulee sisaltaa vahintaan seuraavat asiat:

* Velkojan nimi ja osoite

* Saatavan peruste

* Erikseen kirjattuina saatavan paaoma, korkokulut seka mahdolliset
muistutuskulut

* Kokonaissumma

* Maksutiedot — kenelle ja koska saatava on suoritettava viimeistaan

Maksumuistutuksien tulee aina olla kirjallisessa muodossa, vaikka
muistutus annettaisiin kasvotusten. Sisaltda ja ehtoja saatelee perintalain
5§. Olennaisinta on, etta asiakas tietaa, kuka hanelta perii saatavaa ja
mita hanelta tarkalleen peritaan. Maksumuistutuksien maksuaika vaihtelee
my0s yrityskohtaisesti seka asiakaskohtaisesti. Jotkut antavat maksuaikaa
useamman viikon, mutta jotkut puolestaan perivat saatavia erapaivalla
"heti”. Kuluttajasaatavan perinnassa suositellaan hyvan perintatavan
mukaisesti antamaan asiakkaille aikaa reagoida muistutukseen.
Yrityspuolella ei ole samanlaisia suosituksia, koska maksutapahtumat
yritysten valilla ovat usein muutenkin kiireellisempia seka tarkempia.
(P6nka & Willman 2005, 56, 61-62.)

3.1.1 Viivastyskorko

Aiemmin todettiin, ettd eraantyneesta saatavasta alkaa keraantya
yritykselle lisdkustannuksia. Viivastyskorolla yritys pyrkii kattamaan naita
lisakuluja. Viivastyskoron kasvattaminen alkaa heti erapaivasta, minka

vuoksi sen sopiminen ennakkoon asiakkaan kanssa on merkityksellista.
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Laskuissa on hyva olla maininta siita, etta viivastyskorkoa peritaan
erapaivan jalkeen maksupaivaan asti, jotta asiakkaat eivat voi sanoa

olleensa epatietoisia asiasta. (Ponka & Willman 2005, 43.)

Viivastyskoron maarittelee korkolaki (633 / 1892). Vuosien saatossa
viivastyskorkoon on tehty paljon muutoksia. Lindstrom kirjoittaa, etta
korkolain 2 §:n 1 momentissa on kirjoitettu, etta velvollisuus koron
maksamisesta maarataan laissa, ellei toisin ole saadetty ennestaan.
Yritykset voivat sopia koron maarasta keskenaan, mutta kuluttajilta ei ole
oikeutta peria lakisaateista korkoa suurempaa summaa. Ehtoihin on
kuitenkin poikkeustapauksia, joita tassa opinnaytetydssa ei kasitella
tarkemmin. Korkolaki tarkistaa ja asettaa viivastyskoron joka 6. kuukausi
eli puolen vuoden valein. Viivastyskoron maara on sidottuna viitekorkoon,
minka vahvistaa aina Suomen Pankki. Mikali eraantynyt saatava osuu eri
korkokausille, niin peritaan asiakkaalta viivastyskorkoa eri summilla eri
jaksoilta. Talla hetkella lakisdateinen viivastyskorko on 7,0 % ja viitekorko
0,0 %.

Viivastyskoron voi laskea yritys tai asiakas seuraavan kaavan mukaan:

(korkoprosentti / 100 * eraantynyt summa * paivien lukumaara)/365

Perintatilanteissa perintatoimisto laskee koron yrityksen puolesta.

(Suomen Perintatoimisto Oy 2015.)

3.1.2 Luotonvalvonta ja yrityksen luottopolitiikka

Luottopolitiikka ja luotonvalvonta ovat yrityksen toiminnan kannalta
tarkeassa osassa. Luottopolitikka valmistellaan ja vahvistetaan jo
toiminnan alussa ja sita noudattavat kaikki yrityksen henkilokunnasta.
Termia luotto kaytetdan aina, kun tuote tai palvelu annetaan asiakkaalle
kaytettavaksi ennen maksua. Tehokasta ja toimivaa luottopolitiikkaa
noudattamalla pyritaan valttamaan taloudellisia riskeja seka ennakoimaan
mahdollisia luottotappioita. Tama vaatii tarkkaa asiakastuntemusta, jotta
jokaisen kaupan kohdalla osataan arvioida riskit oikein seka osataan

toimia oikealla ja yrityksen kannalta tuottavalla tavalla myyntitilanteissa ja
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niiden jalkeen. Toimiva luottopolitiikka edellyttaa yhta tarkkoja
toimintatapoja ja saannoksia kuin esimerkiksi myyntipolitiikka. On myos
olennaista maaritelld, kuka yrityksessa on siina roolissa, etta voi tehda

luottopaatoksia ja antaa aiheesta ohjeistuksia. (Lindstrom 2014, 4-5.)

TietoAkselin taloushallinnon asiantuntija Jenna Lintunen on laatinut
blogitekstin, missa han listaa nakemyksensa seikoista, mitka edesauttavat
toimivan luottopolitiikan luomista. Lintusen mukaan luottopolitiikan

toimivuuteen vaikuttaa:

Tehty taustatyd seka asiakasvalinnat
Sitoutunut seka motivoitunut henkildsto

Toimiva laskutus ja tarkat sopimukset

B nh =

Tuloksellinen saatavien seuranta seka perintaprosessi

Taustatydlla Lintunen tarkoittaa muun muassa potentiaalisen asiakkaan tai
yhteistydkumppanin luottotietojen selvitysta ennen sopimuksen
allekirjoittamista. Sitoutunut henkil6std vuorostaan takaa, etta jokainen
yrityksessa noudattaa sovittua luottopolitiikkaa ja nain yritys valttyy
vaarinkasityksiltd seka toimintavirheiltd. Toimiva laskutus edesauttaa
saatavien kotiuttamista, ja siihen yhdistettyna tuloksellinen saatavien
seuranta seka perinta, varmistavat yritykselle parhaat mahdollisuudet
menestyksekkaaseen toimintaan ja mahdollisimman vahaisiin

luottotappioihin. (Lintunen 2015.)
Luottopolitikka sisaltaa seuraavat osa-alueet yrityksen toiminnasta:

* Myyntitavoitteet (luottokauppojen osalta)
* Paatdésmenettelyt ja tietolahteet

* Sopimusehdot

* Maksuehdot

* Laskutus

* Luotonvalvonta

* Perinta

* Henkilokunnan kesken sovitut roolit luottokaupassa
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Luottopolitiikka tulee julkaista aina kirjallisena yrityksen henkilokunnan
jasenille. Kaikkien tulisi myds voida osallistua luottopolitikan luomiseen tai
kehittamiseen, jotta se olisi sisalldltaan kaikille tuttu seka hyvaksyttava.
(Lindstrdom J. 2014, 6-7.)

Luotonvalvonta on osa luottopolitikkaa. Luotonvalvonnan tarkoituksena on
seurata, miten luottopolitiikka seka siihen liittyvat paatokset ovat toimineet
kaytannon asteella. Luotonvalvonta on ensimmainen askel
jatkotoimenpiteiden osalta aktiivisen seurannan ohella. Tarkein osa
luotonvalvontaa on tiedonhankinta ja paatoksenteko tietoihin perustuen.
Tietoja voidaan hankkia usealla eri tavalla. Isoin tietomaara saadaan
suoraan yrityksen reskontrasta tutkimalla asiakkaan maksuhistoriaa ja
laskutusta. Lisaksi voidaan tarkistaa asiakkaan luottotietomerkinnat
rekisterista. Saatujen tietojen pohjalta tulee tehokkaan luotonvalvonnan
maaritella asiakkaalle sopivat luottorajat seka kartoittaa riskit. Yritykset
voivat asettaa asiakkailleen luottokiellon, mikali maksut ovat viivastyneet
tai sallitut luottorajat ovat ylittyneet. Luottokiellon asettaminen johtaa
monissa tilanteissa kuitenkin myds yhteistyon katkeamiseen ja yrityksen
tulee miettia tarkkaan seuraukset ennen kuin kielto asetetaan.
Luottokiellon asettaminen on kuitenkin viisasta tilanteissa, jolloin
eraantyneita saatavia on paljon ja asiakkaan on tiedetty ennestaan olevan
luottoriski esimerkiksi uusien luottohairiomerkintdjen vuoksi. (Lindstrom
2014, 172-173.)

3.2 Kuluttajasaatavan perinta

Hallitus on maaritellyt esityksessaan 199 / 1996 perinnaksi kaikki ne
toimenpiteet, joiden tavoitteena on saada kotiutettua eraantynyt saatava
vapaaehtoisesti. Tama sisaltaa kaikki toimenpiteet, mitka on kaynnistetty
saatavan erapaivan jalkeen kuten esimerkiksi aiemmin opinnaytetydssa
esitetyt maksumuistutukset, luotonvalvonta seka maksuehdot. Kaikkea
yllamainittua perintaa saatelee laki saatavien perinnasta 513/1999. (Laki

saatavien perinnasta 1999.)
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Lakiin on tehty viimeisimmat muutokset vuonna 2013. Muutosten
tarkoituksena on ollut varmistaa, etta hyvaa perintatapaa noudatetaan
ehdottomasti, kohtuuttoman suuria perintakuluja ei perita velallisilta seka
vilpilliseen tai harhaanjohtavaan toimintaan puututaan valittomasti.
Kyseinen laki koskee ainoastaan vapaamuotoista perintaa eli muun
muassa oikeudellinen perinta ei kuulu kyseisen lain alaisuuteen. (Braysy
2013, 20.)

Kuluttajasaatavan perinnalla tarkoitetaan perintaa, missa peritaan
kulutushyddykkeen myynnista seurannutta saatavaa tai tapauksia, missa
luottoa on myonnetty yrityksen toimesta kuluttajille. Tallaisiin kuuluvat tutut
ja tavalliset puhelinlaskut ja pankkilainat esimerkiksi. Kuluttajasaatavien

perintda saatelee kuluttajansuojalaki. (Lindstrom J. 2014, 234.)

3.2.1 Hyva perintatapa

Laki saatavien perinnasta (533/1999) 4§ kertoo hyvasta perintatavasta.

Taman lain mukaan seuraavia asioita ei saa tapahtua perinnassa:

* Vanhentunutta saatavaa ei saa peria

* Velalliselle ei saa aiheutua kohtuuttomia tai tarpeettomia kuluja tai
minkaanlaista haittaa

* Velallisen yksityisyyden suoja ei saa vaarantua

* Velalliselle ei missaan perinnan vaiheessa saa antaa valheellista tai

harhaanjohtavaa tietoa

Hyvaan perintatapaan kuuluu myds, etta asiakkaalle |ahetettavissa
maksumuistutuksissa tulee olla riittavat seka oikeat tiedot maksun
suorittamista varten. Tama muistuttaminen voi tapahtua kirjallisena tai
suullisena. (Lindstrom J. 2014, 176-177.)

Hyvan perintatavan vastaisena kohtuuttomana haittana voidaan pitaa
esimerkiksi pyhapaivina tai viikonloppuina tapahtuvaa perintaa seka
tietojen vuotamista lahipiirille tai tydnantajalle. Tallaisilla toimenpiteilla

uhkaaminen lasketaan myos huonon perintatavan mukaiseksi. Perintaa ei
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tule missaan olosuhteissa myodskaan pitkittaa tai tarkoituksenmukaisesti
viivyttaa. Perintalain rajoitukset ja sdannokset koskettavat enemman
kuluttajaperintaa suhteessa muihin perintatoimenpiteisiin. (Braysy 2013,
21.)

3.2.2 Vapaaehtoinen perinta

Vapaaehtoisessa perinnassa pyritdan kotiuttamaan saatavia ilman, etta
asiankasittelyyn liitetaan tuomioistuinta tai ulosottomenetelmia.
Vapaaehtoisen perinnan tarkoitus on kotiuttaa eraantynyt saatava
mahdollisimman pikaisesti seka minimikustannuksilla. Vapaaehtoisesta
perinnasta jaa harvoin mainintaa asiakkaan luottotietoihin ja saatavat
kotiutuvat nopeasti. (Lindstrom 2014, 220.) Vapaaehtoisen perinnan

vaiheita esitetaan kuviossa 7.

Maksumuistutus eraantyneesta saatavasta
Ensimmainen muistutus 14 padivaa erapaivan jalkeen

Maksuvaatimus eraantyneesta saatavasta

14 paivaa maksumuistutuksen jalkeen

Toinen maksuvaatimus

14 padivaa ensimmaisen maksuvaatimuksen jalkeen

Maksukehoitus & maksuhairiomerkinta

KUVIO 7. Vapaaehtoisen perinnan kulku

Lain mukaan, vaikka velallinen maksaisi laskun ennen muistutuksen tai
vaatimuksen saapumista, tulee kirjeen sisaltamat kulut maksaa, jos
suoritus on tehty erapaivan jalkeen. Maksumuistutuksissa perittava

maksimikulu on 5 euroa talla hetkella. Maksumuistutuksia voi
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maksuvaatimuksien tapaan halutessaan toimittaa kaksi kappaletta
velalliselle noudattaen samaa 14 paivan syklia. Maksumuistutuksista ei
seuraa viela jatkotoimenpiteita tai merkintdja asiakkaan maksutietoihin

pysyvasti. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)

Kilpailu- ja kuluttajavirasto maarittelee maksuvaatimuksen vapaaehtoisen
perinnan seuraavaksi askeleeksi kuluttajasaatavan perinnassa, jos
saatavaa ei ole suoritettu muistutuksien lahetyksen jalkeen 14 paivan
kuluessa. Maksuvaatimuksen voi toimittaa yritys itse, mutta useimmissa
yrityksissa saatava on tassa vaiheessa siirtynyt ulkoiselle
perintatoimistolle. Perintatoimisto Iahettaa asiakkaalle vaatimuksen.
Maksuvaatimuksien kulut vaihtelevat eraantyneen saatavan suuruuden
mukaan. Maksuvaatimuksista ei myoskaan seuraa vield merkintaa
asiakkaan luottotietoihin. Viimeinen vapaaehtoisen perinnan keino on
maksukehotus, mista voi seurata merkinta asiakkaan luottotietoihin.
Merkinnan uhasta on kuitenkin lahetettava velalliselle tieto 21 paivaa

ennen merkinnan asettamista. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2014.)

Vapaaehtoisen perinnan tulee olla I1ahestymistavaltaan aina asiallista ja
selkeaa. Jokaista velallista tulee kuitenkin lahestya yksilOllisesti eika
perinnasta saa tulla liian rutiininomaista. Vapaaehtoinen perintd on muiden
perintamenetelmien ohella kuitenkin vakava asia eika sen tule sisaltaa
myoskaan humoristisia piirteitd. Kustannukset tulee yrityksen suhteuttaa
tapauskohtaisesti. Mikali yritys ei noudata naita piirteita, voi saatavan

kotiuttaminen hankaloitua huomattavasti. (Lindstrom 2014, 221-222.)

3.2.3 Oikeudellinen perinta

Oikeudellinen perinta aloitetaan yrityksessa usein silloin, kun saatavaa ei
ole suoritettu vapaaehtoisesta perinnasta huolimatta. Oikeudellisen
perinnan tavoite on kuitenkin sama, eli kotiuttaa eraantynyt saatava tai
saada velallinen luomaan maksusuunnitelma. Toisena tavoitteena voidaan
pitdd oikeuden paatoksen hankkimista, mika oikeuttaa yrityksen

turvautumisen ulosottotoimenpiteisiin, jos saatavaa ei muuten saada
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perittya velalliselta. (Lindstrom 2014, 291.) Oikeudellisen perinnan vaiheet

esitetaan kuviossa 8.

Maksuvaatimus

Luotonvalvonnan
tarkistustoimet

Haastehakemus
karajaoikeuteen

Ulosottotoimet

KUVIO 8. Oikeudellisen perinnan kulku

Oikeudellinen perinta voi seurata alkuun samoja vaiheita kuin
vapaaehtoinen perinta, mutta yritys voi halutessaan jattaa
haastehakemuksen ilmankin niita. Ainoa lainmukainen esite on, etta yritys
tai tapausta kasitteleva perintatoimisto lahettaa velalliselle yhden
maksuvaatimuksen koskien eraantynytta saatavaa. Velallisella on
haastehakemuksen vastaanottamisen jalkeen kolme vaihtoehtoa:

1. Olla huomioimatta hakemusta, mista seuraa koko velan kattava
maksuvelvollisuus

2. Riitauttaa asia erinaisista syista, mista seuraa tuomioistuimen
kasittelema riita-asia

3. Sopia maksusuunnitelman velkojan tai saatavaa periman

perintatoimiston kanssa

Oikeudellisesta perinnasta seuraa aina lisakuluja seka velkojalle etta
velalliselle. Summat vaihtelevat tapauskohtaisesti. (Kilpailu- ja
kuluttajavirasto 2014.)
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Ennen haastehakemuksen jattamista on tarkeaa, etta yrityksen eli
velkojan luotonvalvoja kay tapauksen seka velallisen tausta tarkasti lapi.
Velallisen luottotietojen tarkistus ei yksinomaan kerro velallisen
taloudellista tilannetta. Taloudelliseen tilaan vaikuttavat myos
maksuhistoria, edelliset tapaukset karajaoikeudessa tai edelliset
ulosottoon mitatut varat. Naista velkojan on mahdollista saada
yksityiskohtaiset tiedot ainoastaan ulosottomieheltd. On olennaista myos
vahvistaa, etta eraantynyt saatava on sisallollisesti taysin oikein, jotta
velallisella ei ole perustetta riitauttaa saatavaa. (Lindstrom 2014, 294—
295.) Haastehakemus voi olla sisalloltaan laaja tai suppea riippuen
tapauksesta. Selkeat ja rildattomat tapaukset hoidetaan useimmissa
tilanteissa suppealla hakemuksella ja niistd saadaan yleensa tuomiokin
nopeasti. Taman jalkeen ne siirtyvat ulosottoon. Riitautetut hakemukset
siirtyvat riitaoikeudenkayntiin ja naita pohjustaa usein laaja
haastehakemus. Nama oikeudenkaynnit voivat kestaa pidempia jaksoja.
Ennen kumpaakaan toimea pidetaan kuitenkin aina valmistelutilaisuus,
missa velkoja ja velallinen voivat sopia aiheesta keskenaan ilman
jatkotoimenpiteita. (Lindstréom J. 2014, 298.)

Braysy (2013) on maaritellyt ulosoton pakkotaytantodonpanoksi, missa
hyddynnetaan viranomaisten apua. Ulosottovaiheessa velalliselta aletaan
peria saatavaa pakkokeinoin, jos niita ei ole vapaaehtoisilla keinoilla
suoritettu aiemmin (kuvio 9). Velalliselta mitataan niin paljon omaisuutta ja
varoja, kunnes kaikki velkojalle kuuluvat saatavat on kotiutettu. Ulosottoa
ei voida suorittaa ilman perustetta. Perusteeksi merkitaan usein
tuomioistuimelta saatu joko yksipuolinen tuomio tai tavallinen tuomio

haastehakemuksen jattamisen jalkeen. (Braysy 2013, 45.)

Velalliselle Ulosmittaus Loppu- /

Ulosottohakemus vireilletulo- / ulosotto- o
ilmoitus selvitys estetilitys

KUVIO 9. Ulosottoprosessin kulku
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Kuvio 9 esittaa ulosoton kulun. Prosessi alkaa hakemuksella, minka
jalkeen velalliselle Iahetetaan ulosotosta ilmoitus seka maksukehoitus.
Mikali velallinen ei reagoi kehotukseen tai suorita saatavaa, niin
ulosmittaus voidaan kaynnistaa. Ulosmittaukseen voi kuulua velallisen
irtainta tai kiinteaa omaisuutta seka velallisen tuloja kuten palkka ja
rahasaatavat. Viimeisena ulosmitataan velallisen elinkeinon kannalta
tarkeimmat asiat ja myoskaan esimerkiksi velallisen kaikkia kuukausituloja
ei voida ulosmitata kerralla. Mikali velallisella ei ole ulosmittaukseen
soveltuvia tuloja tai omaisuutta, tulee velallisen tehda tasta selvitys
ulosottomiehelle seka vastata kaikkiin selvitykseen kuuluviin kysymyksiin.
Selvityksen tarkoituksena on saada kattava kokonaiskuva velallisen
tilanteesta. Ulosottoprosessi paattyy joko lopputilitykseen tai
estetilitykseen. Lopputilityksessa vastaanotetut varat suoritetaan
velkojalle. Estetilityksessa vuorostaan velallinen todetaan varattomaksi ja
tastd myonnetaan velalliselle todistus. Ulosottoon liittyvat tiedot ovat

suurimmaksi osaksi salaisia. (Braysy 2013, 46—48.)

3.3 02C-prosessin kehityskeinot

Kehitysprosessin aloittaminen vaatii jokaisessa yrityksessa alkuun
ongelmakohtien selvittdmista. Tama vaatii yleensa resursseja ja aikaa
yritykselta, mutta pidemmalla aikavalilla, se on kannattavaa. Yrityksen
tulee tarkastella, miten he tekevat tilaukset seka sopimukset, miten maksut

hoidetaan ja kuinka maksut eritoten vastaanotetaan. (Leung 2015).

Coreen Merryweather on kirjoittanut blogitekstin, missa han listaa
nakemyksensa 15 keinosta, milla yritykset voivat parantaa O2C-

prosessiaan. Merryweatherin mukaan nama 15 keinoa ovat:

* Erotu muiden kilpailevien yritysten joukosta palvelun laadulla
* Vapauta parhaat tyontekijasi asiakaspalvelun pariin

* Keskity pitkaaikaisiin seka tuottavimpiin asiakassuhteisiin

* Minimoi virheet automatisoinnin ja sahkoisyyden myota

* Tee yhteistyosta yrityksesi kanssa helppoa seka helposti

lahestyttavaa
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* Tee maksamisesta helppoa monien maksuvaihtoehtojen myota

* Toimita alennuksia tai muita etuuksia ennakkomaksuista

* Kohtele jokaista asiakasta yksilOllisesti

* Rohkaise kommunikointia yrityksen ja asiakkaan valilla

* Auta asiakkaitasi kaikissa mahdollisissa seikoissa yhteistyossa

* Kehita tuotteiden tai palveluiden saatavuutta seka minimoi
toimitusajat

* Noudata samoja standardeja kaikkien asiakkaiden kanssa, kun
kyse isommista seikoista — esimerkiksi hintamuutokset

* Tehosta luotonvalvontaa ja ennakoi ongelmat

* Minimoi laskutusviiveet

* Pida huolta asiakkaistasi myds kauppojen jalkeen

Rasanen (2015) vuorostaan listaa artikkelissaan yleisimmiksi ongelmiksi
seka kehityskohteiksi integraatiohallinnan ongelmat, tietopuutteet seka
johdon luomat toimintamallit yrityksessa. Rasasen mukaan jokaisessa
yrityksessa tulisi olla prosessiomistaja, jonka tyo perustuisi taysin O2C-
prosessin yllapitoon ja kehittamiseen. Talla henkilolla tulisi olla tarpeeksi
valtaa ja tietamysta, jotta han osaisi oikealla tavalla vieda O2C-prosessia
yrityksessa eteenpain ja kohti varakkaampaa tulevaisuutta. Kun oikea tai
oikeat henkilot hoitavat prosessia, on sopivan jarjestelman, hallittujen
integraatioiden ja tyytyvaisten asiakkaiden Ioytaminen luonnollisempaa ja

helpompaa kaikin puolin. (Rasanen 2015.)

Jotta mita tahansa yrityksen taloudellista osa-aluetta voidaan kehittaa,
tulee yrityksen johdon ymmartaa oma liiketoimintamallinsa seka siihen
liittyvan talouden loogiset mallit. Yrityksen pitaa osata itse arvioida
paatostensa seuraukset ja tiedostaa, mita he voivat tehda parantaakseen
taloudellisia Iahtokohtiaan. (Niskavaara 2010, 95.) Alla kaydaan lapi

muutamia yleisia kehityskeinoja, mitka ovat myds kytkoksissa toisiinsa.
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3.3.1 Rahavirran kehittaminen

O2C-prosessilla on isoin vaikutus yrityksen rahavirtaan. Rahavirralla
tarkoitetaan yritykseen tulevaa rahaa myydyista palveluista. Tehokas ja
positiivinen rahavirta yllapitaa yrityksen toimintaa, houkuttelee
potentiaalisia sijoittajia seka antaa mahdollisuuden lyhentaa olemassa
olevia velkoja. Yrityksen rahavirtaa voi seurata rahavirtalaskelmista.
Rahavirran seuranta kuuluu erityisesti kirjanpitajan tyétehtaviin, mutta
yrityksen johdon olisi hyva myds seurata rahankulkua saanndllisesti.
(Clarke 2016.)

Kassavirta on osa rahavirtaa. Kassavirrasta tulisi huolehtia paivittain, jotta
siita ei tule lilan suurta resurssikulua. Huolehtimalla kassavirrasta voi yritys
my0Os seurata rahojensa riittavyytta pidemmalla aikajaksolla. Kassavirtaan
voidaan yhdistaa suoritevirta, joka tarkoittaa nimensa mukaisesti
asiakkailta saaduista suorituksista kertyvaa rahaa. (Makinen 2012, 28—
30.) Rahavirtaa seuraamalla pysyy yritys poikkeuksetta tietoisena
varallisuustasostaan, vaikka lukemien jatkuva seuraaminen voi joskus olla
tyolasta. Tama mahdollistaa nopean reaktiokyvyn, joka puolestaan auttaa
yritysta suojaamaan varojaan. Yritys saa taten mahdollisuuden aloittaa
tarvittavat toimenpiteet esimerkiksi valiaikaisen taantuman sattuessa.
(Makinen 2012, 172.)

Rahavirran tai kassavirran kehityksen suurin etu on siis ennakointi tuleviin
tapahtumiin. Yrityksen kannattaa tehda tarkka jaottelu rahavirtaan
vaikuttavista seikoista. Maksuaikoja voi lyhentaa, jotta rahaa saadaan
kotiutettua nopeammin yksinkertaisista saatavista. On tarkeaa kuitenkin
erottaa esimerkiksi investoinnit, mitka saadaan muilta yrityksilta ja pitaa ne
ulkopuolella nopeasta rahan kotiuttamisesta, jotta hyva yhteistyohenki
sailyy. Tulevaa rahavirtaa seuraamalla voi yritys myos kartoittaa tulevia
kulujaan ja arvioida esimerkiksi tarvittavia saastotoimenpiteita. (Horngren,
Sundem. Elliott & Philbrick 2012, 224-225.)

Timo Salmi pohtii Talouselaman artikkelissaan samoja kassavirran

kehitysongelmia, mita monet yritykset pohtivat paivittain toiminnassaan.
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Talouselama oli teettanyt tutkimuksen, missa he kysyivat lukijoiltaan, miten
he nopeuttaisivat rahavirran kulkua yrityksissa. 59 % oli vastannut, etta
kehittaisivat perintadtoimiaan, mutta moni yritys toivoo nopeaa rahavirran
kulkua jo ennen perintatoimia. 11% oli suositellut lainan hakemista ja 3%
oli suositellut maksuaikojen lyhentamista. Loppuosa vastanneista oli ollut
sita mielta, etta rahavirran nopeuteen ei pysty yritys itse toimillaan
vaikuttamaan. Salmi toteaa, etta vaikka nopeasti kotiutetut saatavat
edesauttavat hetkeksi yritysta kattamaan muun muassa palkkakuluja ja
muita investointeja, luovat pitkat maksuajat ja rauhalliset perintatoimet
luottamusta asiakassuhteeseen seka antavat hyvaa kilpailuetua suhteessa

muihin alan yrityksiin. (Salmi 2015.)

Sopimusta tai tilausta tehtaessa on tarkeaa huomioida asiakasalennukset
ja muut etuudet valittomasti. Nama olisi hyva syottaa suoraan
jarjestelmaan jo ennen tapaamista, mikali se vain on mahdollista.
Jokaisella asiakkaalla tulisi olla oma tili, jotta sekaannuksia ei satu
asiakkaiden valilla. Jokaisen asiakkaan maksut ja laskutus tulisi myos
integroida keskenaan ja asiakkaalle kannattaa aina ensimmaiseksi
suositella sahkoista laskutusta. Asiakkaan tiedoista tulee saada
saanndllisia raportteja jarjestelmasta, jotta laskutustehokkuus sailyy
maksimissaan ja taten sailyy myos asiakkaan maksutodennakaoisyys.
(Leung 2015.)

3.3.2 Sahkoaiset jarjestelmat seka integraatiot

Nykypaivana moni yritys on jarjestelmiensa varassa, jotta toiminnan taso
saadaan pidettya maksimaalisen tehokkaana ja hyodyllisend. Kun
jarjestelmissa ilmenee ongelmia, nakyy se valittomasti myos yrityksen
toiminnassa. Jarjestelmat ovat teknologiaa ja teknologian hyva puoli on,
etta sita voi aina kehittaa ja se kehittyy myos koko ajan. (Niemela, Pirker &
Westerlund 2008, 23-24.)

Yritykset odottavat tekniikalta nykyisin lahes taydellisyytta ja monet jopa
olettavat jarjestelmien hoitavan tyot henkildiden puolesta. Nain ei

kuitenkaan ole, vaan jarjestelmat tulee nahda henkildston tydkaluina.
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Jarjestelmista l0ytyy kaikki tarvittava tieto henkilostolle, koska ne on
nidottu usein yhdeksi kokonaisuudeksi. Viime vuosien merkityksellisin
kehitysaskel on jarjestelmien valiset integraatiot. Tama mahdollistaa
esimerkiksi asiakashallintajarjestelmien ja taloushallinnon jarjestelmien
valisen yhteyden. Jarjestelmien ja integraatioiden toiminta vaatii yritykselta
investointeja, mutta toimivina ja tehokkaina ne ovat tulevaisuuden iso
askel kohti menestyksekasta toimintaa. (Niemela, Pirker & Westerlund
2008, 24-25). Simon Hermann (2006) toteaa kirjassaan Manage for Profit:
Not for Market Share, etta yrityksen mahdollisuudet |10ytaa ja saavuttaa
tuottoisimmat hetkensa ovat mahdollisia vain, jos yrityksella on kaytossaan
toimivasti integroitu jarjestelma. Jarjestelman on tuolloin tarkoitus

kannustaa ja ohjata toimintaa suoraan eteenpain seka ratkoa ongelmia.

Yrityksen johto tarvitsee laadukkaan johtamisen saavuttamiseksi
laadukkaan seka kattavan tietojarjestelman tuekseen. Tietojen taytyy olla
tallessa seka aina nopeasti saatavilla, kun yrityksessa joku niita tarvitsee.
Tarvittavaa kehitysta ei voida toteuttaa ilman ajantasaisia ja sdanndllisesti
paivittyvia tietoja. Tietoa on monenlaista, mutta taman tutkimuksen
kannalta olennaisinta on operatiiviset seka taloudelliset tiedot
jarjestelmissa. Palvelun ja jarjestelmien suorituskykya ja laadukkuutta
tulee tarkkailla saanndllisesti. Tietopohjan tulee olla aiheesta johdolla seka
muilla osa-alueilla mahdollisimman laaja. Kehitys tapahtuu saatujen

tietojen pohjalta tehostamalla naita prosesseja. (Lecklin 2006, 253 & 255.)

Monet jarjestelmat kehittyvat automatisoinnilla seka toimintojen
sahkoistamisella. Manuaalisesti tehdyt tiedonkeruut ja muut jarjestelmien
automaattiset toiminnot jattavat tilaa inhimillisille virheille ja jokainen virhe
tuo yritykselle aina lisdkustannuksia. Parhaimmat jarjestelmat paivittavat
itse tiedot automaattisesti ja ohjaavat prosesseja ilman, etta henkildston
tarvitsee toimintaan puuttua. Jarjestelmien tulee osata myos analysoida
syoOtettya tai kerattya tietoa, jotta yritys voi hyddyntaa sitd mahdollisimman
laajasti. Taytyy muistaa, etta yrityksen johto tekee loppujen lopuksi
toimintapaatokset, mutta useimmat naista paatoksista perustuvat
jarjestelmista tulleisiin tietoihin. (Lecklin 2006, 258-261.)
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Leung (2015) listaa oman mielipiteensa parhaimmiksi tavoiksi kehittaa
jarjestelmia ja taten kehittdd myods O2C-prosessia. Leungin mukaan
jarjestelmat tulee automatisoida niin, etta ne vaativat ainoastaan
minimimaaran henkiloston aikaa ja vaivaa toiminnoissaan. Lisaksi tilaukset
tulisi luoda sahkadisesti, monimutkaiset jarjestelmaoperaatiot tulisi poistaa
ja kaikki toiminnot tulisi optimoida yhdeksi kokonaisuudeksi. Taman
seurauksena hitaat toiminnot jaisivat pois, integraatiovirheet jaisivat pois ja
inhimilliset virheet voitaisiin minimoida. Leung sanoo teknologialla olevan
suuri rooli eri strategioiden ja kaytantdjen toiminnan parissa. Vaikka monet
erityisesti pienet ja uudet yritykset saattavat jopa pelata teknologian
hyddyntamista, on niiden kaytto valttamatonta kehityksen ja kilpailukyvyn
vuoksi. (Leung 2015.)

3.3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakaslahtoisella toiminnalla pyritaan lisaamaan asiakastyytyvaisyytta.
Tyytyvaiset asiakkaat suorittavat maksunsa todennakdisemmin ja luovat
myo0s pitkia asiakassuhteita yrityksen kanssa, koska tyytyvaisyys lisaa
uskollisuutta. Konsepti itsessaan on yksinkertainen, mutta moni yritys
kokee asiakaslahtdisen toiminnan valilla haastavaksi. Virheellisia
toimintoja ovat muun muassa ainoastaan nyKyisiin tai uusiin asiakkaisiin
keskittyminen, teknologian kehittdmisen asettaminen perinteisen
asiakaspalvelun edelle ja ymmarryksen puute asiakastyytyvaisyyden
seurauksista. Naista seuraa asiakassuhteiden paattymista, asiakkaiden
laiminlyonteja, virheellisia tietoja ja kannattavuuden laskua. (Jarvenpaa,
Partanen & Tuomela 2001, 235-236.)

Taloushallinto ja O2C-prosessia hoitavat henkilot voivat huomattavasti
edesauttaa asiakaslahtoisyyden edistamista seka kontrollointia.
Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata erilaisten mittaristojen ja raporttien
avulla. Asiakkaita kannattaa kuunnella yrityksessa. Toimintaa voidaan
kehittaa esimerkiksi lisapalveluilla tai — ominaisuuksilla, mitka perustuvat
asiakkaiden toiveisiin. Mita enemman asiakasta kuunnellaan ja heidan

toiveitaan huomioidaan, sita enemman he kokevat itsensa arvokkaaksi ja
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ovat paljon todennakdisemmin maksamassa saamistaan hyvista
palveluista. Asiakkaat todennakoisesti maksavat myos enemman, kun he
kokevat saavansa palvelusta maksimaalisen hyodyn tai voivansa itse
vaikuttaa siihen. Lisaksi tallainen toiminta pohjustaa pitkia ja tuottavia

asiakassuhteita. (Jarvenpaa, Partanen & Tuomela 2001, 237-241.)

Yrityksessa johto joutuu tekemaan jatkuvasti paatoksia koskien toimintaa
ja palveluitaan. Monet naista paatoksista olisi hyva testata ensin
asiakkaiden kautta. Loppujen lopuksi kuitenkin asiakkaat ovat ne, ketka
mahdollistavat uudet palvelut ja kehityksen. Kun mietitaan lisataanko uusi
ominaisuus palveluun tai poistetaanko jokin vanha, tulee aina huomioida,
mita kyseinen ominaisuus merkitsee asiakkaalle. On arvioitava
vaikuttavatko yrityksen tekemat muutokset asiakkaiden ostopaatoksiin ja

sen seurauksen rahavirtaan. (Hermann, Bilstein & Luby 2006, 84.)

Henkiloston kuunteleminen tai asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
mahdollistaa paljon suuremmat tulokset kuin pelkkd numeroiden jatkuva
seuranta. Henkiloston ja asiakkaiden tyytyvaisyys voi enteilla jo pitkalla
aikavalilla yrityksen kannattavuuden nousua tai laskua. (Niskavaara 2010,
164.)

3.4 Kehitysvaikutukset yrityksessa

Yksi suurimmista kehityskohteista on yritysten jarjestelmien ja
integraatioiden toiminta. Tahan liittyy myos tiedonkeruu ja saadun
aineistoin hyddyntaminen. Tallaiset tapahtumat tulee nykypaivana
sahkoistaa ja automatisoida niin pitkalle kuin mahdollista. Talloin tiedot
ovat aina saatavilla, ajan tasalla ja oikeita. Tama saastaa aikaa ja
yrityksen toiminnan kannalta elintarkeita resursseja ja riski inhimillisista
virheista pienenee. (Lecklin 2006, 258.) Toimiva tekniikka ja kattavat
tietojarjestelmat tukevat yrityksen johdon paatoksentekoa ja auttavat
kaynnistamaan tarvittaessa kehitystoimia. Jarjestelmista saadut luvut
auttavat omalta osaltaan myos ennaltaehkaisemaan tulevaisuuden tuomia
riskeja. (Lecklin 2006, 262.)



42

Suuren kehityksen yrityksen toimintaan tuo myds sahkoinen laskutus
O2C-prosessin vaiheena. Sen suurin tuoma hyoty on tehokkuus ja
nopeus, mutta lisaksi sahkdinen laskutus laskee yrityksen laskuttamiseen
menevia resursseja, vapauttaa arkistointitilaa ja se on lisaksi ekologisin
ratkaisu laskuttamiseen. Asiakastyytyvaisyys nousee, koska sahkdinen
laskuttaminen minimoi virheita, mita voi syntyd manuaalisissa toiminnoissa
helpommin. Oikein integroidut jarjestelmat vaativat tiedonkasittelyn vain
kerran ja sen jalkeen ne ovat jatkuvasti saatavilla kaikille, ketka sita
tarvitsevat yrityksessa. Tarkeda on muistaa, etta toimiva integraatio
vallitsee usein vain yhden jarjestelman sisalla tai korkeintaan kahden
keskenaan yhteydessa olevan jarjestelman valilla. Resursseja saastetaan
eritoten henkilostokuluissa, koska taloushallinnon henkilostolta vapautuu
tydtunteja muiden tehtavien hoitamiseen. Sahkoiset toiminnot nopeuttavat
kirjanpitoa ja raportointia O2C-prosessin ulkopuolellakin. (Lahti &
Salminen 2014.)

Kun tutkitaan asiakastyytyvaisyytta yrityksessa tai ainoastaan
keskustellaan asiakkaiden kanssa, voi yritys saada tarkeita tietoja
ongelmakohdista yrityksen toiminnassa. Asiakkaan nakokulma eroaa aina
yrityksen nakdkulmasta ja syventaa taten yrityksen tietoutta asioista. Tama
mahdollistaa nopeamman reagoinnin asioihin. Ongelmat saadaan tallin
my0s korjattua nopeammin. Pelkka asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan ole
se olennaisin tekija, kun ajatellaan yrityksen kannattavuutta.
Asiakaslahtoisessa toiminnassa tulee fokusoida yrityksen resurssit niihin
asiakasryhmiin, mitka ovat kannattavimpia yrityksen toiminnalle.
Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd kanta-asiakkaille on esimerkiksi
hyva antaa etuja ja alennuksia valilla, mutta saanndllisina ne tekevat
asiakkaista tappiollisia yritykselle verrattuna uusiin asiakkaisiin. Molemmat
ryhmat on kuitenkin tarkeaa pitaa tyytyvaisina, jotta mahdollisimman
paljon tuottoa saadaan aikaiseksi. (Jarvenpaa, Partanen & Tuomela 2001,
244 & 246).

Yrittajat ja yrityksen johto hyotyvat aina, kun osataan ennustaa

tulevaisuuden kaanteita etenkin taloudellisesti. Tama mahdollistaa riskien
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valttamisen ja potentiaalisen kasvun turvallisesti. Kassavirran seuranta ja
sen mittaaminen on yleisin ennustamisen menetelma budjetoinnin lisaksi.
Kassasuunnittelussa hyodynnetaan kerattya dataa seka ostolaskuista etta
myyntilaskuista. Naiden pohjalta saadaan tieto, mita saatavia ja mita
kuluja yrityksella on lahitulevaisuudessa ja ratkaisuja voidaan tehda niiden

pohjalta. Kassavirran tehokas kulku on tassa kohtaa tarkea, jotta saatavat

my0s kotiutuvat. (Makinen 2012, 42-44.) Kuvio 10 tiivistaa eri osa-alueet,

mitka kehittavat O2C-prosessin toimintaa yrityksessa. Osa-alueiden

tarkein seuraus on voiton tuottaminen yritykselle.

Toimintojen
automatisointi

Toimivat
jarjestelmat ja

integraatiot

Tehokas
perintaprosessi
seka Laadukas /
luotonvalvonta asiakas-
|ahtdinen
palvelu

Nopea kassa- /
rahavirran
kulku

Sahkdinen Kokonais-

laskutus

toiminnan
seuranta

KUVIO 10. O2C-prosessin kehityskeinot ja seuraukset

Jotta O2C-prosessiin liittyvat kehitysominaisuudet saadaan
mahdollisimman hyoddyllisiksi, tulee yrityksen tehda tarkka kartoitus
jokaisesta osa-alueesta ja toiminnasta. Tahan voidaan tarvittaessa kayttaa
myos ulkopuolisten yritysten apua. (Koivumaki & Lindfors 2012, 16.)
Monet yritykset hydodyntavat ulkoistamista kehityskeinona. Ulkoistaminen
tarkoittaa kaytannodssa esimerkiksi kirjanpidon siirtamista ulkopuoliselle
yritykselle. Yritys voi ulkoistaa halutessaan tietyn osan O2C-prosessistaan
kuten esimerkiksi perintatoimet. Ulkoistamisen etuja ovat ajan
vapautuminen yrityksen henkilostolta muihin toimintoihin, tehokkuus seka
saastot. (Koivumaki & Lindfors 2012, 26.)
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4 CASE: WELLFIT FINLAND OY - LIIKUNTAKESKUS LUMO

Tama opinnaytetyd ja siihen liittyva tutkimus toteutettiin yrityksessa Wellfit

Finland Oy tai tunnetummin Liikuntakeskus Lumo.

4.1 Case-yrityksen tausta ja nykyinen toiminta

Wellfit Finland Oy on liikunta-alan yritys, missa tarjotaan liikuntapalveluita
seka hyvinvointipalveluita kaikenlaisille asiakasryhmille. Yritys kuuluu alle
1 miljoonan liikkevaihtoluokkaan ja siihen kuuluu tytaryhtido Sport Center
Nastola Oy. Yritysmuoto on osakeyhtio ja samalla sita voisi kutsua myos
perheyritykseksi. Toimitusjohtaja ja hallituksen puheenjohtaja ovat muun

muassa samasta perheesta.

Lumo tarjoaa erityistunteja senioreille ja jarjestaa paljon erilaisia
yhteistyotapahtumia muiden yritysten kanssa. Opiskelijat, elakelaiset,
kotiaidit, varusmiehet ja tyottomat saavat alennusta korttipalveluista. Yritys
haluaa tarjota tasapuoliset mahdollisuudet likkumiseen katsomatta
asiakkaan ikaa tai henkilOkohtaista taustaa. Yritys on saanut vuosien
aikana maineen helpon kynnyksen salina, mika tarkoittaa juuri sita, etta

yritykseen ovat kaikenlaiset asiakkaat yhta tervetulleita.

Lumolta 16ytyy laaja ja teknillisesti moderni kuntosali, monipuolinen
ryhmaliikuntavalikoima, rentoutuspalveluita hierontatuolin,
infrapunasaunan ja tavallisen saunan muodossa seka kattavat Personal
Trainer-palvelut. Yritys panostaa tekniikkaan ja asiakkaiden hyvinvointiin
tarjottujen palvelujen myo6ta ja nailla pyritaan strategisesti myos

korvaamaan muun muassa sijainti Lahden keskustan ulkopuolella.

4.1.1 Tutkimusaihe ja sen toteutus case-yrityksessa

Case yritys oli muutoksien edessa vuoden 2015 lopulla. Isoin osa tata
muutosprosessia oli koko laskutusjarjestelman seka CRM-jarjestelman
uusiminen. Taman seurauksena yrityksen koko O2C-prosessi uusiutui

my0s, vaikka prosessin teoria pysyi samana. Laskutuksen tyontekijat olivat
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isossa roolissa tassa prosessissa ja sen myota he ovat myos oppineet

kayttamaan uusia jarjestelmia kaikista monipuolisimmin.

O2C-prosessista tuli muutoksien jalkeen 3-osainen prosessi yrityksessa
(kuvio 11).

e Asiakas tiedot syotetaan jarjestelmaan 1
e Lisataan laskutusrivit

Uusi asiakas

e Tiedot siirretdan integraation myos jarjestelmaan 2
e Laskut muodostuvat

e Tiedot siirtyvat jarjestelmaan 3 automaationa
e Laskujen tarkistus ja lahetys asiakkaalle

KUVIO 11. Uusien jarjestelmien kokonaisuus

Kolmen prosessin vaiheiden yhdistaminen on osoittautunut kuitenkin
haasteelliseksi ja sen myota syntyi tarve seka kiinnostus tahan
tutkimukseen. Tutkimusta lahdettiin toteuttamaan kyselytutkimusten seka
haastattelujen myo6ta case yrityksessa. Taman jalkeen tulokset analysoitiin
ja niiden seka oman tydkokemuksen pohjalta luotiin kehitysmahdollisuudet

yritykselle.

Tutkimus toteutettiin case yrityksessa alkukevaasta 2017 ja tutkimukseen
osallistui kokonaisuudessaan 10 henkilokunnan jasenta ja 15 asiakasta.
Jokainen osallistujista vastasi kyselytutkimuslomakkeeseen ja 4
henkilokunnan jasenta vastasivat kyselytutkimuksen lisaksi
haastattelukysymyksiin. Tutkimusryhma oli loppujen lopuksi suunniteltua

suurempi, mutta tata ei koettu haitalliseksi, vaan pikemminkin sen
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uskotaan parantavan tutkimuksen validiteettia. Henkilokunnan jasenista
10 taytti kyselytutkimuslomakkeen (liite 1) ja 15 liikuntakeskuksen

asiakasta taytti heille kohdistetun kyselytutkimuslomakkeen (liite 2).

Haastattelut toteutettiin yrityksen toimitusjohtajan seka keskusjohtajan
kanssa. Pienimuotoiset haastattelut pidettiin lisaksi
asiakaspalveluvastaavalle seka taloushallinnon tiimin uusimmalle
jasenelle. Haastattelut toteutettiin kevaan 2016 aikana case yrityksessa

paikan paalla.

4.1.2 Laskutusjarjestelmien kaytto

Kuvio 11 esittelee lyhyesti, miten laskut muodostetaan ja lahetetaan
jarjestelmien nakdkulmasta. Kuten kuviosta kay ilmi, niin prosessi vaatii
kokonaisuudessaan kolme taysin erillista jarjestelmaa ja naiden
jarjestelmien valinen kommunikaation eli integraation pitaisi toimia
taydellisesti. Pelkastaan teoriassa tama on kuitenkin hyvin haasteellinen

asia yleisesti missa tahansa kokonaisuudessa.

Prosessi alkaa myyntitapaamisesta potentiaalisen asiakkaan ja
palveluneuvojan eli yrityksen edustajan valilla. Kun tilanteesta syntyy
sopimus, niin aloitetaan jarjestelmiin tietojen kirjaaminen. Talldin asiakas
on ostanut liikuntapalveluita yritykselta ja pitkissa jasenyyksissa luodaan
sen myota laskutusketju. Sopimuslomakkeesta syotetaan asiakashallinta
eli CRM-jarjestelmaan asiakkaan yhteystiedot seka tiedot ostetusta
palvelusta. Valittavat tuotteet 10ytyvat jarjestelman tuoterekisterista
valmiiksi, mutta laskutuksen henkilokunnan taytyy itse maaritella hinnat
sekd muun muassa laskutuksen alkamispaivat ja alennukset. Yrityksessa
yleisin laskutusjakso on 4 viikkoa ja kanta-asiakkuus vaatii lisaksi kerran
vuodessa veloitettavan vuosimaksun. Jokaiselle ostetulle tuotteelle ja
alennukselle luodaan CRM-jarjestelmaan oma laskutusrivi. Jokainen

laskutusrivi pitda vuorostaan sisallaan seuraavat tiedot:

* Ostettu palvelu tai alennus

¢ Hinta
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* Laskutusvali
* Laskutustapa (paperilasku, kateinen, sahkodpostilasku tai e-lasku)

* Ensimmaisen laskun erapaiva

Esimerkiksi 70-vuotias naishenkild tulee ostamaan vuoden salijasenyyden
elakelaisalennuksella ja lisaksi han haluaa kanta-asiakkuuden ja
mahdollisuuden laittaa korttinsa maksut tauolle kesalomaksi. Talldin

kirjataan jarjestelmaan seuraavat laskutusrivit:

* 12KK - ryhmaliikunta seka kuntosali hinta X
e Taukomahdollisuus hinta X
¢ Elakelaisalennus hinta X

¢ \uosimaksu kanta-asiakas hinta X

Hinta X — kohtaan maaritellaan tietysti kyseisen palvelun hinta. Hintoja ei
tassa opinnaytetydssa julkaista yrityksen yksityisyyden takia. Taman
jalkeen siirrytaan jarjestelmaan kaksi ja tehdaan ensimmainen tiedonsiirto,

missa syotetyt tiedot siirtyvat ensimmaisesta jarjestelmasta toiseen.

Seuraava vaihe on laskutusrivien siirtyminen laskujen lahetyspaivana
kakkosjarjestelmasta kolmanteen. Ennen tata siirtoa on laskutusriveja
viela mahdollista muokata tarvittaessa. Laskujen lahetyspaivana ne
ilmestyvat automaattisesti vimeiseen eli kolmanteen jarjestelmaan.
Kolmas jarjestelma yllapitaa koko yrityksen kirjanpitoa. Laskut voidaan
lahettaa kolmella tavalla: sahkoisesti, sahkopostilla tai paperilaskulla.
Sahkadinen lasku on ilmainen, mutta sahkoposti ja paperilasku sisaltavat
my0s kustannuksiin sopivan laskutuslisan. Jarjestelma jakaa asiakkaan
valinnan mukaan lahetystavat automaattisesti useimmissa tilanteissa.

Sahkadinen lasku vaatii, etta asiakas luo taman itse verkkopankissaan.

Kolmannesta jarjestelmasta ndhdaan kokonaiskuva myyntireskontrasta.
14 paivan kuluttua erapaivasta lahetetaan ensimmaiset muistutukset ja
mikali asiakas ei tahan reagoi, niin siirtyvat laskut noin 21 paivaa

erapaivan jalkeen perintatoimiston hoidettavaksi. Useamman laskun
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siirtyminen perintatoimistolle johtaa asiakkuuden purkuun mikali asiakas ei

luo maksusuunnitelmaa laskutuksen kanssa ennen tata.

4.2 Ongelmakohdat

Case yrityksen kannalta isoin ongelmakohta piilee ensimmaisen ja toisen
jarjestelman valisessa integraatiossa ja yleisesti laskujen
muodostuksessa. Tietojen syottaminen manuaalisesti tuo mukanaan aina
omat riskinsa. Laskutusrivien maarittaminen vaatii paljon muistamista,
koska tiedonsiirrossa toiseen jarjestelmaan ilmenee helposti erheita.
Laskutusrivit tulee luoda tarkkojen saanndsten mukaan, jotta ne paivittyvat
oikein. Joissain tilanteissa tamakaan ei kuitenkaan riita. Laskutusrivit tulee
muun muassa alkamispaivasta riippuen erotella tasmentamalla rivien
yksityiskohtia ja laskutusjaksot joutuu syéttaja ajoittain laskemaan itse.
Tallainen ylimaarainen tyo ja tekniset ongelmat aiheuttavat paljon hallaa
yrityksen O2C-prosessille ja se laskee merkittavasti myos

asiakastyytyvaisyytta seka laskutuksen henkilokunnan motivaatiota.

Ongelmat laskujen muodostuksessa aiheuttavat lisatyota myos
laskutuksen seuraavissa vaiheissa. Jokainen kirjattu laskutusrivi taytyy
tarkistaa kakkosjarjestelmasta, jotta voidaan olla varmoja siita, etta
kirjaukset ovat paivittyneet oikein tiedonsiirron jalkeen. Laskutuspaivana
taytyy tarkistaa jokainen muodostunut lasku riveineen. Laskuja lahtee
useita satoja paalaskutuspaiving, joten tahan kuluva tydaika ja sen myota
tulevat lisakustannukset ovat suuria. Tarkistus on tehtava tassa vaiheessa
jalleen, koska jarjestelmien valinen integraatio ei toimi laheskaan taydella
varmuudella. Laskutusriveja saattaa pudota laskuista, laskutus saattaa
katketa kokonaan tai esimerkiksi asiakkaille merkityt hyvitysrivit saattavat
kumoutua yritykselle tuntemattomasta syysta. Tama ongelma kielii siita,
ettd kolmea taysin erilaista asiakasrekisteria seka

taloushallintojarjestelmaa ei ole luotu kommunikoimaan keskenaan.

Tallaisissa mittasuhteissa oleva lisatyo ja painotus laskutuksen
henkilokunnan tarkkaavaisuuteen ja samalla nopeaan tyoskentelyvauhtiin

aiheuttaa luonnollisesti paljon inhimillisia virheitd. Kun sama henkilo
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tarkistaa satoja laskutusriveja, ei pienia heittoja aina tule huomattua.
Taloushallinto tyona ei kuitenkaan jata tilaa usein pienillekaan virheille.
Yksi virheellinen lasku luo nopeasti negatiivisen asiakassuhteen laskun
vastaanottajan seka yrityksen valilla. Useampi virheellinen lasku
muodostaa jo huonoa mainetta yritykselle ja antaa epapatevan kuvan
taloushallinnon osa-alueesta yrityksessa. Tama syo0 lisaa laskutuksen
henkilokunnan motivaatiota, koska tallaiset jarjestelmaongelmat eivat ole
heidan vastuullaan tai hallinnassaan, mutta he joutuvat usein niista silti
kantamaan vastuun. Lopullinen vastuunkantaja seka naista ongelmista
eniten karsiva osapuoli on yritys itse. O2C-prosessi ei tdssa kohtaa toimi

case yrityksessa.

Talla hetkella tata kokonaisuutta on hoitanut noin 1-2 henkiloa lahemmas
1,5 vuotta. Tydmaara suhteessa tarvittavaan laatuun ja tehokkuuteen on
lahemmas mahdoton yhtald. Lisaksi O2C-prosessin osa-alueet kuten
perinta, paivittainen yllapito ja laskutusrivien kirjaaminen ajoissa
tapahtuvat liian hitaasti. Perintapuoleen ei ole ehditty keskittya juuri
ollenkaan ja monet sopimukset kirjataan myodhassa. Laskutuksella on
kaytdssaan sahkoposti, minne asiakkaat voivat ottaa yhteytta.

Vastausaika venyy usein liian pitkaksi.

Kun O2C-prosessi on tallaisessa tilanteessa, missa se ei toimi, yritys
menettaa rahaa, resursseja ja imagoaan saannodllisesti.
Jarjestelmaongelmiin on puututtava, henkilokunnan resursseja tai maaraa

lisattava ja prosessin kulku palautettava sita kautta normaaliin.

4.3 Tutkimustulosten analysointi

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimustyylin
yhdistelmana, mutta paapaino oli kvalitatiivisessa tutkimusmenetelmassa.
Isoimmassa roolissa olivat case yrityksessa tehdyt haastattelut seka omat
havainnot. Naihin yhdistettiin kyselytutkimukset, joihin vastasivat seka
asiakkaat etta yrityksen henkilokunta. Tutkimukseen vastasi 10
henkilokunnan jasenta seka 15 eri kohderyhmaan kuuluvaa asiakasta.

Kyselytutkimukset ovat taman opinnaytetyon liitteena, mutta tassa kohtaa
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kasitellaan tutkimuksen kannalta tarkeimmat kysymykset. Ensimmaisena
oli kysymys: "Miten O2C toimii talla hetkella?” Kaikista vastauksista kay
ilmi, ettd prosessi vaatii parannusta yrityksessa. Kaavio 1 esittaa kaikkien

osallistuneiden vastaukset tahan kysymykseen.

Miten O2C toimii talla hetkella?

4%

B Moitteettomasti

H Pienia, mutta korjattavia
puutteita

W soja puutteita, mitka vaativat
toimenpiteita

B Prosessi pitéisi uusia kokonaan

KUVO 12. Kysymys O2C-prosessin toimivuudesta nykyhetkena

Kuten tuloksista kay ilmi, yhteensa 68 % vastanneista on sita mielta, etta
0O2C-prosessi vaatii joltain osa-alueelta kehittamista yrityksessa.
Tuloksissa positiivista oli, etta 32 % vastasivat prosessin toimivan
moitteettomasti, mutta eritoten positiivista oli, ettda nama olivat kaikki
asiakkaiden vastauksia. Tuloksien pohjalta voidaan siis todeta
henkilokunnan tiedostavan ongelmat ja ne eivat ole viela valittyneet
kaikille asiakkaille. Huomioitavaa on myos seikka, etta harva yrityksessa
tiesi ennen tutkimuksen lukemista, etta mita O2C-prosessi tarkoittaa ja
miten se vaikuttaa olennaisesti koko yrityksen toimintaan. Taman vuoksi
kyselya toteuttaessa oli annettu vastanneille ensin viittaus kyseessa

olevan laskutukseen liittyva tutkimus.

Toinen tarkea kysymys jatkona talle koski prosessin kehittamista. Kaavio 2

esittelee vuorostaan tahan tulleita vastauksia.
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Mika osa O2C-prosessissa vaatii
kehittamista?

0%

B | askutusmuodot

B )arjestelmat

& Asiakaspalvelu

B Muistutus- / perintatoimet
0% B Kaikki osa-alueet

B Ei mikdan

& Jokin muu, mika?
4%

KUVIO 13. Kysymys kehityskohteista

Tuloksista voidaan paatella, selkeasti suurinta kehitysta vaatii seka
asiakkaiden etta henkilokunnan mielesta jarjestelmat. Taman jalkeen
eniten kehitysta toivotaan perintatoimenpiteisiin. Melkein neljanneksen
mielesta ei tarvita mitdan kehitystoimia, mika on tietysti yrityksen kannalta
positiivinen asia. 80% on kuitenkin sitd mielta, etta jotain kohdetta
yrityksen O2C-prosessissa on tarvetta kehittaa. Moni vastanneista valitsi
myds useamman kuin yhden kehityskohteen. Tutkimustulokset tukevat

aiemmassa luvussa esitettyja ongelmakonhtia.

Muihin kysymyksiin kuului yleinen tietamys O2C-prosessista ja
laskutusmuodoista. Suurin osa asiakkaista suosisi sahkdista laskutusta
ylitse muiden, mutta muutama vastasi kayttavansa mieluiten paperilaskua
tai sahkopostilaskua. Lisaksi vastanneille annettiin mahdollisuus jattaa

vapaita kommentteja aiheeseen liittyen.

Kaikista saaduista tuloksista voidaan paatella, etta useimmilla on ongelmia
ainoastaan jarjestelmien kanssa. Niiden kayttd on monimutkaista ja
suhteessa henkiloston maaraan liian aikaa vievaa seka tyolasta. Ongelmat
heijastuvat asiakkaille muun muassa virheellisina laskuina seka
useampina yhteydenottoina ja reklamaatioina. Yrityksen henkilokunnan

toimia on vuorostaan kehuttu tutkimusta toteutettaessa ja kommenttien
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myo6ta voidaan todeta asiakaspalvelun pelastaneen useampia
asiakassuhteita. Jarjestelman aiheuttavat virheelliset laskutukset on saatu
tahan mennessa aina korjattua, mutta korjaustoimiin kuluu turhaa aikaa
seka resursseja. Tama vuorostaan vaikuttaa yrityksen rahavirtaan
negatiivisella tavalla. Jarjestelmaongelmat eivat ole riippuvaisia
epapatevasta henkildkunnasta, vaan ongelmat piilevat jarjestelmien
valisessa integraatiossa. Jarjestelmia ei ole luotu integroimaan keskenaan
ja taman seurauksena tapahtuu saanndllisia tiedonsiirtovirheita.
Tutkimuksen aikana on saatu paljon uutta tietoa aiheesta ja kehitysideoita

ongelmien korjaamiseksi.

Muistutuslaskutus ja muut perintatoimet kaipaavat henkilokunnalta
saatujen tulosten mukaan yksinkertaisesti lisaa aikaa ja tyota. Henkilostoa
on lilan vahan ja perintatoimia ei ole saatu hoidettua saanndllisesti tai
yrityksen kaytantoja noudattaen. Opinnaytetydssa kerrottiin aiemmin,
miten tehokas perintaprosessi tulisi toteuttaa, jotta se olisi yritykselle
tuottavaa. Valitettavasti talla hetkella sellaisen prosessin toteuttaminen
case yrityksessa ei ole ollut mahdollista. Korjaustoimiin on kuitenkin jo
ryhdytty ja tulokset tulevat nakymaan positiivisesti seka
asiakastyytyvaisyydessa etta yrityksen rahavirrassa. Jarjestelmaongelmat
ovat heijastuneet henkilokunnan mielesta lisaksi perintatoimiin, koska
aiheettomia laskuja on muodostunut ja ne ovat lahteneet myos asiakkaille
satunnaisissa tapauksissa. Asiakaspalveluvastaava totesi haastattelussa,
ettd maksumuistutuksia tulisi lahettaa useampi asiakkaalle, jotta
aiheettomiin perintatoimiin ei tulisi ryhdyttya. Asiakkaiden toivotaan
reagoivan muistutuksiin. Taloushallinnon tiimin jasen vuorostaan koki
perintatoimien olevan “loputon suo”. Han tarkoittaa talla sita, etta
prosessin pydrittamisen tulee olla saanndllista eika tallaista viivastymista

saa aiheutua, koska talloin tyot kasaantuvat todella suuriksi maariksi.

Asiakaspalvelun osalta yrityksen johto esitti haastattelussa toiveen
runsaammasta kommunikoinnista yrityksen johdon seka asiakkaiden
kanssa. O2C-prosessia hoitaneen henkildston on todettu yrittavan hoitaa
liian paljon ilman tukea yrityksen muilta osastoilta tai johdolta. Liiallinen

tydomaara on ilmennyt asiakkaille 1ahinna viivastyneiden vastausten
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muodossa. Kehityskohteista kysyttaessa muutama vastanneista
henkilokunnan jasenista kirjoitti vastaukseksi jokin muu ja tarkensi tata,
etta tiedonkulkua taytyisi kehittaa. Eri osastojen tulisi kommunikoida
keskenaan, jotta mikaan osa-alue ei jaisi huomioimatta ja kukaan
yrityksessa ei kuormittuisi liikaa. Tarkeimpana asiana kommunikoinnin
parantamisessa pidettiin kuitenkin sita, etta ongelmiin voitaisiin reagoida
nopeasti ja ne saataisiin pidettya pois asiakkaiden nahtavilta. Tallaisen
yhteistyon oletetaan my6s parantavan koko henkiloston yhteishenkea ja

tydomotivaatiota.

Asiakaspalveluvastaava harmitteli haastattelussa, etta han ei pitkaan
aikaan ollut tietoinen jarjestelmaongelmien laajuudesta, vaan vastaanotti
lahinna ihmeissaan asiakkailta tulleita palautteita. Tama tukee nakemysta
siita, etta tiimien valinen kommunikointi tarvitsee kehitysta.
Asiakaspalveluvastaava myonsi kuitenkin haastattelun aikana, etta ei han
kaikkia taloushallinnon tyohon liittyvia osa-alueita ymmarrakaan tai niiden
vaikutuksia, mutta koki tdman ymmarryksen olevan taysin saavutettavissa.
Asiakaspalveluvastaava toteaa, etta asiakaspalvelulla on iso rooli
kassavirran kehittamisessa seka asiakastyytyvaisyyden yllapidossa ja sen
myota he vaikuttavat O2C-prosessiin, vaikka eivat kaikkia taloudellisia
seikkoja muuten ymmartaisi. Hanen nakemyksensa tukee muiden
mielipidetta siita, ettda ongelmat piilevat jarjestelmissa seka vahaisessa

henkiloston maarassa.

Taloushallinnon tiimin jasen oli haastattelussa samaa mielta, etta
kommunikointia tulee parantaa, mutta jokaisen tiimin tulisi kuitenkin
muistaa heille kuuluvat tyotehtavat. Han kokee, etta taloushallinnon tiimia
kuormittaa valilla tydtehtavat asiakaspalvelusta, mitka eivat kuulu
taloushallinnon tiimin vastuualueisiin. Taloushallinnon tiimin uusin jasen
sanoi haastattelussa olevansa hammentynyt jarjestelmien
monimutkaisuudesta. Han on toiminut useamman vuoden kirjanpitajana ja
totesi, etta ei koskaan ole vastaavanlaiseen tormannyt. Han kehuu
kuitenkin saatuja tuloksia ja tapahtuneita muutoksia paljon ja erityisesti
mainitsee O2C-prosessin loppuvaiheiden eli perintapuolen tasaamisen

suureksi eduksi yrityksen kannalta.
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Keskusjohtaja painotti haastattelussa yhteisten toimintamallien ja
saantojen luomista seka noudattamista. Hanen mielestaan yrityksessa
tapahtuu talla hetkella panostusta vaariin asioihin eika kehitysta vieda
eteenpain yrityksen kannalta parhaalla tavalla. Keskusjohtajan mielesta
taloushallintoon ja sen kaikkiin osa-alueisiin ei esimerkiksi ole panostettu
tarpeeksi tai tarkemmin sen laajuutta ei ole ymmarretty. Keskusjohtaja ol
eniten uuden henkilon palkkaamisen kannalla ja hanella oli etukateen
laajin ymmarrys O2C-prosessista seka sen vaikutuksista yritykseen. Han
toteaa haastattelussa, etta koska han johtaa molempia keskuksia case
yrityksessa, han nakee kaikista parhaiten, miten toimintatapojen
yhtenaistaminen seka selventaminen auttaisi yritysta kokonaisuudessa.
Molemmista keskuksista tulisi ottaa hyvat puolet ja toteuttaa ne
vastakkaisessa keskuksessa. Keskusjohtajan mukaan
jarjestelmaongelmat vaativat isoimman huomion, koska ne ovat seikkoja,
mihin yrityksen sisalta ei pystyta samalla tavalla vaikuttamaan kuin
esimerkiksi kommunikointiin. Jarjestelmaongelmien ratkaisu vaatii hanen
mukaansa toimenpiteita seka yrityksen ylimmalta johdolta etta jarjestelman
omalta henkilokunnalta. Keskusjohtaja on aloittanut yrityksessa hyvalla
esimerkilla nama toimet ja jarjestanyt tapaamisia ja neuvotteluja, jotta

ongelmat saadaan korjattua mahdollisimman pian.

Toimitusjohtajan mielesta mikaan vaihe O2C-prosessista ei talla hetkella
ole case yrityksessa toiminnaltaan taydellisella tasolla. Han toteaa
haastattelussa luonnollisesti tuntevansa naista ongelmista aiheutuvat
paineet eniten, koska han toimii yrityksessa yrittdjana. Toimitusjohtaja oli
erityisen huolissaan jarjestelmaongelmien laajuudesta seka
taloushallinnon tiimin vahaisesta puuttumisesta aiheeseen. Han olisi
toivonut tietoja ongelmien laajuudesta ja yksityiskohtia aiheesta jo niiden
alkuvaiheessa, jotta niihin oltaisiin voitu reagoida nopeammin.
Toimitusjohtaja toteaa haastattelussa lisaksi, etta perintapuoli vaatii
nopeaa ja aarimmaisen tehokasta haltuunottoa, jotta eraantyneet saatavat
eivat kasva enempaa ja mahdollisimman paljon niista saataisiin
kotiutettua. Toimitusjohtaja on kuitenkin huomannut saman kuin mita

asiakkaat totesivat kyselyssa, etta taloushallintotiimin laadukas
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asiakaspalvelu on ansainnut kiitosta. Lisaksi hanen mielestaan
kehityssuunta yrityksessa on nyt oikea ja han on keskusjohtajan avulla
ryhtynyt korjaamaan ongelmakohtia nopeasti ja tehokkaasti.
Toimitusjohtajan mukaan tasta opinnaytetyosta ja tasta saadusta tiedosta

on ollut paljon hyotya prosessia kehittaessa.

Tutkimuksen toteutuksen yhteydessa tehty havainnointi ja aiempi
kokemus aiheesta tukevat muita tutkimustuloksia. Havainnointi on
aktiivista osallistuvaa havainnointia, mika tarkoittaa, etta havainnoitsija on
olennaisesti mukana tutkittavassa aiheessa ja toimii vaikuttajana.
(KvaliMOTYV 6.4.2. 2017.) Havainnoinnin tarkoituksena on tutkia muiden
eleitd, ilmeita ja liikkeita seka selvittda niiden pohjalta, mita he oikeasti
tarkoittavat tai aikovat. Havainnointi on hyvin tulkinnanvaraista, joten sita
tulee analysoida sen mukaan tutkimuksissa. Havainnointi on yleinen
apuvaline laadullisissa tutkimuksissa. (KvaliMOTV 6.4 2017.)

Havainnointia tehtdessa huomattiin haastatteluissa henkilokunnan olevan
erittain paattavaisia ongelmien ratkaisemisen osalta. Jokaisella oli hyvia
ajatuksia ja jokainen osallistui selvasti positiivisella asenteella
tutkimukseen ja halusi olla osallisena kehityksessa. Turhautuminen
erityisesti jarjestelmaongelmiin oli havaittavissa seka haastatteluissa etta
kyselylomakkeissa. Henkilokunnasta kukaan ei saastellyt sanojaan tai
vastauksiaan, mika todettiin positiiviseksi asiaksi. Asiakkaiden huomattiin
olevan huomattavasti epavarmempia kyselya tayttaessa. Asiakkaiden
epavarmuuden uskotaan johtuvan epatietoisuudesta ongelmakohtien
ratkaisemisen suhteen. Asiakkaat reagoivat positiivisesti kyselyyn ja olivat

selvasti toiveikkaita tulevien muutosten suhteen.

Tutkimuksessa ilmenneet ongelmakohdat ovat selkeat ja myds niihin
liittyvat kehitystoimet saatiin tuotua esiin. Monet ongelmakohdista
vaikuttavat toisiinsa ja kehittamalla prosessia alusta loppuun saadaan
varmasti positiivisia tuloksia etenkin yrityksen kannalta aikaiseksi.
Jokainen osa-alue O2C-prosessissa vaatii enemman tai vahemman
huomiota, mutta kokonaisuuden parantamiseksi tulee kehitys aloittaa

ensimmaisista vaiheista.
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4.4 Case yrityksen kehitystoimet ja niiden vaikutukset

Case yrityksessa on aloitettu jo kehitystoimet ja niiden vaikutukset ovat
my0s alkaneet jo nakymaan toiminnassa. Ensimmainen askel oli palkata
taloushallinnon tiimiin uusi jasen seka ulkoistaa kirjanpito seka
palkanlaskenta. Ainoastaan O2C-prosessi ja sen vaiheet ovat talla
hetkella yrityksen muun taloushallintotiimin vastuulla. Kuten tata
tutkielmaa tehtaessa on huomattu, prosessin erilaisissa vaiheissa riittaa
tyota useammalle henkildlle. Uuden jasenen palkkaaminen on helpottanut
laskutusta tehneen henkilon tyotaakkaa huomattavasti ja aikaa on
vapautunut prosessin laiminlyotyihin osa-alueisiin paremmin. Muutokset
huomaa erityisen hyvin perinnassa, joka vahitellen on alkanut pyorimaan
saannodllisessa syklissa ja pitkittyneita perintaprosesseja on saatu

paatokseen.

Asiakkaat ovat myds huomanneet kehittyneen palvelutason. Heidan
kysymyksiinsa tulee nopeasti vastaukset seka laskutusvirheet ovat
vahentyneet. Laskutusvirheiden vaheneminen johtuu toistaiseksi kuitenkin
vaan tarkasta henkilokunnasta. Nyt kun tiimiin kuuluu useampi, on aikaa
lapikayda kaikki laskut ennen niiden lahettamista. Tama ei luonnollisesti
ole pitkan aikavalin tavoite, koska edelleen tarkistamiseen seka virheiden
korjaamiseen kuluu paljon turhia resursseja yritykselta. Nama kaksi
kehitysta ovat kuitenkin edesauttaneet jo huomattavasti saatavien

kotiuttamista nopeammin.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan ja tullaan puuttumaan
jarjestelmaongelmiin paremmin. Tutkimuksesta kay ilmi, ettd ongelma
piilee liian monen jarjestelman valisessa integraatiossa. Tarkein
kehitystoimi yrityksessa on vahentaa jarjestelmien maaraa ja erityisesti
laskutuksen osalta. Jarjestelmat tulee jaotella asiakkaiden
hallintajarjestelmaan seka taloushallinnon jarjestelmaan. Taman myota
voidaan alkaa kehittaa luottamusta sen suhteen, etta tiedot siirtyvat oikein
syotetyista sopimuksista laskuihin. Jarjestelmamuutokset ovat aina isoja
projekteja yrityksille ja taman kokonaisuuden toteuttaminen tulee viemaan

aikaa. Mita nopeammin muutokset saadaan, sita nopeammin vapautuu
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yrityksen henkilostolle aikaa esimerkiksi palvelumyyntiin ja

myyntireskontran hoitoon.

Yritys on tietoinen ongelmistaan, mika on ensimmainen askel kohti
parempaa ja tehokkaampaa O2C-prosessia. Toimenpiteet tullaan
aloittamaan lahiaikoina joten tulevaisuuden nakymat ovat positiiviset.
Osana tata kehitystoimea on palveluiden sahkoistaminen entisestaan.
Monella asiakkaalla case yrityksessa on kaytossaan jo sahkdinen
laskutus, mutta nilden maaraa tullaan kasvattamaan entisestaan. Yritys
tarjoaa yha muitakin laskutusvaihtoehtoja, mutta sahkdisen laskutuksen
edut tullaan tuomaan entista paremmin esille asiakkaille seka
yhteistyokumppaneille taman tutkimuksen pohjalta. Sahkoisella
laskutuksella saastetaan aikaa seka valtytaan tavallisen postin omilta
toimitusviiveilta ja — virheilta, joille yritys ei muussa tilanteessa voisi
mitdan. Sahkoinen laskutus on yrityksen kannalta lisaksi edullisin

laskutusvaihtoehto ja toki myos asiakkaan kannalta.

Eraana kehitysehdotuksena sahkoisyyteen liittyen pidetdan myos
tuoterekisterin paivitysta ja automatisointia. Talla hetkella tulee jokainen
rivi, summa, alennus, laskutusvali ja laskutusmuoto syottaa erikseen
manuaalisesti paperiversion pohjalta, mutta tulevaisuudessa pyritaan
siihen, etta rivien syottaminen tapahtuisi valmiiden tuotepohjien kautta.
Hintoja voisi muokata ainoastaan, jos on asiakkaan tai
yhteistyokumppanin kanssa sovittu jotain erikoisjarjestelyja. Tiedot olisivat
siis oletusarvona samat kaikille, jotta niita ei tarvitsisi aina manuaalisesti
muokata tai syottaa. Lisaksi tama luo tasa-arvoisuutta vanhojen seka
uusien asiakkaiden valille ja kysymykset hintavaihteluista saataisiin
jatettya pois. Talla toimenpiteelld pyritaan jalleen saastamaan seka aikaa

ja resursseja.

Kun nama kehitystoimet saadaan osaksi yrityksen O2C-prosessia
pysyvasti, voidaan alkaa keskittymaan rahavirran kehittdamiseen. Aiemmin
esitetyt kehitystoimet mahdollistavat jo itsessaan huiman kasvun yrityksen
tulokseen nahden, koska resursseja tulee vapautumaan paljon.

Laskutuksesta ja perinnasta saadaan tehokasta ja jarjestelmaongelmat
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pyritdan korjaamaan mahdollisimman pian seka automatisoimaan niin iso
osa prosessista, kun on jarkevaa. Rahavirtaa voidaan alkaa naiden lisaksi
kehittamaan muun muassa kohdistamalla taloushallinnon tiimilta
vapautunutta aikaa myynnin edistamiseen, prosessin jatkuvaan yllapitoon
seka asiakastyytyvaisyyden kohottamiseen muiden osa-alueiden osalta.
Prosessin jatkuvalla yllapidolla tarkoitetaan esimerkiksi luotonvalvonnan

tehostamista ja laskutuksen tehokasta mutta laadukasta yhteistyota.

Jotta tama kaikki olisi mahdollista, tulee yrityksessa laittaa viestintaseikat
kuntoon. Tatakin kehitystoimea on jo aloitettu ja tilanne alkaa vahitellen
paranemaan. Taloushallinnon tiimi pitaa saanndllisia palavereja
keskenaan ja ilmoittaa johdolle tarkeat asiat taloushallinnon osalta.
Johdon on taman myo6ta helpompaa tehda paatoksia asioiden suhteen.
Lisaksi taloushallinnon tiimi tulee tekemaan enemman ja paremmin
yhteisty6ta muiden tiimien kanssa yrityksessa kuten tytaryhtion
henkilokunnan seka asiakaspalvelun kanssa. Jokaiselle henkilokunnasta
luodaan samanlaiset toimintaohjeet, mita jokaisen tulee noudattaa, jotta
toiminnasta saadaan yhtenaista. Kun tama kokonaisuus saadaan kuntoon,
voidaan alkaa luomaan ennusteita tulevaisuudesta ja ennaltaehkaista
tulevia mahdollisia riskitilanteita seka parantaa kilpailukykya muihin saman

toimialan yrityksiin nédhden.

Kokonaisuudessaan kehitystoimet ovat hyvalla alulla ja eritoten case
yrityksessa tiedetaan, miten vieda kehitysta eteenpain. O2C-prosessin
tarkeys ymmarretaan paremmin seka eritoten, miten sita voi parantaa ja
mita hyotya toimenpiteista on lyhyella seka pitkalla aikavalilla.
Kehityspotentiaalia 10ytyy viela paljon ja tulevaisuudessa uskotaan
yrityksen menestyvan hyvin, jos toimenpiteita noudatetaan saannollisesti

seka yllapidetaan jatkuvaa kehitysta.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoitus oli kartoittaa O2C-prosessin vaiheet ja
tutkia niiden kehitysmahdollisuuksia. Toinen tarkoitus oli selvittaa case
yrityksen O2C-prosessin tilanne ja luoda kehitysideoita ja ratkaisuja

ongelmakohtiin.

Opinnaytetyota lahdettiin toteuttamaan kartoittamalla ensin O2C-prosessin
vaiheita teoreettisesti. Nama vaiheet esitellaan ensimmaisessa
teoriaosuudessa saatavien kotiuttamiseen asti. O2C-prosessin
jalkimmaisia vaiheita kuten luotonvalvontaa ja perintaa kaydaan lapi
teoriaosuuden toisessa luvussa. Toiseen lukuun liitettiin lisdksi muutamia
kehitysvaihtoehtoja. Tavoitteena oli luoda vankka tietopohja tutkimukselle
seka ymmartaa eri osa-alueiden tarkeys ja koko prosessin vaikutus

yrityksen toimintaan.

Empiirinen osuus eli tutkimus itsessaan toteutettiin enimmakseen
kvalitatiivisena, mutta myos kvantitatiivisia tutkimuskeinoja hyodynnettiin
tulosten analysoinnissa ja esittelyssa. Tutkimuksen paakysymyksiksi
muodostui kuva O2C-prosessin nykytilasta seka todetuista
ongelmakohdista. Vastausten ja tulosten pohjalta Iahdettiin luomaan
yrityksen kannalta tarkeimpia kehitysideoita ja selitettiin lisaksi niiden

vaikutuksia yrityksen toimintaan.

Tutkimus seka opinnaytetyd kokonaisuudessaan ovat osoittautuneet
erittain hyodylliseksi seka tekijan etta yrityksen kannalta. Useampi
kehitysidea muodostui tutkimuksen aikana ja moni niista on otettu jo
kayttoon ja tuloksia saatu myos aikaiseksi. Tulevaisuuden nakymat ovat
positiiviset. Ongelmakohtien juurisyyt ymmarretaan yrityksen sisalla
paremmin ja samalla O2C-prosessin merkitys on korostunut.
Opinnaytetyon alkuvaiheessa moni yrityksessa ei kuitenkaan edes tiennyt,

mista O2C-prosessissa on kyse.

Tutkimuksen uskottavuutta ja luotettavuutta voidaan pitaa korkeana.
Reliabiliteetti ja validiteetti ovat muodostuneet kattavien haastattelujen,

kyselytutkimusten, monien lahteiden ja tekijan kokemuksen myaota.
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Tutkimuksessa hyoddynnettiin case yrityksen eri osa-alueiden nakemyksia
seka erilaisiin asiakasryhmiin kohdistuvien asiakkaiden tietamysta seka
mielipidetta aiheesta. Yrityksen johdolta saatiin lisaksi paljon apua ja
lisatietoa. Tahan yhdistettiin monet painetut seka elektroniset lahteet, jotta

aiheesta saatiin mahdollisimman laaja, mutta yksityiskohtainen kasitys.

Tutkimuksen tarkoitus oli esitella O2C-prosessi ja sen kehityskeinot
yleisella tasolla seka case yrityksessa ja nain on myds tehty. Osa-alueet
lapikaytiin yksityiskohtaisesti ja aiheesta ei ole poikettu. Monet esitetyista
kehitysehdotuksista on otettu jo kayttoon ja todettu toimiviksi. O2C-
prosessin merkitys yrityksessa ymmarretaan nyt paremmin ja sen
monipuolisuutta hyddynnetaan enemman. Kaikki nama seikat tukevat
opinnaytetyon validiteettia. Tutkimustulokset muodostuivat
kyselytutkimuksista, haastatteluista ja havainnoista. Kaikista menetelmista
saadut aineistot tukevat toisiaan ja tulokset eivat ole myoskaan avoinna
tulkinnalle. Henkilokunnan ja asiakkaiden eritellyt vastaukset
kyselytutkimuksissa auttavat pitamaan tulokset objektiivisina, koska
saadaan useampi nakokulma. Pidetyt haastattelut ja havainnointi ei
vuorostaan ole taysin objektiivista. Henkilokunta ja havainnoitsija ovat
laheisessa asemassa ongelmakohtiin, joten turhautuminen ja
kehitystoiveet vaikuttavat luonnollisesti hieman nakemyksiin. O2C-
prosessin kehitysmenetelmat ovat kuitenkin tietopohjaisia ja niihin eivat
henkilokohtaiset mielipiteet voi vaikuttaa. Tasta johtuen tutkimuksen
uusiminen tai toteuttaminen eri tavalla ei vaikuttaisi saatuihin tuloksiin tai

kehitysehdotuksiin. Reliabiliteetti on siis myos hyva tassa tutkimuksessa.

Jokaisen yrityksen O2C-prosessi on yksityiskohdiltaan erilainen, joten
kehityskohteita voisi aina 16ytya enemmankin. Tassa opinnaytetydssa oli
tarkoitus keskittya juuri caseyrityksen kannalta olennaisiin seikkoihin kuten
jarjestelmaongelmiin ja tiedonkulkuun osana rahavirran kehitysta ja luoda
niihin toimivia ja tehokkaita ratkaisuja. O2C-prosessista voisi tehda taman
opinnaytetyon lisaksi syvempaa tutkimusta ja eri nakdkulmia tulisi varmasti
esille eri yrityksen kanssa. Tassa kyseisessa tydssa saavutettiin toivotut
tulokset ja sita voidaan kayttaa tulevaisuudessakin apukeinona esimerkiksi

uusien tyontekijoiden kanssa tai johdon tietolahteena.
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Liite 1. Kysely yrityksen johdon jasenille ja henkilokunnalle

1. Miten O2C-prosessi (esimerkiksi myyntilaskutus) toimii yrityksessa
sinun mielestasi talla hetkella?
* Moitteettomasti — ei ole ollut ongelmia
* Pienia puutteita, mutta kaikki korjattavissa
* Isoja puutteita — korjaus tulee vaatimaan toimenpiteita

* Laskutusprosessi pitaisi uudistaa kokonaan

2. Tiedatko, mita tarkoittaa yrityksen O2C-prosessi tai mita vaiheita
siihen kuuluu?
* Kylla
* En

3. Minka laskutusmuodon valitsisit yrityksessa itse, jos olisit
asiakkaana?
* E-lasku / suoramaksu
* Sahkopostilasku

* Paperilasku

4. Mika osa O2C-prosessissa (myyntilaskutuksessa) vaatii sinusta
kehittamista?
* Laskutusmuodot
* Laskutusjarjestelma
* Laskutuksen asiakaspalvelu
* Muistutus- / perintatoimet
» Kaikki osa-alueet

e Jokin muu, mika?

5. Miten itse lahtisit kehittamaan laskutusta yrityksessa?



Liite 2. Kysely asiakkaille

1. Miten laskutus toimii yrityksessa sinun mielestasi talla hetkella?
* Moitteettomasti — ei ole ollut ongelmia
* Pienia puutteita, mutta kaikki korjattavissa
* Isoja puutteita — laskutukseen otettava yhteytta useasti

* Laskutusprosessi pitaisi uudistaa kokonaan

2. Tiedatko, mita tarkoittaa yrityksen O2C-prosessi tai mita vaiheita
siihen kuuluu / tiedatkd, mita kaikkea asiakaslaskutukseen kuuluu?
* Kylla
* En

3. Mika laskutusmuoto sinulla on kaytossasi?
* E-lasku / suoramaksu
* Sahkopostilasku
* Paperilasku

¢ Kertamaksu kassaan

4. Miksi olet valinnut taman laskutusmuodon?
* Siihen ei kuulu lisdkuluja
* En ole ollut tietoinen muista vaihtoehdoista
* En ole saanut toimintaan haluamaani laskutusmuotoa
(esimerkiksi e-lasku)
* Minulla ei ole jatkuvaa sopimusta yrityksessa
* En halua laskuja sahkdisessa muodossa

e Jokin muu, mika?



5. Mika osa myyntilaskutuksessa vaatii sinusta kehittamista?

Laskutusmuodot
Laskutusjarjestelma
Laskutuksen asiakaspalvelu
Muistutus- / perintatoimet
Kaikki osa-alueet

Jokin muu, mika?

6. Mita kehitysta toivoisit yrityksen laskutukseen?



