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Taman opinnaytetyon tarkoituksena ja tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle mahdollisimman sel-
keé kuva Yritys X:n myyntilaskutuksen nykytilasta, siiné ilmenevista ongelmista ja tuoda esiin mah-
dollisia kehitysehdotuksia, joilla myyntilaskutuksessa ilmenevia virheita ja niista johtuvia asiakas-
reklamaatioita voitaisiin vahent&a.

Kyseessa on tutkimuksellinen kehittdamistehtéva, jonka teoreettisena viitekehyksena on kaytetty
prosessien ja prosessien kehittamisen teoriaa sekd myyntilaskutusprosessiin liittyvaa teoriaa. Ai-
neiston hankintaan kaytettiin vapaamuotoisia Skype-haastatteluja, havainnointia, dokumentti-
analyysia ja prosessianalyysia. Monipuolisella aineiston lapikaynnilla pyrittiin saamaan mahdolli-
simman tarkka kuva Yritys X:n myyntilaskutusprosessista ja sen ongelmakohdista. Havainnointi
nousi yhdeksi tarkeimmista tiedonkeruun menetelmistd, silla tyéharjoittelijana taloushallinnossa
havainnointia tapahtuu jatkuvasti myyntilaskutusta tehdessa. Haastattelut l&hinn& tukivat havain-
noinnilla tehtyja huomioita seka toivat paaongelmien juurisyita esille.

Myyntilaskutusprosessin ongelmat tulevat usein esille vasta taloushallinnon osastolla,
jossa tapahtuu Yritys X:n laskutus. Tasta syysta vapaamuotoiset haastattelut olivat tarkea lisa,
silla ne antoivat tietoa laskun muodostumisen alkulahteilté.

Myyntilaskutusprosessin ongelmat voidaan jakaa ulkoisiin ja siséisiin ongelmiin. Asiakaslahtdisiin
ongelmiin tassa opinnaytetydssa ei suuremmin oteta kantaa, koska aiheena on Yritys X:n myynti-
laskutusprosessin kehittaminen sisdisesti. Suurimmaksi ongelmaksi nousi virheet ja puutteet las-
kutustiedoissa, joista reklamaatiot paaosin johtuvat.
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The purpose of this thesis was to provide the client with a clear picture of the current situation of
the company’s sales invoicing process and its problems. The objective was also to adduce poten-
tial ideas for developing sales invoicing to reduce problems arising in invoicing and to decrease
the amount of customer complaints due to faults in invoices.

The thesis is a research and development assignment; the theoretical framework covers process
and process development theory, as well as theory relating to a sales invoicing process. To
gather information, informal Skype -interviews, observation, document and process analysis were
used. The variety of methods, mentioned above, was used to achieve as accurate picture as pos-
sible of the company’s sales invoicing process and the problems in it. Observation arose as one
of the most important ways of research since an intern in financial management can observe the
process while taking care of sales invoicing. In addition to employee observation, short informal
Skype -interviews in a few customer service units were conducted among the employees in finan-
cial management. The interviews mostly supported the observations and adduced the core rea-
sons of the main problems.

In the company, problems in the sales invoicing process are often noticed only in the financial
management department, which is responsible for sales invoicing. That is why informal interviews
were an important addition as those interviews gave more information from the initial source of
the invoice.

The problems of the sales invoicing process can be divided into two groups: customer oriented
and internal problems. This thesis does not considerably editorialize the customer-oriented prob-
lems because its focus is on internal problems and on developing the sales invoicing process in-
ternally. The biggest problem proved to be faults and defective invoice information, which was
also the main cause of complaints.



Alkusanat

Liiketalouden monimuoto-opintojen paatteeksi toteutettu opinnaytety6 kruunasi kokonai-
suuden. Matka tuntui valilla pitkalta ja jopa vaikealta, mutta selvisin maaliin. Kiitos siita
kuuluu hyvélle LLM15S-ryhman tiimihengelle ja huippu tuutoreille Maritta Seppélélle ja
Arto Huuhtaselle. Kiitos kaikesta.



Sisdllys
1 O Lo} T =T o 1 o 0P PRT 1
2 Prosessit ja niiden KehittAminen .............ccoii oo 3
2.1  Prosessin valinta ja sen KUVaaminen...........cccoeeeeeiiiiiiiiiiisieeeeeeevviiee e 5
2.2 Hyodyt yritykselle prosessin kuvaamisesta.............coceeeeeeeiieieieeeeeeeeeeeee 6
2.3 Prosessin kehittdminen ja sen menetelmat ..............coooeeei, 7
2.4 Ongelmaratkaisumenetelman vaiheet ..............cccviiiiin e, 10
2.5 Prosessin seuranta ja mittaaminen...........ccccoeeeeeiii e 11
3 MY YNEIASKUIUSPIOSESSI ... 13
3.1 Myyntilaskun perusti@dot........cc.coiiiiiiiiiiiie e 14
3.2 Laskun muodOStamINeN ........cccouviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 14
3.3 Sahkdisen laskunldhetyksen kanavat............cccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 17
4 118710, PP PP PP PPPPPPPPPPPPP 20
4.1  MyyntilaskutusproSessin KUVAUS ..........cceeieeeeiiiiiiiiiiieseeeeeeeevtiiee s e e e eeaanens 21
4.2  Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelma............ccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 22
4.3  Myyntilaskutusprosessin vaiheet ja ongelman ratkaisu............................ 24
4.4  Ongelmien analysointi ja kehitysehdotukset ...............ccovvviiiiiiiii e, 28
5 B 01 C=T=T 01V (o PP 32
07 o = R TRTRTTI 34
Liitteet:

Liite 1 Haastattelun kysymykset



1 Johdanto

Tama opinnaytetyd kasittelee Yritys X:n myyntilaskutuksen prosessia. Ty0 tehtiin toimek-
siantona. Opinnaytetydssa perehdyttiin Yritys X:n myyntilaskutusprosessiin, ja tavoitteena
oli kartoittaa laskutusprosessin nykytilanne, sen ongelmakohtia ja esittdd mahdollisia ke-

hitysehdotuksia.

Tama opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittamistehtava. Tutkimuksellinen kehittamis-
tehtava pyrkii yleensa ratkaisemaan kaytannon ongelmia ja kehittamaan uusia ideoita ja

ratkaisumalleja (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 19).

Sain tyoharjoittelupaikan Yritys X:std, myyntilaskutuksen hoito oli osana oppimisproses-
siani ja nain ollen aihe kosketti suoraan omaa tyénkuvaani. Tiedustelin ennen harjoitteluni
alkua mahdollista opinnéytetydn aihetta yritykselta, ja aiheita tulikin useita, mista sain itse
valita mita kasittelen. Aiheeksi valitsin myyntilaskutusprosessin kehittdmisen, koska muut
aiheet olisivat olleet mielestani ehka turhan laajoja ja rajaus olisi ollut vaikeaa. Toiseksi
myyntireskontran hoito kiinnostaa minua myés paljon. Lisaksi mielestéani myyntilaskutus-
prosessissa olisi enemman kehittamismahdollisuuksia kuin esimerkiksi yrityksen ostolas-

kutusprosessissa.

Yritys X:lla on saanndllisesti erilaisia ongelmia myyntilaskutusprosessissa ja prosessi ei
aina etene niin kuin on ennalta suunniteltu. Tarvittavia liitteita ei valilla saada ajoissa, las-
kutustiedoissa ilmenee usein virheita tai puutteita, lasku ei mene jostain syysta asiak-
kaalle asti, asiakas ei maksa laskua ajallaan tai asiakas reklamoi laskussa ilmenneista

virheista.

Asiakkaille lahettyjen virheellisten laskujen ja niista johtuvien reklamaatioiden kasittelyyn
kuluu huomattavasti aikaa, silld korjaukset joudutaan tekemadn manuaalisesti. Tama li-
saa tyota, kun kerran tehtyja tai jo lahettyja laskuja joudutaan korjaamaan tai tekemaan
kokonaan uusiksi ja saamisten tulo yrityksen tileille n&in ollen viivastyy. Reklamaatioita
laskutukseen liittyen tulee merkittavan paljon. Virheita tai puutteita laskutustiedoissa on
l&hes paivittain, ja niitéd halutaan vahentdd. Taman opinnaytetydn tavoitteena on maarittaa

prosessin ongelmakohdat kirjalliseen muotoon.
Opinnaytetytn keskeiset tavoitteet

. myyntilaskutusprosessin nykytilan kartoittaminen ja kuvaaminen



. Yritys X:n myyntilaskutusprosessin kehittdminen
. virheellisten laskujen ja niista johtuvien reklamaatioiden vahentaminen.

Opinnaytetydn tutkimusongelmat, joihin tyd pyrkii vastaamaan, ovat seuraavat

. Misté laskutukseen liittyvat reklamaatiot johtuvat?
. Missa laskutusprosessin vaiheessa ilmenee puutteita/virheita?
. Kuinka nama ongelmat voidaan mahdollisesti korjata?

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin paaasiassa kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen
menetelmia. Laadullinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja
aineistoa pyritddn keraamaan luonnollisissa, todellisissa tilanteissa (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 164).

Yleisimpina kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmina ovat yleisesti erilaiset syvahaastatte-
lut ja dokumenttien analysointi seké jarjestelmallinen kayttéaytymisen havainnointi (Dar-
lington & Scott 2002, 2).



2 Prosessit ja niiden kehittaminen

Kasitteena itse "prosessi” on maaritelty eri paikoissa eri tavoin, joitakin esimerkkeja erilai-

sista maarittelyista on taulukoitu alla olevassa kuvassa 1.

Lihde Miiritelmi

Uust suomenkielen sa- | tapahtumaketju

nakirja (Gummerus)

Kielitoimiston sanakirja | kehitysvatheiden sarja, kdsittelyvatheiden sanja

ATEK-sanakirja 1) tapahtumasarja, jolla on tai katsotaan olevan tietty suunta, tarkoitus,
vaikutus tai tulos, esimerkiks: vhteiskunnallinen prosessi, valmistus-
prosessi

2) kokonaisuus, jollaisena kéyttdjirjestelma hallitsee ohjelman suori-
tusta ja joka sisdltdd tiedon suvoritettavana olevasta konekielisestd oh-
jelmasta, kavtettdvista datasta ja tietorakenteista sekd suorituksen vai-
heesta

JHS 152 Prosessi on joukko toisunsa listtyvid toistuvia toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla sydtteet muutetaan
tuotteiksi.

Kuva 1. Prosessikasitteen maaritelmia. (Luukkonen, Mykkanen, Itald, Savolainen & Tam-
minen 2012, 8.)

JHS 152 suosituksen tarkoitus on yhdenmukaistaa ja selkeyttdé julkisen hallinnon pro-
sessien kuvaamista. Prosessien kehittdminen liittyy organisaation suunnitteluun ja kehit-
tdmiseen ja sen pohjana ovat organisaation visiot, strategiat ja toimintaperiaatteet. Pro-
sessikuvaukset ovat prosessien johtamisen, hallinnan ja parantamisen valine. Lis&ksi pro-
sessikuvauksia kaytetddn tehtaviin ja toimintaan perehdyttamiseen, koulutukseen ja tie-
tojarjestelmien kehittamiseen. Tasséa suosituksessa prosessit jaetaan neljgén kuvausta-
soon (prosessikartta, toimintamalli, prosessin kulku ja tyonkulku). Kuvausten yksityiskoh-

taisuus lisaantyy kuvaustasoittain. (JUHTA 2012.)

Prosessi-sanaa voidaan kayttaa useissa eri merkityksissa. Se voidaan kasittaa yhta lailla
kehityksend tai muutoksena kuin toimintanakin. Pelin (2011, 20) erottaa prosessit ja pro-
jektin toisistaan seuraavasti. "Prosessi on jatkuvaa toimintaa. Projektilla on ajallinen alku
ja loppu. Kun yrityksessé ollaan kiinnostuneita organisaatiossa tapahtuvasta toiminnasta,
siité kaytetaan yleensa nimitysta liiketoiminta- tai toimintaprosessi”. Laamanen (2007, 19)
maarittelee lilketoiminta- ja toimintaprosessit siten, ettd liiketoimintaprosessi on joukko
toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden

avulla syotteet muunnetaan tuotteiksi.



Kaikki prosessit eivat kuitenkaan ole luonteeltaan samanlaisia. Prosessit voidaan jakaa

esimerkiksi seuraaviin prosessityyppeihin (Karjalainen, 2007):

1. Vaiheittain etenevat prosessit: alkutilasta edetaan selkeiden perattaisten vaihei-
den kautta lopputilaan; mekanistinen ketju, joka voidaan mallintaa edelta méaaritel-

tavissa olevilla (deterministisilld) ja syy-seuraus-suhteisilla (kausaalisilla) malleilla.

2. Paamaaran maarittamat (teleologiset) prosessit: prosessilla on alkutila ja joukko
vaiheita joiden kautta maariteltyyn tavoitetilaan paéastaan, mutta vaiheiden suori-
tusjarjestysta ei voida etukateen maaritelld, vaan prosessin edetessa tilanteet

maadrittavat suoritusjarjestyksen.

3. Vuorovaikutteiset (dialektiset) prosessit: prosessi kehittyy kahden toisiaan vasten
suuntautuvan toimijan valisen vuorovaikutuksen tuloksena, esimerkiksi opetusti-

lanne opettajan ja opiskelijan vuorovaikutuksena.

4. Mukautuvat ja oppivat (evolutiiviset) prosessit: prosessi kehittyy tilanteiden ja ym-
paristbn asettamien vaatimusten mukaisesti; mukautuu muuttuneeseen toimin-

taymparistdon ja sen vaatimuksiin.
(Luukkonen, ym. 2012, 8.)

Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen
tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset (Laamanen 2007,
19). Liiketoimintaprosessi (jatkossa kaytetadn vain sanaa prosessi) voidaan nahda yhtena
yrityksen toiminnoista. Prosesseista syntyy tuotoksia, joilla on asiakkaille taloudellista ar-
voa (Laamanen & Tinnila 2009, 17). Prosessien avulla voidaan hallita toimintoja seka
maaritella roolit ja vastuut seka tavoitteet kehittdmiselle ja johtamiselle (Suna & Okkonen
2007, 14).

Toisaalta voidaan puhua my@s tilaus-toimitusprosessista. Tama prosessi koostuu toimin-
noista, joissa asiakas tekee tilauksen ja vastaanottaa tuotteen ja palvelun. Tuotteiden toi-
mituksen prosessin vaiheita voivat olla muun muassa tilauksen tekeminen, tilausten vas-
taanotto ja kasittely, valmistaminen, varastointi, kuljetus, luovutus ja toimituksen vastaan-
otto. (Laamanen & Tinnil& 2009, 22.)

Laamasen ja Tinnilan (2009, 22) mukaan myds tuotteen tai palvelun standardisointi on

prosessin suunnittelun kannalta tarkeaa. Lisaksi organisaatiossa on usein erilaisia toimi-



tus- ja palveluprosesseja erilaisten asiakkaiden seka segmenttien tarpeiden mukaan. Asi-
akkaiden vakiotarpeet hoidetaan usein standardoiduilla tilaus-toimitusprosesseilla, kun

taas raataldidyt prosessit, kehitetdan yleensa asiakaskohtaisempiin tarpeisiin.

Organisaation prosessit ovat useimmiten jaoteltu ydin- ja tukiprosesseiksi. Ydinprosessi
on liiketoiminnan tarkein ydin. Se luo asiakkaalle lisdarvoa ja leikkaa lapi organisaatiora-
jojen. Tukitoiminnot taas ovat toissijaisia toimintoja, joiden tehtava on tukea ydinproses-
seja. Tukitoiminnot palvelevat organisaation sisaisia asiakkaita eli henkildita, jotka ovat
organisaation palveluksessa. Tassé tapauksessa esimerkkina ydinprosessista on myyn-
tiprosessi ja tukiprosesseina voivat olla taloushallinto, tietohallinto ja henkildstéhallinto.
(Martola & Santala 1997, 25-26.)

2.1 Prosessin valinta ja sen kuvaaminen

Kehitettéavaksi prosessiksi valitaan yleensa prosessi, joka on hyvin tarkeé yrityksen kan-
nalta. Kehitettava prosessi voi olla prosessi, jossa on eniten kehittdmisen varaa tai joka
on kriittinen strategian tai menestystekijoiden toteuttamisen kannalta. Kehittamistarve l&ah-
tee yleensa jostakin suunnitellusta kehittamistehtavasta, tunnistetusta ongelmasta toimin-
nassa, tai tarpeesta tehda selvitys lahtétilanteesta. (Laamanen 2007, 83; Luukkonen ym.
2012, 21.)

Kun kehitettdva prosessi on valittu, prosessi kuvataan kehittamistydn mahdollistamiseksi.
Kuvaamisen tehtavana on prosessin kulun ymmartamisen helpottaminen ja kehityskoh-
teiden osoittaminen, jotta kehittamista voidaan jatkaa eteenpadin. Lisaksi kuvaaminen hel-
pottaa vastuiden maarittdmista ja mittareiden tunnistamista. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin &
Raikkdnen 1995, 77; Luukkonen ym. 2012, 21.)

Kvist ym. (1995, 77) mukaan kuvaamisella saavutetaan lisdksi seuraavat hyddyt:
1. toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat
2. sisdinen tydnjako tarkentuu
3. saadaan perusta sisaisiin toimittaja-asiakas —keskusteluihin,
4. tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu,

5. uusien tyontekijoiden perehdyttaminen helpottuu ja



6. ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu

Prosessin kuvaamisen hyotyja yrityksen kannalta tarkastellaan lahemmin luvussa 2.2.
Prosessi voidaan kuvata monilla eri tekniikoilla. Kaytdssa voivat olla esimerkiksi kalanruo-
tokuvaaja, resurssit ja aika -kaavio tai vuokaavio. Kuvaustekniikka tulee valita tapauskoh-
taisesti, ottaen huomioon kehitettava kohde ja organisaatio. (Kvist. ym. 1995, 78-83; Laa-
manen 2007, 77-79.)

2.2 Hyodyt yritykselle prosessin kuvaamisesta

Prosessien kuvaaminen ja tunnistaminen auttaa ihmisia ymmartaméén kokonaisuutta.
Suuressa organisaatiossa tama on tarkead, koska tyontekijat eivat usein tunne prosessin
kokonaisuutta, jonka osassa he toimivat. Kun tyontekija ymmartaa yrityksen prosesseja
paremmin, osaoptimoinnin ja oman edun tavoittelun vaara pienenee ja yhteistyo yli orga-
nisaatiorajojen kasvaa. Prosessien kuvaaminen tarkentaa organisaation ja tyontekijoiden
vastuualueet ja tytehtavat. Tyontekijat oppivat talla tavoin myds itseohjautuvuutta. (Laa-
manen 2007, 22-23.)

Laamanen ja Tinnila (2009, 123) tiivistavat prosessin kuvauksen "Prosessin kuvauksessa

esitetddn prosessin ymmartamisen kannalta kriittiset toiminnot ja muut maarittelyt.”

Kun tutkittava prosessi on valittu, se usein kuvataan. Laamanen (2007, 76) esittaa, etta

hyvan prosessikuvauksen tulee:
1. sisdltaa prosessin kannalta kriittiset asiat
2. esittaa asioiden valisia riippuvuuksia

3. auttaa ymmartdma&an seké kokonaisuutta ettd omaa roolia tavoitteiden saavutta-

misessa,
4. edistaa prosessissa toimivien ihmisten yhteistyota
5. antaa mahdollisuus toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan

Pelinin (2011, 22) mukaan prosessien kuvaaminen voidaan aloittaa nykytilanteen kuvaa-
misella. Seuraavaksi analysoidaan nykytilanteen kapeikot ja uudet kehittamismahdolli-

suudet. Sitoutuminen tuleviin muutoksiin saadaan ottamalla avainhenkilot mukaan kehi-



tykseen. (Pelin 2011, 22.) Toisaalta Laamasen (2007, 86—87) mielesta prosessien kuvaa-
minen ja suunnittelu tulisi aina aloittaa asiakkaasta, asiakkaan tarpeista ja vaatimuksista.
Laamanen (2007, 86-87) jakaa organisaatiot erilaisiin kategorioihin sen mukaan, mika nii-
den tilanne prosessissa on. Hanen mukaansa prosessin kuvaus tulee valita sen perus-
teella, vaaditaanko prosessiin vain pienia muutoksia vai radikaaleja parannuksia. Lisaksi
Laamanen (2007, 86-87) epailee nykyisen prosessin kuvaamisen tarvetta, varsinkin mi-

kali se toimii huonosti.

Nykyprosessien kuvaaminen saattaa kuitenkin auttaa ldytamaan nykyprosessin ongelmat
ja nayttda eroja nykytoiminnan ja halutun toiminnan valilla. (Laamanen 2007, 87.) Kun
prosesseja lahdetaan kuvaamaan organisaatioissa, aina ei mietitd mihin oikein tahdataan.
Jos vain kuvataan kaikki prosessit, usein ongelmakohtiakin I0ytyy, mutta ilman selkeda
paamaaraa jaa kehitystoiminta tapahtumatta ja organisaatio jatkaa toimintaansa entiseen

malliin.

Toinen ongelma liittyy tietojarjestelmien tarjoamiseen puutteiden korjaamiseksi. Muutok-
set organisaatiossa vaativat usein tietojarjestelmien kehittdmista. Jos hankitaan uusia tie-
tojarjestelmia, toimintaa joudutaan yleensa kuvaamaan. Juuri talla kuvaamisella tulee olla
selkea tavoite ja paamaara, jotta hankittava tietojarjestelma voidaan ottaa kayttoon ja kus-

tannuksissa seka aikataulussa pysytaan. (Laamanen 2007, 77—78.)

2.3 Prosessin kehittaminen ja sen menetelmat

Organisaation tulee kehittaa prosessejaan tuottavan toiminnan yllapitdmiseksi. Kilpailu-
kyvyn yllapitoon tarvitaan kyseenalaistamis- ja uudistamiskykya. (Suna & Okkonen 2007,
33.) Globaalissa maailmantaloudessa yritysten liiketoiminta kansainvalistyy ja kilpailu ki-
ristyy alati kasvavissa méaarin. Yritysten on jatkuvasti kehitettdva prosessejaan ja toimin-

tojaan, mikali kilpailuasema halutaan sailyttaa.

Pelin (2011, 205) listaa seuraavia syita kehittamiselle:

¢ markkinatilanteen muutokset

e uudet innovaatiot

o Kilpailijoiden toimenpiteet

¢ asiakkaan tasmentyneet tarpeet



o ulkoiset muutokset (viranomaiset, lait, organisaatiomuutokset)
¢ toiset kehitysprojektit
¢ tilaajan vaatimukset

Kehittamisen lahtokohta voi olla yhté hyvin nykyiset ongelmat organisaatiossa kuin uudet
ideat ja toimintatavat. Kehittaminen voidaan kuvata toiminnaksi, joka tahtad selkeasti
maadritellyn tavoitteen saavuttamiseen. Kehittdminen voi kohdistua toimintatapaan tai -ra-
kenteeseen. Kehittdmisen tavoite on muutos, joka luo parempaa tai tehokkaampaa ver-
rattuna nykyisiin toimintatapoihin tai -rakenteisiin. Tavoitteellisuus on kehittdmisen kes-
keisin elementti. Kehittdmistoiminta pyrkii myos tuottamaan uutta tietoa siitd, onko jokin
tydomenetelmé& hyva (Toikko & Rantanen 2009, 14,16, 39).

Kun muutosta tai kehittamista lahdetdan suunnittelemaan, tulee miettia, kenen intresseja
muutos palvelee (Toikko & Rantanen 2009, 44). Kehittamistoimintaa voivat perustella ul-
koiset tai sisaiset tekijat. Usein muuttunut toimintaymparistd on organisaation kehittami-
sen peruste. Ulkoisia tekijoitd ovat esimerkiksi mukautuminen uuden Kkilpailukyvyn tai
markkinoiden logiikkaan. Olemassa olevat ristiriidat, jannitteet, haasteet ja visiot ovat esi-
merkkeja sisaisista tekijoista. (Toikko & Okkonen 2009, 18.)

Prosessien kehittdminen onnistuu harvoin ilman ongelmia. Liiketoimintaprosessit saatta-
vat olla huonosti tunnistettu. Toisinaan prosesseille ei ole nimetty prosessin omistajaa tai
on piirretty vain kaavioita, joista vastuu on jatetty madrittamattd. Prosessit voivat olla myods
kuvattu heikosti, ja tallbin asiakas saattaa unohtua. Jos kuvauksia ei ylipaataan hyédyn-

netéa organisaatioissa, jaa niiden tekemisen hyoty hyvin pieneksi. (Laamanen 2007, 297.)

Prosessien kehittamiselle on olemassa erilaisia konsepteja, joissa on samantyyppisia piir-
teitd, mutta myds omat ominaispiirteensa. Laamanen (2007) jakaa ne kolmeen perustyyp-
piin, joissa yhteistd on prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja ratkaisujen

testaaminen. Perustyypit ovat:
e prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen
e ongelmanratkaisu
e Benchmarking

(Laamanen 2007, 209.)



Prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen -menetelmaélle asiakkaat ja si-
dosryhman tarpeet ovat kehittamistydn lahtokohta. Kehitysmallille ominaista on pyrkimys
jatkuvaan parantamiseen ja prosessin tarkastelu sidosryhmien tarpeiden naktkulmasta.
Prosessille nimetaan prosessinomistaja, jonka vastuulla kehittamistyd on kehittdmispro-
jektin jalkeenkin. Tata menetelmaa kaytetaan usein tuoteparannusten tekemiseen ja ra-
dikaalien parannusten toteuttamiseen. Keskeisté prosessien parantamisessa on proses-
sin tarkka kuvaus ja mittaaminen. Mittaamisen avulla pyritdan l6ytamaan tekijat, joihin

tulee vaikuttaa koko prosessin suorituskyvyn parantamiseksi. (Laamanen 2007, 210.)

Ongelmanratkaisu-menetelm& nojaa organisaation toimintaa haittaavan tai hyvaa suo-
rituskykya estavan ongelman tunnistamiseen. Koko prosessia ei ole tarkoitus parantaa
vaan tunnistaa ongelma ja poistaa se pienin parannuksin, jotta suorituskyky paranee. Ke-
hitystarpeen kaynnistajana saattavat olla esimerkiksi asiakasreklamaatiot.

Ongelma voi liittya prosessiin tai tuotteeseen. Ongelman ratkaisuprosessissa tulee on-
gelma maarittaa ja rajata tarkasti. Lisaksi ratkaisuprosessiin tulee 16ytaa oikeat menetel-
mat ja tytkalut, oikeaan tarpeeseen. Laamanen (2007) ehdottaa seuraavia kysymyksia
projektin tavoitteiden saavuttamisen konkretisoimiseksi:

1. Mika on ongelma?

2. Mita hydtyja saavutetaan, jos ongelma poistuu?

3. Mika on toivottu tila ja milloin se halutaan saavuttaa?

4. Mista tiedetaan, etta toivottu tila on saavutettu?
(Laamanen 2007, 212.)

Benchmarkingissa verrataan omaa toimintaa alan parhaisiin kaytant6ihin. Benchmar-
king voi kohdistua yhta lailla tuotteeseen, strategiaan tai prosessiin (Laamanen 2007,
218). Erilaisin menetelmin tehtdvan vertailun voi kohdistaa suorituskykyyn tai kohteen
ominaisuuksiin. Isoissa yrityksissa Benchmarking kannattaa aloittaa sisdisesta vertai-
lusta. Jotta tdma onnistuu, tulee prosessien rajaukset sopia samalla tavalla. Pienemmat
organisaatiot voivat muodostaa benchmarking-verkoston muiden yritysten kanssa. Ver-
tailumenetelmia siséisen vertailun lisdksi ovat kilpailijavertailu, parhaan kaytannén ver-

tailu, ryhmavertailu ja kokemusten vaihto.
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Tehtdessa Benchmarkingia tulee esimerkiksi kaytettavat tunnusluvut maaritella hyvin tar-
kasti ja yksiselitteisesti virheiden valttamiseksi. Toinen usein laiminlyéty osuus Benchmar-
kingia tehtdessa on oman toiminnan kuvaus. liman riittdvdad oman toiminnan kuvaamista

ei vertailun tekemisesta muihin ole hdytya. (Laamanen 2007, 218-220.) vaiheet.

Tassa opinnaytetydssa tullaan kayttamaan edella mainituista ongelmanratkaisun mene-
telmaa seka keinoja. Taméa menetelma sopii opinnaytetydhon hyvin, koska tarkoituksena
on myyntilaskutusprosessiin perehtyminen ja sen ongelmien tunnistaminen seka kehitys-
ehdotusten avulla pyrkia poistamaan ne. Lisaksi yhtena kehitystarpeen kaynnistajana oli
juuri laskutukseen liittyvat asiakasreklamaatiot.

Leanin merkityksesta ja kaytosta keskusteltiin Yritys X:n talousjohtajan kanssa, mutta ai-
kataulullisista syista valittiin edella mainittu Iahestymistapa. Ehka tulevaisuudessa yrityk-
sen kannalta, sen laajentuessa olisi hyva pohtia myds Leanin merkitysta, seka sen kayt-
toonottoa toiminnassa ja kehittdmisessa. (Yritys X:n talousjohtajan haastattelu 2018.)

2.4 Ongelmaratkaisumenetelmén vaiheet

Ongelmanratkaisuprosessi (kuva 2) alkaa siita, ettd ongelma maaritetdan, ja se tulee
maaritella mahdollisimman tarkasti seka rajata. Rajausta auttaa yleensa ongelman jaka-
minen osiin ja liittdmalla sen suurempaan kokonaisuuteen. Yhteinen kasitys ongelmasta
ja sopimus ongelman ratkaisemisesta muodostetaan myds tassa vaiheessa. (Laamanen
2007, 212.)

Toisessa vaiheessa ongelma analysoidaan huolellisesti. Pyritaan luomaan tosiasioihin
perustuva ndkemys siita, mitkd ovat ongelman todennakoéisimmat syyt. Itse ongelmaan
perehtyminen auttaa pyrkimyksessa l6ytdd monipuolinen kuva ongelman aiheuttajasta.
(Laamanen 2007, 212.)

Seuraavaksi pyritdan kehittamaan ongelmaan ratkaisu. Se voi olla uudenlainen toiminta-
tapa, jonka avulla ongelma ratkaistaan. On hyva luoda myo6s toimenpidesuunnitelma,
jonka avulla uusi toimintapa jalkautetaan ja viedaan organisaatiossa kaytantton. (Laama-
nen 2007, 212.)

Kun ratkaisu ongelmaan on Ioydetty, se pyritddn viemaan kaytantoon ja arvioidaan sen

mahdollisia vaikutuksia, kuten liiketoiminnan parantuneita tuloksia tai muutoksia muussa
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toiminnassa. Viimeiset vaiheet liittyvat kaytannon toimenpiteiden tehokkuuden ja saavu-
tettujen tuloksien arviointiin sekéd johtopaatoksiin siitéa, kuinka onnistuttiin. (Laamanen
2007, 212.)

=
sYhteinen kasitys ongelmasta ja tavoitteista
frm *Sopimus ongelman ratkaisemisesta
madnittaminen J
N
sTosiasioihin perustuva ndkemys todenndkoisista syista
ety )
=
eUusi toimintatapa
. sToimenpidesuunnitelma
kehittiminen )
=
eMuutokset toiminnassa
el eParantuneet tulokset
13 kiyttddnotio y
=
sArvio toimenpiteiden kaytannon toteutuksesta, niiden tehokkuudesta ja saavutetuista
5. Toteuksen tUIOkSiSta
vamistaminen y
.y s . N
*Opit ja oivallukset
*P3dtos miten jatketaan
S EE s eTunnustus hyvin suoritetusta tyosta )

Kuva 2. Ongelmanratkaisuprosessin kuvailu vaihe vaiheelta. (vrt. Laamanen 2007, 212)

2.5 Prosessin seuranta ja mittaaminen

Yleisesti mitattavia asioita prosesseissa ovat tuotoksen maara ja laatu, sekd panoksen
mahdolliset kustannukset. Prosessit ja rakenteiden toimivuus vaikuttavat yrityksen tuotta-
vuuteen fyysisena ja toiminnallisena ympaéristona. Fyysiseen ymparistoon lukeutuvat
muun muassa koneet, laitteet ja kiinteistot. Toiminnallisessa ympéristossa niita taas ovat

kaytettavat prosessit, organisaatiorakenteet ja yrityskulttuuri. Yrityksen tuottavuus nakyy
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tuotoksissa, joiden perusteella sitd mitataan. Tuotosta voidaan pyrkia kasvattamaan lisda-
malla tuotoksen maaraa ja/tai pienentamalla siihen satsattavaa panosta. (Suna & Okko-
nen 2007, 14-15.)

Prosessien toimivuutta seurataan yleisesti erilaisilla tunnusluvuilla, joiden avulla nahdaan,
kuinka organisaation toiminta oikeasti sujuu. Tunnusluvut, joilla prosessien toimivuutta
kuvataan olisi hyva saada toistettavaan, dokumentoitavaan, seurattavaan, ohjaukselli-
seen ja mitattavaan muotoon. Tunnuslukujen pohjalta yritys voi vaikuttaa prosessien tuo-
tokseen ja niiden kehittdamiseen tarvittaessa. Tuotoksen maaraa lisddmalla sekéa paranta-
malla valikoimaansa, voidaan saavuttaa esimerkiksi tyon tehokkuuden parantumista ja
kehittdd myds uusia tuotteita tai palveluita. Toisaalta pienentamalla panosta kuten tyévoi-
makustannuksia sek& muita kustannuksia, useimmiten vahentamalla tyontekijoita, voi-
daan niita korvata koneilla, ohjelmistoilla tai supistaa pddoma-, kiinteist6- seka energia-
kuluissa. (Suna & Okkonen 2007, 34, 16-17.)

Prosesseissa seurataan ja mitataan suorituskykya eli kykya aikaan saada haluttuja tulok-
sia. Prosessin suorituskyky voi liittyd esimerkiksi asiakkaisiin, tuotteisiin, toimintoihin tai
tavaran-/palveluntoimittajiin. (Laamanen 2007, 152.) Laamasen ja Tinnilan (2009, 117)
mukaan suorituskykyd voidaan ilmaista taloudellisina ja ei-taloudellisina tunnuslukuina
kuten tehokkuus, lapimenoaika, virtaus, havikki ja tyytyvaisyys. Nama suorituskykya ku-
vaavat tunnusluvut muodostavat organisaation mittausjarjestelman. (Laamanen & Tinnila
2009, 117.)

Mittausjarjestelmassa on yrityksen toiminnan kannalta tarkeiksi valittuja mittareita, joihin
voidaan erilaisilla menetelmilla keréata tietoa, kuten esimerkiksi mittauslaitteella, tietojar-
jestelmilld, kyselyilla tai ihmisten tekemilla havainnoilla. Mittaustuloksen jaljitettavyyden ja
kohdistamisen mahdollistamiseksi, tulee tiedonhankinnan yhteydessa kerata talteen riit-
tavasti liitetietoja, joista ilmenevat esimerkiksi mittauksen ajankohta, paikka, tuote ja pro-
sessi. Tallaisten tietojen merkitys korostuu, mikali mitattu tulos poikkeaa halutusta, poik-
keaman syita halutaan tutkia tai luoda parannusehdotuksia. Tehokkuuden lisddmiseksi
tietojen keruu kannattaa jarjestaa suoraan tietojarjestelmasta. Tietojarjestelma tulee kui-
tenkin olla vain tiedon tuottaja paatoksenteon ja analysoinnin perustaksi, eiké siihen tule

rakentaa lilkkaa paattelysaantoja ja automatiikkaa. (Laamanen 2007, 165.)
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3 Myyntilaskutusprosessi

Laskutus on yksi yrityksen kriittisimmista toiminnoista. Jos laskutusprosessin aikana ta-
pahtuu viiveita tai virheitd, voi se vaarantaa koko yrityksen toiminnan heikontamalla likvi-
diteettid. Laskutus nakyy myds yrityksen asiakkaille ja nain ollen on myds osa imagoa
sekad yrityksen asiakaspalvelua. Myyntilaskutuksen kokonaisprosessissa laskutuspro-
sessi kaynnistyy laskun laatimisella ja prosessi paattyy siihen, kun vastaanottajan mak-
susuoritus on kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset nakyvat kirjanpidossa. Yleensa
myyntilasku myds arkistoidaan, nykyisin alati kasvavissa maarin séahkoisessé muodossa.
Laskun laatimista voi edeltda esimerkiksi tarjouspyynnon vastaanotto, tarjouksen hinnoit-
telu ja toimitus asiakkaalle sek& myyntitilauksen vastaanotto ja vahvistaminen. (Lahti &
Salminen 2014, 78; Procurify Staff.)

Sahkoinen myyntilaskuprosessi voidaan Lahden ja Salmisen (2014, 79) mukaan jakaa

neljaan paavaiheeseen:
1. laskun laatiminen,
2. laskun lahetys,
3. laskun arkistointi

4. myyntireskontra (sisaltden suorituksen kuittausten ja mahdolliset perintatoimenpi-

teet)
Liike-toi- Laskun
minta aihe
Talous- Laskun Laskun L Perinta- Suorituksen
hallinto muodosta- lahetys Arkistoint toimenpiteet kuittaus
minen

Kuva 3. Myyntilaskutusprosessi (Lahti ja Salminen 2014, 79)
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Laskutuksen kokonaisprosessi voi olla tdysin sédhkdinen vain, jos molemmat seka laskun-
l&hettdja ettd vastaanottaja voivat kasitella laskun sahkoisesti. (Lahti & Salminen 2014,
79.)

3.1 Myyntilaskun perustiedot

Laskutuksen ja myyntireskontran perustiedot sisaltavat ainakin asiakasrekisterin, tuotere-
kisterin ja ndiden takana olevat tilidintisaannot. Asiakasrekissa on perustiedot asiakkaiden
nimista, toimitus- ja laskutusosoitteista, maksuehdoista, arvonlisdveronumeroista, asia-
kaskohtaiset alennukset ja mahdolliset luotonvalvontaan liittyvat tiedot, kuten toimituses-
tot. Asiakastiedot luokitellaan my6s usein konsernin sisaisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin.
Myyntilasku muodostetaan valitsemalla asiakkaan ostamat tuotteet tuoterekisterista tai
tallentamalla tuotetiedot muuten manuaalisesti laskulle. Tuoterekisterissd on yrityksen
myymien tuotteiden ja palveluiden tiedot sek& hinnat. Tavarantoimitukseen liittyvélle
myyntilaskulle valitaan tai saadaan automaattisesti muiden tietojen perusteella myos eri-
laisia logistisia tietoja, kuten toimitusehdot ja toimitustapa. Myyntilaskuun kirjataan lisaksi
arvonlisdverotiedot. (Lahti & Salminen 2014, 84-85; Patel, P. 2017.)

3.2 Laskun muodostaminen

Myyntilaskun muodostaminen alkaa yleensa laskun laatimisella. Ennen laskun lahetta-
mista on ne ensin laadittava joko tallentamalla laskutiedot manuaalisesti laskutusohjel-
maan tai muodostamalla lasku jarjestelmien sisaltaman datan perusteella, jos kaytdssa
on sahkoinen jarjestelma. Sahkoisyydelld ja sen hyddyntamisella on merkittdva vaikutus
laskun laatimisessa ja silld voidaan saada laskutukseen tehokkuutta ja kulusaastoja.
(Lahti & Salminen 2014, 85; Patel, P. 2017.)

Yrityksen tietojarjestelmaan kerran syotettya tietoa ei enaa tarvitse syo6ttdd uudelleen ma-
nuaalisesti muihin yrityksen tietokantoihin. Integroidut tietokannat tehostavat néain yrityk-
sen toimintaprosessia, silla tiedot voivat kulkea automaattisesti, ilman ihmisty6ta tilaus-
vaiheesta, toimituksen, laskutuksen ja reskontran tietojarjestelmien kautta lopulta kirjan-
pitoon asti (TIEKE, 2018).

Kaytannossa yrityksen liiketoiminta maaraa hyvin pitkalle, minkéalainen laskun laatimis-

prosessi yrityksella on. Erityyppisia myyntilaskutusprosesseja ovat esimerkiksi:
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1. kateismyynti
2. verkkokauppa
3. tilausperusteinen myynti
4. sopimusperusteinen myynti
5. edelleenlaskutus
6. manuaalilaskutus.
(Lahti & Salminen 2014, 86.)

Kateismyynti

Kateismyynti viittaa yleensd vahittdiskauppaan, jossa maksutapoina toimivat kateinen
raha seké pankki- ja luottokortit tai muut maksukortit. Myynti tapahtuu yleensa myyma-
|6issé tai muissa liikkepaikoissa ja rekisterdidaan kassakoneelle. Kirjanpitoon myynnit siir-
tyvat joko automaattisesti kassajarjestelmén ja kirjanpitojarjestelméan valilla tai manuaali-
sesti kassakoneen myyntiraporteista. Vaikka kateismyynnissa ei erillistd laskua asiak-
kaalle lahetetd, on maksutapahtumia hyva seurata myyntireskontran tai manuaaliseuran-
nan kautta, koska asiakkaan tekema maksu on yrityksen muun liiketoiminnan kaytéssa

vasta, kun raha saapuu yrityksen pankkitilille. (Lahti & Salminen 2014, 87-88.)
Verkkokauppa

Kaupankaynti Internetissa on yleistynyt ja jatkaa kasvuaan vuosi vuodelta. Maksutapoina
Internet-kaupoissa ovat yleensa Internet-pankin kautta tehdyt nettipankki- tai luottokortti-
maksut. Tavarakaupassa on tavallisesti tarpeen integroida Internetkauppa yrityksen lo-
gistiikkajarjestelmiin varasto-, tilaus- ja toimitustapahtumien paivittamiseksi. Mikali myyn-
nit kirjataan maksuperusteisesti, tulee ne muistaa korjata suoriteperusteisiksi kuukausit-
tain. Sahkoistamalla yrityksen taloushallinto voidaan Internetkaupan myynti integroida
myyntireskontraan. Tall6in myyntitapahtumat kirjautuvat myynniksi ja avoimiksi tilityksiksi,
jotka voidaan kuitata automaattisesti pankkitilille saapuneiden viitesuoritusten avulla.
(Lahti & Salminen 2014, 88-89.)
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Tilausperusteinen myynti

Mikali myyntiin liittyy tavarantoimituksia, myyntitapahtuma alkaa usein asiakkaan teke-
malla tilauksella. Tama tilaus tallennetaan ERP-jarjestelmaan (yrityksen toiminnanohjaus-
jarjestelma) tai johonkin myyntitilaussovellukseen myyntitilaukseksi. Tilaukselle tallenne-
taan muun muassa asiakkaan tiedot, tilatun tuotteen tiedot ja maara, sovittu hinta seka
toimitusajankohta ja toimituksen osoite. Yrityksen liiketoiminnasta riippuu, poimitaanko
asiakkaan tilaus varastosta vai synnyttadko tilaus automaattisesti ostotilauksen esimer-
kiksi alihankkijalle tai tavarantoimittajalle. Kun tavara on toimitettu asiakkaalle yrityksen
omasta varastosta tai alihankkijalta, myyntitilaukselle paivittyy tieto tehdysté toimituk-
sesta. Mikali toimitus vapauttaa myyntitilauksen automaattisesti laskutusvalmiiksi, voi-
daan se ajaa seuraavassa laskutusajossa myyntilaskuna asiakkaalle. (Lahti & Salminen
2014, 89.)

Sopimusperusteinen myynti

Sopimusperusteinen myynti on usein tietyin valiajoin toistuvaa ja vakiosummaista lasku-
tusta. Vuokrat, leasingvuokrat ja kiinteat palveluveloitukset ovat esimerkkeja sopimuspe-
rusteisesta myynnista. Mikali yrityksella on paljon sopimusperusteista myyntid, sopimus-
laskutusta varten kannattaa hyodyntaa erillisia sopimuslaskutusmoduuleja tai - sovelluk-
sia. Naihin voidaan sy6ttda suoraan sopimukset ja niiden perustiedot kuten asiakkaan
tiedot, laskutusvali, yksittaisen laskun summa ja sopimuksen kesto. Taman jalkeen sopi-
muslaskutusmoduuli voi muodostaa laskun automaattisesti syotettyjen tietojen perus-
teella. (Lahti & Salminen 2014, 89-90.)

Edelleenveloitukset

Edelleenveloitus koskee usein tiettyja toimialoja, kuten asiantuntijapalveluita myyvia yri-
tyksia, jotka laskuttavat asiakkaitaan matkalaskuilla toteutuneiden kustannusten mukai-
sesti. Talloin kaytetdén tavallisesti matkalaskuohjelmaa (mm.Travel, eTasku, M2) johon
tiedot voidaan merkita kuluiksi ja samalla edelleenveloitettaviksi. Yrityksen ostolaskuihin
saattaa liittyd myos edelleen veloitettavia kuluja. Tassa tapauksessa yritys ottaa vastaan
ostolaskun, jonka se on sopinut edelleenveloittavansa toiselta yritykselta esimerkiksi al-
kuperaisen laskun summilla. Mik&li edelleenlaskutettavien laskujen volyymit ovat suuria,
voi olla kannattavaa rakentaa automaattinen liittym& ostolaskusovelluksesta laskutuk-
seen. Tallgin ostolaskulle voidaan kohdistaa jo tarkastus- ja hyvaksymisvaiheessa tieto
projektista tai asiakkaasta, jolta lasku halutaan edelleenveloittaa. Laskutiedot siirtyvat au-
tomaattisesti laskutusohjelmaan liittymalla ja laskutussovellus muodostaa tiedoista myyn-

tilaskun ostolaskulle merkitylle asiakasnumerolle. (Lahti & Salminen 2014, 91.)
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Manuaalilaskutus

Jos yritykselle syntyy esimerkiksi korvauksia tai muita laskutustapahtumia, jotka eivét liity
varsinaiseen liikevaihtoon, sy6tetéaén laskutustiedot usein manuaalisesti jarjestelmaan.
Kun jarjestelméssa ei ole valmiina tietoja laskun aiheuttajasta, laskun tiedot seka kirjan-
pitokasittely joudutaan sy6ttamaan manuaalisesti jarjestelmaan laskun muodostamiseksi.
(Lahti & Salminen 2014, 91-92.)

3.3 Sahkdisen laskunlahetyksen kanavat

Myyntilasku voidaan toimittaa laskun vastaanottajalle eri kanavavaihtoehtojen kautta.
Merkittdvimpid séhkoisia laskukanavia lahettdjille ovat EDI-laskut (Electronic Data Inter-
change), verkkolaskut, e-kirjelaskut ja séahkdpostilaskut. E-kirje toimitetaan vastaanotta-
jalle paperisessa muodossa, vaikka laskut lahtevat laskuttajalta sahkoisessa muodossa
e-kirje-tulostuspalveluun. Sahkdpostitse esimerkiksi liitetiedostona lahetettyd laskun da-
taa ei voida hyodyntaa vastaanottajan taloushallintojarjestelmissa. Sahkopostilaskut ja e-
kirjelaskut eivat ole aitoja sahkdisid laskuja, koska niihin liittyy myds manuaalisia toimin-
toja jossain prosessin vaiheessa. EDI-lasku on kaytdssa lahinna suuryrityksilla ja edellyt-
tda suuria laskumaaria ja on lisaksi toiminnallisuudeltaan rajoittuneempi kuin aidot verk-
kolaskut. (Lahti & Salminen 2014, 92.)

Verkkolasku on yleensa aina samanlainen riippumatta vastaanottajan taloushallinnon jar-
jestelmasté tai vastaanottajasta. Aineiston tietosisdlté on pddasiassa vakio. Verkkolas-
kulla pyritdén standardoimaan sahkoisen laskun sisélt6d, kun taas EDIFACT-lasku maa-
ritelladn usein kahden osapuolen valilla. Verkkolaskutus on helppoa ja edullista, koska se
ei vaadi vastaanottajakohtaisia muutoksia, erityiskasittelyja tai sopimuksia. Vastaanottaja
ei tarvitse laskuttajakohtaisia soveltamismalleja. Verkkolaskutuksen osapuolten ei tarvitse
ennen verkkolaskutuksen aloitusta sopia tietokenttien siséltéa ja sanomarakennetta.
Verkkolaskutus soveltuu hyvin sdanndlliseen ja sopimukseen perustuvaan kulu-, tavara-

ja palvelulaskutukseen. (Lahti & Salminen 2014, 65.)

Jotta verkkolaskun lahetys olisi mahdollista, l&ahettdjan tulee kytkeytya johonkin markki-
noilla toimivista operaattoreista. Laskuaineisto siirretddn laskuttajan laskujarjestelmasta
operaattorille. Operaattori muuntaa aineiston tarvittaessa toiseen standardiin ja valittaa
aineiston eteenpain. Lasku vélitetdan laskun saajan operaattorille, mikali laskun vastaan-
ottaja pystyy ottamaan laskun vastaan sdhkoisessd muodossa. Muuten lasku vélitetd&n

tulostuspalveluun. (Lahti & Salminen 2014, 93.)
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Kuva 4. Digitaalinen myyntilaskutus. (Lahti & Salminen 2014, 96.)

Verkkopalvelutunnusohjeen (Tieto.com 2017) perusteella Suomessa toimivia operaatto-

reita ovat mm:

Apix Messaging Oy

e Basware Corporation (myds Ruotsi)

e CGI Finland + TeliaSonera Finland Oyj
e Danske Bank Finland

e Liaison Technologies Oy

e Maventa Oy

¢ Nordea Finland

e OP-Pohjola-ryhma

e OpusCapita Finland

e Pagero Finland
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Nykyaikaisissa toiminnanohjaus- ja taloushallinnon jarjestelmisséa on yleensa valmiina tie-
tyt ominaisuudet, jotka mahdollistavat laskuaineiston lahettdmisen sopivassa muodossa,
oikealla standardilla operaattorille. Yrityksen asiakasrekisterissa joudutaan yllapitamaan
tietoa siita, mita kanavaa pitkin lasku toimitetaan asiakkaalle. Tama tarkoittaa kaytan-
nossa asiakkaan séhkdista vastaanotto-osoitetta. Sahkdinen laskutus voidaan kdynnistaa
vasta kun, yritys on kytkeytynyt verkkolaskuoperaattoriin. Usein tama edellyttaé testausta
ja muutostoita seka laskuttavassa yrityksessé etté operaattorin padssa. Laskun lahetyk-
sen prosessia voidaan valvoa operaattorin lahettamalla kuittauksella, joka palautuu las-
kuttajan jarjestelméén. Operaattoreilla on asiakkaille omat séhkoiseen laskutukseen tar-
koitetut standardilaskupohjat. Jos se ei sovi yritykselle, sen muuttaminen on usein tyolasta
toteuttaa ja testata. (Lahti & Salminen 2014, 94.)

Laskuttajan on sovittava minimissaan operaattorin kanssa laskujen konvertoimisesta
verkkolaskuformaattiin, jos laskutusjarjestelma ei tuota valmiiksi oikean muotoista lasku-
aineistoa. Lisaksi on sovittava laskujen valittamisesta vastaanottajalle. Verkkolaskuope-
raattorit veloittavat kaytanndssa palveluistaan kiintedn perushinnan ja tapahtumakohtai-
sen veloituksen. Lisaksi tulevat kaynnistysvaiheen ohjelmistokulut, tietoliikenneyhteyden

kytkemisesta ja testaamisesta aiheutuneet kulut. (Lahti & Salminen 2014, 94-95.)
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4 Yritys X

Yritys X on 1950-luvulla perustettu valtakunnallinen, keskisuuri, monipalveluyritys, joka
tarjoaa laadukkaita, paasaantoisesti ravintola-, kahvila-, juhla- ja kokouspalveluita Tam-
pereella. Yrityksen omistavat kaksi eri omistajaa tasaosuuksin. (Yritys X:n internetsivut,
2018.)

Yritys on laajentanut toimintaansa myos Riihimaelle, Seingjoelle ja viimeisen vuoden ai-
kana Poriin, Raumalle, Turkuun, Vaasaan, Ouluun ja Lahteen tarjoten sielld ravintola- ja
kahvilapalveluita seka tulevaisuudessa mahdollisesti myos juhla- ja kokouspalveluita.
Toimipisteita on talla hetkella jo 45, yhteensa yhdeksalla eri paikkakunnalla. Kuvassa 4

on yrityksen organisaation esittely. (Yritys X:n internetsivut, 2018 sek& Talousjohtajan
haastattelu 27.2.2018.)

Kuvassa 5 yrityksen organisaatiorakenteen esittely yleisella tasolla.

Toimitusjohtaja
‘|
1 1 1 1 1
Talousjohtaja Liiketoimintajohtaja Kehitysjohtaja Myyntipaallikko
L Taloushallinto Ravintolapalvelut = Juhlapalvelut
kahvilapalvelut = Kokouspalvelut
=d Muut palvelut

Kuva 5. Yritys X:n organisaatiokaavio yleisella tasolla kuvattuna (Yritys X:n organisaa-
tiokaavio, 2017).
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Yritys X tyollistaa talla hetkella jo reilun 230 henkilda, joista 3 toimii taloushallinnon yksi-
késsa. Palkkahallinto on ulkoistettu. Yrityksen liikevaihto vuonna 2017 oli reilu 16 miljoo-
naa euroa ja volyymi on kasvanut suuresti asiakaskunnan laajetessa. (Yritys X:n yritys-
esittely PowerPoint, 2018.)

Yrityksessa kaikki paatokset pyritaan tekemaan lahella asiakasta, johtamalla asiakaslah-
toisesti ja tiiviisti mukana arjessa. Yritys X panostaa vahvasti henkiléston koulutukseen

ja tydhyvinvointiin. (Yritys X:n internetsivut, 2018.)

Yritys X:n ravintoloissa tarjottiin vuonna 2017 yhteensa yli 2 miljoonaa ruoka-annosta,
mika on reilu 700 000 enemman kuin vuonna 2016. Juhla- ja muita tilaisuuksia oli arvi-

olta yhteensa l&ahes 9000 vuonna 2017. (Yritys X:n yritysesittely PowerPoint, 2017.)

Yritys on alati kasvava ja kehittyvd monipalveluyritys, joka pyrkii pysymaan ajan tasalla
tietotaidon saralla lisdkoulutuksilla, seuraamalla alan kehitysté, verkostoitumalla, laajen-
tamalla asiakaskuntaansa ja parantamalla palvelu- seka muita prosessejaan tarpeen
vaatiessa. Yritys X on aloittanut kevaén 2018 aikana kokonaisvaltaisen prosessien lapi-
kaynnin ja mahdollisten kehittamiskohteiden l6ytamisen. Esimerkiksi myyntilaskutuspro-
sessiin liittyva opinnaytetyt kehitysehdotuksineen on oiva tytkalu yrityksen hyddynnet-

tavaksi tulevaisuutta ajatellen.

4.1 Myyntilaskutusprosessin kuvaus

Myyntilaskutusprosessi Yritys X:ssd alkaa asiakkaan yhteydenotolla. Asiakas ottaa yh-
teytta varatakseen saunan, juhlatilan, kahvituksen, ruokailun tai esimerkiksi jarjestaak-
seen sopimuslounaan tarjoamisen henkildstolleen. Mikali asiakas jostain syysta soittaa
Yritys X:n vaihteeseen Tampereelle, yhdistéda vaihde puhelun oikealle yksikolle oikeaan
kaupunkiin tai suoraan myyntipalveluiden vastaavalle hoitajalle, jotka tietavét toimia sen

mukaan, minka tyyppisesta tilauksesta on kyse.

Asiakas useimmiten ottaa yhteytta sdhkopostilla tai puhelimitse, mutta joissain tapauk-
sissa voi tulla myds kaymaan paikan paalla yksikossa keskustellakseen asioista ja sopi-
maan mahdollisesta tilauksesta kasvotusten. Tasta kaynnistyy varsinainen myyntilasku-

tusprosessi (kuva 5).

Kuvassa 5 on Yritys X:n myyntilaskutuksen prosessikaavio 2018 sellaisena kuin se on

laadittu, ja millaisena se on Intraan laitettu nahtaville.
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Kuva 6. Yritys X:n myyntilaskutuksen prosessikaavio 2018. (Yritys X:n Intra 2018)

Kaikissa asiakaspalvelutilanteissa noudatetaan yrityksen taloushallinnon siséisia ohjeita
ja laskutus etenee kuvan 6 mukaisesti. Kuitenkin vaikka taloushallinnon siséiset ohjeet on
rakennettu, ilmenee laskutusprosessissa ongelmia, joihin tassa tutkimuksessa haetaan

vastauksia.

4.2 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelma
Kuten opinnaytetydn alussa todettiin, tdssa opinnaytetydssa tutkimusongelmaksi maéari-
teltiin seuraavaa:

o Mista laskutukseen liittyvat reklamaatiot johtuvat?

e Missa laskutusprosessin vaiheessa ilmenee puutteita/virheita?

e Kuinka nama ongelmat voidaan mahdollisesti korjata?

Tutkimuksen toteutuksen yhtena lahestymistapana oli tapaustutkimus (Case Study). Ke-
hittamistehtavassa tapaustutkimus soveltuu hyvin lahestymistavaksi, kun halutaan ym-

martaa syvallisesti jonkin organisaation tilannetta ja tehtavana on ratkaista siella ilmennyt
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ongelma tai tuottaa tutkimuksen keinoin kehittdmisehdotuksia. Tapaustutkimus hakee

vastausta kysymyksiin "miten?” ja "miksi?” (Ojasalo ym. 2015, 37-38, 52-53).

Tapaustutkimuksessa kaytettavat menetelmat ovat hyvin monipuolisia. Usein yhdistellaan
useampia menetelmia parhaan tuloksen saamiseksi. Tyypillisimmat menetelmét ovat eri-
laiset haastattelut, havainnointi ja dokumenttien analysointi. Tiedonkeruun jalkeen keratty
tieto analysoidaan ja luodusta aineistosta muodostetaan raportti. Lopuksi tutkimuksesta
yleensa Kirjoitetaan yhteenveto tai raportti, joka esitetdén sitten toimeksiantajalle. (Oja-
salo ym. 2015, 55.)

Tassa opinnaytetydssa kaytetyt menetelmaét olivat avoimet, vapaamuotoiset, mutta kysy-
myspohjaltaan samanlaiset haastattelut, havainnointi ja dokumentti- seké prosessiana-
lyysit. Erilaisten menetelmien kaytolla pyritddn saamaan mahdollisimman tarkka ja moni-
puolinen kuva tutkittavasta aiheesta (Ojasalo ym. 2015, 40). Haastattelu oli yksi kayte-
tyimmista tiedonkeruumenetelmistd, ja tassa tapauksessa sen avulla pyritaan loytamaan

jo tiedossa olevien ongelmien juurisyita.

Haastattelun tehtdvana on useimmiten asioiden selvittaminen seka niihin syventyminen
ja se kannattaa yhdistda muihin menetelmiin. (Ojasalo ym. 2015, 106.) Haastattelun
etuina pidetdadn muuan muassa sitd, etta vastaajiksi suunnitellut henkilét saadaan usein
mukaan tutkimukseen ja voidaan saadella aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyt-
tamalla tavalla (Hirsjarvi ym. 2009, 205-206). "Haastattelun etu on ennen kaikkea jousta-
vuus.” (Tuomi & Sarajarvi 2009, 73).

Havainnointi on myos yleinen ja suositeltava tiedonkeruumenetelma. Olemalla itse pai-
kan paalla seka osallistumalla tutkittavan kohteen toimintaan saadaan useimmiten hyo-
dyllista tietoa. (Ojasalo ym. 2015, 42). Havainnoinnissa tutkija tarkkailee objektiivisesti
tutkimuksen kohdetta ja tekee havainnoinnin aikana muistiinpanoja tai kenttaraporttia
(Metsdmuuronen 2008, 42). Havainnot merkitaén usein havainnointipdivakirjaan tai mui-

hin muistiinpanoihin myéhempaa tarkastelua varten. (Ojasalo ym. 2015, 115).

Havainnointitavat jaetaan paasaantoéisesti sen mukaan, miten tutkija suhtautuu tutkimus-
kohteeseensa. Rajoja esimerkiksi osallistuvan ja osallistumattoman tutkimuksen valille on
kuitenkin vaikea vetaa. (Vilkka 2006, 42.) Tassa opinnaytetyossa tutkija itse osallistuu
tutkimuskohteensa toimintaan. Téallaista toimintaa voidaan kutsua myos osallistuvaksi ha-
vainnoinniksi (Yin 2009, 111-112).



24

Dokumenttianalyysin tehtdvana on tarkastella tydelamassa jo olevia, hyvin monenlaisia
dokumentteja. Naita voivat olla esimerkiksi yrityksen www-sivut, kasikirjat, tilastot, muis-
tiot ja vuosikertomukset. Dokumenttianalyysin yksi vahvuus on sen laheinen asiayhteys,
siis millaisena kohteena tutkittavana ilmio esiintyy luonnollisessa yhteydessa (Ojasalo ym.
2015, 43, 136).

Prosessianalyysin tehtavana on selvittda yrityksen prosesseja tutkimalla, missa ja miksi
ongelmia iimenee. Menetelmassa tyypillisesti luodaan prosessikaavio, jonka tarkoituk-
sena on havainnollistaa prosessin eri vaiheet, vaiheissa olevat ongelmat ja ehdottaa rat-
kaisuja naihin ongelmiin. (Ojasalo ym. 2015, 44.)

Opinnaytetydssa kaytettiin apuna liséksi palveluprosessien kuvaamiseen ja analysointiin
kehitettyd ja kaytossa olevaa Blueprinting-lahestymistapaa. Palvelun blueprinting on
kuva tai kartta, joka kuvaa tietyn palveluprosessin. Tallaisen kuvan avulla prosessin
osissa toimivat ihmiset pystyvat ymmartamaan paremmin prosessin kokonaisuuden ja

omat roolinsa.

Tarkoituksena on selvittdd ne rajapinnat, jolloin asiakas on kosketuksissa yritykseen.
Blueprintingissa kuvataan koko palveluprosessi aina asiakkaan ensi kontaktista lopulli-
seen laskuun. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 267—-280.)

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin myos resurssit ja aika -kaaviotekniikkaa prosessin ku-
vaamiseen. Se tuo hyvin esiin nykyisen toimintatavan heikkoudet ja sitd kannattaa kayt-

tdd, kun prosessia halutaan syvallisemmin kehittaa. (Kvist ym. 1995, 80-81.)

4.3 Myyntilaskutusprosessin vaiheet ja ongelman ratkaisu

Tutkimuksen mukaan myyntilaskutuksen ongelmat liittyvat tilauksen vastaanottoon seka
itse myyntilaskun laatimiseen ja l&ahettdmiseen. Tutkimuksen aikana perehdyttiin kaikkiin
yksikoista tulevien virheellisten laskujen syihin seka siihen, miksi hyvityslaskujen tekemi-
nen kestaa lilan kauan joissakin yksikoissa. Virheita siis syntyy niin tilauksen vastaanoton

alkuvaiheessa kuin myos laskujen laadinnan seka hyvityslaskutuksen yhteydessa.

Kuvassa 7 on myyntilaskutusten maarat kuukausitasolla eriteltyna.
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Myyntilaskujen maara (kpl) 2018

Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Kuva 7. Yritys X:n myyntilaskujen maarat kuukausitasolla 2018. (Yritys X:n myyntilasku-

maarien seuranta-Excel 2018.)

Myyntilaskuihin liittyvista virheisté ja reklamaatioista on pidetty epavirallista listaa, joiden
pohjalta on saatu jo aiemmin tarkennettua, mitkd ovat niitd useimmin toistuvia virheita.
Listaa hyodyntden pystyttiin myos haastattelua varten kohdentamaan ne tarkeimmat ky-
symykset (lite 1), joilla ilmenneiden ongelmien juurisyitd saatiin esille. Haastatteluiden

lopuksi haastateltava sai antaa myds omaa muuta palautetta ja kehitysehdotuksia.

Kuvassa 8 laskutusvirheiden maarat kuukausitasolla 2018.

Laskutusvirheet (kpl) 2018

¥ tammikuu * helmikuu » maaliskuu ¥ huhtikuu

Kuva 8. Yritys X, laskutusvirheiden maarat kuukausitasolla 2018. (Epavirallinen seuran-
talista laskutusvirheistéa 2018)



26

Haastattelut toteutettiin kolmeen, muualla kuin Tampereella mutta Suomessa toimivaan
ja vasta vahan aikaa toimineeseen toimipisteeseen, joissa havaintojen pohjalta tapahtuu
eniten virheellista laskuttamista. Kaikissa néissa toimipisteissa haastatteluun vastasi yk-
sikdn laskutuksesta vastaava tyontekija. Yleisimpana syyna virheille pidettiin kiiretta. Ei
ole riittavasti aikaa keskittya ja laskuttaa rauhassa. Asioista keskusteltiin myos taloushal-
linnon asiantuntijan kanssa, joka vastaa myyntilaskutuksesta. Han kertoi omia nakemyk-
siaan ja kokemuksiaan asiasta. Kaikkien naiden haastatteluiden ja havaintojen pohjalta
pystyttiin laatimaan myos alla oleva (kuva 9) Yritys X:n myyntilaskutuksen prosessikaavi-
osta, johon on punaisella korostettu ne kriittisimmat, paivitysta vaativat kohdat.

Punaisella korostetuissa kohdissa (Kuva 9) pystytddn havainnollistamaan ongelmakoh-

dat, joissa virheita tapahtuu, ja missa vaiheessa korjauksia joudutaan tekemaan.
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Kuva 9. Yritys X:n myyntilaskutuksen prosessikaavio 2018 lisayksill&.

Prosessikaaviona on kaytetty resurssit ja aika -kaavio tekniikkaa. Prosessikaaviosta voi-
daan helposti havaita, kuinka myyntilaskutus kulkee Yritys X:n |api eri prosessin osissa.
Kaaviossa vasemmalta oikealle mentdessa ndhdaan miten asiakkaan tilaus ja siitd muo-

dostettava lasku kulkee Yritys X:n eri vaiheiden |api. Prosessi paattyy asiakkaan osalta
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laskun maksamiseen. Prosessikaavioon on liséksi korostettu punaisella kohdat, missa
prosessin vaiheessa reklamaatio tai laskun korjaus yleisesti tapahtuu ja missa se korja-

taan.

Asiakkaan reklamoidessa yhteydenotto tapahtuu yleensa sahkopostitse, hyvin harvoin
puhelimitse. Kun viesti saapuu taloushallintoon, vastataan asiakkaalle, etté asiaa selvite-
tdan. Palaute ohjataan laskutuksesta yksikélle, jota reklamaatio koskee ja pyydetaan sii-
hen liittyen toimenpiteitd. Joskus reklamaatio annetaan suoraan laskuttaneelle toimipis-
teelle, joka ilmoittaa asiasta laskutukseen siind vaiheessa, kun palautteen k&sittely on
aloitettu. Reklamaation johdosta laskulle tehdaan joko laskutustietojen korjaus, osa- tai
tayshyvitys tai kokonaan uusi lasku. Korjaus tehdaan paasaantoisesti laskun laatineessa
yksikdssa kassajarjestelmada tai kassan taustajarjestelmaa kayttaen, joissakin tapauk-
sissa laskun korjaus joudutaan tekemé&én taloushallinnossa laskutusohjelmalla manuaa-
lisesti. Asiakas yleensa ilmoittaa sahkodpostiviestissa reklamaatiota koskevan laskun nu-
meron ja sen mité asia koskee. Taman pohjalta korjaukset tai hyvitykset toteutetaan, jos

reklamaatio on aiheellinen.

Jos virhe huomataan taloushallinnossa ennen laskun lahettamist&, se usein korjataan
manuaalisesti laskutusjarjestelmaa kayttaen ja tarvittaessa tietoa tarkistetaan kassan
taustajarjestelmasta. Toisinaan korjaus tai hyvityslasku pyydetéén laskuttaneelta toimi-
pisteeltd, jolloin laskun ei anneta l&hted eteenpdin asiakkaalle ennen pyydettyja toimen-
piteitd. Hyvityslaskun laatiminen kestaa usein kuitenkin aivan lilan kauan, ja sen syyta
kysyttiin my6s haastattelun yhteydessa. Tassakin tapauksessa kiiretté pidettiin suurim-
pana syyna viivastyksiin. Alla olevassa kaaviossa (Kuva 10) on yhteenvetona keskimaa-
rinen reklamaatioiden maara tammikuusta huhtikuun puoleen véliin, jolloin ty6harjoitte-
luni paattyi. Maarat on saatu epaviralliselta seurantalistalta, jota yllapidin tydskentelyni

aikana havaintojeni tueksi.

Laskuihin liittyvat reklamaatiot (kpl)
2018

* tammikuu * heimXkuu » maaliskuu * huhtikuu
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Kuva 10. Laskureklamaatioiden maara (kpl) Yritys X:ssa tammi - huhtikuun 2018 aikana.

(Epavirallinen seurantalista reklamaatioiden maarista, 2018.)

4.4 Ongelmien analysointi ja kehitysehdotukset

Ongelmaa on analysoitu kayttden apuna opinnaytetyon tekijan omia havaintoja ja koke-
muksia myyntilaskutuksen hoidosta, perehtymalla Yritys X:n dokumentteihin ja prosessei-
hin, ja haastattelemalla kolmea eri ravintolayksikdn laskutuksesta vastaavaa henkilta

seka taloushallinnossa myyntireskontrasta vastaavaa tyontekijaa.

Seuraavaksi tarkastellaan havaittuja ongelmia, liittyen tilauksen vastaanottoon ja myynti-
laskun laatimiseen ja l&hettamiseen. Ensin kuvaillaan kaikki havaitut ongelmat esimerk-

kien kera, jonka per&an on annettu kehitysehdotukset.
1. Ongelma: Puutteelliset/Virheelliset asiakastiedot

- Tilauksen vastaanottaja on kuullut esimerkiksi asiakkaan nimen vaarin, jonka

johdosta kirjaus on myds virheellinen

- Tilauksen vastaanottaja ei ole pyytanyt riittdvia asiakastietoja, jonka johdosta
laskutustiedot ovat puutteelliset ja niitd joudutaan jalkikateen pyytdméaan asi-
akkaalta.

- Kaytettava tilauslomake on vanhentunut, ja siita puuttuu oleellisia tietokenttia,
joita tarvittaisiin riittavien tietojen saamiseksi, jonka johdosta asiakastiedot ei-

vat ole riittavat.

Kehitysehdotus: Tilausten vastaanottoa ja kirjausta varten tulisi olla kaytdssa ai-
noastaan yksi ja sama lomakepohja, jolle tiedot kirjataan. Olipa se sitten sahkoi-
send lomakkeena Yritys X:n internetsivuilla tai paperilomakkeena yksikoissa kay-
tettdvana. TAma yhtendistdisi riittdvien ja oikeiden tietojen saamisen ja puheli-
messa otettavien tilausten vastaanottoa tulisi valttaa kaikin keinoin. Myoskaan ei
tulisi vastaanottaa muita kasinkirjoitettuja tilauksia kuin edella mainitulla lomake-
pohjalla tehty tilaus. Asiaan liittyen tulisi tehda ohjeistus myots asiakkaille, jotta he
tietavat kuinka toimia jatkossa ja nain saataisiin taltd osin laskutus sujuvammaksi

ja yhtenaisemmaksi.
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2. Ongelma: Virheellinen tai puutteellinen laskutusosoite

- Laskutusosoite on kirjattu jostain syysta vaarin, esimerkiksi on laitettu kaynti-

osoite postiosoitteen sijaan, postilokeron numero tai postinumero puuttuu

- Kirjattu tilaaja laskun saajaksi, vaikka kyseessa olisi yritys, jolloin lasku saattaa

palautua takaisin postista, tai asiakas reklamoi asiaan liittyen.

Kehitysehdotus: Laskutusosoitteen kirjaamiseen liittyvaa ohjeistusta tulisi tarkis-
tella ja paivittda tarvittaessa selkedmmaksi. Asian kertaus kaikkien laskuttavien

yksikoiden kanssa eli kuinka laskutusosoite tulisi kirjata.
3. Ongelma: Virhe verkkolaskuosoitteessa

- Verkkolaskuosoite on kirjattu muodossa: operaattoritunnuksen etuliite+valitta-
jatunnus vaikka pitéisi olla muotoa operaattoritunnuksen etuliite+Ovt-tunnus
eli esimerkiksi kirjattu AX003723327487 mika on vaarin, ja lasku menee virhe-
tilaan, jos se lahtee laskutusohjelmasta eteenpéin.

- Verkkolaskuosoitteeksi on kirjattu valittdjatunnus+Ovt-tunnus eli esimerkiksi
kirjattu BAWCFI22003701234567 mika on vaarin, ja lasku menee virhetilaan,

jos se lahtee laskutusohjelmasta eteenpain.

Operaattoritunnus Vilittdjatunnus
AX Apix Messaging Oy 003723327487
BW Basware Corporation (myds Ruotsi) BAWCFI22

WM CGl Finland + TeliaSonera Finland Oyj 003703575029

(Ote Tieto.com verkkopalvelutunnusohjeesta 2017.)

Kehitysehdotus: Verkkolaskuosoitteiston lapikaynti koulutuksen omaisesti kaik-
kien laskuttavien yksikoiden ja laskutuksesta vastaavien henkildiden kanssa, jotta
kirjaukset tulisivat oikein. Kirjausohjeet pitaisi myos selkiyttdd tarkemmin laskutus-
ohjeisiin. Tieken verkkolaskuosoitteistosta tapahtuu muutoksia 2.5.2018, jonka
johdosta asiaa tulisi myos uudelleen tarkastella laskutukseen liittyen. Tarvittaessa
tulisi laatia ohjeistus yksikoille siitd, mita kaikkea tietoa tulisi pyytdd asiakkaalta
laskun laatimista varten, jotta virheellisilta kirjauksilta ja turhilta reklamaatioilta val-

tyttaisiin ja manuaalista lisaty6ta asiaan liittyen voitaisiin valttaa.

4. Ongelma: Asiakkaan pyytama viitetieto puuttuu, on vaarassa paikassa laskulla tai

viite on liian pitka
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- Useimmat asiakkaat ilmoittavat vakioviitteen, minka pitdd nakya laskulla viit-
teenne-kentasséa, jotta heidan laskujenkasittelyohjelma pystyy tulkitsemaan
sen oikein, tai viitetieto pitaa olla mainittuna lisatietoja-kentassa, jotta lasku
pystytdan kohdistamaan oikealle yksikdlle. Jostain syysta pyydetty viite puut-
tuu laskulta ja asiakas reklamoi siitd. Tai viite on lilan pitka ja sita ei saada

kirjattua kokonaisuudessaan oikeaan tekstikenttaan.

Kehitysehdotus: Tilauksen vastaanottajan tulisi kysya asiakkaalta kumpaan, viit-
teenne- vai lisatietoja-kenttaan, viite halutaan, jotta kirjaus tapahtuu oikein. My6s-
kin asiakkaalle tulisi ilmoittaa viitteen maksimipituus 30 merkkia, jotta viitetieto
saadaan varmasti kirjattua oikein. Yksikot voisivat pitdd omaa viitelistaa niista asi-
akkaista, joille tietty viite tulee kirjata sdanndllisesti, ellei sita voida kirjata valmiiksi
esimerkiksi asiakasnumeron taakse, jolloin kyseinen vaihe jaisi kokonaan pois.

5. Ongelma: Vaara laskutuslisa
- Laskutettu henkilbasiakkaalta yritykselle kuuluva laskutuslisa tai toisin pain
Kehitysehdotus: Laskutusliséan perintdan liittyen ohjeistusta tulisi selkiyttaa.

6. Ongelma: Laskutettu kerta-asiakkaana, vaikka asiakasrekisterista [0ytyy asiakas-

numero

- Laskuttava yksikko ei joko ole l6ytanyt tai ei ole edes etsinyt asiakasta asia-
kasrekisterista vaan on kirjannut suoraan kerta-asiakkaana. Ongelma on siina,
ettd useimmiten asiakasnumeron takana on tietyt laskutustiedot ja maksueh-
dot, jotka eivat ole samat kerta-asiakkaalla, ja tasta syysta asiakas reklamoi

tai se aiheuttaa korjauksen tarpeen laskuun liittyen ennen laskun lahettamista.

Kehitysehdotus: Kassajarjestelmassa olevaa asiakasrekisteria tulisi jotenkin sel-
kiyttdd. Asian tiimoilta tulisi olla kassajarjestelmén palveluntarjoajaan yhteydessa
ja pyrkia yhteistydsséa heidan kanssaan tekemaan muutoksia, jotta asiakasnume-
ron etsinté olisi helpompaa. My6skin asiakasrekisterin lapikaynti, ja vanhojen asi-
akkaiden poistaminen vahentaisi sekaannuksia ja turhat kerta-asiakaslaskutukset
jaisivat pois. Laskuttavien yksikdiden ohjeistaminen asian tiimoilta kertausluontei-
sesti olisi myos jarkevaa. Silla saataisiin heidat ymmartamaan myos se, kuinka

tarkeda on kayttaa oikeaa asiakasnumeroa kerta-asiakasnumeron sijaan.

7. Ongelma: Laskutettu vaaraa asiakasnumeroa
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- Yhdella isolla yrityksella voi olla jopa kymmenen eri asiakasnumeroa eri yksi-
koita varten, ja lasku on kirjattu vaaralle asiakasnumerolle, joka aiheuttaa kor-

jaus tarpeen laskulle tai asiakas reklamoi siita.

- Samalle asiakkaalle on jostain syysta luotu kaksi eri asiakasnumeroa lahes
identtisilla laskutustiedoilla, mutta toinen on vanhentunutta tietoa ja juuri sita
asiakasnumeroa on kaytetty, jolloin lasku ei mene perille esimerkiksi vanhan

verkkolaskuosoitteen vuoksi ja tAma aiheuttaa korjaus tarpeen laskulle

- Kirjattu laskulle tuotteita tai palveluita, jotka on kirjattu vaaralle asiakasnume-

rolle

Kehitysehdotus: Tassakin tapauksessa tilauksen vastaanottajan tulisi varmistaa
asiakkaalta tietojen oikeellisuus, jotta laskua laatiessa tuotteet ja palvelut osataan
kohdistaa oikealle asiakasnumerolle, ja nain valtetdén turhat korjaustarpeet ja rek-
lamaatiot asiaan liittyen. Asiakasrekisteri tulisi kdyda kokonaisuudessaan lapi ja
puhdistaa vanhentuneista asiakasnumeroista ja tarkistaa/pdaivittda kaytéssa ole-
vien asiakasnumeroiden takana olevat laskutustiedot. Tieto pyydettéisiin joko suo-
raan asiakkaalta tai esimerkiksi yrityksen verkkosivuilta ja Tiekesta.

8. Ongelma: Nimi ja lisatietokenttaan mahtuu vain max. 30 merkkia

- Nimil/yritys -kenttaan, viitteenne- seka lisatietoja-kenttaan mahtuu maksimis-
saan 30 merkkia, ja usein yrityksen nimi tai pyydetty viitetieto ei mahdu yhdelle
riville, johon tieto pitaisi kirjata. Liian pitka teksti nakyy laskulla vajaana lasku-
tusohjelmassa ja tieto joudutaan tarkistamaan kassan taustajarjestelmasta ja
lisddmaan puuttuva osa manuaalisesti laskulle. Joissain tapauksissa sita ei
saada varmistettua edes kassan taustajarjestelmastd, vaan lasku lahtee vaja-

vaisella viitetiedolla eteenpain.

Kehitysehdotus: Asiakkaita tulisi informoida kyseisesta asiasta Yritys X:n inter-
netsivuilla sdhkoisen tilauslomakkeen yhteydessa ja tilauksen vastaanottajan tulisi

my0s huolehtia, ettéd asiakas on varmasti tietoinen siita tilausta tehdessaan.

Laskutukseen Tampereella kasautuu ajoittain paljonkin ongelmia, joiden selvittdminen ja
korjaaminen vie paljon tydaikaa muilta tyotehtaviltéd. Suurin osa laskujen reklamaatioista,

johtuu juuri edellda mainituista ongelmista.
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5 Yhteenveto

Yleisin reklamaation syy liittyy siis siihen, etté asiakas saa laskun, joka sisaltaa virheellisia
tietoja tai siitd puuttuu esimerkiksi jokin tarkea viitetieto. Useimmiten asiakas ottaa yh-
teytta laskutukseen sahkodpostitse reklamoidakseen asian tiimoilta. Laskutus harvoin pys-
tyy asiaa suoraan selvittdmaan ja joutuu ohjaamaan asiakkaan tekeman reklamaation yk-
sikkddn, jossa lasku on tehty. Tama aiheuttaa taas sen, etta suorituksen saaminen yrityk-
sen tilille viivastyy ja aiheuttaa myoskin manuaalista lisatyota. Ongelmat koskevat kaikkia
Yritys X:n toimipisteitd, mutta eniten virheitd ilmenee uudemmissa toimipisteissa, joista
kolmeen my6s haastattelut toteutettiin. Havainnoinnin, seurannan ja reklamaatioiden poh-
jalta voidaan todeta, etté verkkolaskuosoitteeseen liittyvat virheet olivat suurin virheellis-
ten laskujen aiheuttaja.

Virheetodn laskuttaminen vaatii koko prosessiketjun tehokasta toimintaa, ja tama voisi on-
nistua silla, ettd ohjeistuksia selkeytettaisiin ja asiakasta informoitaisiin laskutukseen liit-
tyen enemman, laskutuksen hoitoa perehdytettéisiin syvemmin ja pitkgjanteisemmin hen-

kilostolle ja seurantaa asiaan liittyen toteutettaisiin riittdvissa maarin.

Talla hetkelld virheitd tulee prosessin eri vaiheissa, jotka nakyvat vasta prosessin loppu-
paassa laskutuksen yhteydessa, useissa tapauksissa lopulta virheellisena laskuna asiak-
kaalla. Laskutuksesta vastaavien henkildiden riittdvan perehdytyksen ja kassakoulutuk-
sen seka selkedan ohjeistuksen kautta saadaan luotua perusosaaminen, jota pystytaan
tarvittaessa lisakoulutuksella parantamaan ja tukemaan. Nain ollen laskutuksen sujuvuu-
den, tilausten oikeaoppisen vastaanottamisen ja kirjaamisen seka tehokkaan toiminnan

pohja on luotu vakaaksi.

Lasku on yksi yrityksen mainostauluista, ja jos siina ilmenee usein virheita, antaa se huo-
non ja epaluotettavan kuvan yrityksesta. Siksi yrityksen johdon tulisi yhteistydssa toimi-
pisteiden kanssa kayda myyntilaskutuksen prosessikaavio ja esiin tulleet ongelmakohdat
yhdessa lapi, jotta jatkossa reklamaatioiden maéara saataisiin minimiin ja laskuilla olevat
virheet jaisivat historiaan. Jos tydntekija ei taysin tieda kuinka toimia, tekee se asiat joten-
kin, ja se ei ole oikein tyontekijaa eik& asiakasta kohtaan. Prosessien kokonaisvaltainen
lapikaynti ja paivittdminen ovat tapetilla juuri talla hetkellda Yritys X:ssé, ja esiin tuodut
kehitysehdotukset antavat viitteita siitd, kuinka myyntilaskutusprosessia tulisi tulevaisuu-

dessa kehittaa.
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Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittédd, millainen on Yritys X:n myyntilaskutusprosessi,
pyrkia kehittaméaan sita seké vahentaa virheellisia laskuja ja niihin liittyvia asiakasrekla-
maatioita. Opinnaytetydssa kaydaan kattavasti lapi koko myyntilaskutuksen prosessi pro-
sessikaaviona. Prosessista on havaittu erilaisia ongelmakohtia ja puutteita. Kehitysehdo-
tuksia on annettu kaikkiin ilmenneisiin ongelmiin liittyen ja lopuksi vield koko prosessista.
Opinnaytetydn teoriassa mainittuja prosessin tarkastelun menetelmia on kaytetty riittavan
monipuolisesti. Opinnaytetydn alussa asetetut tavoitteet voidaan katsoa nain ollen saa-

vutetuiksi.

Tutkimuksellisena kehittdmistehtdvana opinnaytetyd pyrki ratkaisemaan kaytannén on-
gelmia ja kehittdmaan uusia ideoita toimeksiantajan kayttéon. Tapaustutkimuksen suorit-
taminen onnistui koko prosessin ajan hyvin. Yritys X:n laskutuksesta vastaavat tyontekijat
olivat avoimia kertomaan omista havainnoistaan ja kokemuksistaan Skype-haastatte-
luissa, eika tietoa yritetty milldén tavoin pimittdd. Talla tavoin pystyttiin keradmaan ajan-
kohtaista ja syvallista tietoa tutkittavasta aiheesta. Lisdksi prosessin tarkasteluun vaadit-
tavat asiakirjat, dokumentit ja muut materiaalit luovutettiin tutkimuksen tekijan kayttoon.
Tutkimuksen tekijan omaan havainnointiin tydharjoittelussa tarjottiin myoés riittavasti tu-

kea.

Opinnaytetydssa esitetyt havainnot eivat perustu ainoastaan tutkijan omiin objektiivisiin
havaintoihin, vaan lisaksi haastattelujen kautta kerattyihin lisatietoihin. Tama tulee huo-
mioida havaintojen luotettavuutta arvioitaessa. Opinnaytetytssa kaytettavaa lahdemate-
riaalia oli saatavilla riittavasti ja lahdekirjallisuutta [6ytyi my6s englanninkielisena. Tutki-

mus noudattaa tapaustutkimuksen periaatteita hyvin.

Jatkotutkimusaiheina voidaan ndhda ongelmaratkaisu-menetelman seuraavat vaiheet eli
ehdotettujen tilauslomakkeen yhtenaistaminen, laskutusohjeiden paivittaminen seka sy-
vallisempi perehdyttdminen laskutusta hoitavalle henkilostblle seké saannéllinen seu-
ranta. Kehitysehdotusten toimivuuden tarkistamiseksi, ennen mahdollista kayttdonottoa,
tulisi suorittaa esitestaus. Mikali mainitut kehitysehdotukset paatetadn ottaa kayttoon, tu-
lee tilauslomake, laskutusohjeet ja perehdytysohjelma standardisoida ja seurannasta
huolehtia huolellisesti ja kehittdé niita tarpeen mukaan. Tiedonkulkua niin taloushallinnon
sisalla kuin osastolta osastolle tulisi kehittda ja kaytettavissa olevia tyokaluja tulisi paran-

taa Yritys X:n tarpeita vastaaviksi.
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Skype-haastattelun kysymykset

Millaisia ongelmia/haasteita mahdollisesti olet kohdannut laskutustietojen kirjaa-

misessa?

Millaiseksi koet taméan hetkisen myyntilaskutusprosessin?

Mista laskutukseen liittyvat reklamaatiot mielestasi johtuvat?

Mista syysta mielestasi johtuu se, etté hyvityslaskun laatiminen kestéé usein liian

kauan?

Jos myyntilaskutukseen liittyvaa ohjeistusta pitdisi kehittaa, mita siind mielestasi

pitaisi korjata?

Muut omat havainnot ja kehitysehdotukset



