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Opinniytetyon tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyviisyyskysely TDC Oy Finlandin
Laskutus-tiimin sisaisille asiakkaille. Tavoitteena oli kehittaa tiimin toimintaa, jotta se
voi paremmin palvella niin sisaisia kuin ulkoisiakin asiakkaita. Tarkoituksena oli lisaksi
keritd ideoita laskulomakkeen ulkoasun ja sisallon kehittaimiseksi.

Tietoperustassa kuvataan sisiistd asiakkuutta ja asiakastyytyviisyyttd sekd niiden merki-
tystd ulkoisen asiakkaan kokemaan palvelulaatuun. Lisiksi perehdytidn laskun ulkona-
koon ja sisdltoon liittyviin asioihin.

TDC:n Laskutus-tiimi palvelee ulkoisten asiakkaiden lisaksi sisdisid asiakkaita myynti-

laskutukseen liittyvissa asioissa. Laskutuksen toimintaan kuuluu muun muassa myynti-
laskujen tekeminen ja lihetys ulkoisille asiakkaille, erilaisten laskutusraporttien laatimi-
nen, laskutusmuutosten- ja korjausten yllapito, laskutusjirjestelman kehitys, asiakasta-
paamiset ja -koulutukset seki tuote- ja asiakaskehitykseen osallistuminen.
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peista.

Tulosten mukaan Laskutus-tiimin sisdiset asiakkaat olivat pdaosin tyytyviisia tiimin
toimintaan seka laskulomakkeen ulkonakoon ja sisaltoon. Tarkeimmat kehitystarpeet
koskivat Laskutuksen kommunikoinnin ja yhteistyon lisidmista sisdisten asiakkaiden
kanssa seki laskulomakkeen ulkondon selkiyttimisti ja tuotteiden nimedmisen lapikay-
mistd, yhtenaisen linjan saamiseksi. Myo6s laskujen oikeellisuutta ja ajantasaisuutta tulisi
edelleen parantaa. Lisiksi tarvitaan koko organisaation prosessien ja toimintamallien
parantamista. Nami asiat nousevat tyon perusteella tairkeimmiksi kehittimisehdotuk-
siksi.
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The purpose of this thesis was to carry out a customer satisfaction survey to TDC Oy
Finland’s Invoicing-team s internal customers. The objective was to develop the
team’s performance so that it can better serve both internal and external customers.
The objective was also to collect ideas how to develop invoice layout and contents.

The theoretical framework consists of describing internal customer and customer satis-
faction and what meaning they have to the service quality the external customers expe-
rience. In addition, the text goes through invoice layout and contents related things.

TDC's Invoicing-team serves both external and internal customers in matters concern-
ing sales invoices. The team, for example, makes and sends invoices to external cus-
tomers, generates various sorts of invoicing reports, maintains changes and corrections
to invoicing, develops invoicing system, participates in customer meetings and train-
ings and in product and customer development.

The survey was implemented as a quantitative survey to the personnel, who are Invoic-
ing-team’s internal customers. The survey was sent to 230 persons, answers were re-
ceived from 44 persons and the response percentage was 19 %. Only part of internal
customers work with Invoicing-team daily so the survey can be seen to give a fairly
comprehensive image of team’s and invoice’s current situation and development
needs.

According to the results internal customers are mainly pleased with the Invoicing-
team’s performance and invoice layout and content. The most important needs for
development concerned the need to increase communication and collaboration be-
tween Invoicing and the internal customers, and clarifying the invoice and going
through product names in order to have a coherent line. In addition, developing pro-
cesses and operating models in the whole organization is needed. Improving invoice s
accuracy and ensuring real-time invoicing is also something that needs to be done.
These are the main development proposals of this work.

Key words
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1 Johdanto

Opinniytetyon athe on Laskutus-tiimin asiakastyytyviisyyskysely organisaation sisaisille
asiakkaille. Tyon tarkoituksena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely TDC Oy Finlan-
din Laskutus-tiimin sisdisille asiakkaille. Tavoitteena oli kehittdd tiimin toimintaa, jotta
se vol paremmin palvella niin siséisia kuin ulkoisiakin asiakkaita. Tarkoituksena oli li-
siksi keritd ideoita laskulomakkeen ulkoasun ja sisillon kehittimiseksi. Toimeksiantaja
on tyénantajani TDC Oy Finland. Toimin yrityksessd Laskutuksen kehityskoordinaat-

torina eli ty6tehtaviini kuuluu Laskutuksen toiminnan kehittiminen eri tasoilla.

TDC:n tavoitteena on tarjota asiakkaille markkinoiden paras asiakaskokemus. Jotta ti-
hin lupaukseen pystytaan vastaamaan, tulee koko organisaation toimia yhdessa ulkoi-
sen asiakkaan hyvaksi. TDC:1l4 pyritddn jatkuvasti kehittimain toimintaa vastaamaan
paremmin asiakastarpeita ja muuttuvia markkinoita. Tama merkitsee jatkuvaa toimin-
nan parantamista myos Laskutus-tiimissa. Tahan ty6hon liittyvan tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli saada sisdisiltd asiakkailta palautetta ja kehitysideoita Laskutus-tiimin toi-
minnan ja prosessien kehittamistd varten. Lisiksi tarkoituksena oli kehittad laskuloma-
ketta. Toiminnan kehittdmiselld pystytiddn palvelemaan niin sisdisid kuin ulkoisiakin
asiakkaita tehokkaammin. Sisiisiltd asiakkailta kerittdvi tieto auttaa kehittimain myos
ulkoisten asiakkaiden palvelemista. Laskutus-tiimi ei usein saa palautetta suoraan ulkoi-
silta asiakkailta, minka takia on tirkedti keritd palautetta sisdisesti. Lahes kaikki organi-
saation sisalla tapahtuva ty6 tehddin aina ulkoista asiakasta varten minka vuoksi on
ensisijaisen tirkedtd, ettd my0s yrityksen sisdiset prosessit toimivat ja niin sisdiset kuin

ulkoisetkin asiakkaat ovat tyytyviisia.

1.1 Laskutus-tiimin toiminta

Laskutus-tiimi palvelee ulkoisten asiakkaiden lisaksi siséisid asiakkaita myyntilaskutuk-
seen liittyvissa asioissa. Tiimin toimintaan kuuluu myyntilaskujen tekeminen ja lahetys
ulkoisille asiakkaille, laskutusmuutosten- ja korjausten yllapito, uusien asiakkaiden ja
tuotteiden laskutuksen haltuunotto ja laskutuksen oikeellisuuden varmistaminen, eri-

laisten laskutusraporttien laatiminen seka sisaisille etta ulkoisille asiakkaille ja erilaiset



asiakastapaamiset ja koulutukset. Lisiksi Laskutus-tiimi osallistuu niin laskutusjarjes-

telmin kehitykseen kuin tuote- ja asiakaskehitykseenkin.

Laskutus-tiimin toiminta on siis hyvin monimuotoista ja sithen sisiltyy paljon erilaisia
tehtdvid. Osa tehtavistd palvelee suoraan ulkoista asiakasta, kuten laskujen lihetys ja
korjaaminen, mutta iso osa toiminnasta tapahtuu talon sisalld ja sisaisille asiakkaille.
Palvelemalla siséisia asiakkaita laadukkaasti varmistetaan myos ulkoisten asiakkaiden
tyytyvaisyys TDC:hen yrityksena. Esimerkkind kuviossa 1 kuvattu tilanne jossa asiakas
on yhteydessia TDC:n Asiakastukeen liittyen laskulla olevaan episelvyyteen. Laskutus-
tiimi on siis lahettinyt myyntilaskun asiakkaalle ja siinid olevaan episelvyyteen liittyen

asiakas on yhteydessa Asiakastukeen.

I - -
— A

Myyntilasku

Kuvio 1. Kuvattu tilanne jossa ulkoinen asiakas on yhteydessd TDC:hen laskuun liitty-

en

Kuten kuviosta 1 nahddan, Asiakastuki tarvitsee tietoa ja apua Laskutus-tiimisti jotta
voi palvella ulkoista asiakasta. Mitd tehokkaammin ja laadukkaammin Laskutus-tiimi
palvelee sisdistd asiakasta Asiakastuessa, sitd paremmin he voivat edelleen palvella ul-

koista asiakasta.

1.2 Tutkimuksen merkitys yritykselle

Tutkimuksella pystytdan selvittimain 16ytyyko isoja ongelmakohtia vai onko Laskutus-
tiimin toiminta nykyisellddn jo riittdvin hyvaa. Lisdksi tarkoituksena oli saada hy6dylli-

sid ideoita laskun ulkonddén parantamiseen jotta laskuista saadaan selkeimpii ja niilld



voidaan paremmin tarjota tarvittava tieto. Kehittimalld Laskutus-tiimin toimintaa voi-
daan edelleen vahvistaa ja parantaa asiakaskokemusta niin ulkoisille kuin sisaisillekin

asiakkaille.

Tutkimustyyppi oli koko yrityksen henkil6stolle tehty kysely, joka toteutettiin touko-
kuussa 2013. Kysely sisalsi Laskutus-tiimin toimintaan ja laskujen ulkonakoon ja sisil-
toon liittyvid avoimia kysymyksid seka vaittimii, joita vastaajien tuli arvioida numeroas-
teikolla. Tutkimus toteutettiin jotta saataisiin hyodyllistd palautetta toiminnan ja proses-
sien kehittimistd varten. Parantamalla Laskutus-tiimin toimintaa varmistetaan ajan-
tasainen ja oikeellinen laskutus, joka takaa yrityksen tasaisen kassavirran. Toimintatapo-
jen ja prosessien kehitys siastad myos tyoaikaa niin Laskutus-tiimissa kuin muualla or-
ganisaatiossa. Tami edelleen lisdd tehokkuutta ja varmistaa TDC:n pystyvin palvele-

maan asiakkaita mahdollisimman laadukkaasti.

Tirkeaa oli selvittad millaisella tasolla Laskutus-tiimin toiminta on tilld hetkelld, mista
l6ytyvit vahvuudet ja mitd osa-alueita tulisi parantaa. Varmistamalla laskutuksen oikeel-
lisuuden ja ajantasaisuuden vihennetdin episelvia tilanteita ja selvitystyota niin asiak-
kaiden kuin TDC:n osalta. Ajantasainen ja oikeellinen laskutus takaa myo6s oikea-
aikaisen kassavirran mikd on luonnollisesti yksi yrityksen toiminnan edellytyksistd. Mer-
kittava osa laskutusta ovat luonnollisesti konkreettiset laskut, joita ldhetetain ulkoisille
asiakkaille. Niiden ulkonikoéa ja sisaltoa kehittamalld pystytdan paremmin vastaamaan
asiakastarpeeseen sekd vihentimaiin asiakkaiden mahdollisia yhteydenottoja, kun laskut

ovat selkeitd ja ymmarrettavia.



2 Sisdinen asiakkuus ja sisdisen asiakastyytyvidisyyden merkitys

Sisdinen asiakas kasite tuo asiakassuhteen organisaation ulkopuolelta sisipuolelle. Suo-
raan asiakkaan kanssa tekemisissi oleva organisaation osa, kuten asiakaspalvelu, tarvit-
see tukea ja palvelua yrityksen muilta osilta, jotta voi palvella ulkoista asiakasta. Usein
nimenomaan asiakaspalvelu tai myynti on suoraan tekemisissd asiakkaan kanssa. He
tarvitsevat kuitenkin tuekseen yrityksen muita toimintoja. Sisaisia asiakkaita eli palvelu-
toimintoja voi olla useita. Ne kaikki muodostavat kokonaisuuden jossa toiminnot ovat
toisten sisdisten palveluntarjoajien sisdisid asiakkaita kuten kuviosta 2 kay esille. Samoin
ne ovat myos itse palveluntarjoajia toisille sisaisille asiakkaille. (Gronroos 2009, 414;

Kookas 2012; Loytija & Kortesuo 2011, 15-16.)

Jokaisella sisidiselld asiakkuudella on omat tarpeensa ja odotuksensa, jotta he voivat
edelleen vastata heiltd odotettuun palveluun. Koko palveluprosessin tuloksena on ul-
koisen asiakkaan saama ja kokema palvelu. Kaytinnossa jokaisella organisaation tyon-
tekijoilld on asiakkaita, iso osa asiakkuuksista on kuitenkin sisdisid. (Grénroos 2009,

414; Kookas 2012; Loytdja & Kortesuo 2011, 15-16.)

Sisdinen Ulkoinen
Tuotos Pano: Tuotos Panoz Tuotos Ulkoinen palvels

Palveluprosessi

Kuvio 2. Sisiiset palvelutoiminnot ja sisdiset asiakkaat (Gronroos 2009, 414)

Kuten kuviosta 2 voidaan nihda, palaute palveluprosessin toiminnasta lihtee ulkoisesta
asiakkaasta ja siirtyy siitd edelleen sisiiseltd palveluntarjoajalta toiselle. Sen lisaksi, ettd

ulkoinen asiakas arvioi ja antaa palautetta organisaatiolle, myos siséiset asiakkaat ovat



tarkeitd tekijoitd arvioitaessa palvelutoimintoja. Huomioimalla sisdiset asiakkaat ja hei-
din asiakastyytyviisyytensd voidaan tehostaa toimintaa, karsia kuluja ja parantaa koko
organisaation tyotyytyvaisyytta ja ilmapiirid. Toimivat ja tehokkaat sisdiset palvelutoi-
minnot varmistavat ulkoisen asiakkaan saaman palvelulaadun. Tdmi osoittaa, ettd sisii-
sid asiakkaita tulee palvella yhtd hyvin kuin ulkoisia asiakkaita, jotta voidaan varmistaa
palvelulaatu ulkoisille asiakkaille. Asiakkaan suuntaan sisdisten palvelutoimintojen tulee

nikya yhtena toimivana kokonaisuutena. (Gronroos 2009, 414—415; Kookas 2012.)

2.1 Sisidisen asiakkuuden erityispiirteitd

Sisaisiin asiakkaisiin liittyy myos tiettyja erityspiirteitd. Asiakkaat ovat kiinteita eli sisai-
selld asiakkaalla ei ole mahdollisuutta kilpailuttaa palveluntuottajaa. Suhde saattaa olla
epatasapainoinen ja vaikeasti hallittava sen vuoksi, ettd osapuolilla ei ole mahdollisuutta
vaihtoehtoisiin ratkaisuthin. Usein my0s ajatellaan, ettd sisdisia asiakkaita ei tarvitse pal-
vella yhtd hyvin tai nopeasti kuin ulkoisia. Niitd ei nihda yhti tirkeiksi ja niiden asiakas-
tyytyvaisyydelld ei usein ajatella olevan merkitysta. (Gronroos 2009, 414—415; Loytdja &
Kortesuo 2011, 124-125.)

Sisdisten asiakassuhteiden olemassaolon ja merkityksen tiedostaminen on organisaatiol-
le tirkeidtd. Jotta voidaan tuottaa palvelua, joka vastaa ulkoisen asiakkaan tarpeita ja
odotuksia, taytyy my0s sisdisten asiakkuuksien olla tyytyvaisia sisiisiin palveluntarjo-
ajiin. Kuten kuvio 2 osoittaa kaikki palveluprosessin osat vaikuttavat toisiinsa. Sisdiset
asiakkuudet ovat usein hyvin monimutkaisia. Eri toiminnot palvelevat toisiaan ja kaik-
kien toimintojen tuotokset ovat riippuvaisia muiden toimintojen tarjoamista sisaisista

palveluista. (Gronroos 2009, 414—415; Loytdja & Kortesuo 2011, 124-125.)

2.2 Sisidisen asiakastyytyviisyyden merkitys ulkoiselle asiakkaalle

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit voidaan jakaa kahteen tyyppiin: hygieniateki-
joihin ja erottaviin tekij6ihin. Hygieniatekijit tarkoittavat asioita, joiden tulee olla vihin-
tidn minimitasolla, jotta asiakassuhde sdilyy. Yritys ei kuitenkaan vilttimittd saavuta
parempaa kilpailuasemaa tekijoiden jatkuvalla parantamisella. Hygieniatekij6iksi voi-
daan nihdi esimerkiksi tuotteiden perusominaisuudet. Kilpailuetua synnyttivit erotta-

vat tekijat. Ndiden tekijoiden avulla voidaan erottautua kilpailijoista ja luoda onnistunut



asiakaskokemus. Jokaisen asiakaskontaktin avulla voidaan parantaa asiakastyytyviisyyt-
ta, silld kontakti on aina yritykselle mahdollisuus kuulla asiakasta. (Lindroos & Lohivesi

2004, 116.)

Asiakastyytyviisyyttikin tirkeimmiksi tavoitteeksi voidaan nihda asiakasuskollisuus.
Uskollinen asiakas todennikéisesti palaa asiakkaaksi myohemminkin. Asiakasuskolli-
suuden vaatimuksena on joko asiakkaan odotusten ylittiminen tai asiakkaan ottaminen
mukaan yrityksen toiminnan kehittimiseen. Vain ndin voidaan todella tuottaa asiakkaal-
le lisdaarvoa mikid vahvistaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaan tarpeet huomioimalla ja pyr-
kimalld vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa pystytddn vahvistamaan asiakaskokemusta
ja — uskollisuutta. Pitkdaikaiset asiakassuhteet tuovat monia etuja yritykselle. Vuosien
varrella asiakkuuden koko usein kasvaa, lisimyynti on helpompaa ja kustannustehok-
kaampaa ja palvelun tuottaminen asiakkaalle selkeampaa. (Lindroos & Lohivesi 2004,

116-133; Hellman & Virila 2009, 187.)

Tallainen asiakaspalveluldhtéinen toimintamalli vaatii visiota ja toimintaa mikéd erottaa
yrityksen sen kilpailijoista. Yrityksen tulee pystyd vastaamaan antamaansa palvelulupa-
ukseen. Toimintamallissa tuotteiden ja palveluiden rinnalle nousee tirkeaksi tekijiksi
lisdaarvoa tuottava asiakaskokemus. Ottamalla asiakas mukaan keskusteluun, luomalla
kumppanuutta ja tarjoamalla asiakkaalle hyvia ja laadukasta palvelua voidaan tuottaa
vahva asiakaskokemus. Tama vaatii asiakkaan laittamista keskioon, kuten kuvio 3 nayt-
tad. Kuten jo alemmin on kuvattu, vaikuttavat kaikki yrityksen toiminnot asiakaskoke-
mukseen. (Lindroos & Lohivesi 2004, 116—133; Hellman & Virila 2009, 187; Loytija &
Kortesuo 2011, 23-20.)
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Asiakas-
palvelu

Kuvio 3. Yrityksen toimintojen organisoituminen, kun asiakas on keskissa (Loytaja &

Kortesuo 2011, 20)

Siséisten asiakkaiden asiakastyytyviisyyden selvittiminen on tirkedtd, koska sen avulla
voidaan edelleen palvella paremmin my6s ulkoisia asiakkaita. Kaikki yrityksen siséiset
prosessit ja asiakkuussuhteiden toiminta vaikuttavat aina loppujen lopuksi my6s ulkoi-
sen asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen yritysta kohtaan. Tarjoamalla asiakkaille kilpai-

lijoita parempaa palvelua ja tuottamalla heille lisdarvoa vahvistetaan yrityksen toimintaa.

Asiakastyytyviisyystutkimus on analyysityokalu, jonka avulla saadaan johtamistyckalu-
jen, kuten tuloslaskelma-, tase- ja myyntiraporttien, tueksi ja lisdksi tietoa yrityksen tai
esimerkiksi organisaation osan toiminnasta. Tutkimusten avulla voidaan selvittda milld
tasolla yritys pystyy tyydyttimain asiakkaidensa tarpeet. (Lindroos & Lohivesi 2004,
115; Hellman & Virild 2009, 42—44.)

Asiakastyytyviisyyden mittaaminen ja sitd kautta yllipito on yrityksen toiminnan kan-
nalta todella tirkeita, vaikkakin sen keinoista keskustellaan nykypiiviana paljon. Tyyty-
viiset asiakkaat viestivit yrityksestd eteenpiin myonteisesti. Tama edesauttaa vanhoja
asiakkaita ostamaan uusia palveluita ja vastaavasti uudet asiakkaat kiinnostuvat yrityk-

sestd. Taloudelliset luvut ja tulokset sekd markkinaosuus kertovat paljon asiakastyyty-



viisyydestd. Tietoa asiakastyytyviisyydestd, niin ulkoisten kuin sisdistenkin osalta, saa-
daan kuitenkin myo6s paivittiisessad yhteisty6ssa suoraan asiakkaalta. Taman lisdksi tietoa

on kuitenkin hyva ajoittain keratd myos tutkimusten avulla. (Gronroos 2009, 346—347.)



3 Laskulomakkeen sisilto ja ulkonikoé osana yritysviestintda

Lasku on yksi osa asiakasviestintad. Ensisijaista laskulla on se, etta siitd kay ilmi tarvit-
tavat tiedot, jotta asiakas voi sen avulla maksaa yritykseltd ostamansa palvelut ja tuot-
teet. Laskun tulee siis tayttaa tietyt tietosisaltovaatimukset. Lasku, kuten muutkin yri-
tyksen viestit, edustaa yritystd ja muokkaa niin ollen asiakkaan kasitysta yrityksen tuot-
teista ja palveluista. Viestin laatijan tulee tuntea tarvittava sisalto, valita timan jilkeen
ilmaisutapa ja edelleen tehda padtos ulkoasusta. Tirkedd on olla selvilld kenelle viesti-
tadn, jotta voidaan viestid oikealla ja tiedottavalla tavalla. Laht6kohdan tulisi olla se, etta
viestid suunnitellaan vastaanottajan nikokulmasta. Eli pohditaan mita vastaanottaja
tarvitsee ja odottaa. Tavoitteena on tasaisen laadukas toteutus, jossa kaikki kolme osaa
on otettu huomioon. Laskun kohdalla korostuu erityisesti sisallon merkitys. Julkaisu-

kanavan valinta vaikuttaa my6s ulkoasuun seki toteutus- ja jakelukustannuksiin. (Ky-

linpidd & Piirainen 2002, 15, 58; Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2007, 33-34.)

3.1 Lain asettamat tietosisiltovaatimukset

Laki arvonlisdverolain muuttamisesta 209b § (325/2003) mairittelee tiettyjd tietosisil-

toon liittyvid kriteereitd laskulle. Laskusta tulee lain mukaan kidyda ilmi muun muassa

— laskun paivimaira

— tunniste, jolla lasku voidaan yksil6ida

— arvonlisaverotunniste ja joissakin tapauksissa myos ostajan arvonlisaverotunniste
— myyjin seki ostajan nimi ja osoitetiedot

— listaus tuotteista, mairista ja luonteesta sekid palvelujen lujuus ja luonne

— toimituspaivimaari, suorituspdivimaira tai ennakkomaksun maksupaivi

— veron peruste verokannoittain, yksikkéhinnat ilman veroja sekd mahdolliset hyvityk-

set ja alennukset
— verokanta ja suoritettavan veron maara

— tarvittaessa todistus kuulumisesta arvonlisiverorekisteriin.



Lasku on siis tosite tai ilmoitus, joka tiyttaa tietyt lakien asettamat vaatimukset. Lasku
voidaan toimittaa paperilla tai sihkoisesti, mikili vastaanottaja on tihin suostunut.
Laskusta on hyvi kiydi ilmi lain mairittimien tietojen lisdksi ainakin maksuehto, vii-

vistyskorko ja pankkitilin numero. (Kylinpaa & Piirainen 2002, 58; Vero 2004.)

3.2 Laskun ulkoasu ja teksti

Kirjallisen viestin ulkoasu kertoo viestin tavoitteesta ja ulkoasua valitaan aina kayttotar-
koituksen mukaan. Ulkoasun toteutukseen tulee kiinnittda huomiota, koska se vaikuttaa
osaltaan sithen, miten viestiin ja sen lihettdjddn suhtaudutaan. Laskun tulee esimerkiksi
olla selkei ja helposti luettava, jotta asiakas 10ytaa siitd helposti tirkeit tiedot maksua
ajatellen. Vireja kdyttimilld voidaan tehostaa viestintdd. Ne vaikuttavat viestin visuaa-
liseen ilmeeseen ja luovat mielleyhtymia ja merkityksid. (Kylinpad & Piirainen 2002,

16-20; Karhu 2005, 278.)

Lasku, kuten yleensa muutkin kirjalliset viestit, muotoillaan standardisoidulle lomak-
keelle. Yleisin on A4-koko, joka sopii kaikkiin tulostimiin ja kopiokoneisiin. Viestin
tarkoituksen mukaan voidaan kayttdi joko vakioasemointia tai vapaata asemointia. Va-
kioasemoinnissa on maaritelty melko tarkasti tekstin asettelu lomakkeella, tietyt tiedot
sijoitetaan aina tiettyyn alueeseen lomakkeella. Vakioasemoinnissa esimerkiksi sarak-
keet, marginaalit, rivit ja kentat on mairitelty tarkasti. Nimensa mukaisesti vapaassa
asemoinnissa viestin tekijd suunnittelee itse asemoinnin. Viesti voi olla my6s nadiden
vilimuoto. Monesti yrityksilli on omat standardisoidut lomakkeet jotka on suunniteltu
yrityksen tarpeiden ja viestintitavoitteiden mukaisesti. (Kylinpaa & Piirainen 2002, 16—
20.)

Viestin tekstin tulee olla selked lajinsa edustaja. Sisdlt6d, sanastoa ja tyylid valittaessa
tulee ottaa huomioon tavoite ja kohderyhma. Erityisesti laskun kohdalla on vastaanot-
tajan kannalta tirkedta, ettd haettavat tiedot 10ytyvat helposti ja laskussa vastataan kaik-
kiin kysymyksiin. Eli laskusta tulee selvita esimerkiksi mita laskutetaan, milta ajalta ja
milla hinnalla. Helppolukuisuus, ymmarrettivyys ja silmailtavyys ovat tirkeitd asioita.
Laskua suunniteltaessa tulee tuntea asia kattavasti eli tdytyy olla selvilld tilannetiedot,

hy6dyt ja haitat. Tulee tuntea kohderyhma ja sen tarpeet, odotukset sekd ennakkoluu-
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lot. Tamain jalkeen taytyy valita sopivimmat asiat ja esittda ne. (Kylanpaa & Piirainen

2002, 26-27.)

Viestinnin tavoitteet voidaan jakaa kolmeen paaryhmain. Naitd ovat vaikuttaminen,

tiedottaminen ja vithdyttdminen. Tiedottavan tekstin kuten laskun tulee vilittaa infor-
maatiosisilto lyhyesti ja tismallisesti. Tyylissd ja sdvyssd tulee pyrkid objektiivisuuteen,
tarkoitus on vedota ensisijaisesti dlyyn. Laskua voidaan kayttda kuitenkin myos vaikut-
tamiseen. Vaikuttava teksti paitsi vilittad informaatiota myos suosittelee eli vetoaa jar-

keen ja tunteeseen. (Kylinpad & Piirainen 2002, 29; Karhu 2005, 41.)
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4 Laskutus-tiimi osana asiakaskokemusta TDC:114

Tissd luvussa esitellddn tyon toimeksiantaja TDC Oy Finland. Lisiksi kidydéddn ldpi
Laskutus-tiimin sisdisid asiakkaita sekd millaista yhteisty6té tiimi tekee néiden sisdisten

asiakkaiden kanssa. Lopuksi kuvataan millaisia TDC:n laskut ja laskuerittelyt ovat.

TDC Oy Finland on osa kansainvalistd TDC-konsernia. Suomen lisiksi maayhtiot ovat
Ruotsissa, Norjassa ja Tanskassa. Henkilost6a on yhteensa noin 10 000. TDC Oy Fin-
land tarjoaa tietolitkenne- ja viestintdratkaisuja yritysasiakkaille. Keskittyminen yritysasi-
akkaisiin on strateginen valinta Suomen markkinoilla. Toiminnassa tavoitellaan erityi-
sesti markkinoiden parasta asiakaskokemusta. Valtakunnallisessa EPSI Rating-
tutkimuksessa TDC on ollut neljani vuotena perakkain paras yritysverkkojen toimittaja.
TDC:n asiakkaat ovat tutkimuksen mukaan toimialan tyytyviisimpid, vaativimpia ja
uskollisimpia asiakkaita. Heilldi on my6s korkeammat odotukset palvelun laadusta ja
toimivuudesta kuin kilpailijoiden asiakkailla. TDC taytyy pystya jatkuvasti vastaamaan
asiakkaidensa odotuksiinsa ja tima vaatii jatkuvaa toimintojen ja palveluiden kehitta-

mista kaikilla osa-alueilla. (TDC 2013a; TDC 2013b; TDC 2013f.)

Data- ja kommunikaatioratkaisujen ohella TDC:n tavoitteena on siis tarjota erinomaista
palvelua asiakkailleen. Tuotetarjoomaan kuuluvat dataverkon ja Internet-palveluiden
lisaksi erilaiset kiintedt ja mobiiliverkon puheratkaisut. Tamin lisdksi tarjotaan hosting

ja tukkumyyntipalveluita seka tuotteita. (TDC 2013c.)

Markkinoiden parasta palvelua pyritddn tarjoamaan palvelemalla asiakkaita ldpi koko
toimitus- ja organisaatioketjun erinomaisella laadulla. Tama tarkoittaa korkeata palvelu-
asennetta koko prosessin liapi, myynnistd toimituksiin ja edelleen yllipitoon sekd lasku-
tukseen. TDC:1ld my6s Laskutus-tiimi nahdain tirkeana osana asiakaskokemusta ja
niin sen toimintaa halutaan jatkuvasti parantaa. Ajatuksena on, ettd Laskutus-tiimi voi

tarjota asiakkaalle lisdarvoa, ei olla vain vilttamaton paha.

Vuoden 2012 TDC-konsernin liikevaihto oli 3,5 miljardia euroa ja kiyttokate 1,4 mil-
jardia euroa. TDC Oy Finlandin liikevaihto viime vuonna oli 96,2 miljoonaa euroa ja

Suomen osalta litkevaihto kasvoi 3 % vuoteen 2011 verrattuna. Vuoden 2012 tulos oli
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0,4 miljoonaa euroa. Suomessa TDC:lld tyéskenteli vuonna 2012 238 henkiléa. (TDC
2013d; Kauppalehti 2013.)

4.1 Laskutus-tiimin sisdiset asiakkaat

Laskutus-tiimin sisaisia asiakkaita TDC:lla ovat organisaation muut osastot ja henkil6t.
Tiarkeimpini sisdisind asiakkaina voidaan nihdi taloushallinnon muut osastot, asiakas-
tuki, myyntiorganisaatio seka toimitukset. Taloushallinnossa kirjanpidon ja business
controllereiden kanssa yhteistyOssd toimitaan lakisddteisten normien ja raportoinnin
tayttimistd varten seka yrityksen sisdiseen raportointiin ja toiminnan seuraamiseen liit-

tyen.

Asiakastuen, myynnin ja lisimyynnin kanssa asiat liittyvit padsadntoisesti suoraan ulkoi-
seen asiakkaaseen ja heidan palvelemiseensa. Tama tarkoittaa kaytinnossa laskutuksen
ylldpitoa sekd muutosten hallinnointia, raportointia, asiakastapaamisia, koulutusta ja
neuvontaa seka erilaisiin kyselyihin vastaamista. Toimitusorganisaation kanssa yllapide-
tadn asiakkuuksia ja hoidetaan muutostilanteita. Yhteisty6hon liittyy paljon tiedon vilit-
tamistd molempiin suuntiin seka toimitus- ja laskutusjirjestelmien kehitysta ja valvon-
taa. Myyntiorganisaatioon kuuluu myyjien lisiksi asiakassuhdepaillik6ita, myynnin tuki-

henkil6itd sekd muita myynti-organisaation jasenid.

Tirkeita sisdisid asiakkaita ovat my0Os projekti- ja tuotepdillikot, joiden kanssa Laskutus-
tiimi tekee yhteistyotd péadasiassa erilaisten projektien yhteydessd. Nami voivat olla niin

uusia asiakkuuksia, uusia tuote- tai palveluratkaisuja kuin vanhojen asiakkuuksien muu-

tostilanteita. Yhdessé pyritidn varmistamaan, ettd kaikki tarpeellinen tulee laskutettua ja
tarvittaessa kehittimain jirjestelmia ja toimintamalleja niin, ettd 16ydetddn jokaiseen

tilanteeseen toimivin ratkaisu.

Viestinta kaikkien sisdisten asiakkaiden kanssa on kdytinndssd hyvin samanlaista. Ei ole
siis eroteltavissa esimerkiksi tiettyd viestintikanavaa tietylle asiakkuudelle. Sisdisten asi-
akkaiden kanssa viestitaan padsiaantoisesti sahkopostitse, puhelimitse, palavereissa tai

muuten kasvotusten. Lisiksi nykydan kdytetdan apuna Lync-viestintda seka vi-

13



deoneuvottelua. TDC:1l4 on toimipisteitd eri paikkakunnilla ja tima tarkoittaa, etta jois-

sakin tapauksissa viestintda ei voida hoitaa kasvotusten.

Tiedottaminen sisiisille asiakkaille tapahtuu yleensd sihkopostitse ja joissakin tapauk-
sissa intranetin kautta. Intranetin kautta tiedotetaan paaasiassa, kun on koko organisaa-
tiota koskevaa tietoa. Tarkeistd muutoksista ja muista sisdisiin tai ulkoisiin asiakkaisiin
vaikuttavista asioista pyritiin viestimain myo6s kaymalla esimerkiksi muiden osastojen
viikkopalavereissa. Varsinainen tyd, tiedon vaihtaminen, raportointi, kyselyihin vastaa-
minen jne. tapahtuu sihkopostitse. Suunnittelu- ja kehitysvaiheessa, seka esimerkiksi
isoissa asiakasprojekteissa, suositaan palavereita, jolloin voidaan kasvotusten vaihtaa

ajatuksia.

4.2 Lasku ja laskuerittelyt TDC:114

TDC tekee ja ldhettdd myyntilaskuja ulkoisille asiakkailleen. TDC:114 laskun ensisijaisia
julkaisukanavia ovat postitse lahetettava paperilasku seka verkko-operaattorin kautta
toimitettava verkkolasku. Molemmissa tapauksissa TDC toimittaa laskutiedot samanlai-
sina eli laskun ulkoasu ja sisalto eivat TDC:n toimittamassa aineistossa eroa. TDC:n
toimittamassa verkkolaskuaineistossa on my6s kuvatiedosto missé lasku on samassa
muodossa kuin paperilaskulla. Asiakkaan verkkolaskuoperaattorin mukaan kaikki tiedot
eivit kuitenkaan aina nay samalla tavalla asiakkaan paassia. Tama on tiedostettu asia,
johon TDC ei pysty vaikuttamaan, syynd ovat verkko-operaattorien kiyttdmit erilaiset
tiedostomuodot. Lisiksi asiakas nikee omat laskunsa TDC Service Online Laskutus-
palvelussa PDF-muodossa. Sielld asiakkaan on mahdollista ajaa laskutustiedot my6s
Excel-muotoon. Tama on kuitenkin asiakkaille tarjottava lisapalvelu, joka ei suoranai-
sesti liity itse laskuun tai sen ulkonaké ja tietosisaltoon. TDC:n toimittamat laskut on
standardisoitu A4-kokoon ja niiden asemointi on vakioasemoinnin ja vapaan asemoin-

nin valimuoto.
Liitteessd 1 on malli TDC:n laskusta. Itse lasku koostuu sivuista 1 — 2. Niiden sivujen

jalkeen tulevat tuotteesta ja asiakkaasta johtuen erilaiset laskuerittelyt. Liitteissa 2 ja 3

on mallit puhe- ja datalaskujen erittelyistd. Laskusivuilta 16ytyy tiedot laskun maksamis-
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ta varten, alv-erittely seka tuotetasolla erittely laskun veloituksista. Erittelysivuilta nah-

dédan tarkemmat laskutustiedot yhteyksittiin tai liittymittdin.

TDC:n laskuilla on itse laskutekstin lisdksi tiedottamiseen ja markkinointiin kaytettdvia
tekstikenttid. Niissd kerrotaan muun muassa tirkeistda muutoksista, jotka vaikuttavat
asiakkaaseen, lisdksi teksteissd esimerkiksi markkinoidaan TDC:n palveluita ja tuotteita.
Alla olevassa kuviossa 4 on malli markkinointitekstistd seka tiedottavasta tekstistd

TDC:n laskulla.

TDC haluaa tarjota asiakkailleen parempaa laskutukseen liittyvaa pal-
velua. Tata tarkoitusta varten on TDC Service Online Laskutuspalvelu.
Saasta aikaasi

TDC Service Online TDC Service Online Laskutuspalvelusta loydat TDC:Ita tilaamiisi
palveluihin liittyvat laskut seka muuta hyddyllista tietoa

laskutukseen liittyen.

Laskutuspalvelulla!

Saat TDC Service Onlinen helposti kayttodsi tilaamalla palvelutunnuk-
set ja palauttamalla esitaytetyn palveluportaalisopimuksen TDC
Asiakastukeen. Lue lisaa osoitteesta http://tdc.fi/palveluportaali/

Kuvio 4. Malli TDC:n laskuteksteistd (TDC 2013e)

Liitteessd 1 on my6s mallilasku, jossa kyseiset tekstit nakyvit. TDC:n laskuissa on kdy-
tetty myOs varid tuomaan tehoa viestintaan. Sinista varia kaytetdan my6s muussa
TDC:n viestinnissa ja tuomalla sama viri my6s laskulle, pyritaan vahvistamaan asiakas-
kokemusta. Virin kiytto piristdd muuten hyvin tiedottavaa ja asialdht6istd laskuloma-

ketta.
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5 Tutkimuksen menetelmakuvaus

Asiakastyytyvaisyyden selvittamista varten valittiin menetelmaksi kvantitatiivinen eli
maarillinen tutkimus. Tutkimus toteutettiin case-tutkimuksena puolistrukturoidulla
kyselylomakkeella ja se lihetettiin koko kohderyhmille eli TDC:n henkilstolle. Kyse-
lyssa oli strukturoituja arviointikysymyksid sekd avoimia kysymyksid. Kuviosta 5 16yty-
vit kyselyn kysymykset. Tama tutkimustyyppi valittiin, koska sen avulla nihtiin saata-
van kattavin ja maéarillisesti laajin tulos. Lisaksi lomakkeella tehty kysely koettiin kaik-
kein kustannustehokkaimmaksi ja helpoimmaksi tavaksi toteuttaa tutkimus. Esimerkik-

si haastatteluna tehty tutkimus olisi ollut hyvin aikaa vieva ja tyolds toteuttaa. (Virtuaali

AMK.)

Kyselyn kysymykset tehtiin yhdessd Laskutus-tiimin esimiechen Noora Hyytidisen kans-
sa. Niissa pyrittiin hakemaan toiminnan kehittdmisen kannalta toimeksiantajalle oleelli-
sia kysymyksia joilla saadaan konkreettisesti vastauksia sithen mitd ja miten voitaisiin
tehdd paremmin. Kysymykset kaytiin lapi myos Laskutus-tiimissd kevailld 2013 ja haet-
tiin heilta kommentteja kyselyd varten. Kysymyksiin el tehty muutoksia niiden lapi-
kidynnin jilkeen vaan todettiin, ettd kiytetddn jo valittuja kysymyksid. Kyselyn toimivuus
ja selkeys testattiin Laskutus-tiimin sisilld ennen kyselyn lihettimistd. Kyselyyn vastasi-
vat testaustarkoituksessa kaikki Laskutus-tiimin jasenet eli yhteensd kahdeksan henki-
164. Testauksen jalkeen tulokset nollattiin jotta ne eivit vaikuta varsinaisen kyselyn tu-

loksiin.

Tutkimuksen kohderyhmi oli siis koko yrityksen henkilosto eli Laskutus-tiimin sisdiset
asiakkaat. Kohderyhmai ei lahdetty rajaamaan, koska haluttiin antaa koko henkil6stolle
mahdollisuus antaa palautetta ja kehitysehdotuksia Laskutus-tiimin toimintaan ja las-
kuihin liittyen. Lisdksi kohderyhmin rajaaminen ainoastaan niille henkil6ille jotka ovat
Laskutus-tiimin tai laskujen kanssa sadnnollisesti tekemisissa olisi ollut hyvin haastavaa,
koska ei voida tarkkaan maaritelld henkil6ita tai muita tiimejd jotka ovat tekemisissa
Laskutus-tiimin tai laskujen kanssa. Lahettimalld kysely koko henkilostolle eli kaikille
mahdollisille siséisille asiakkaille pystyttiin my0s lisidmaddn tiimin tunnettavuutta. Kyse-
ly toteutettiin Webropol-kyselyna ja siitd oli ilmoitus myo6s sisdisessd intranetissa. Linkki

kyselyyn lahetettiin sihkopostitse kaikille yrityksen tyontekijoille eli Laskutus-tiimin

16



sisaisille asiakkaille. Koko yrityksen henkilosto, 230 henkil6a, oli tavoitettavissa kyselya
varten. Oletuksena ei kuitenkaan ollut, ettd kaikki vastaavat kyselyyn silld Laskutus-
tiimin ja laskujen kanssa on kaytainnossa tekemisissd saannollisesti ainoastaan osa yri-

tyksen henkil6stosta.

Kysely sisalsi numeroasteikko kysymysten lisaksi avoimia kysymyksid. Asteikko oli O -
10, jossa 10 on paras mahdollinen tulos. Avointen kysymysten avulla haettiin tarken-
nusta ja konkreettisia kehitysajatuksia arvoasteikko kysymyksiin. Eli ensin arvioitiin
nykyinen tilanne ja timin jilkeen annettiin yksityiskohtaisempaa palautetta.

Kyselyssi oli yhteensé 13 kysymysti, joista kuusi oli avoimia, kuten kuviosta 5 nihdain.
Avoimista kysymyksista saatuja vastauksia ei ole liitetty tahdan tyohon, niiden suuren
mairin ja yrityksen tietosuojaan liittyvien asioiden vuoksi. Vastaukset kdyddin kootusti

aiheittain lapi luvussa 6.

Yleiset kysymvkset

1. Arvioi Laskutuksen toinuntaa vleisesti astetkolla 0-10. (asteikko)
2. Miten laskutuksen tommintaa voitaisin parantaa? (avein)
3. Palautetta, kehitysehdotuksia, runsuja, risuja j2 muita kommentteja Laskutukselle?

{avoin)
Laskutuksen oikeellisuus - TDC Laskutuksen tavoitteena on laskuttaa oikein ja ajallaan

4. TDC:n laskut ovat oikeellisia sekid ajantasaisia (asteikko 0-10)

5. Miten laskujen oikeellisuutta ja ajantasaisuntta voitaisiin parantaa? (avoin)
Laskun sisilté ja ulkonikd

6. TDC:n laskut ovat selkeitd ja tarvittavat tiedot 16vtyvit helposti. (0-10 asteikko)

7. Miten laskun ulkondkos vortaisun parantaa ja selkevttda? (avoin)
Puhelasku

3. Erttelysivut ovat selkeitd ja tarvittavat tiedot 16vtyvat helposti. (0-10 asteskko)
9. Mten laskuerittelyd voitaisiin selkevttdar (avoin)

10. Ymmirrin helposti mitd tietoa erittelyistd 16vtyy. (asteikko)
Datalasku

11. Erittelysivut ovat selkeitd ja tarvittavat tiedot 1ovtyvit helposti. (0-10 asterkko)
12. Miten laskuerittelyd voitaisin selkevttdd? (avoin)

13. Ymmirran helposti mitd tietoa erittelyistd 16vtyy. (asteikko)

Kuvio 5. Kyselyn kysymykset athealueittain
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Kyselyn alussa oli kolme yleistd kysymysta Laskutus-tiimin ja laskutuksen toiminnasta.
Taman jilkeen kysyttiin laskutuksen oikeellisuudesta. Loput kysymykset koskivat lasku-
jen ulkonakoa ja sisaltod. Ensin arvioitiin itse laskusivuja (katso liite 1), timan jalkeen
kysyttiin puhe- ja datalaskujen erittelysivuista (katso liitteet 2 ja 3). Tarkempi kuvaus
TDC:n laskuista ja laskuerittelyistd on luvussa 4.2. Kuten jo ailemmin on mainittu, ky-
symykset laadittiin yhdessd Laskutus-tiimin esimichen kanssa ja kysymykset valittiin,
koska niiden nihtiin antavan tarvittavaa tietoa Laskutus-tiimin toiminnasta ja laskujen
sisallosta ja ulkonaosta. Tata kyselya tehtdessa ei ajateltu olevan tarvetta vastaajien taus-
tatietojen selvittimiselle, koska haettiin tietoa yleiselld tasolla ja kaikilta siséisilta asiak-
kailta, ei esimerkiksi tietyn yksittdisen sisdisen asiakkuuden tarpeiden parantamista var-

ten.

5.1 Tutkimusaineiston kuvaus

Kyselyyn vastasi yhteensd 44 henkil6d. Vastausprosentti on talléin 19 %. Tiamin voi-
daan katsoa olevan melko hyva vastausprosentti silld se on lahes 20 % koko yrityksen
henkil6stostd. Kun arvioidaan, ettd noin puolet henkil6stéstd on kiytinndssd saannolli-
sesti tekemisissd Laskutus-tiimin kanssa, voidaan nihda, ettd vastauksien perusteella
saadut tulokset antavat melko luotettavan kuvan nykytilasta. Samalla avoimiin kysy-
myksiin saadut vastaukset tuovat kohtuullisen kattavasti materiaalia toiminnan kehitta-
misté ajatellen. Avoimia kommentteja oli yhteensé 85 kappaletta, keskiarvo kysymysta
kohden on till6in noin 14 vastausta. Avointen vastausten maara vaihteli kysymyksissa

yhdeksin ja 18 vastauksen valilla.

5.2 Strukturoitujen kysymysten tulokset ja johtopaitokset

Asteikko vastausten, eli kysymysten yksi, nelja, kuusi, kahdeksan, kymmenen, ja kolme-
toista, keskiarvo vaihteli kahdeksan molemmin puolin, keskimiirin tulokset olivat kui-

tenkin yli kahdeksan. Asteikolla O - 10 kahdeksan voidaan katsoa olevan hyva tulos. Se

tarkoittaa kuitenkin, ettd myo6s kehitettavaa on. Parhaat tulokset saatiin Laskutus-tiimin
toiminnan yleisestéd arvioinnista, huonoimmat puolestaan laskujen oikeellisuudesta ja

ajantasaisuudesta.
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Numeroasteikko kysymykset (asteikko 0 - 10) Keskiarvo  [Vastausten mri (kpl)
1. Arvioi Laskutuksen toimintaa vleisesti asteikolla, 8,39 H
4. TDC:n laskut ovat oikeellisia ja ajantasaisia. 7381 4
6. TDC:n laskut ovat selkeitii ja tarvittavat tiedot [dytyvit helposti. 8,00 H
§. Puhelaskun erittelysivut ovat selkeitd ja tarvittavat tiedot lovtyvit helposti. 8,05 H
10. Ymmirrin helposti mitd tietoa erittelyistd (puhe) lovtyy. 8,18 H
11. Datalaskun erittelysivut ovat selkeitd ja tarvittavat tiedot 16vtyvit helposti. 8,16 H
13. Ymmirrin helposti mitd tietoa erittelyistd (data) lovtyy. 8,18 H

Taulukko 1. Arvosteluasteikkokysymysten tulokset ja vastausmaarit

Taulukosta 1 nihdaan kaikkien asteikkokysymysten vastausten keskiarvot seka vasta-
usmaarit. Liitteessa 4 on tarkempi kuvaus kvantitatiivisten kysymysten vastauksista ja
vastausten jakautumisesta. Vastausten jakautumista eri arvosanojen vililld on analysoitu
luvussa 6 kunkin aithealueen kohdalla. Kaikkien seitsemian kysymyksen keskiarvo oli

8,11 eli kokonaisuutena tulokset ovat hyvit.
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6 Tulosten analysointi ja kehitysehdotukset

Seuraavassa luvussa kidyddin lipi saadut tulokset ja avoimien kysymysten vastaukset
aihe-alueittain. Lisaksi esitetidn kehitysmahdollisuudet aiheittain. Ensin kdydaan lapi
Laskutus-tiimin toimintaa yleisesti seka laskujen oikeellisuutta ja ajantasaisuutta. Taman

jalkeen kdydédan lipi laskun ja laskuerittelyiden sisaltéd ja ulkonakod.

6.1 Tyytyviisyys Laskutus-tiimin toimintaan

Kuten jo Johdannossa on kuvattu, on Laskutus-tiimin toiminta hyvin moninaista. Yh-
teistyota tehdain laajasti eri organisaation osien eli sisdisten asiakkaiden kanssa. Seuraa-
vaksi kidydddn ldpi kyselystd saatuja tuloksia tiimin toimintaan ja laskutuksen oikeelli-
suuteen ja ajantasaisuuteen liittyen. Lisdksi kdyddan lapi kehitysehdotuksia, joita on ky-
selystd saatujen tulosten perusteella tehty. Kyselyn kysymykset 1 — 5 koskevat tita ai-

hetta, kuten kuviosta 5 nihdédan.

6.1.1 Laskutus-tiimin yleinen toiminta

Laskutus-tiimin toiminta sai yleiselld tasolla arvosanan 8,39 (kysymys 1), kuten taulu-
kosta 1 nahddin. Liitteestd 4 nahddin, ettd vastausten skaala vaihteli arvosanojen kuusi
ja kymmenen valilld eli jonkin verran hajontaa oli vastaajasta riippuen. Paino oli kuiten-
kin selkedsti kahdeksan ja yhdeksin vililli. Muutama huonompi arvosana pudotti kes-
kiarvoa selkedsti yhdeksastd lahemmaksi kahdeksaa. Tamié kuvastaa sité, ettad suurin osa
sisdisistd asiakkaista kokee Laskutus-tiimin toimivan hyvilld tasolla. Osa on jopa erittdin
tyytyviinen palveluun. Vastaavasti muutama henkil6 nikee kuitenkin, ettd Laskutus-

tiimi ei toimi tarvittavalla tasolla.

Avoimeen kysymykseen kaksi "Miten Laskutuksen toimintaa voitaisiin parantaa?” saa-
tiin yhteensd 17 vastausta ja kysymykseen kolme "Palautetta, kehitysehdotuksia, ruusu-
ja, risuja ja muita kommentteja Laskutukselle” 18 vastausta. Kysymyksien kaksi ja kol-
me avointen vastausten perusteella voidaan nihda, etta kehitettavia olisi nopeammissa
vasteajoissa kyselyihin ja selvityksiin. Erityisesti Laskutus-tiimin sihképostikansioon
tulevien viestien vastaamista tulisi tehostaa. Lisdksi toivotaan aktiivisempaa osallistu-

mista yrityksen toimintaan, projekteihin ja muuhun kommunikaatioon. Laskutus-tiimin
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tulisi olla oma-aloitteisempi ja ottaa vastuullinen ote toihin seka erityisesti ongelmatilan-
teissa olla suoraan face-to-face kontaktissa muiden organisaation henkiléiden ja osasto-
jen kanssa. Eraian vastaajan mukaan Laskutus-tiimin toimintaa voitaisiin parantaa "I -
sdamdlla tunnettavuntta sikali ettd olisi paremmin tiedossa miti kaikkia tebtivid laskutus tekee.”
Pitiisi siis tuoda paremmin esille laskutuksen tarjoamia mahdollisuuksia, erilaisia asia-

kas- ja tuoteratkaisuja seké asiantuntemusta.

Parannettavaa olisi kyselyn mukaan my6s myyntiorganisaation ja Laskutus-tiimin yh-
teistyGssa. Tatd ei ndhdé suoraan Laskutus-tiimin ongelmana vaan nimenomaan yhteis-
tyon ja prosessien parantamistarpeena. Sama prosessien kehitystarve nousi esiin myos
muilta osin. Tarked huomioitava asia on laskutusjarjestelmin kehitys seka integrointi

muihin yrityksen jarjestelmiin.

Yksittdisind mainintoina tuli esiin kuittaus, kun laskutusaloite on lisitty laskutukseen,
testilaskun toimittaminen myyjille ennen varsinaisen tuotantolaskun ldhetysti ja pa-
rempi tiedotus Laskutus-tiimin asioista esimerkiksi sisdisessa intranetissa. My0s resurs-

sien maarasti oli mainintoja.

Kehuja Laskutus-tiimin toiminta sai ystavallisesta ja hyvisti palveluasenteesta, apua on
aina tarjolla. Kiitosta tuli tarkasta ty0sta ja haastavien tapausten selvittimisesta seké
usein huomaamattomasta tyosta niin sisdisten kuin ulkoisten asiakkaiden hyvaksi. Las-
kutus-tiimin asiantuntemukseen luotettiin ja oltiin tyytyvaisia. Toiminta projekteissa sai
my6s positiivista palautetta. Hienona asiana nahtiin myos laskutusjarjestelman integ-
rointi TDC Service Onlineen eli TDC:n palveluportaaliin. Monissa asioissa nahtiin, ettd
ongelma ei ole niinkdan Laskutus-tiimin toiminnassa kuin jarjestelmissa, prosesseissa tai
muissa asioissa joihin Laskutus-tiimi ei suoraan tai yksin voi vaikuttaa. Eris vastaaja
ilmaisia esimerkiksi jarjestelmiin liittyvin ongelman nain: "Kazkenkaikkiaan toiminnanob-
Jausjdrjestelmin ja laskutusdrjestelmin tulisi keskustella keskenddn, objelmat ovat aatamin ajalta.
Téimd ei kuitenkaan ole laskutusrybman syy vaan tilanteen korjaamiseksi tulisi painostaa obyjelman

kehittijid.”
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6.1.2 Laskutus-tiimin toiminnan kehitysmahdollisuudet

Kyselyn tuloksista nikyvi vaihtelevuus vastaajien vililld kuvaa hyvin sitd, miten Lasku-
tus-tiimin toiminnan on arvioitukin nikyvan sisaisille asiakkaille. Padsdantoisesti kaikki
toimii hyvin, mutta yksittiisissa asioissa ja toimintamalleissa on kehitettdvia. Sisdisten
asiakkaiden kohdalla on hyvin erilaisia asiakaskohtaamisia, joten my0s tulokset vaihte-
levat luonnollisesti sen mukaan. Osan kanssa asioidaan pdivittiin toisten kanssa kerran
kuukaudessa. Toiset asiat selvidvit nopeasti ja joidenkin asioiden selvittiminen voi vie-

di pidemmainkin ajan.

Laskutus-tiimin sahképostikansion tuleville viesteille on suunniteltu ns. asiakaslupausta
joka tarkoittaa sitd, ettd Laskutus-tiimi sitoutuu sithen, ettd saapuviin séhk&posteihin
vastataan tietyn ajan sisilld. Tama vasteaika tulee olemaan noin kaksi paivaa. Tata tul-
laan seuraamaan ja sisdinen asiakas voisi tarvittaessa till6in helpommin eskaloida asian
eteenpdin, mikili ei saa vastausta sovitun ajan sisilld. Sahképostiin tulevien viestien
maarda on pyritty syksylla 2013 vahentamaan parantamalla laskutusaloitetyokalun toi-
mintaa ja kidymilld organisaation eri tiimeissé esittelemassd, jotta sitd kaytettdisiin
enemman. Ndin vihennetdian osaltaan saapuvan sihkopostin mairad. Ulkoisilta asiak-
kailta tulevia viesteja on pyritty ohjaamaan Asiakastukeen, jonka tulisi olla asiakkaan
ensikontakti TDC:hen. Asiakkailta tulevia t6itd ja kyselyitd on ohjattu sihkopostin si-
jaan palvelunhallintajarjestelmaéan, jonka kautta voidaan avata palvelupyynt6ja. Tassa
kohtaa on kuitenkin edelleen parantamisen varaa, tisti tulisi tehdd yhdessd Asiakastu-
en-tiimin ja Laskutus-tiimin kanssa linjaus ja kdyda yhdessa ldpi toimintamalli. Kun tie-
don kulkua siirretadn jirjestelmiin, joita voidaan seurata parantaa se tiedon laatua, tur-

haa selvittelyd useammassa paikassa samanaikaisesti ja edelleen téiden valmistumista.

Laskutus-tiimi pyrkii olemaan aktiivisesti mukana asiakas-caseissa, projekteissa ja muus-
sa asiakaskommunikoinnissa. Tiimin tavoitteena on omalta osaltaan tuoda paremmin
esille laskutusta ja sen tarjoamia mahdollisuuksia. Tdma vaatii toisaalta Laskutus-tiimin
omaa aktiivisuutta, mutta toisaalta muun organisaation valppautta ottaa Laskutus-tiimi
esimerkiksi heti uuden projektin alussa mukaan keskusteluun. Ensisijaisen tarkedté ta-
min onnistumiselle on tiedonkulku ldpiorganisaation, jotta tiedetddn tulevista projek-

teista ja uusista asiakkuuksista ajoissa. Esimerkiksi TSO Laskutuspalvelun myo6ta on

22



pystytty parantamaan asiakaskontakteja ja lahtemaian mukaan asiakasprojektethin heti

alusta alkaen.

Eri osastojen vilistd yhteistyotd pyritadn kehittiméin jatkuvasti ja my6s Laskutus-tiimi
pyrkii parantamaan sitd omalta osaltaan. Jonkin verran on kéyty toisten tiimien viikko-
palavereissa esittaytymassa ja vastaavasti kutsuttu omiin palavereihin esimerkiksi tuote-
paallikoita esittelemain uusia tuoteratkaisuja tai esimiehid kertomaan oman tiimin toi-
minnasta. Prosessien kehitysta tehddan TDC:1la jatkuvasti, niin isoja talotason kehitys-
projekteja kuin pienempia yksittdisid muutoksia. Laskutus-tiimi pyrkii omalta osaltaan
my0s arvioimaan prosesseja kriittisesti ja tarvittaessa hakemaan niihin tarvittavia muu-
toksia. Konkreettinen keino parantaa myyntiorganisaation ja Laskutus-tiimin valistd
yhteistyotd voisi olla isompien asiakkuuksien kohdalla laskutuksen aloituspalaveri, jossa
kaydaan yhdessa lapi asiakkaan laskutus ja varmistetaan, etta kaikki tulee laskutettua ja
oikeilla tiedoilla. Samoin esimerkiksi sopimusuusintatilanteissa voitaisiin istua yhdessa
alas kiymain muutokset 1dpi, sen sijaan, ettd toimitaan pelkin sihkopostin ja toimin-

nanohjausjirjestelmin vilitykselld.

Laskutusjarjestelmaa kehitetdian TDC:1la jatkuvasti, osa kehityksesta liittyy itse jarjes-
telman ylldpitoon ja toimintaan, osa taas asiakas- ja tuoteprojekteihin. Ongelmana tassa
suhteessa on usein enemminkin aika ja resurssit kuin jarjestelmin taipumattomuus.
Monet asiat ovat toteutettavissa, mutta kun kehitettivaa on paljon, tiytyy toitd priori-
soida. Tahan liittyen voisi olla hyvi Laskutus-tiimin tuoda ajoittain esille esimerkiksi
intranetin kautta uusia toimintoja ja mita kehitysta on tehty, jotta muualla organisaati-
ossa tunnettaisiin laskutusta ja laskutusjirjestelmid paremmin. Eli kerrottaisiin konk-
reettisesti esimerkiksi kerran kvartaalissa miten jarjestelmia on kehitetty, mita mahdolli-

suuksia se tuo ja mitd hy6tyja tista on TDC:lle ja ulkoisille asiakkaille.

Syksylla 2013 laskutusaloitejirjestelmaid on kehitetty niin, etta halutessaan aloitteen teki-
ja saa automaattisesti kuittauksen, kun aloite on lisitty laskutukseen. Testilaskun toimit-
taminen myyjalle on varteenotettava ehdotus, sen avulla voidaan varmasti vihentaa
mahdollisia virheiti ja toisaalta lisitd tietoutta laskutuksesta niin sisaisille kuin ulkoisil-
lekin asiakkaille. TAma vaatii kuitenkin yhdessd sovittavaa toimintamallia, jotta lasku-

tuksen aloitus ei veny litkaa ja saadaan edelleen kassavirta varmistettua. Laskutus-tiimi
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pyrkii informoimaan muutoksista ja uusista toimintamalleista tai ratkaisuista muuta or-
ganisaatiota paitsi kaymalld tiimeissd suoraan esittelemissi, lisiamalla tietoa sisdiseen
intranetiin ja viestimélld esimerkiksi sahkopostitse niille henkil6ille joita muutokset

koskevat. Resurssien maaraan Laskutus-tiimi ei suoraan voi itse vaikuttaa.

Vastauksien perusteella kdy ilmi, ettd kokonaisuutena Laskutus-tiimin toimintaan ollaan
tyytyviisid, mutta yksittdisid parannettavia asioita on. Monet ongelmista tai haasteita
koskevat enemmain kokotalon prosessien ja toimintatapojen kehittamista kuin yksinain
Laskutus-tiimin toimintaa. Kyselystd nihddian myos, ettd tiimin tyontekijoitd ja heiddn
palveluasennetta arvostetaan, ongelmat koskevat kdytinndssi aina asioita tai toiminta-
tapoja eivat henkiloitd. Yhteistyon ja kommunikaation lisidminen on tarkeitd ja sen

avulla parannetaan monia asioita.

6.1.3 Laskutuksen oikeellisuus ja ajantasaisuus

Laskutuksen oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta tulokseksi tuli 7,81 (kysymys 4). Suu-
rin osa vastaajista antoi arvosanan kahdeksan tai yhdeksin (liite 4), mutta vastaajista
viisi oli antanut arvosanaksi alle viisi, miki laskee tulosta. Kaksi vastaajaa oli antanut
arvosanan kaksi, joka on todella heikko arvosana. Tama on selkeisti asia jota tulisi pa-
rantaa silld Laskutus-tiimin toiminnan, yrityksen tasaisen kassavirran seki asiakastyyty-
viisyyden kannalta on ensisijaisen tirkeata pyrkid varmistamaan oikea-aikainen ja oi-

keellinen laskutus.

Avoimien vastausten (yhteensd 16 kpl) perusteella erityisind haasteina vastaajat nakivat
etukdteislaskutuksen sekd irtisanomisten lipiviennin. Kun laskutetaan etukiteen, tulee
irtisanominen usein litan myohaan laskutukseen ja atheuttaa ndin virheita laskuissa ja
ylimaaraista tyota lapi organisaation. Yksi kyselyyn vastaajista kuvasi tilannetta néin:
“Laskutuksen prosessien hiominen niin, ettd laskutus toimii osana litketoimintaa ja havaitut punt-
teet viedddn lapi organisaation eifkd ainoastaan korjata yksittdisid asioita.” Jirjestelmid ja proses-
seja kehittimalld voitaisiin vastaajien mukaan parantaa oikeellisuutta ja ajantasaisuutta.
Kun manuaaliset tyovaiheet vahenevit, myos tiedon laatu nousee. Parantamalla eri
osastojen valistd tiedonkulkua ja yhteisty6td voitaisiin edistdd laskujen oikeellisuutta ja

ajantasaisuutta.
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Erityisesti myyntiorganisaation ja Laskutus-tiimin valisen yhteistyén parantaminen nah-
tiin tarkedksi: “Toimituksiin tulee jatknvasti hinnoittelemattomia tiitd, joita toimituspdallikot jon-
tuvat selvittelemdan sitten myohemmin. Eli myynnin ja laskutuksen ybteistyita parannettava.” Esi-
merkiksi sopimusuusinnoissa tieto tulisi saada nykyistd nopeammin laskutukseen, tima
tarve korostuu erityisesti kun laskutetaan etukiteen. Laskutus-tiimi tulisi ottaa parem-
min mukaan projekteihin ja kommunikoida enemmain laskutuksen suuntaan. Kyselyn
mukaan Laskutus-tiimi voisi vastaavasti kontaktoida asiakkaita enemmin esimerkiksi
kun ensimmainen lasku lidhtee tai tehty korjauksia, jotta voitaisiin kdydd mahdolliset

epaselvyydet yhdessa lapi.

6.1.4 Laskutuksen oikeellisuuden ja ajantasaisuuden kehitysmahdollisuudet

Haaste laskutuksen oikeellisuuden ja ajantasaisuuden kannalta on etukiteenlaskutus.
Sen on kuitenkin arvioitu tuovan talotasolla sellaisia etuja yritykselle, ettd mahdolliset
haasteet on oltu valmiita hyvaksymaéan. Laskutus-tiimi ei suoraan vaikuta sithen milloin
laskut ldhtevit ja mitd aikaa ne koskevat, nima ovat talotason linjauksia joilla haetaan
toimivaa kassavirtaa ja pienempid myyntisaamisia. Néiden linjausten puitteissa prosessit

ja toimintatavat pyritddn saamaan toimimaan mahdollisimman hyvin.

Irtisanomisprosessia on viime vuosina parannettu ja viety muotoon jossa tieto irtisa-
nomisesta pyritiin saamaan mahdollisimman nopeasti laskutukseen. Erityisesti vuoden
2013 puolella titd on kehitetty ja nykyisin tiedon irtisanomisesta pitéisi tulla toimin-
nanohjausjirjestelmistd ensimmaiseksi laskutukseen, vasta timan jalkeen varsinainen
tyOprosessi irtisanomisen toteutumiseksi aloitetaan. Tarvittaessa irtisanominen ohjataan
lopuksi uudestaan Laskutus-tiimin ty6jonoon, mikali irtisanomisaika on valissa muut-
tunut. Jarjestelmien- ja prosessien kehitystyoti tehdddn jatkuvasti kun 16ydetdan uusia
mahdollisuuksia parantaa toimintaa. Hyvin harvoin virheet laskutuksessa johtuvat Las-
kutus-tiimin tekemasta virheesti, yleensd ne aitheutuvat jirjestelmassa olevasta virheelli-

sesta tiedosta tai siita, etta tieto esimerkiksi muutoksista ei ole tullut Laskutus-tiimille.

Myyntiorganisaation ja Laskutus-tiimin vilisen yhteistyon merkitys korostuu irtisano-

misten ohella kun puhutaan laskujen oikeellisuudesta ja ajantasaisuudesta. Tieto tulisi
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saada liikkumaan osastojen vililli nopeammin ja laadukkaammin, jotta viltytddn turhil-
ta virheiltd ja korjauksilta jotka aitheuttavat ylimaariista ty6td monella osastolla. Yhteis-
tyOpalaverit, esimerkiksi uusien asiakkaiden ja sopimusuusintojen kohdalla, ovat tirkei-
td. Tdma vaatii yhteisten toimintamallien kehittdmisté ja suunnittelua. Laskutus-tiimille
taytyy tulla tieto muutoksista jollakin tasolla jotta osataan lihted kyselemain tarkempia
tietoja. Kyselyn avoimissa vastauksissa oli titvistetty ndin: “Kommunikoimalla, infor-

moimalla laskutusta tulevista muutoksista.”

Laskutus-tiimi voisi omalta osaltaan olla enemmain yhteydessa asiakkaisiin esimerkiksi
tilanteissa joissa laskuilla on ollut virheita tai tehty isoja muutoksia. Nykyisin tieto kor-
jauksista ja muutoksista vilitetdan usein sisaisille asiakkaille talossa ja he vilittavat tie-
don edelleen eteenpdin asiakkaalle. Kontaktoimalla suoraan ulkoista asiakasta tarjotaan
parempaa asiakaspalvelua ja toisaalta varmistetaan tiedonlaatua kun se ei kulje monen
vilikiden kautta. Tama on helppo ja nopea tapa kehittdd Laskutus-tiimin toimintaa.
Yhteiseksi toimintamalliksi voitaisiin ottaa asiakkaan kontaktointi aina kun tehty isoja
muutoksia ja korjauksia laskuille. Kdymalld suoraan asiakkaan kanssa lasku lapi toden-
netaan asiakkaalle laskun oikeellisuus ja toisaalta saadaan nopeasti palaute mahdollisista

virheista.

6.2 Laskun ja laskuerittelyiden sisdlt6 ja ulkoniké

TDC:n laskut ja laskuerittelyt ovat osa yrityksen asiakasviestintdi ja siksi niiden sisdllon
ja ulkondon kehittiminen on tirkedtd. Laskut ovat tirked tiedonldhde ulkoisen asiak-
kaan ostamiin palveluihin ja tuotteisiin liittyen. Seuraavaksi kaydain lipi kyselyn tulok-
sia liittyen laskun ja laskuerittelyiden sisalt66n ja ulkondko6n seki kehitysehdotuksia

niihin liittyen. Kuviosta 5 nahdain, ettd kysymykset 6 — 13 kasittelevit tita aihetta.

6.2.1 Laskun sisdlt6 ja ulkonikoé

Kysymykseen kuusi “TDC:n laskut ovat selkeiti ja tarvittavat tiedot 16ytyvit helposti”
keskiarvoksi saatiin 8. Vastausten skaala vaihteli kolmen ja kymmenen valilla eli jonkin
verran hajontaa oli, kuten liitteestd 4 voidaan nihdi. Keskiarvon 8 voidaan katsoa ole-

van hyvi taso, mutta se merkitsee myos, ettd kehittimisen varaa on.
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Seitseminteen kysymykseen "Miten laskun ulkonikéa voitaisiin parantaa ja selkeyttaar”
saatiin yhteensa 15 vastausta. Laskun sisilt6d ja ulkonikéd voitaisiin vastaajien mukaan
parantaa lisiamalld yksikko ja/tai kuukausihinta nakyviin laskutiveille. Talld hetkelld
laskut néyttivit liian tdyteen ahdetuilta, lisiamalla valjyyttd parannettaisiin laskun ulko-
asua ja luettavuutta. Avoimissa vastauksissa kommentoitiin selkeyttd esimerkiksi nain:
“Laskut ovat "tayden nakdiisia", sisallon hahmottamisessa menee hetki.” Palvelut ja tuotteet tuli-
si myOs nimeti selkeimmin. Osa titd on laskun tuoterivien muuttaminen vastaamaan
tilaussopimuksesta 16ytyvia nimia. Laskurivien jarjestyksen loogisuutta tulisi myos pa-
rantaa. Tdrkedd on myo0s, ettd jokaiselta tuoteriviltd 16ytyisi rivin identifioiva Subscriptin
ID, jolla palvelua/tuotetta voi seurata ldpi toimitus- ja ylldpitoprosessin. Laskulta 16yty-
vit mainostekstit ovat positiivinen asia, niiden avulla voidaan esimerkiksi mainostaa ja

tiedottaa asiakkaita. Tekstien tulisi kuitenkin aina olla ajantasaisia.

6.2.2 Laskun kehitysmahdollisuudet

Suoraan laskun (katso liite 1), joka kasittad sivut 1 - 2, timan jalkeen tulevat erittelysi-
vut, sisalt6on ja ulkondkoon liittyvid kehitysehdotuksia ovat palveluiden ja tuotteiden
nimedminen sekd mainostekstit. Muut kyselyssé tulleet ehdotukset koskevat kiytinnos-
sd laskuerittelyita. Itse laskun voidaan katsoa siis olevan sisalloltadn ja ulkonaoltd toimi-

va ja tarpeita vastaava, koska sen osalta ei tullut juurikaan kommentteja.

Palveluiden ja tuotteiden nimet tulisi kdyda ldpi ja muuttaa yhteneviisiksi. Huomiota
tulee kiinnittad myos sithen, ettd kaikista jirjestelmistd ja asiakasdokumentaatiosta 16y-
tyisi samat nimitiedot jotta laskut ovat selkeita asiakkaalle. Tamin osalta tulisi kaynnis-
tad Laskutus-tiimissd projekti jossa kdydaddn kaikki tuotteet ja niiden nimedminen ldpi.

Nimeaminen koskee niin lasku- kuin erittelysivujakin.

Laskuilta 16ytyvien mainostekstien ajantasaisuutta on pyritty parantamaan ja niiden
teksteja on suunniteltu yhdessa markkinoinnin kanssa. Téhan tullaan tulevaisuudessa
kiinnittimédan enemman huomiota. Tavallisesti mainostekstien avulla on tarkoitus vies-
tid tirkeista ajankohtaisista asioista tai vastaavasti mainostaa esimerkiksi TDC Service

Online-palvelua.
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Yksikko- ja/tai kuukausihinnan lisidmisestd laskulle on tehty tyopyynto laskutusjirjes-
telmain. Tama on siis jollakin aikavililld tulossa laskulle ja parantaa varmasti osaltaan
laskujen luettavuutta ja selkeytta. Laskuja on aikanaan tiivistetty ja poistettu tyhjid rive-
ja, koska jokainen laskusivun tulostus maksaa ja ndin on haluttu laskea kustannuksia.
Luonnollisesti vahentimalld laskujen pituutta vihennetiin myos paperin maarad mika
tukee TDC:n Green Office ymparistbohjelmaa. Tama asia liittyy kuitenkin laskueritte-

lyn kehittaimiseen, itse laskulla (sivut 1 - 2) on erittely ainoastaan padotsikkotasolla.

Laskurivien jirjestystd on melko haasteellista lahted muokkaamaan, se vaatii jirjestel-
mikehitystd joten muutoksen tarve tulee analysoida tarkasti. Toinen tirked asia on tuo-
te-/palvelurivin identifioiva id ja sen lisadminen kaikille riveille, jotta kyseinen tuote-
/palvelu voidaan tunnistaa ldpi koko toimitus- ja ylldpitoprosessin. Tamin eteen on
tehty tOitd vuosittain ja tilanne on huomattavasti parantunut. Kaytinnossa kaikilta uu-
silta tuotteilta tima 6ytyy jo, mutta on paljon vanhoja laskutusriveji joilta tieto puut-
tuu. Niiden selvittiminen ja lisidminen on melko tydlds prosessi ja vaatii tyotd myos
muilta osastoilta kuin Laskutus-tiimistd. Korjauksia pyritadn tekemain sitd mukaa kun

tapauksia tulee esille. Nama molemmat asiat liittyvat kidytinnossa laskuerittelyjen kehit-

tamiseen, ei itse laskun sivuihin.

6.2.3 Puhelaskun erittelyn sisilt6 ja ulkoniko

Puhelaskujen erittelysivu sai arvioinnissa keskiarvon 8,05. Arvosanat vaihtelivat nelosen
ja kymmenen vililld eli hajontaa oli. Kysymys siitd kuinka helppoa on ymmirtid mitd
tietoa erittelysta 16ytyy, sai keskiarvon 8,18. Tama on hieman parempi tulos kuin ylei-
nen arviointi erittelysivuista. Hajonta kuitenkin oli timin kysymyksen kohdalla suu-
rempi (katso liite 5). Tassdkin kohdassa tuloksia voidaan pitda hyvind, mutta parannet-

tavaa on.

Avoimeen kysymykseen "Miten (puhe)laskuerittelya voitaisiin selkeyttadr” saatiin 9 vas-
tausta. Erittely ndhtiin vastausten perusteella hieman levottomaksi. Yhden vastaaja
kommentoi puhelaskun erittelyd "Todenndkiisest: selkeyttaminen vaatisi erilaisten fonttien ja
ryhmittelyiden kokeilemista.” Fonttien ja ryhmittelyn muokkaus oli useamman vastaajien

mukaan aiheellista. Télld hetkell erittely ndyttaa lilkaa suoraan tietokannasta ajetulta
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raportilta. Asiasisilté on kunnossa ja mutta ulkonaossa kehitettivaa, titd tukevat myos
arviointikysymysten tulokset. Erittelysivuilla voisi olla my6s ohjaus TSO Laskutuspal-

veluun, josta voisi saada apua laskuerittelyn tulkitsemiseen.

6.2.4 Puhelaskun erittelyn kehitysmahdollisuudet

Erittelyn kehittiminen kyselysta saatujen tulosten perusteella on haastavaa, koska ei

saatu juurikaan konkreettisia parannusehdotuksia, ainoastaan suuntaa-antavia vastauk-
sia siitd missd nykyisessa erittelyssa on kehitettavaa. Laskuerittelyn fontti on pyritty va-
litsemaan mahdollisimman samankaltaiseksi itse laskusivujen fontin kanssa. Koska tie-

dot tulevat eri jirjestelmista, ei tdysin saman fontin valinta ole ollut mahdollista.

Puhelaskun erittelyyn on tiytynyt saada paljon tietoa mahtumaan ja osittain tistd johtu-
en laskun ulkonako kirsii. Tarkeammaksi on kuitenkin nihty tietosisaltd. Asiakkaan on
my6s mahdollista halutessaan valita tiivistetympia erittelyita, jolloin tietoa ei ole yhté
paljon ja tarkasti. Mahdollista on my6s jattaa erittelysivut kokonaan pois laskulta, jol-
loin asiakas voi katsoa tarkemmat laskutustiedot TSO Laskutuspalvelusta. Nykyain
asiakkaat kayttivatkin yhd enemman Laskutuspalvelun tarjoamia analysointi tyokaluja
laskun tarkastamiseen, laskuerittelyn tarkastelun sijaan. Erittelysivuille Laskutuspalve-
luun ohjaavaa viestid kannattaa pohtia, mutta toisaalta se saattaa osaltaan tehda eritte-

lysivuja entista levottomammaksi.

Puhelaskujen erittelysivuja on kehitetty keviilld 2013 yhdistaimalld eri litkennesuuntia ja
poistamalla vanhoja joiden nimitiedot ovat olleet harhaanjohtavia. Talla on pyritty sel-
kiyttimain laskuerittelyitd ja nimedmisid, ja toisaalta vihentimain niiden pituutta. Tatd

tyota on jatkettu syksylla 2013.

6.2.5 Datalaskun erittelyn ulkoniké ja sisiltd

Datalaskujen erittelysivut saivat hieman paremman keskiarvon kuin puhelaskujen. Kes-
kiarvoksi tuli 8,16, hajonta oli arvosanojen kymmenen ja kolme vililld. Kysymyksen
kolmetoista, "Ymmarrin helposti mita tietoa erittelyista l0ytyy”, tulos oli lihes sama

8,18.
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Avoimeen kysymykseen datalaskuerittelyn osalta saatiin yhteensd 10 vastausta. Data-
erittelyiden osalta kommentoitiin englanninkielisten termien kdantdmistd suomen kielel-
le sekd tuoteryhmien ja tuotteiden nimedmistd samalla kaavalla. Erittelyi voitaisiin sel-
kiyttdd esimerkiksi tekemalla siitd valjempi, talld hetkelld tuotteet on listattu ilman rivi-
vilejd. Eris vastaaja kommentoi erittelyd nain: "1 oisi miettid asettelua, eli mihin kobtaan
mikdkin tieto tulee ja fontti jotenkin kimpelon néakdinen.” Eli vastauksien perusteella asette-
luun ja fonttiin tulisi kiinnittdad enemmin huomiota. Samoin veloitusrivien jirjestyksen
loogisuutta voisi vastaajien mukaan parantaa ja lisita yksikkéhinnan laskuriveille naky-
viin. Kuten puhelaskun erittelyissd, myos datapuolella voisi olla viittaus TSO Laskutus-

palveluun.

6.2.6 Datalaskun erittelyn kehitysmahdollisuudet

Erittelyiden englanninkieliset termit tulisi kdyda lapi ja tarkistaa 16ytyisiko niille suo-
menkielinen vastine, tima parantaisi laskun selkeytti ja loogisuutta seka antaisi kuvan
siita ettd laskujen sisdltoon on kiinnitetty huomiota. Samalla olisi hyvi kdyda lipi tuote-
ryhmien ja tuotteiden nimedminen niin ettd nimeiminen olisi loogista ja samanlaista

riippumatta tuotteesta. Tatd on kayty lipi myos Laskun sisilto ja ulkoniko-kohdassa.

Dataerittelyjen ulkonikéa ja luettavuutta on parannettu lihavoimalla otsikkokenttien
tekstit, kuten puhe-erittelyissa oli tehty jo alemmin. Taman avulla laskun luettavuutta ja
selkeyttd on pyritty parantamaan. Kuvioissa 5 ja 6 nihddéin ero vanhan ja uuden eritte-
lyn valilld. Kuten puhe-erittelyissd my6s datalaskujen erittelyn fontti on pyritty valitse-
maan mahdollisimman samankaltaiseksi itse laskusivujen fontin kanssa. Myos datapuo-
len erittelyyn ehdotettiin ohjausta Laskutuspalveluun ja tissikin tapauksessa sitd kan-
nattaa pohtia, mutta toisaalta se saattaa osaltaan tehda erittelysivuja entistd levotto-

mammaksi.

INTERNET -PALVELUT
Veroton
TDGC Internet-liittyma, KK-Maksut hinta
TDC Internet littyma 01.04.2013 - 30.06.2013 1.470.000
10M ; , OQuULU
Subscription ID
Kiintedt maksut yhteensé: 1.470.,00

Kuvio 5. Malli vanhasta datalaskunerittelystd
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INTERNET-PALVELUT
Veroton
TDC Internet-liittyméd, KK-Maksut hinta
TDC Internet lityma 01.10.2013 - 31.12.2013 1.470,000
10M i . GuLu
Subscription 1D
Kiintedt maksut yhteensa: 1.470,00

Kuvio 6. Malli uudesta datalaskunerittelysta

Kuten jo Laskun sisalt6 ja ulkonidk6é-kohdassa mainittiin, on laskun tiivistimiselle ollut
aikoinaan omat kustannus- ja ympiristovaikutteiset syyt. Laskurivien jirjestystd kaytiin
myos jo alemmin lapi. Samoin aiemmin mainittiin jo, ettd tyopyynto yksikkohinnan

lisdadmiseksi on tehty ja odottaa toteutusta.
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7 Pohdinta ja johtopaitokset

Kokonaisuudessaan kyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd Laskutus-tiimin
toimintaan ollaan tyytyviisid. Toiminta sai hyvit arvosanat ja yleisesti palaute oli posi-
tiivista. Kyselyn avulla saatiin my6s paljon tietoa ja kehitysehdotuksia toiminnan kehit-
timisen tueksi. Suoraa negatiiviseksi nahtivia palautetta tuli vihin, kehitystarpeet koh-
distuivat pddasiassa nimenomaan koko organisaation yleisten prosessien ja toimintamal-
lien parantamiseen seka Laskutus-tiimin yleiseen kommunikoinnin ja yhteistyon lisaa-
miseen. Lisiksi laskujen ulkonadssi ja sisillossd nahtiin parantamisen varaa, mutta toi-
saalta niihin liittyvat kysymykset ovat usein hyvin moninaisia. Toiset arvostavat tiivistd
ja lyhyttéd laskua, toiset taas haluaisivat laskulle mahdollisimman paljon tietoa. Tama
ongelma on tiedostettu jo alemmin ja se on tullut esille my6s esimerkiksi aiemmissa

ulkoisille asiakkaille tehdyissé kyselyissa.

Osaan kehitysehdotuksista on jo 16ydetty ja tehty ratkaisuja, osa vaatii tarkempaa poh-
dintaa ja suunnittelua. Kaikkiin asioihin Laskutus-tiimi ei voi itse suoraan vaikuttaa,
joissakin tapauksissa linjaukset tehdain talotasolla ja joissakin tapauksissa esimerkiksi
jarjestelmien toiminta asettaa rajat toiminnan kehittimiselle. Aina tulee my6s tarkkaan
arvioida saavutetaanko muutoksella todellista arvoa ja parannusta toimintaan, ja pysty-

tadinko ndin paremmin palvelemaan asiakkaita.

7.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Kyselysta saatujen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd tutkimus oli validi silld se
mittasi haluttua asiaa. Tutkimus voidaan siis nihdd onnistuneeksi. Valittu menetelmi
oli toimiva ja kohderyhmaisti tavoitettiin riittdvin suuri madri vastaajia. Mittaamalla
ensin strukturoiduilla kysymyksilld nykyista tyytyviisyyttd ja timin jilkeen avoimilla
kysymyksilld tiydentien tuloksia saatiin kohtuullisen luotettava kuva tilanteesta ja siita
mitd kehitettavad on. Numeeriset tulokset ja avoimien vastausten kommentit tukivat

toisiaan.

Tutkimuksen validiteettia heikentdvina asiana voidaan nihda kyselyn mittarit. Kvalita-

tiivisten kysymysten asteikko oli melko suuri ja asteikon arvosanojen merkitysta ei ollut
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madritelty tarkasti, minkd voidaan nihda aitheuttaneen hieman tulkintavaikeuksia. Myds
kato, eli se, ettid ei ole saatu vastauksia koko kohderyhmalta, heikentda validiteettia.
Nimi seikat on hyvd huomioida, mutta ne eivit ole tissd tapauksessa olleet niin mer-

kittavii, ettd ne heikentiisivit tutkimuksen validiteettia litkaa.

My®6s tutkimuksen reliabiliteetin voidaan arvioida olevan hyvi. Vaikkakin joissakin ky-
symyksissa saatiin hyvin paljon toisistaan eroavia yksittiisid vastauksia, toisaalta suurin
osa vastaajista asettui aina keskiarvon kohdalle. Tutkimuksesta saadut tulokset tukivat
my0s sitd mielikuvaa ja ajatusta, joka Laskutus-tiimin tilanteesta oli jo aiemmin olemas-
sa. Samansuuntaista palautetta, kuin nyt toteutetussa kyselyssa, on saatu aiemmista ul-

koisille asiakkaille tehdyista kyselyista sekd suoraan sisiisiltd ja ulkoisilta asiakkailta.

Seuraavassa alaluvussa 7.2 on kayty lapi tarkemmin joitakin ehdotuksia tutkimuksen
kehittimiseen ja parantamiseen liittyen. Niiden avulla voitaisiin parantaa myos tutki-

muksen validiteettia ja reliabiliteettia.

7.2 Kyselyn kehitys

Mikali vastaavanlaisia kyselyita toteutetaan jatkossa, on timan kyselyn tuloksena saatu
my0s joitakin parannusehdotuksia sitd ajatellen. Kyselyn arvosteluasteikkokysymysten
asteikkoa kannattaa pohtia. Esimerkiksi asteikko 1 - 5 voisi sopia tarkoitukseen pa-
remmin ja auttaa niin kyselyyn vastaajia kuin tulosten arvioijia paremmin ymmartimain
eri vaihtoehdot ja niiden erot. Skaala 0-10 on liian suuri ja on haastavaa tulkita onko
esimerkiksi arvosana 8 hyva, tyydyttava vai erinomainen. Yleisesti se on opittu mielta-
maan hyviksi arvosanaksi, mutta toisaalta kun skaala ei ollut perinteinen 4-10, asettuu 8

eri arvoon tissa suhteessa.

Kyselyn kysymysten mairaa voisi my6s vahentda. Erityisesti arvosteluasteikkokysymyk-
sid voisi olla vihemmin, ne harvoin antavat tilanteesta yhta kattavan kuvan kuin avoi-
met kysymykset. Joka toinen kysymys voisi olla arvostelu ja joka toinen avoin, jossa

voisi perustella antamaansa arvosanaa ja antaa kehitysehdotuksia.
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Jatkossa on hyvd my6s pohtia kannattaisiko yhdessd kyselyssé kasitelld vain yhti athet-
ta, esimerkiksi ainoastaan Laskutus-tiimin toimintaa tai vastaavasti vain laskujen ulko-
asua. Kun pysytiidn yhdessid aiheessa, on vastaajan helpompi sisiistdd asiat ja vastausten
voi arvioida olevan niin ollen harkitumpia ja edelleen niin ne tarjoavat enemmain kei-
noja toiminnan kehittimiselle. Kyselyssi olisi hyvad myos kysya vastaajan osastoa orga-
nisaatiossa. Tiéllainen taustoittava kysymys helpottaisi tulosten analysointia kun voitai-
siin ndhdé koskeeko jokin tietty ongelma koko organisaatiota vai ainoastaan tiettya si-
saista asiakasryhmai. Niin voitaisiin helpommin ldhted parantamaan nimenomaan jota-
kin konkreettista osa-aluetta. Osassa avoimista vastauksista toki kivi konkreettisesti
ilmi esimerkiksi, ettd nimenomaan myyntiorganisaation ja Laskutus-tiimin valistd yh-

teistyota tulisi parantaa.
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Liitteet

Liite 1. Malli TDC:n laskusta (TDC 2013e)
LASKU S @)
TDC TESTIASIAKAS [ MOBIILIPALVELUT P3vam35r3 07.03.2012
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00100 HELSINKI Maksushto 14 pv netto
Erdpaiva 21.03.2012
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Asiakasnumero 12343678
Viivastyskorko-% 8,00
Asiakkaan viite Matzi Meikdldinen
Lilkennemaksut ajalta 01.02.2012 - 29.02.2012
Toistuvat maksut ajalta 01.03.2012 - 31.03.2012
AlLV-erittely:
Yhteenssd veroton ALV ELIR ALV-%% Yhteensd
644 84 148,30 23,00 793,14
644 84 148,30 793,14
Laskuerittely tuotery hmittdinon sivulla 2
Kehitimme TDC Service Online palveluportaalia jatkuvast
asiakkaidemme tampeiden mukaisesti. Dlemme julkaisseset uuden
wersion eMaobilesta ja samalla nimenneet palvelun uudelleen.
‘Vanhan tutun eMaobilen toiminnot ja paljon muuta 1Gydat TDC Service
Online patveluportaalista nimelld Kayttajapalvelut.
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LAS K U Sheu 2(2)

Paivamadrs 07.03.2012
Laskunumero 812
Laskutustaso 812
Asiakasnumero 12345678
LASKUERITTELY
TOC MOBLILILIITTYMA
Kuukausimaksut 480,97
Puhelumaksut 73,33
Tekstiviestit 22,45
MMS-wiestit 0,00
Internet-palvelut 0,00
TOIC Roaming Mobiiliviestintd ulkemailla 8,08
Yhteansi 644,84
Yhteensa veroton 644,84
Kaltavin ja valvat-
tomin laskuerittely
TDC Service
Onlinessal
TOC Oy Finland Puhalin Pankkitili BIC
FL 100 +350 (0JUOD 72 311 BO0019- T1O15053 DABAFTHH
FIN-DC034 TOC Sahkapost Y-tunnus IBAN
asiakastusigtge.n 1533552-8 FIG5 A000 1971 0150 53
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Liite 2. Malli puhelaskun erittelystd (TDC 2013e)

LASKUERITTELY 233813
Lasunumean 333313 Swu 3
Lashulustaso EAlE a7 .05.2013
Wasin Waratan
Palealu SMS L] B omm E5% finka
3-17 ma-pa 13 a1 1 4,113
17-08 ma-pa, sehoalopul 11 aa aad 7,000
¥hleenss : 4.1
Palveln SMS - ALV 10%
17-08 ma-pa, yohoaopul 1 aa aad 2,000
¥hleansd : 2,00
TOC matkaviestinlitlymiin SMS
3-17 ma-pa a3 071 2 3,000
17-08 ma-pa, wohodapul ar aa ad 3,004
¥hileenss : Q.00
Muiliin Kotimaan maiks puhe linver ailin
3-17 ma-pa 194 a7 2 3,000
17-08 ma-pa, sohonopul 10 a0 a3d 3,000
¥hileenss : 0,00
Likennemaksul yhaanss: 6.1
LioE ] Wasatan
MMS-viesth 01.04. 2013 - 30.04 2013 L) B omm S5 finta
TOC mank sy kestin liny miin
J8-17 ma-pa 1 02 03 3,000
17-08 ma-pa, wohoaopul | a0 a3d 7,000
¥hileenss : 0,00
Mavitvin o (e panhe liny eridaihin
J8-17 ma-pa 5 01 2 3,000
17-08 ma-pa, wohodapul 5 aa aad 3,004
¥hileanss : 0,00
LCE ] Waratan
Intesnel - palvelul 01 .04 2013 - 30.04.2013 L] L anta
"EI‘I’H-?']'THE]‘!
38-17 ma-pa 224513 k3 833 521 22 34 3,000
17-08 ma-pa, yohoaopul 305028 k3 1490 310 45 338 3,000
¥hleansd : 0,00
LoE ] Wasatan
TOC Roaming Mobiiliviestintd ulkomailla 01 .04 2013 - 30.04.2013 L} ® mm =% Anta
Soitelut puhehil ulkomailla
J8-17 ma-pa 2 12 04 2,333
17-08 ma-pa, yehoaopul 3 13 41 1,084
¥hileenss : 4.0
Paikallispulelul wikomailla
17-08 ma-pa, ywhonopul 5 a5 M 1.454
¥hileanss : 1,45
Vasmanoeiul puheln wlkemallla
38-17 ma-pa 1 a2 ar 0,203
17-08 ma-pa, wehaaagput 15 15 08 1,212
¥hileenss : 1,42
BME -viestil ukomailla
38-17 ma-pa a 01 0a 3,720
17-08 ma-pa, yohoaopul 34 aa aad 3,080
¥hleanss : 3. 78
Vasmanoleiul SME-vieslit ukomailla
17-08 ma-pa, wohodapul 7 aa ad 3,004
¥hileanss : 0,00
h!emeu-?'frue'.! ulkodrai lla
3-17 ma-pa a3 k3 1 3 04 3,059
oS JATEUD (T
TOC O Fradimd Fradtedica Pt BiC
Machalinkial 1a B 772 A1 B0 G- 7 IS CAELFHH
Ao Salisin el Y. Durtrvs -1
FH-mEa TOC ol b bR i 153585 - B FIESEMIN 57 | 01 5153
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LASKUERITTELY

33148
Lashunumsn 233313 Swu 4
Lashutustasy #5H0 a7 .05.213
Wasin Waroian
It - yheys ulkomaills jakos) Lii} B mm == Ainta
17-08 ma-pa, wohaaapal 719 k8 3 308 54 4.8
Yhlaanss : 4,88
Likennemaksul yhleanss: 15,52
Waralan
Kuukaus imaksul arka
150-511M31 Lmymén Huokausmaksa 01.05.20113 - 31 .05.2013 32,000
40-7175252 TODC Mobiddats 18 01.05.2013 - 31.05.2013 8,000
040- 275373 TOC Mobeldata 18 01 .05.2013 - 31.05.213 Q
153-511M31 TOS Mobeldata 18 01 .05 .23 - 31.05.213
Kilntedil maksul yheanss :
TOC MOBILILAAJAKAISTA (DMA)
Lashutatul Bmymdnumarnal
043 -3293837 043- 3284473 043 -3284474
LoE ] Waratan
Ivtesnel - palve i 01 .04 2013 - 30.04.2013 L1a] B omm 5% arta
Inte e - yheys
J8-17 ma-pa 530151 k3 411 353 22 0.004a
17-08 ma-pea, wionapul 807725 k8 1123 933 23 29 0.004a
Fhleanss : 0,00
Waralan
Kuukaus imaksul anta
43-3293337 TOO Mobeldata 18 01 .05.2H3 - 31.05.213 13,000
43-3284473 TOO Mobeldata 18 01 .05.20H3 - 31.05.213 8,003
043-8234474 TOO Mobeddata 18 01.05.2013 - 31.05.2013 3,000
Kiintedil maksul yhigenss : 22,00
TOG O Fradamd Pumdin L L H Bz
Machalninkaty 1a B 772 31 B0 8- 7 1503 B FHH
Lo S et Y. b [3:E ]
FH-mEa TOC s akastu P N 1539552 -8 FIESEI0MH 57 101 90453
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Liite 3. Malli datalaskun erittelystd (TDC 2013e)

TOC
LASKUERITTELY &10
Laskunurneso: B10 Sive 1
Laskutustass HOH) 06 0%, 2012
INTEAMET - PALVELLUT
Wesoton
TDG Imterreat- bittyma, KK -Maksaan hinta
TOC Intarmet limyma 01.04.2012 - 30042012 1.7680, 000
S0OM, Ahenajantie 2 ESPOO G-Fl-26432- 623591
Subsorption 1D 23581
TOG Intarnet limyma 01,04 2012 - 30.04.20 2350, 000
S00M, Valimahe 17 HELSINK C-Fl- 2643
Subscrption 1D 823582
Monesallittyma 1 094,04 2012 - 3004 2012 2.025, 000
Valimatie 17, Halsinki
P-VPM 108 (Logica)
ntarnet Primaan 400 [Logica)
P-WPM 100 [Enprimaj
F-YFM 108 [Octed)
Sahkopostin reitbys 01,04 2012 - 30,04, 2012 a0, 00k
Klintedt maksul yhteensd . 6.215,00
TG Oy Finlend Piatez I Pankkindi EC
Machsbninkals 13 o TR 3 B TI01505 A B
PL o ShhkSpati W - 1L IB&H
FIN-De ToG Ahkaskit, AMEA FRRHT ST 1eG:
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Liite 4. Arvosteluasteikko kysymysten vastaukset

v Wastauksiayhteensa 44 kpl
«  Keskiarvo 8,39

1. Arvioi laskutuksen toimintaa yleisesti asteikolla 0-10.

Arvosana 0 1 |2 |3 |4 |5 & (7 (8 |9 10 [Yhteensd |Keskiarvo
Vastausten
maarad 0 I 0] 1] 0 0 2 4 16 |19 |3 44 8,39
4. TDC:n laskut ovat oikeellisia seka ajantasaisia.
«  Vastauksiayhteensa 43 kpl
v Keskiarvo 7,81
Arvosana 0 1 (2 |3 4 [5 |6 |7 |8 |9 10 [Yhteensd |Keskiarvo
Vastausten
maara 0 I 2 ] 1 2 0 B 14 |16 (2 43 7.81
6. TDC:n laskut ovat selkeita ja tarvittavat tiedot loytyvat helposti.
»  WYastauksiayhteensa 44 kpl
v Keskiarvo 8,00
Arvosana 0 1 (2 3 (4 [5 |& |7 |8 |9 |10 |Yhteensd |Keskiarvo
Vastausten
maara 0 I ] 1 1 1 1 7 16 |13 |4 44 8
8. Puhelaskun erittelysivut ovat selkeita ja tarvittavat tiedot loytyvat helposti.
»  WYastauksiayhteensa 44 kpl
v Keskiarvo 8,05
Arvosana 0 1 (2 3 (4 [5 |&6 |7 |8 |9 |10 |Yhteensd |Keskiarvo
Vastausten
maara 0 I ] ] 2 1 1 =] 17 |13 |4 44 8,05
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10.¥Ymmadrrdn helposti mitd tietoa erittelyistd loytyy.
»  Vastauksia yhteensa 44 kpl
« Keskiarvo 8,18

Arvosana 0 1 (2 |3 |4 |5 |6 7 8 9 10 |Yhteensa |Keskiarvo
Vastausten
maara u] 0 0 1 1 0 2 3 18 |14 |5 44 8,18

11. Datalaskun erittelysivut ovat selkeita ja tarvittavat tiedot loytyvit helposti
*« Vastauksia yhteensa 44 kpl
»  [eskiarvo 8,16

Arvosana 0 1 12 3 [# |5 |6& |7 (8 |9 |10 [Yhteensa |Keskiarvo
Vastausten
maadrd 0 0 0 1 1 1 1 4 16 |15 |5 44 8,16

13. Ymmarran helposti mita tietoa erittelyista loytyy.
»  Vastauksia yhteensa 44 kpl
« Keskiarvo 8,18

Arvosana 0 1 (2 |3 |4 |5 |6 7 8 9 10 |Yhteensa |Keskiarvo
Vastausten
maara u] 0 0 n] 2 1 0 3 21 |12 |5 44 8,18
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