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1 Johdanto 

Vuoden 2020 alussa alkanut poikkeusaika Covid19-viruksesta johtuen, on aiheuttanut monissa yri-

tyksissä haasteita ja aiheuttaa niitä yhä. Haasteet ovat heijastuneet erityisesti asiakkaiden maksu-

käyttäytymisessä ja yrityksen saatavien hallinnassa sekä perinnässä. Luotonhallinnan asiantuntijan 

Intrumin tekemästä tutkimuksesta, European Payment Report 2020, käy ilmi, että maksuajat piden-

tyivät kriisin alkaessa niin kuluttaja kuin yrityspuolellakin. Vuoden 2019 aikana keskimääräinen 

maksuehto oli yritysten välisessä kaupassa 21 päivää ja vuoden 2020 syyskuussa keskimäärin jo 

47 päivää. (Intrum 2020.) 

Maksuvaikeuksien aiheuttamat haasteet huomioitiin omassa kohdeorganisaatiossani vuoden 2020 

kevään aikana. Aloittaessani yrityksen työntekijänä vuoden 2020 alussa, saatavien hallintaan, pe-

rintään ja raportointiin oli saatavilla työkaluja hyvin heikosti. Tämä johtui suurelta osin siitä, että yri-

tys oli vakavarainen ja käyttöpääomaan ei ollut tarpeen kiinnittää erityishuomiota. Poikkeusaika 

muutti saatavienhallinnan sekä perinnän tärkeyttä ja roolia yrityksessämme. Maaliskuusta 2020 al-

kaen myyntisaatavien perintään ja raportointiin käytettiin paljon resursseja ja ylimmälle johdolle ra-

portointiin konsernitason tilanne. Saatavia haluttiin seurata ensin viikkotasolla, myöhemmin kahden 

viikon välein ja lopuksi kuukausittaisella seurannalla, kun aiemmin saatavia raportointiin yrityk-

sessä johdolle tertiaaleittain, eli 3 kertaa vuodessa.  

Myyntisaatavien raportoinnin kehittämisen lisäksi resursseja käytettiin konsernitasoisen perintäpro-

sessin kehittämiseen ja jalkauttamiseen sekä ulkopuolisen perintäyrityksen yhteistyön aloittami-

seen. Konsernitasoista perintäprosessia kehitettiin aktiivisesti vuoden 2020 aikana ja näkyviä tulok-

sia tämän jalkauttamisesta ja ulkopuolisen toimijan yhteistyöstä saatiin jo monien maiden osalta 

vuoden 2020 loppuun mennessä ja vuoden 2021 aikana.  

Kohdeorganisaationi toimii maailmanlaajuisesti; Suomen, Euroopan sekä Aasian alueella ja tässä 

opinnäytetyössä siitä käytetään nimitystä Yritys X. Yritys X on suomalainen perheyritys, jonka pää-

toimiala on tekstiilipalvelut. Sen liikevaihto on noin 400 milj. euroa ja henkilöstöä on yli 4000 henki-

löä. Puolet yrityksen liikevaihdosta tulee Suomen liiketoiminnasta ja tämän vuoksi useat konserni-

tason prosessit eivät sellaisenaan toimi Suomen liiketoiminnassa. Suomessa saatavienhallinta on 

lähtökohtaisesti tehokkaampaa ja Suomessa perintäprosessin apuna on ollut useita vuosia jo ulko-

puolinen toimija, joten haasteet perinnän osalta ovat erilaisia kuin muissa maissa. 

Tämän opinnäytetyön aiheena on Yritys X Suomen alueen saatavienhallintaan liittyvä perintäpro-

sessi, sen kuvaus, analysointi ja kehittäminen. Vuoden 2020 aikana fokus perintäprosessin osalta 

oli etenkin tytäryhtiöissä, mutta poikkeustilanteen tasaantuessa haluttiin käyttää resursseja myös 

Suomen perintäprosessin kehittämiseen ja siihen liittyvän manuaalisen työn vähentämiseen.  
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Suomen prosesseja on käytetty vertailukohtana muiden tytäryhtiöiden prosesseille ja sen osalta 

käytetään termiä ”Operational Excellence”. Tämä tarkoittaa, että Suomen prosessit ovat tasolla, 

mihin myös muiden tytäryhtiöiden osalta pyritään. Tämä ei kuitenkaan tarkoita, että Suomen perin-

nän osa-alueilla ei olisi kehitettävää, vaan juuri jatkuvan kehityksen avulla haluttu taso pystytään 

pitämään alati muuttuvassa ympäristössä. Saatavienhallinnan osalta prosessin kehitys tarkoittaa 

ensisijaisesti parempaa kassavirtaa ja työajan säästöä. 

1.1 Odotetut tulokset 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on parantaa Yritys X:n Suomen yhtiöiden perintäprosessia, eri-

tyisesti kehittämällä prosessin osaa, jossa käsitellään mahdolliset sopimuksien purkamiset maksu-

vaikeuksissa olevien asiakkaiden kanssa. Tavoitteena on saada kehitettyä kaksi eri kehitysehdo-

tusta prosessin muuttamiseksi, missä toisessa on käytetty ulkopuolista apua ja toisessa prosessia 

on kehitetty vain sisäisillä resursseilla. 

Työ etenee perinnän nykytilan määrittelystä aina kehitysehdotuksen valintaan asti (Kuva 1). Pul-

lonkaulojen määrittelyn jälkeen saadaan valittua tarkemmin eri kehityskohde ja tämän jälkeen 

päästään itse kehitysehdotusten työstämiseen. 

 

Kuva 1. Työn eteneminen 

Opinnäytetyön tuloksena odotetaan ehdotuksia prosessin muuttamiseksi, mutta itse prosessin 

muutosta ei ole tavoitteena vielä opinnäytetyön aikana saavuttaa. Tarkoitus on määritellä erilaiset 

vaihtoehdot sopivasta toimintatavasta. Työn tulosten osalta on mahdollista, että nykyiselle proses-

sille ei löydetä korvaajaa, joka voidaan ottaa heti käyttöön, vaan prosessin muutoksen osalta 
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jäädään odottamaan asiakasmäärittelyn ja toiminnanohjausjärjestelmän muutosta tulevien vuosien 

aikana. 

1.2 Tutkimuskysymykset 

Tutkimusongelma opinnäytetyössäni on kehittämislähtöinen ja lopputuloksena on tarkoitus saada 

vaihtoehtoja perintäprosessin kehittämiseksi. Koko perintäprosessia on hyvä ymmärtää ensin ja 

löytää nykyprosessin pullonkaulat, ennekuin varsinaisia kehitysehdotuksia prosessiin pystytään 

pohtimaan.  

Tutkimuskysymykset (TK) ovat: 

TK 1: Millainen on nykyinen perintäprosessi ja mitkä ovat merkittävimmät pullonkaulat nykyproses-

sissa? 

TK 2: Millainen on sopivin kehittämisehdotus sopimuksienpurkuasiakkaiden käsittelyyn?  

1.3 Aiheen rajaus 

Opinnäytetyö on rajattu perintäprosessin kehittämisen osalta ainoastaan sopimuksenpurkuasiak-

kaiden käsittelyyn, eikä muiden prosessin osien kehittämiseen tehdä ehdotuksia, vaikka niitä löy-

dettäisiinkin pullonkauloja etsiessä. Tämä rajaus (Kuva 2) tehdään, jotta kehittämistyö ei laajene 

liikaa ja uusia osapuolia ei tule prosessin kehittämiseen mukaan. Muiden yhtiöiden kuin Suomen 

perintäprosessia ei työssä tutkita, eikä niiden kehittämiseen oteta kantaa. 

 

Kuva 2. Aiheen rajaus 
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Kehittämisehdotuksien osalta tarkoitus on tutkia prosessimuutos ulkopuolisten resurssien avulla 

sekä nykyisten sisäisten resurssien avulla. Ulkopuolisena resurssina tarkoitetaan jo yhteistyössä 

toimivaa perintäyhtiötä ja sisäisen prosessin kehitys tapahtuu pääsääntöisesti perintätiimin 

toimesta, eikä muiden yrityksen osastojen panosta tarvita. Opinnäytetyö rajoittuu ajallisesti siihen, 

että kehitysehdotukset ovat valmiita ja näistä paras valitaan esiteltäväksi eteenpäin. Valittua 

prosessimuutosta ei työn aikataulun puitteissa kokonaisuudessaan pystytä välttämättä 

toteuttamaan, vaan muutoksen tuloksia jäädään seuraamaan. 

1.4 Keskeiset käsitteet 

Taulukossa 1 on listattu tämän tutkimuksen keskeiset käsitteet ja määritelty missä luvuissa ko. 

asiaa käsitellään, jotta lukijan olisi helpompaa hahmottaa tutkimuksen kokonaisuutta ja kontekstia. 

Taulukko 1. Tutkimuksen keskeiset käsitteet 

Käsite Kuvaus Luvussa 

Saatava Taloushallinnossa käytetty termi avoimesta 

laskusta/ velasta 

2, 3 

Perintä Perintä on toimintatapa, jolla asiakas pyritään 

samaan vapaaehtoisesti maksamaan eräänty-

nyt saatava. Perintää voi harjoittaa yritys itse 

tai sen voi ulkoistaa perintäyhtiölle 

3 

Order to cash (O2C) Order to cash -prosessi (O2C), vapaasti suo-

mennettuna toimintoprosessi tilauksesta mak-

suun tai useasti käytetty, myyntilaskuprosessi.  

2.3 

Velkoja Yhtiö/ yritys, joka on myynyt tuotteen tai pal-

velun, josta syntyneen saatavan maksua vaa-

ditaan 

3 

Velallinen Yksityishenkilö/ asiakas, joka on ostanut tuot-

teen tai palvelun, josta syntyneen saatavan 

maksua vaaditaan  

3 

Debt collector Tämän työn yhteydessä ulkopuolinen perintä-

yhtiö, joka hoitaa yrityksen saatavia ja/tai saa-

tavien perintää  

5 
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2 Taloushallinnon prosessit ja niiden kehittäminen 

Tässä luvussa esitellään tutkimuksen ensimmäinen teoreettinen viitekehys eli tietoperusta. Ensin 

perehdytään taloushallinnon prosesseihin ja niiden kehittämiseen. Jotta prosessia voidaan kehit-

tää, prosessin käsite pitää ymmärtää sekä koko order to cash -prosessin kokonaisuus, miten se on 

osa taloushallinnon prosesseja ja miten sen ja muiden prosessien kehittämistyö käytännössä on 

mahdollista toteuttaa. 

2.1 Prosessi käsitteenä 

Prosessia sanana käytetään useissa erilaisissa merkityksissä ja monelle mikä tahansa muutos tai 

kehitys on prosessi (MCS, 2020). Kaikkea luovaa ajatustoimintaa voidaan ajatella prosessina, mille 

on määritelty päämäärä ja näin ollen on käsitys siitä, mitä sillä tavoitellaan. Tavoitteet voivat olla 

erilaisia, niin sisällöllisiä kuin taidollisiakin, jotka tarkentuvat, kehittyvät ja mahdollisesti muuttuvat 

prosessin edetessä. Etukäteen on vaikea arvioida prosessin tarkkaa lopputulosta tai lopullista tuo-

tetta ja jokaisella prosessilla onkin oma itsenäinen luonteensa. (Nummenmaa, Pyhältö, Soini 2008, 

51.) Yritystoiminnassa on tärkeä tehdä ero liiketoimintaprosessin ja prosessin välillä. Liiketoiminta-

prosesseiksi määritellään prosessit, joilla yritys tekee rahaa (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4) ja 

prosessijohtaminen kohdistuu juuri näiden liiketoimintaprosessien johtamiseen (MCS, 2020).  

Toisaalta prosessilla sanana tarkoitetaan uskomusta siihen, että eri toiminnot muodostavat ketjun 

eli prosessin, jolla pyritään luomaan lisäarvoa organisaatiossa niin asiakkaalle kuin itse yritykselle-

kin (Laamanen & Tinnilä 2009, 10) ja samalla toimintojen tarkoituksena on pyrkiä saavuttamaan 

haluttu tulos (Ruecker 2021, luku 1). Rueckerin (2021, luku 1) mukaan prosesseja on joka puolella 

ja usein prosessissa eri toimintojen väliset yhteydet ovat automatisoituja, vaikka itse toiminnot eivät 

niitä olisikaan. Tästä esimerkkinä on useat ihmisen tekemät prosessit työelämässä, missä tietoko-

neella tehdään useita työtehtäviä automaattisesti, jotka kuitenkaan eivät onnistuisi ilman ihmisen 

manuaalista panosta esimerkiksi lähettämällä sähköposteja tai jakamalla dokumentteja.   

Prosessin toimintoketju kytkee yhteen useita prosessin osia ja prosessin aikana se voi olla yksin-

kertainen tai monimutkainen ja sen voi pystyä ennalta määrittelemään tai sitten se on määrittele-

mätön. Lisäarvo prosessissa puolestaan syntyy prosessin syötteiden tuotoksina, jotka lisäävät ar-

voa esimerkiksi asiakkaan tuotteeseen, ratkaisuun tai palvelukokemukseen. Yritys käyttää proses-

siin resurssejaan, jotka ovat mm. raaka-ainetta, työvoimaa, kapasiteettia, rahaa, laitteita tai tietoa. 

Näitä resursseja voi löytyä yrityksen sisältä tai sitten niitä hankitaan ulkopuolisilta tekijöiltä. (Martin-

suo & Blomqvist 2010, 4.) Prosessin kulkuun vaikuttaa vahvasti toimintaympäristö ja prosessin 

suunnitelmallisuus. Prosessin toimintaympäristö on usein muuttuva, joka tarkoittaa sitä, että myös 

prosessin pitää olla muuntautumiskykyinen. Samaa voisi sanoa prosessin suunnitelmallisuudesta, 
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eli prosessin tulee edetä suunnitellusti kohti päämäärää, mutta samalla sen pitää olla mahdollisim-

man luonnollinen ja joustava toimiakseen parhaiten muuttuvassa maailmassa. (Leppälä K. 2017, 

155.) 

2.2 Taloushallinnon pääprosessit 

Prosesseista puhuttaessa voidaan tunnistaa ydin- ja tukiprosesseja ja samalla myös eri prosessita-

soja, eli pää- ja ali- tai osaprosesseja. Ydinprosessit liitetään ulkoiseen asiakkaaseen ja tukiproses-

sit yrityksen sisäiseen toimintaan ja heidän omiin ydinprosesseihinsa. Pääprosessit voidaan kuvata 

useilla eri tasoilla ja tällöin puhutaan ali- ja osaprosesseista. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.) Or-

ganisaation toiminnan kannalta tärkeintä on pystyä määrittämään kriittisimmät ja tärkeimmät 

ydinprosessit tällä hetkellä sekä tulevaisuudessa. Yhdessä tulee löytää se ydin, jonka toiminta on 

aina välttämätöntä, riippumatta muiden järjestelmien toiminnasta. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 

39.) 

Yleisiä yrityksen ydinprosesseja ovat tilauksesta toimitukseen -prosessi, tuotekehitysprosessi sekä 

asiakashallintaprosessi ja näiden tärkeitä tukiprosesseja puolestaan taloushallinto, henkilöstöhal-

linto ja laadunhallinta. Näiden ydinprosessien kuvaaminen henkilöstölle on tärkeää, jotta ymmärrys 

siitä mitä tehdään, miksi ja millä tavoin säilyy läpi organisaation. (Tuottavuustyö 2019.) Usein yri-

tyksen ydinprosessit tarvitsevat resursseja läpi organisaation ja yritystä voidaan johtaa prosessien 

kautta prosessiorganisaationa tai sitten prosessit ovat vahvasti yhteydessä organisaatioon pää-

määrien ja resurssien lainaamisen ja käytön kautta, eli enemmän matriisiorganisaation tapaisesti. 

(Martinsuo & Blomqvist 2010, 5.) 

Taloushallinnon prosesseissa työtä tekevät tietojärjestelmät ja ihmiset, jotka käsittelevät sisään tu-

levaa dataa automaattisesti sekä manuaalisesti. Organisaation toimintaa halutaan tarkastella talou-

dellisesta näkökulmasta ja tuloksena tästä syntyy erilaisia raportteja. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 

94.) Kaarlejärvi & Salminen (2018, 94) jakavat taloushallinnon pääkirjanpidonprosessin kahdek-

saan eri aliprosessin, jotka kokoavat tapahtumia pääkirjanpitoon (Kuva 3). Tämän kokonaisuuden 

avulla suoritetaan raportointiprosessi sekä tarvittavat taloushallinnon arkistoinnit. 
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Kuva 3. Taloushallinnon prosessit (mukaillen Kaarlejärvi & Salminen 2018, 94.) 

Ostoreskontra sisältää kaikki yritykselle tulevat ostolaskut ja näihin liittyvät ostotilaukset aina osto-

laskun maksuun asti. Myyntireskontra puolestaan sisältää kaikki yrityksen myyntilaskut, myyntiti-

lauksesta laskutukseen ja maksusuoritukseen sekä näihin liittyvät perintätoimet. Matkareskontra 

koostuu henkilöstön työmatkoista ja muista ostolaskuprosessin ulkopuolisista korvattavista kustan-

nuksista. Rahaliikennejärjestelmä sisältää kaikki yrityksen maksuliikennetapahtumat eli rahavirrat, 

niin ulos- kuin sisäänpäin. Käyttöomaisuuskirjanpitoon kuuluu käyttöomaisuuteen liittyvät arvostuk-

set ja poistot. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 93.) Vaihto-omaisuus sisältää kirjanpidollisesti neljä 

eri erää: aineet ja tarvikkeet, keskeneräiset tuotteet, valmiit tuotteet/tavarat sekä muu vaihto-omai-

suus (Tilisanomat 2022) ja tuotanto sisältää yrityksen oman tuotannon, valmiin ja valmisteilla ole-

van. Projektilaskenta sisältää projektien seurannan kokonaisuudessaan, eli tuotot ja kustannukset, 

laskutuksen, seurannan ja toteuttamisen (Visma 2022b). Palkkakirjanpitoon sisältyy kaikki henki-

löstön palkkoihin kuuluva palkkakortti, palkkalista ja palkkasuoritusten yhdistelmä. (Mattinen, Or-

lando, Parnila 2020, 322.) 

Pääkirjanpidonprosessi on yhä enemmän tietoa kokoava ja tiedon laadukkuutta varmistava pro-

sessi. Kirjaukset pääkirjanpitoon syntyvät pieniä poikkeuksia huolimatta aliprosessien kautta auto-

maattisesti ja näin pääkirjanpidossa enemmänkin vastaanotetaan tietoa, täsmäytetään, oikaistaan 

ajallisesti kirjauksia, suoritetaan kauden katkon toimenpiteet sekä hoidetaan kuukausittainen ja 

vuotuiset kauden katkot. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 95.) 

Taloushallinnon tärkeät prosessit on dokumentoitu erilaisilla prosessikaavioilla ja -kuvauksilla, joi-

hin sisältyy mm. erilaiset työohjeet, tilikartta, laskentamanuaali ja kauden katkon tehtävälista. Ylei-

sissä prosessikuvissa kuvataan yleisellä tasolla prosessin eteneminen, vastuut ja prosessiin liitty-

vät järjestelmät. Työohjeisiin on kerätty yksityiskohtaisemmat tiedot muistilistan tyylisesti, mikä 
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mahdollistaa työn jatkumisen muutos- ja poissaolotilanteissa. Tilikartta ja siihen liittyvät tiliöintioh-

jeet ovat tärkeä osa kaikkien talouden pääprosessien toimintaa ja varmistavat yhtenäiset sekä laa-

dukkaat kirjauskäytännöt. Laskentamanuaalin tarkoitus on taata laadukas raportointi sekä kuvata 

kirjanpidon periaatteet sekä talouden prosessit ja kauden katkon tehtävälista varmistaa sujuva kau-

den katkon eteneminen. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 172.) 

2.3 Order to cash -prosessi 

Tärkein taloushallinnon prosessi saatavienhallinnan osalta on myyntilaskuprosessi, jota kutsutaan 

kokonaisuutena myös Order to Cash -prosessiksi (myöhemmin O2C), koska siinä kuvataan vai-

heet myyntitilauksen tekemisestä, laskutukseen ja aina asiakkaan maksusuoritukseen asti. O2C 

prosessi voidaan jakaa kahteen pääprosessiin; laskutukseen ja myyntireskontraan (Kuva 4). (Kaar-

lejärvi & Salminen 2018, 120.)  

 

Kuva 4. O2C prosessi (mukaillen Kaarlejärvi & Salminen 2018, 120.) 

Laskutuksen prosessi alkaa myyntitilauksen tekemisestä, joka muodostaa asiakkaalle laskun. Itse 

laskutus voi pohjautua useaan eri myyntitapaan, kuten käteis- tai korttimyyntiin, verkkokauppa-

myyntiin, sopimukseen tai projektiin perustuvaan myyntiin sekä edelleenlaskutukseen. Usein käy-

tössä O2C prosessin myyntilaskutusprosessina on tilausperusteinen myynti. Ennen varsinaista 

myyntitilausta asiakkaan kanssa on voitu tarjousvaiheessa tehdä useita tarjouspyyntöjä ja käyty 

hintaneuvottelua. Kun asiakkaalta saadaan vahvistus lähetetylle tarjouspyynnölle, voidaan laatia 

lopullinen myyntitilaus järjestelmään ja tehdä tämän jälkeen vielä tarvittaessa myyntitilausvahvistus 

asiakkaalle. Myyntitilauksen perusteella muodostuu asiakkaalle lähetettävä lasku, joko automaatti-

sesti tai tallentamalla tarvittavat tiedot manuaalisesti. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 120–121.) 

Jokainen yritys on velvollinen arvonlisäverolain 209 e § mukaisesti huolehtimaan, että lähtevältä 

laskulta asiakkaalle löytyy määritellyt tiedot millä tahansa kielellä. Näihin tietoihin kuuluu mm. las-

kun antamispäivä, laskun numero, molempien osapuolten arvonlisäverotunniste, nimi ja osoite, 
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laskutettavan tuotteen/palvelun määrä ja laji sekä hinta. Yhteensä määriteltyjä vaatimuksia on 

laissa 18 ja näihin tulisi jokaisen liiketoimintaa harjoittavan tutustua. (Arvonlisäverolaki 

30.12.1993/1501.) Itse laskun lähetys asiakkaalle tapahtuu joko postitse tai sähköisesti E-laskuna 

tai sähköpostin kautta lähetettynä (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 130).  

Myyntireskontran prosessi alkaa siitä, kun lähetetty lasku muodostaa myyntireskontratapahtuman 

ja pääkirjanpidon kirjaukset. Myyntireskontra seuraa lähetettyjä myyntilaskuja ja niiden tilanteita. 

Maksetut saatavat kuitataan pois avoimista, erääntyneitä avoimia saatavia seurataan ja tehdään 

mahdollisia perintätoimia näiden maksuun saamiseksi. Välillä maksettujen suoritusten kohdistus 

avoimille saataville on haastavaa, jos esimerkiksi oikeaa viitenumeroa ei ole käytetty tai maksettu 

summa ei kohtaa laskutetun summan kanssa. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 131.) Asiakkaan avoi-

met hyvityslaskut tai aiemmat liikamaksut voivat myös vaikeuttaa kohdistamista ja asiakkaan 

kanssa on hyvä kommunikoida siitä, miten näiden kirjaukset tehdään.  

Sheldonin (2021, 50) mukaan valitettavan usein organisaatioissa O2C-prosessi jää muiden proses-

sien varjoon ja siihen aloitetaan kiinnittää huomiota vasta kun kriisi iskee tai yrityksen maksukyky 

jostain muusta syystä äkillisesti heikkenee. Tämän jälkeen vasta ymmärretään prosessin kriittisyys 

ja mahdollisuudet sen parantamiselle (Sheldon 2021, 50). Mikään yritys ei kuitenkaan pysty toimi-

maan, jos tehtyjä töitä tai toimitettuja tuotteita jätetään laskuttamatta tai laskut lähetetään viiveellä. 

Myös laskujen sisällössä voi ilmetä virheitä, jotka voi helposti välttää. Nämä merkittävät tekijät O2C 

prosessissa voivat ajaa yrityksen maksuvaikeuksiin ja vaarantaa parhaimmillaan koko yritystoimin-

nan. (Sekki & Niemi 2016, luku 33, 34.) Laskutus on asiakkaille näkyvä osa yrityksestä ja näin sa-

malla tärkeä osa yrityksen imagoa ja asiakaspalvelua (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 120). 

2.3.1 Luottopolitiikka 

Yhtenä osa-alueena O2C prosessia on asiakkaiden tunteminen ja kannattavan yritystoiminnan yl-

läpitämiseksi toteutettava luottopolitiikka. Asiakkaasta kerätään luottotietoja, joita saadaan kauppa-

rekisteristä, tuomioistuimista, verottajalta, perintätoimistoilta, rahoitus- ja luottokorttiyhtiöiltä, ulosot-

tomiehiltä. Kerätty tieto liittyy taloudellisiin haasteisiin, eikä niin sanotusti positiivisia luottotietoja ole 

saatavilla. (Koulu & Lindfors 2021, 54.) Yhdenvertaisen luottopolitiikan takaamiseksi on määritelty 

luottotietolaki, jossa mm. määritellään hyvä luottotietotapa (5§) ja, että henkilöluottotietoja ei saa 

luovuttaa kuin tietyissä tapauksissa (Luottotietolaki 11.5.2007/527). Vastaavasti yritystoiminnan 

osalta ei ole määritelty mitään luottotietoihin liittyviä luovuttamis- ja käyttörajoituksia (Koulu & Lind-

fors 2021, 56). 

Organisaatioissa luottopolitiikka tehdään hallitsemaan saatavien luottoriskejä ja välttämään luotto-

tappiokirjauksia. Luottoriskin määrittelyssä tarkastellaan asiakkaan taloudellista tilannetta, 
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mahdollisia maksuvaikeuksia tai merkintöjä luottotiedoissa sekä yleisesti asiakkaan toimialan tilan-

netta. Näiden perusteella voidaan järjestelmään määritellä luottoriskiraja, jota tulee muokata sen 

mukaan, jos asiakkaan taloudellinen tilanne heikkenee. Tilanne voi olla myös toisin päin, jos puo-

lestaan asiakkaan myyntiä halutaan kasvattaa hyvän maksuhistorian vuoksi ja luottoriskirajaa on 

tarpeen nostaa. (Niemi 2014, 43.) 

Apuna asiakkaan taloudellisen tilanteen seuraamiseen on Suomessa tietopalveluyrityksiä, jotka 

voivat yrityksen puolesta hoitaa luottotietojen seurantaa ja luottoriskien hallintaa. Tällöin yritys on 

päättänyt ulkoistaa taloudellisen tilanteen seuraamisen heille. Nämä yritykset tarjoavat myös yrityk-

sille mahdollisuuden seurata asiakkaidensa taloudellista tilannetta itse, tarjoamalla keräämänsä 

datan yritysten käyttöön maksua vastaan. Tällaisia palveluita Suomessa tarjoaa Asiakastieto Oy, 

Bisnode Finland Oy ja Intrum. Suomessa on myös kaksi julkista maksukyvyttömyysrekisteriä: kon-

kurssi-, yrityssaneeraus- ja velkajärjestelyrekisteri sekä liiketoimintakieltorekisteri. Rekistereistä 

saatu tieto koskee vain elinkeinotoiminnassa syntyneitä velkoja, ei yksityiselämässä syntyneitä vel-

koja. (Niemi 2014, 43.) 

2.3.2 Maksuehdon määrittely 

Maksuehdon määrittely on toinen iso tekijä O2C prosessin onnistumisessa. Maksuehto tarkoittaa 

asiakkaan kanssa sovittua ehtoa, joka kertoo milloin ja miten asiakkaan tulee maksaa saatava. 

Asiakkaille myönnetyt maksuehdot vaikuttavat koko liiketoimintaan, yrityksen kassavirtaan ja myös 

asiakassuhteisiin. Liian pitkät maksuehdot voivat saada yrityksen talouden kriisiin ja vaikeuttaa en-

nakoitavuutta, ja liian lyhyet maksuehdot puolestaan karkottavat asiakkaita ja tuovat haasteita 

asiakashankintaan.  

Maksuehto on sopimus yrityksen ja asiakkaan välillä, mikä kertoo tarkan päivän, jolloin asiakkaalta 

odotetaan maksusuoritusta ja myös sen, mitä seuraamuksia laskun maksamattomuudella on. Hy-

vän maksuehdon neuvottelu on molempien osapuolten etu, asiakkaalle tulee tarjota kohtuullisesti 

aikaa saatavan maksamiselle ja kannustaa nopeaan maksuun, mutta samalla asiakkaan tulee kun-

nioittaa tuotteen/palvelun tarjoajaa ja noudattaa sovittua maksuehtoa. Yleisesti maksuehto on 

määritelty tarkkoina päivinä, kuten 7, 14 tai 30 päivää netto, mutta maksuehto voi olla myös ennak-

komaksu tai heti tapahtuva maksu, kuten postiennakko tai perintäkirjeessä vaadittu maksu. (Pe-

rintä 247 2022.) Muita yleisiä maksuehtoja liiketoiminnassa, toimialasta riippuen, voivat olla käteis-

alennuksen sisältävät maksuehdot, valmiusasteeseen perustuvat maksuehdot tai laskutuskuukau-

den lopusta alkava maksuehto.  

Maksuehdoista elinkeinoharjoittajan ja hankintayksiköiden (mm. valtio, kunnat, kirkko ja seurakun-

nat sekä julkisoikeudelliset laitokset) välillä on säädetty maksuehtolaki, joka määrittelee 
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maksuajaksi enintään 30 päivää (Laki kaupallisten sopimusten maksuehdoista 18.1.2013/30). Yh-

tenä poikkeuksena on myös vakuutussopimuslaki, jossa on määritelty, että vakuutusmaksu on 

maksettava kuukauden kuluessa laskun lähettämisesti, eli maksuehdon on oltava 30 päivää netto 

(Lehtonen, Mökkönen, Seulu, Tammenkoski, Töyrylä 2022, luku 7). Muiden liiketoimintaa harjoitta-

vien osapuolten välisen kaupan maksuehdoista ei ole säädetty omaa lakia, mutta yleisesti kulutta-

jakaupassa kannustetaan sovellettavaksi 14 päivän maksuehtoa (Minilex 2022). 

2.4 Prosessien kehittäminen 

Prosessien kehittämisellä pyritään lisäämään aina ensisijaisesti tehokkuutta ja kannattavuutta, 

mutta myös läpimenoaikojen nopeutta ja tapahtumien laatua. Toimintatapoja halutaan yhtenäistää 

ja standardisoida, jotta automatisaatiota voidaan hyödyntää. Automatisaation yleisiä apukeinoja 

ovat robotiikka ja tekoäly, joilla toimintatavat saadaan mahdollisimman helppokäyttöisiksi. Proses-

sien kehityskohteet ja erilaiset pullonkaulat saadaan selville prosesseja mittaamalla ja raportoi-

malla. (Kaarlejärvi & Salminen 2018, 168.) Prosessien kehittämisen yhteydessä usein ensin tunnis-

tetaankin nykyisellään toteutettu prosessi ja tämän jälkeen tavoiteprosessi, joka tuo esille konkreet-

tiset muutostarpeet ja nykyisen ja tavoiteprosessin eroavaisuudet (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4). 

Prosessikehityksessä tärkeää on kokonaisuudet sekä tavoitteellisuus, ja kuten Sydänmaanlakka 

(2012) toteaa, systeemiajattelun avulla eli kokonaisuuksien hahmottamisella selkeytetään proses-

sien eri muuttujien yhteydet ja pyritään löytämään prosessin tärkein ydin. Keskitytään siis ”ilmiöi-

den välisten suhteiden näkemiseen lineaarisen syy-seuraus-ajattelun sijaan ja muutosprosessien 

näkemiseen yksittäisten tapahtumien sijaan” (Sydänmaanlakka 2012, 164). 

Prosessien kehittämisessä lähdetään liikkeelle kehitysprosessin rajauksesta, eli onko tarkoitus ke-

hittää jotain tiettyä prosessin osaa, lisätä uusi toimintatapa vai siirtyä laajaan kokonaisvaltaiseen 

prosessimaiseen toimintatapaan. Oli kyseessä edellä mainituista mikä tahansa prosessin kehitys, 

niin silti kaikkien toteutuksesta voidaan tunnistaa samanlaisia vaiheita, jotka on esitetty kuvassa 5. 

(Martinsuo & Blomqvist 2010, 6.) 
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Kuva 5. Prosessikehittämisen vaiheet (mukaillen Martinsuo & Blomqvist 2010, 6.) 

Kehityskohteen rajauksen jälkeen keskitytään hakemaan lisätietoa kehittämisen kohteesta ja pro-

sessikokonaisuudesta tai -osasta. Aiemmin toteutetuista samankaltaisista prosesseista kerätään 

tietoa analysoitavaksi ja keruumenetelminä voivat olla mm. haastattelu, ryhmätyö ja prosessin mal-

lintaminen simulaationa. Alussa tapahtuvan analysoinninkin aikana on syytä peilata nykytilannetta 

päämäärän kanssa ja selvittää prosessin pullonkaulat ja puutteet. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.) 

Analysoinnin jälkeen pyritään tunnistamaan prosessin uudistuksen tarpeet ja tässäkin kyseessä voi 

olla koko prosessin uudistus tai sitten uudistus osittain. Uudistus voi koskea esimerkiksi aliproses-

seja tai prosessin resurssointia. Kun uudistus on valmis, tätä seuraa tavoiteprosessin testaus mal-

lintamisen avulla tai todellisessa tilanteessa. Testauksen aikana voidaan tehdä vielä muutoksia ja 

korjauksia prosessimalliin, jotta käyttöönotto sujuu ilman haasteita. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 

7.) 

Käyttöönoton aikana vanha prosessi tai prosessin osa korvataan uudella ja prosessissa mukana 

oleva sisäinen tai ulkoinen henkilöstö koulutetaan ja opastetaan prosessin toteuttamiseen. Jokai-

nen saa oman roolin, mittaus- ja seurantajärjestelmät laitetaan toimintaan ja rajapinnat muihin pro-

sesseihin/järjestelmiin mukautetaan oikeiksi. Käyttöönotossa tärkeintä on koko organisaation tuki 

toteutusvaiheessa sekä kaikkien selkeä kommunikaatio ja muutoksesta viestiminen. Näiden avulla 

prosessin toteuttaminen onnistuu ja sen seuranta aloitetaan. Prosessia tulee ohjata, johtaa ja ke-

hittää jatkuvasti toteutusvaiheessa, jotta muutosten tekeminen säilyy joustavana, eikä koko proses-

sin kehittämistä tarvitse aina aloittaa alusta. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 7.) 
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Luonnollista on, että vaikka prosessin kehittämisen vaiheet olisi toteutettu parhaalla mahdollisella 

tavalla, niin silti prosessin seurantavaiheessa löydetään uusia prosessin kehityskohtia, joiden 

muokkaaminen ei onnistu ilman, että prosessin kehitystyö aloitetaan jälleen alusta ja testauksen 

jälkeen saadaan tehtyä uusi käyttöönotto. On siis hyväksyttävä, että usein prosessin kehitys on jat-

kuvaa työtä ja prosessista ei koskaan tule täydellistä.  

2.4.1 Prosessin mallintaminen 

Prosessin mallintamista käytetään prosessin kehittämisessä ja sen avulla yritys ymmärtää selvästi 

mitä uudella prosessilla on mahdollista saada aikaan. Prosessia siis tietyllä tavalla testataan ennen 

sen täydellistä käyttöönottoa. (Aliekperov 2021, 54–55.) Mallintaminen tulee tehdä rajatussa ja tue-

tussa ympäristössä niin hyvin kuin mahdollista ja niiden ihmisten kanssa, jotka tulevat olemaan lo-

pullisessakin prosessissa mukana. Tämän avulla henkilöt sitoutuvat paremmin prosessin muutok-

siin ja ymmärtävät niitä. On hyvä pohtia millaisissa koe-erissä ja ympäristössä mallintaminen voi-

daan tehdä, jotta sen toteuttaminen ei mene liian raskaaksi ja monimutkaiseksi. (Martinsuo & 

Blomqvist 2010, 14.) Usein mallintamisen yhteydessä puhutaan simuloinnista eli prosessin läpiva-

laisusta, missä visualisoidaan prosessin etenemisen ja työvaiheiden keskinäinen riippuvuus sekä 

havainnollistetaan tiedon ja materiaalin kulkua (Muutostaito 2022).  

Prosessin mallintamisen apuna voi käyttää erilaisia työkaluja, joiden avulla tehdään prosessikaavi-

oita. Prosessikaavion tulee olla riittävän yksinkertainen ja johdonmukainen, eikä siinä ole tarkoitus 

kuvata kuin prosessin olennaiset vaiheet. Prosessikaavion selkeyttämiseksi kulkusuunta usein teh-

dään vasemmalta oikealle, materiaali- ja tietovirrat kuvataan erilaisina/ erivärisinä kuvioina, proses-

sin eri roolit, vaihtoehtoiset päätökset sekä nykytilan ja tavoitetilan eroavaisuudet tuodaan selvästi 

esille. Prosessikaavion tulee myös olla linjassa organisaation muiden prosessien kuvaustapojen 

kanssa, jotta sitä osataan lukea. Kaavioon tulee liittää siihen liittyvät työohjeet, jotta prosessiin liit-

tyvä tieto on löydettävissä yhdestä paikasta ja kaavion julkaisupaikka tulee olla kaikkien tiedossa ja 

saatavilla. Prosessin uudet tai muuttuvat rajapinnat muiden järjestelmien kanssa voi vaatia IT-jär-

jestelmän muutoksia tai päivityksiä. Näiden muutoksien myötä, organisaation tulee olla valmistau-

tunut koulutustarpeen lisääntymiseen, tiedotuskampanjoihin ja esittelymateriaalien tai verkkosivu-

jen päivitystarpeeseen. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 14–15.) 

2.4.2 Prosessin mittaaminen ja kehityskohteiden valinta 

Prosessin eri osia voidaan mitata ja etenkin tuotoksien, kuten tuotantovolyymin, asiakastyytyväi-

syyden, laadun tai tulojen mittaaminen on yleistä. Mittauksen kohteena voi olla myös erilaiset syöt-

teet, kuten työhön käytettävät resurssit, raaka-ainemäärät tai materiaalikustannukset. Kokonaisuu-

tena prosessia mitataan laajemmilla mittareilla, kuten läpimenoaikana, aikataulun toteutumisena, 
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tuotoksien tehokkuutena suhteessa syötteisiin, takaisinmaksuaikana, poikkeamien määränä tai 

suunnittelun laatuna. Ensisijaisesti mittareilla edistetään prosessin ohjausta ja jatkuvaa paranta-

mista ja on tärkeää tehdä oikeanlaista mittausta, jotta ei aleta keskittyä epäolennaisuuksiin ja sa-

malla ohjata organisaation toimintaa virheellisesti. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 15–17.) 

Mittareilla saadut tiedot antavat lähtökohdat kehityskohteiden valinnoille, mutta myös tavoitteiden 

huomioiminen ja lisäarvon luominen kehittämiskohteilla on tärkeää. Yleisesti kehittämiskohteet voi-

daan lajitella kolmeen eri haasteeseen; puutteelliset investoinnit, tuhlaaminen ja virhevalinnat. 

Puutteellinen investointi voi olla aliresursointia tai muulla tavoin häiriintynyttä resursointi- ja organi-

sointiasemaa. Nämä aiheuttavat prosessille pullonkauloja, jotka heikentävät prosessin toimivuutta. 

Tuhlaus puolestaan voi olla yliresursointia, hävikkiä tai tarpeettomia odotusaikoja, jotka heikentävät 

jälleen prosessin toimivuutta. Virhevalintoja tehdessä prosessia ei osata optimoida tukemaan orga-

nisaation tavoitteita ja toimintaa tai strategista päätöksentekoa. Tällöin prosessia ei käytetä tarkoi-

tuksenmukaisesti organisaation kannalta. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 17–18.) 
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3 Saatavien perintä 

Tässä luvussa esitellään tutkimuksen toinen tietoperusta, saatavien perintä. Tähän pureudutaan 

tarkemmin käymällä läpi Suomen perinnän nykytila koronapandemian jälkeen, vapaaehtoinen ja 

oikeudellinen perintä, jälkiperintä, perinnässä sovellettavat lait sekä kansainvälinen perintä. 

Suomessa toimii useita eri yrityksiä, jotka harjoittavat perintätoimintaa. Tällä tarkoitetaan sitä, että 

saatavien perintää tehdään näissä yrityksissä toisen puolesta. Perintätoimintaa rajoittaa vuoden 

2019 alusta voimassa ollut laki, joka velvoittaa jokaisen toimintaa harjoittavan olevan rekisteröity 

Etelä-Suomen aluehallintoviraston rekisterissä. Rekisteröinnillä varmistetaan, että toiminta on asi-

anmukaista, ammattitaitoista ja luotettavaa, toiminnan valvonta on helpompaa ja harmaata taloutta 

ei harjoiteta. Edellytykset rekisteröinnille on, että hyvää perintätapaa noudatetaan ja muutenkin toi-

mintaa harjoitetaan lain mukaan ja ammattitaidolla. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2022) Jokainen luo-

tonantajayritys määritteleekin itselleen oman perintäpolitiikan, jota he toiminnassaan seuraavat. 

Perintäpolitiikassa määritellään tarkemmin perinnän toimijat ja toimintatavat eri yritysten kanssa. 

Toteutettavaan perintään vaikuttaa niin yrityksen toimiala, asiakaskunta, myytävä tuote kuin palve-

lun määrä sekä laatu. Tärkein tehtävä ulkopuolisilla perintäyhtiöillä on saada asiakkaan saatava 

takaisin korkoineen ja kuluineen, ennalta sovitussa maksuaikataulussa. (Niemi 2014, 147.) 

Saatavien perinnässä on erilaisia haasteita ja jos velkoja eli yritys ja velallinen eli asiakas eivät ole 

samaa mieltä avoimesta saatavasta ja asiakkaan tekemää reklamaatiota ei koeta perustelluksi, 

saatavasta tulee riitainen (Visma 2022c). Riitaisen saatavan tapauksessa velallista suojelee perin-

tälaki ja saatavaa ei voida enää periä normaalein perintätoimin. Riitautumisen perusteena on kui-

tenkin aina oltava selkeä reklamaatio suullisesti tai kirjallisesti, eikä saatavasta tule riitaista esimer-

kiksi silloin, jos asiakas välttelee yhteydenottoa ja pelaa näin itselleen lisää aikaa laskun maksuun. 

(Argillander 2020.) Riitautuksen perusteet voidaan Argillanderin (2020) mukaan jakaa neljään eri 

luokkaan:  

• Perusteen ja tapahtumainkulun kiistäminen (mm. viallinen tuote, viivästynyt toimitus) 

• Saatavan määrän kiistäminen (mm. aiemmin tehty osittainen maksu) 

• Juridisen seurauksen kiistäminen (mm. omistajanvaihdos) 

• Vastatosiseikkaan vetoaminen (mm. saatavan vanhentuminen) 

Riitaisen saatavan käsittely oikeudessa (oikeudellisen perinnän avulla) asti on usein aikaa vievää 

ja erittäin kallista, joten suositeltavaa ja molempien osapuolten edun kannalta on ensisijaisesti yrit-

tää päästä sopimukseen saatavasta (Argillander 2020).  

Saatavien perintään ja etenkin yritysten maksukäyttäytymiseen liittyviin riskeihin, perintäyhtiö In-

trum julkaisee vuosittain kattavan maksukykytutkimuksen (European Payment Report 2022), johon 
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vuonna 2022 osallistui 11 000 yritystä 29 Euroopan maassa. Intrumin uusimman tutkimuksen mu-

kaan suomalaisyrityksillä on vahvempi luotto omaan liiketoimintaansa ja sen parantumiseen pan-

demian jälkeen kuin yleisesti muualla Euroopassa. Haastavan maailmantilanteen vuoksi Suomen 

talouskasvu on hidastunut, mutta silti 30 prosenttia suomalaisyrityksistä kokee liiketoimintansa ole-

van vahvempi kuin ennen koronapandemian alkua vuonna 2020 ja Euroopassa puolestaan sama 

keskiarvo on 23 prosenttia. (Intrum 2022.) 

Maksukykytutkimukseen vastanneista 500 Suomessa toimivasta yrityspäättäjästä 59 prosenttia sa-

noo, että koronapandemia on motivoinut yritystä parantamaan ja minimoimaan saatavien maksuvii-

veisiin liittyviä riskejä. Kuitenkin 86 prosenttia vastaajista on pyydetty hyväksymään pidempiä mak-

suehtoja viimeisen 12 kk aikana ja 78 prosenttia on jo joutunut hyväksymään pidempiä maksueh-

toja viimeisen 12 kk aikana. Myönnytyksiin on suostuttu, koska yritykset eivät ole halunneet vahin-

goittaa asiakassuhteitaan tai äärimmäisissä tapauksissa pidempi maksuehto on hyväksytty kon-

kurssin välttämiseksi. Tilanne kuitenkin on parantunut verrattuna vuoteen 2020, jolloin 81 prosent-

tia yrityksistä ilmoitti joutuneensa hyväksymään omalle liiketoiminnalleen liian pitkiä maksuehtoja, 

kun vuonna 2022 tämä sama luku oli vain 47 prosenttia. (Intrum 2022.) 

Intrumin maksukykyraportista ilmenee, että saatavien perinnän ehkäisemiseksi ensisijaisesti yrityk-

sissä on alettu käyttää ennakkomaksua (44 %), sitten luottotarkistuksia (32 %) ja luottovakuutta 

(20 %) ja näiden jälkeen vasta itse perintää (13 %) ja pankkitakauksia (12 %). Suomessa 54 pro-

senttia yrityksistä alkaa viivästyneen saatavan perimiseksi oikeustoimiin, kun Euroopan keskiarvo 

samassa on 57 prosenttia. Euroopassa siis yleisesti luotetaan enemmän oikeusjärjestelmään pe-

rinnän apuna, kun Suomessa käytössä ovat Eurooppaa enemmän myös omat perintäprosessit (33 

%) ja saatavan perinnän ulkoistaminen perintäyhtiölle (18 %). Jos saatavien perinnässä ei onnis-

tuta, viimeisenä vaiheena saatavalle tehdään luottotappiokirjaus. Luottotappioiden määrien muu-

tosta seuratessa vuodesta 2020 lähtien, ovat ne Suomalaisissa yrityksissä lähteneet positiiviseen 

suuntaan. Kun vuonna 2020 49 prosenttia yrityksistä ilmoitti luottotappioidensa kasvaneen, vuonna 

2021 luku oli 30 prosenttia ja nyt vuonna 2022 vain 21 prosenttia. (Intrum 2022.) 

Saatavien perinnän voi jakaa kahteen eri perintään; vapaaehtoiseen sekä oikeudelliseen, minkä 

toteuttamiseen löytyvät erilaiset keinot on kuvattu kuvassa 6 (Lindström 2014, 2). 
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Kuva 6. Saatavien perinnän sisältö (Lindström 2014, 2.) 

3.1 Vapaaehtoinen perintä 

Vapaaehtoinen perintä nimensä mukaisesti pyritään tekemään ilman pakottamista ja yleensä myös 

ilman kolmansia osapuolia, vain velkojan ja velallisen kesken. Perintä halutaan toteuttaa nopeasti, 

taloudellisesti ja molempien osapuolien liiketoimintaa vahingoittamatta sekä ilman maksuhäiriömer-

kintöjä. Apuna vapaaehtoisessa perinnässä käytetään kirjeperintää, puhelinperintää, maksusuunni-

telmien tekemistä, tapaamisia ja neuvotteluita. (Lindström 2014, 220.) Vapaaehtoisen perinnän ai-

kataulun kannattaa olla erilainen kuluttajille ja yrityksille. Yritysten saatavat ovat lähtökohtaisesti 

suurempia ja taloudelliset haasteet helpommin hoidettavissa, joten yritysten perintärytmi on nope-

ampi kuin kuluttajien. (Lehtonen ym. 2022, luku 7.) Perinnästä aiheutuvat maksuhäiriömerkinnät 

lähtökohtaisesti vaikeuttavat enemmän kuluttajien kuin yritysten jokapäiväistä elämää. Tästä hy-

vänä esimerkkinä on asunnon vuokrauksessa luottotietojen tarkastus, jossa pienikin maksuhäi-

riömerkintä voi vaikeuttaa asunnon saamista, vaikka kyseessä olisikin ollut inhimillinen unohdus tai 

väärinymmärrys. Yleisesti siis kuluttajien vapaaehtoisessa perinnässä halutaan olla joustavampia 

ja ymmärtäväisempiä kuin yritysperinnässä.  

Varsinainen perintä käynnistyy, kun velalliselle toimitetaan maksuvaatimus eli yleisemmin tunnettu 

perintäkirje. Kirjeen sävyn tulee olla tiukka, mutta asiallinen ja sen tulee sisältää yksityiskohtaiset 

tiedot saatavasta. Siinä voi käyttää tehosteita ja asteittain tiukkenevia uhkia, joilla maksua vaadi-

taan asiakkaalta, mutta näiden tulee olla todellisia ja lainsäädäntöön perustuvia. Perintäkirjeen toi-

mituksen jälkeen velalliselle tulee antaa kohtuullinen noin kahden viikon aika maksaa saatava tai 

tehdä tähän liittyvä huomautus/ reklamaatio. Tärkeintä tietenkin on saada velallinen maksamaan 

saatava, mutta melkein yhtä tärkeää on saada velallinen ottamaan yhteyttä, joka indikoi sitä, että 

velallinen on halukas saamaan maksun suoritettua ja neuvottelut pystytään aloittamaan. (Niemi 

2014, 148–149.) Haastavinta on toteuttaa vapaaehtoista perintää silloin, jos velallisesta ei kuulu 

mitään ja perintätoimia joudutaan jatkamaan. Tärkeää on myös huolehtia, että lähetetyissä 
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perintäkirjeissä ei ole ilmoitettu seuraamuksista, jota ei sitten kuitenkaan toteuteta. Velallinen huo-

maa nämä perättömät vaatimukset pian ja voi jättää yhdenottoihin reagoimisen ja maksujen teke-

misen tämän takia tekemättä. Velallinen maksuissaan siis suosii ensisijaisesti niitä velkojia, jotka 

myös toteuttavat uhkauksensa. (Lehtonen ym. 2022, luku 7.) 

Neuvotteluja maksusta velallisen kanssa voi tehdä puhelimitse, sähköpostitse tai kasvokkain ta-

paamalla. Neuvotteluissa voidaan sopia mm. uudesta eräpäivästä, maksuajan pidentämisestä, uu-

desta maksusuunnitelmasta tai useiden velkojen yhdistämisestä yhdeksi. (Niemi 2014, 149.) Puhe-

linperintä voi oikein tehtynä olla tehokasta, mutta samalla heikosti hoidettuna aiheuttaa luottotappi-

oita ja myynninmenetyksiä. Perintää tekevän tulisi muistaa pysyä asiassa, rauhallisena, mutta kui-

tenkin ymmärtäväisenä, vaikka velallinen saattaisinkin menettää malttinsa ja purkaa pahan olonsa 

velkojalle. Sähköpostitse tehtävä perintä on nopeaa, edullista ja selkeää, mutta sen haasteena on 

varmistuminen siitä, että sähköposti on varmasti tavoittanut velallisen ja vieläpä henkilön, joka 

asiaa hoitaa. Henkilökohtaiset perintäkäynnit, eli kasvokkain tapaamiset, ovat usein tehokkain tapa 

hoitaa perintää, mutta samalla ne vaativat aikaa ja resursseja, joten niitä kannattaa käyttää vain 

valikoiduissa tapauksissa ja suurien saatavien perinnän yhteydessä. (Lehtonen ym. 2022, luku 7.)  

Kaikissa perintäneuvotteluissa on tärkeää ymmärtää aina molempia osapuolia, esimerkiksi velkoja 

usein mielellään suostuu maksusuunnitelmaan, mutta velallisen on huomioitava, että suunnitelma 

ei voi olla ajallisesti kohtuuton ja velkojaa aliarvioiva. Tilanne on myös toisinpäin, eli velkojan tulee 

yrittää ymmärtää velallisen haastava taloudellinen tilanne, eikä vaatia kohtuutonta maksuaikatau-

lua. Lähtökohtaisesti erääntyneestä saatavasta tulisi maksaa merkittävä osa heti ja loput yhdessä 

laaditun maksusuunnitelman mukaisesti. (Lehtonen ym. 2022, luku 7.) Apuna maksusuunnitelmien 

laatimisessa voi käyttää ulkopuolista toimijaa eli perintäyhtiötä. Toisinaan taloudellisia haasteita voi 

olla niin paljon, että velallinen itse pyytää vapaaehtoisen perinnän keskeyttämistä ja velan siirtä-

mistä suoraan ulosottoon eli oikeudelliseen perintään (Takuusäätiö 2022). Haastavinta vapaaehtoi-

sessa perinnässä on löytää molempia osapuolia tyydyttävä lopputulos, johon molemmat lupautuvat 

sitoutumaan.  

3.2 Oikeudellinen perintä 

Oikeudelliseen perintään tukeudutaan yleensä silloin kun kaikki vapaaehtoisen perinnän keinot on 

käyty läpi, mutta riittävän ajoissa, jotta saatavan periminen ei muutu liian haastavaksi. Mukana pe-

rinnässä on ulkopuolisia osapuolia ja perintää hoidetaan tuomioistuimessa tai ulosotossa. Oikeu-

dellista perintää harkitessa tulee suhteuttaa perinnästä tulevat kustannukset saatavan määrään ja 

arvioida tämän kannattavuus. Usein tutkitaan samalla myös velallisen maksukyky ja aiemmat mak-

suhäiriömerkinnät. (Lindström 2014, 291–292.) 
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Oikeudellinen perintä voi sisältää haastemenettelyn, tilityksen, takavarikkomenettelyn, ulosoton, 

konkurssiperinnän sekä rikosasian. Kaikki alkaa oikeudellisessa perinnässä siitä, että velallisen ko-

tipaikkakunnan käräjäoikeuteen laaditaan haastehakemus, joka voidaan tehdä myös sähköisesti. 

Hakemuksessa tulee olla tarkat tiedot avoimesta saatavasta (mm. aiemmin tehdyt perintätoimet), 

siihen liittyvät vaatimukset ja niiden perusteet eli haasteen kantajan todisteet. Tarvittavat liitteet 

(mm. sopimus tai velkakirja) toimitetaan myös hakemuksen mukana. (Niemi 2014, 174.) Käräjäoi-

keudesta saadaan haasteelle virallinen velkomistuomio, jonka jälkeen voidaan asia viedä ulosot-

toon, jos saatava on edelleen maksamatta (Axactor, 2022). 

Käräjäoikeus antaa saatavaa koskevan päätöksen, johon sillä, jota vastaan tuomio on annettu, voi 

hakea takaisinsaantia päätöksen antaneesta tuomioistuimesta 30 päivän kuluessa. Puolestaan 

asian kantajalla on oikeus valittaa päätöksestä hovioikeuteen, esimerkiksi oikeudenkäyntikulujen 

osalta, jos päätös niistä ei ole ollut vaatimuksien mukainen. Hovioikeuden päätökseen voi vielä ha-

kea muutosta korkeimmasta oikeudesta. Nämä oikeudelliseen perintään liittyvät prosessit pitävät 

sisällään vaadittuja ilmoituksia ja valituksia, kuten tyytymättömyyden ilmoitus ja valituskirjelmä, 

jotka tulee tehdä laissa määriteltyjen vaatimusten mukaisesti. (Lehtonen ym. 2022, luku 10.) 

3.3 Jälkiperintä 

Kun saatavaa ei ole saatu perittyä vapaaehtoisen eikä oikeudellisen perinnän avulla, siirtyy se jäl-

kiperintään, jos se on kannattavaa. Perintä on saatettu keskeyttää, koska velallinen on ulosoton 

yhteydessä todettu varattomaksi tai pienen saatavan perintä ei ole tuottanut tulosta. Velallinen ei 

siis voi maksaa saatavaansa/ hänellä ei ole maksukykyä, joten saatava kannattaa kirjata luottotap-

pioksi hyvän kirjanpitotavan mukaisesti. Jälkiperintää voi hoitaa velkoja itse, sen voi siirtää kolman-

nen osapuolen hoidettavaksi tai vanhan saatavan voi myös myydä ulkopuoliselle toimijalle, kuten 

perintäyhtiölle. (Lehtonen ym. 2022, luku 10.) 

Luottotappiokirjaus tehdään riskin minimoimiseksi, mutta tämä ei silti tarkoita, että saatavaa ei voisi 

tai kannattaisi enää periä. Perintää voidaan aina jatkaa, kunnes maksu saadaan tai saatava on 

vanhentunut. Jälkiperintä perustuukin velkojan sitkeyteen ja velallisen taloudellisen tilanteen muu-

tokseen. Usein sitkeästi vaatimuksia saatavasta lähettävä velkoja voi lopulta saada maksunsa, kun 

velallinen kyllästyy useisiin yhteydenottoihin ja etenkin kuluttaja-asiakkailla myös taloudellinen ti-

lanne voi vuosien kuluessa muuttua parempaan ja maksu pystytään tekemään. Jälkiperinnässä on 

myös oltava realisti, koska kyseessä on saatavat, joiden perintä on kertaalleen jo epäonnistunut. 

Jälkiperinnän perintätulos ei usein ole merkittävä, mutta samalla yritys kuitenkin viestii asiakkail-

leen olevansa toimija, joka haluaa hoitaa asiansa loppuun asti täsmällisesti. Eli jälkiperinnässä on 

kyse myös yrityksen yrityskuvan luomisesta ja ylläpitämisestä. (Lehtonen ym. 2022, luku 10.) 
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Jälkiperintää toteutetaan kirjeperintänä tai lähettämällä saatavat ulosottoon uudelleen. Kirjeitä voi-

daan lähettää velalliselle jopa useiden vuosien ajan, esimerkiksi kolmen kirjeen sarjoissa. Kirjeiden 

sisältöä kannattaa muuttaa ja niihin voi lisätä velalliselle esimerkiksi ehdotuksen pääoman mak-

susta ilman viivästyskorkoa ja perintäkuluja. Tämä voi saada velallisen maksamaan ja tällöin jälki-

perintää voi pitää onnistuneena, vaikka kaikkia kuluja ei maksettaisikaan. Jälkiperintä onnistuu ylei-

sesti yksityishenkilöiden saatavien perinnässä paremmin kuin yhtiöiden. Tämä johtuu maksukyvyn 

parantumisesta vuosien ja elämäntilanteen mukaan, mutta myös siitä, että yksityishenkilöiden velat 

ovat yleisesti pienempiä kuin yhtiöiden. Yhtiöiden suuret velat ajavat usein yhtiöt varallisuuden lop-

pumisen myötä konkurssiin ja tämän jälkeen jälkiperintää ei voida toteuttaa. (Lehtonen ym. 2022, 

luku 10.) 

3.4 Saatavien perintään sovellettava laki 

Tärkein saatavien perinnässä sovellettava laki Suomessa on perintälaki, joka tuli voimaan 

1.9.1999. Muutoksia lakiin on tehty vuosina 2001, 2005, 2008, 2012, 2013, 2018, 2019, 2020, 

2021 ja viimeisin muutos on tehty 1.5.2022. (Laki saatavien perinnästä 22.4.1999/513.) Muita pe-

rintätilanteissa tarvittaessa sovellettavia lakeja ovat mm. korkolaki (Korkolaki 20.8.1982/633) sekä 

kuluttajansuojalaki (Kuluttajansuojalaki 20.1.1978/38). 

3.4.1 Laki saatavien perinnästä 

Perintälaki sisältää 18 eri pykälää, joissa säädetään esimerkiksi hyvästä perintätavasta (4 §), mak-

suvaatimuksen sisällöstä (5a §), tratan käytöstä (7 §) sekä kuluttajasaatavan perintäkulujen enim-

mäismääristä (10 a §) (Laki saatavien perinnästä 513/1999). Tratalla tarkoitetaan vain yritysperin-

nässä käytössä olevaa perintäkirjettä, jossa tehokeinona on julkisuusuhka eli yritykselle maksa-

mattomasta laskusta aiheutuva julkinen maksuhäiriömerkintä, josta esimerkiksi ilmoitetaan Kaup-

palehden ja Taloussanomien protestilistalla (Visma 2022c).  

Koronapandemian vuoksi perintälakiin tehtiin väliaikainen muutos aluksi ajalle 1.1. – 30.6.2021, 

mutta lopulta muutos oli voimassa 30.4.2022 asti. Tällä muutoksella Suomen hallitus halusi eh-

käistä ylivelkaantumista ja suojata yrityksien maksuvaikeuksien pahenemista. Väliaikaisessa muu-

toksessa säädettiin yksityiskohtaisemmin yritysperinnän kuluista ja perintätoimenpiteistä, mm. sää-

tämällä maksumuistutuksen enimmäiskuluksi 10 euroa. Myös muille kuluille (maksuvaatimus, mak-

suajan pidennys ja maksusopimus) yrityssaatavien perintään liittyen säädettiin enimmäisrajat, jotka 

porrastuivat saatavan pääoman mukaisesti. Väliaikaisesti määritettiin, että trattaa perintätoimissa 

sai käyttää vain osakeyhtiöiden osalta ja myös tratasta aiheutuville kuluille ja konkurssiuhkaisen 

maksuvaatimuksen kuluille säädettiin enimmäismäärä. Yritysperinnässä uusien aikarajojen 
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mukaisesti eri perintätoimenpiteiden välillä tuli olla 7 päivää, eli esimerkiksi maksuvaatimuksen sai 

lähettää vasta kun maksumuistutuksen lähetyksestä oli mennyt 7 päivää.  (Lindström J. 2020.) 

Väliaikainen muutos lakiin tehtiin nopealla aikataululla koronapandemian vuoksi, mutta lopullinen 

uudistus saatiin tehtyä Helsingissä 29.4.2022 ja se tuli voimaan 1.5.2022 eduskunnan päätöksen 

mukaisesti. Saatavien perinnästä annettuun lakiin tehtiin muutoksia useaan kohtaan: 5 §, 5 a §:n 

otsikko, 6 §:n 1 momentti, 7 §, 10 §:n 3 momentti, 10 a §:n 1 momentin 1 kohta, 10 e ja 10 f § sekä 

13 §:n 2 momentti ja lakiin lisätiin uutena 5 b ja 10 g–10 j §. Eri pykälät liittyvät mm. maksuvaati-

mukseen ja sen sisältöön, trattaan, perintäkulujen enimmäismääriin ja perintätoimien aikarajoihin. 

(Laki saatavien perinnästä 513/1999.) Erityisen kiinnostavaa uudistuksessa tämän opinnäytetyön 

viitekehyksen osalta on yrityssaatavien perintäkuluille määritellyt euromääräiset rajat, joiden ylittä-

minen tapahtuu vain erityisistä syistä. Tarkat rajat tuovat käytäntöön yhdenvertaisuutta, selkeyttä ja 

vastuullisuutta. Yrityksille myös turvataan enemmän aikaa huomautusten tai maksusuoritusten kä-

sittelemiseen, huolimatta mahdollisista häiriöistä postin jakamisessa. Uudessa laissa annetaan 

mahdollisuus toimittaa velalliselle maksuvaatimus myös sähköisesti, jos tästä on velalliselta erik-

seen kirjallisesti tai sähköisesti saatu suostumus. (Yli-Houhala 2021.) 

3.4.2 Viivästyskorko 

Viivästyskorko on laskun loppusumman päälle muodostuva lisämaksu, jos laskua ei makseta ajal-

laan. Laskukaava viivästyskorolle on (korkoprosentti x summa x päivien lukumäärä) / (100 x 360). 

Laskulla oleva eräpäivä määrittelee sen, mistä päivästä lähtien viivästyskorkoa aletaan periä ja jos 

eräpäivää ei ole määritelty, on velallinen velvollinen maksamaan viivästyskorkoa, kun laskun lähet-

tämisestä tai muusta maksuvaatimuksesta on kulunut 30 päivää. (Visma 2022a.)  

Viivästyskorosta säädetään korkolaissa (633/1982) ja lain pykälän 4 mukainen laillinen viivästys-

korkoprosentti on 7, joka on pakottava vain kuluttajien kanssa tehdyssä kaupassa. Tässä kau-

passa syntyneestä velasta asiakas on velvoitettu maksamaan viivästyskorkoa vasta, kun hän on 

saanut velkojalta viivästyskorkoa koskevat tiedot, eli koron suuruus ja laskenta ajankohta. (Visma 

2022a.) Yleensä nämä tiedot ovat mainittuna jo asiakkaalle lähetettävässä laskussa. Aiempaa 7 

prosenttia korkeammasta korosta voidaan sopia toisten yritysten ja yrittäjien kanssa tapauskohtai-

sesti ja näihin kaupallisiin sopimuksiin sovellettavaksi tarkoitettu viivästyskorko on 8 % (Visma 

2022a). Viimeisen kuuden vuoden aikana (2017–2022) korkolain mukainen viitekorko sekä viiväs-

tyskorot eivät ole muuttuneet. Alla listattuna nämä prosentit: 

• korkolain perusteella vahvistettu viitekorko 0 % 

• lisäkorko maksun viivästyessä, kun velasta ei ole sovittu maksettavaksi korkoa 7 % 

• viivästyskorko, kun velasta ei ole sovittu maksettavaksi korkoa 7 % 

• lisäkorko kaupallisissa sopimuksissa 8 % 
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• viivästyskorko kaupallisissa sopimuksissa 8 %. (Suomen pankki, 2022.) 

3.5 Kansainvälinen perintä 

Tärkeimmät toimet saatavien hallinnan ja perinnän osalta kansainvälisessä kaupassa, tehdään so-

pimusvaiheessa, eli ennen varsinaisen myynnin suorittamista. Asiakkaan tunteminen ja taustojen 

tutkiminen on tärkeää ja tietoa tulee kerätä asiakkaalta itseltään, mutta myös ulkopuolisista läh-

teistä. Riippuen asiakkaan kotimaasta, on tärkeää löytää paikallinen rekisterinpitäjä ja apuna voi 

käyttää Europen Business Register -palvelua, jossa ovat mukana useat eri Euroopan maat. Näiden 

avulla löytyy perustietoa asiakkaasta ja etenkin saatavilla olevien luottotietojen tarkistus on tär-

keää. Kansainvälisen sopimuksen tekemisessä on sopimusvapauden periaate, jonka mukaan sopi-

muksen tekeminen on hyvinkin vapaata. Kuitenkin suositaan kirjallista sopimusta ja tiettyjä sopi-

musehtoja, joita ovat mm. maksuehtolauseke, toimituslauseke, omistuksenpidätyslauseke sekä 

reklamaatiolauseke, mitkä erityisesti vientisopimuksissa ovat merkittävässä roolissa. Maksutapana 

kansainvälisessä kaupassa voidaan käyttää tilisiirtoa, dokumentteihin ja toimitukseen perustuvaa 

maksua, kuten remburssia sekä ennakkomaksua. (Lehtonen ym. 2022, luku 18.) 

Kansainvälinen perintä tarkoittaa Suomessa sitä, että velallinen on muualla kuin Suomessa. Saata-

van perintään ei voida tällöin soveltaa Suomen perintälakia, vaan aina paikallisesti maan omaa 

lainsäädäntöä. Kansainvälisen perinnän apuna on hyvä käyttää kolmatta osapuolta, joilla on myös 

toimintaa muissa maissa tai ainakin yhteistyökumppani, jonka avulla perintää voidaan tehdä. On 

mahdotonta olla asiantuntija kaikkien maiden lainsäädännöistä vapaaehtoisen ja oikeudellisen pe-

rinnän osalta ja tämän vuoksi on järkevä käyttää apuna paikallista osaamista. (Axactor 2022.) 

Usein myös paikalliset käytännöt ja kulttuuri vaikuttavat saatavan perintään ja tekevät prosessista 

haasteellisen (Visma 2022c). 

Kansainvälisessä perinnässä perintäaikataulu on hitaampi, koska maksuehdot ovat yleisesti pi-

dempiä. Tämä ei kuitenkaan tarkoita sitä, ettei kansainvälistä perintää tehdessä kannata olla alusta 

alkaen aktiivinen. Eri maissa saatavien vanhenemisajat ja viivästyskorkojen saantiajat voivat vaih-

della ja yleinen liikesuhteen vanhenemisaika on kolme vuotta. Toisinaan saatavan maksuun liittyy 

erilaisia luottovakuuksia tai takauksia, kuten pankkitakaukset, ja näiden määräaikojen umpeutu-

mista on tarpeen seurata ja toimenpiteet käynnistettävä ajoissa, jottei vakuuksista ja takauksista 

tule merkityksettömiä. Usein perinnän tukena kohdemaassa voi olla agentti, jonka tarkoituksena on 

jatkuvasti edistää myyntiä, tehdä sopimuksia päämiehelleen ja samalla huolehtia saatavista. Pai-

kallisesti usean perintään liittyvän toimen hoitaminen on helpompaa ja myös kielimuurilta vältytään. 

Kansainvälistä perintää hoidetaan samoin kuin Suomessakin, eli kirje- ja puhelinperinnän avulla ja 

agenttien on mahdollista hoitaa neuvotteluja asiakkaan kanssa kasvokkain. (Lehtonen ym. 2022, 

luku 19.) 
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4 Tutkimuksen menetelmät ja kehittämisen työkalut 

Opinnäytetyön tutkimusmenetelmä on kvalitatiivinen ja tutkimusstrategiana käytetään tapaustutki-

musta. Ennen kehittämismenetelmän valintaa tutustutaan kolmeen kehittämisen eri toteuttamista-

paan, kuten Lean-menetelmään. 

4.1 Tutkimusmenetelmä ja -strategia 

Opinnäytetyön tutkimusmenetelmänä voi olla laadullinen (kvalitatiivinen), määrällinen (kvantitatiivi-

nen) tai taiteellinen tutkimus. Näistä laadullisen tutkimuksen tutkintatapa perustuu asioiden tulkin-

taan ja ymmärtämiseen, kun määrällinen tutkimus pohjautuu enemmän asioiden kuvaamiseen nu-

meerisen tiedon perusteella ja taiteellinen tutkimus puolestaan taiteeseen liittyviin kokemuksiin, tie-

toihin ja taitoihin. Tämän perusteella laadullinen tutkimus on valittu käytettäväksi tässä opinnäyte-

työssä. (Vilkka 2021a, osa I.) 

Laadullisen tutkimuksen avulla pyritään ymmärtämään ihmisten ulospäin näkyvää käyttäytymistä 

tai sisältäpäin tulevia toimintatapoja (Vilkka 2021a, osa I). Laadullisen tutkimuksen avulla saadaan 

vastauksia kysymyksiin Miksi? Miten? Millainen? ja tutkimuksen otos on yleisesti suppea, hyvin 

harkinnanvaraisesti koottu ja sen tarkoituksena on tutkittavan ilmiön ymmärtäminen (Heikkilä 2014) 

eikä niinkään totuuden löytäminen tutkimuksen kohteena olevasta ilmiöstä/asiasta (Vilkka 2021b, 

luku 5). Koska laadullinen tutkimus pohjautuu niin paljon tulkintaan, on hyvä ottaa huomioon tutki-

jan omaan näkemykseen ja ymmärtämiseen liittyviä prosesseja ja lainalaisuuksia. Havaintoihin vai-

kuttaa tutkijan tietopohja asiasta ja tutkijan tulee tuntea hyvin laadullisen tutkimuksen perusteet 

sekä ominaispiirteet. (Puusa, Juuti, Aaltio 2020, osa II.) 

Laadullista tutkimusta käytetään esimerkiksi asiantuntijuuden syventämiseen, osaamiseen ja yhtei-

söllisyyteen liittyvien asioiden tutkimiseen. Kiinnostus tutkimuksessa on vahvasti henkilöiden tai 

yhteisöjen kokemuksissa, käyttäytymisessä ja niiden merkityksissä (Vilkka 2021a, osa I) sekä toi-

minnan kehittämisessä, vaihtoehtojen etsimisessä tai sosiaalisten ongelmien tutkimisessa (Heikkilä 

2014). Tutkimuksen aineiston keräämiseen käytetään esimerkiksi henkilökohtaisia haastatteluja, 

ryhmähaastatteluja, eläytymismenetelmiä, osallistuvaa havainnointia tai valmista aineistoa ja doku-

mentteja. (Heikkilä 2014.) 

Laadullinen tutkimus etenee tutkimusongelman määrittämisellä ja tutkimussuunnitelman laatimi-

sella, minkä aikana tutustutaan aiheeseen liittyvään kirjallisuuteen ja mahdollisiin aiempiin tutki-

muksiin samasta aiheesta. Seuraavaksi kerätään tietoa, jota käsitellään ja analysoidaan. Lopuksi 

tutkimuksessa saadut tulokset analysoidaan, tehdään johtopäätökset ja hyödynnetään tulokset al-

kuperäisen tutkimusongelman kehittämisen/tutkimisen apuna. (Heikkilä 2014.) 
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Tapaustutkimus on tämän työn tutkimusstrategiaksi valittu, koska siinä tutkitaan jotain ennestään 

vierasta asiaa, johon kaivataan lisäselvennöstä. Tapaustutkimus eroaa tilastollisesta tutkimuksesta 

siinä, että kohteena on yksi tapaus tai pieni joukko tapauksia, eikä tutkittavia yksiköitä ole yhtä pal-

jon kuin tilastollisessa tutkimuksessa. Toinen pääpiirre on se, että tutkittava asia voi olla tapahtuma 

tai ilmiö, jonka merkitys selkeytyy vasta tutkimuksen lopuksi tai sen aikana. (Laine, Bamberg, Joki-

nen 2007, 9–11.) 

Tapaustutkimus soveltuu opinnäytetyöni tutkimusstrategiaksi, koska halutaan perehtyä yhteen ta-

paukseen (perintäprosessin osaan) ja ymmärtää tätä kehittämisen kohdetta paremmin empiirisen 

tutkimuksen avulla, ja tämän jälkeen pystyä luomaan kehittämisehdotuksia. Tapaustutkimuksessa 

tavoitteena ei ole niinkään muutoksen eteenpäin vieminen, vaan tuloksena halutaan nimenomaan 

tarjota kehittämisehdotuksia tai -malleja, mikä sopii hyvin myös opinnäytetyön tavoitteeseen (Oja-

salo, Moilanen, Ritalahti 2014, 37). 

4.2 Haastattelut aineistonkeruumenetelmänä 

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmin käytetty tiedonkeruumenetelmä on erilaiset haastattelutyy-

pit ja niiden pohjalta käyty keskustelu. Keskustelu tapahtuu aina tutkijan aloitteesta ja tietyllä tavoin 

johdattelemana, mutta silti se on vastavuoroista ja tavoitteena on päästä mahdollisimman lähelle 

haastateltavan omia ajatuksia ja odotuksia, ja näin saada tutkimukseen heidän subjektiivinen koke-

muksensa. Haastateltavaksi valitaan henkilöitä, jotka tietävät tutkittavasta ilmiöstä tai työskentele-

vät sen parissa. Haastattelun lopputulokseen vaikuttaa siis vahvasti haastattelijan ja haastatelta-

van ennakkotieto aiheesta, kielellinen vuorovaikutus sekä sosiaalinen kanssakäyminen. Haastat-

telu kuitenkin usein toimii paremmin kuin esimerkiksi lomakkeiden käyttö datan keräämisessä, 

koska siinä pystytään paremmin pureutumaan vastauksiin lisää jatkokysymysten avulla, joita ei lo-

maketta tehdessä voida etukäteen ennustaa. Haastattelija voi tehdä myös havaintoja haastatelta-

vien ei-kielellisestä viestinnästä, eli esimerkiksi ilmeistä, eleistä, katsekontaktista ja puheen tauot-

tamisesta. (Puusa ym. 2020, osa III luku 6.) 

Haastattelun onnistumiseksi, haastattelutilanteessa tärkeää on luottamus. Haastattelijan on luotava 

turvallinen ympäristö ja samalla kannustaa haastateltavaa olemaan läsnä ja ottamaan tilanne ren-

nosti. On hyvä puhua niin sanotusti yhteistä kieltä, olla rehellinen ja unohtaa yleisesti hyväksytyt 

mielipiteet ja tuoda juuri se oma näkemys esille. Erilaisia tutkimuksen haastattelutyyppejä ovat: 

• Teemahaastattelu (tiettyihin aiheisiin ja kysymyksiin keskittynyt) 

• Avoin haastattelu (vapaata keskustelua tiettyyn aihepiiriin liittyen) 

• Syvähaastattelu (laajasti ja syvällisesti asiaan pureutuminen kokeneen tutkijan kanssa) 

• Refleksiivinen haastattelu (vähintään kaksi erillistä haastattelukertaa ja välissä reflektointi) 
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• Ryhmähaastattelu (useita haastateltavia samanaikaisesti aiheesta/teemoista). (Puusa ym. 

2020, osa III luku 6.) 

Tässä opinnäytetyössä tiedon keräämiseen käytetään avoimia haastatteluja niin organisaation si-

säisesti kuin ulkopuolisten osallistujien kanssa. Tiedon analysoinnin apuna uskon parhaiten toimi-

van avoimet haastattelut oman tiimin jäsenten sekä esimiehen kanssa. Tietynlaista ryhmähaastat-

telua käytetään myös ulkopuolisten osallistujien sekä oman organisaation yhteisissä palavereissa, 

joissa itse toimin keskustelun ohjaajana. Kun tutkimuksen lopputuloksena halutaan saada erilaisia 

kehittämisehdotuksia, mielestäni keskustelu ohjaa näiden saavuttamisessa parhaiten, koska varsi-

naista uuden prosessin toimeenpanoa ei opinnäytetyön aikana vielä tulla tekemään.  

4.3 Kehittämistyö ja erilaiset työkalut 

Kehittäminen etenee usein ennalta määritettyä tavoitetta tai päämäärää kohti. Se on toimintaa, 

jonka onnistumista mitataan sillä, kuinka prosessin alussa määritetty tavoite tai muutos on saavu-

tettu. Kehittämisen kohteena voi olla monenlaisia toimintoja, jotka poikkeavat toisistaan mm. laa-

juuden, organisaatiotavan tai lähtökohdan mukaan. (Toikko & Rantanen 2009, 15.) Kehittämistyön 

avuksi on tehty erilaisia prosesseja ja työkaluja, joita esitellään seuraavaksi. 

4.3.1 Tutkimuksellinen kehittämistyö 

Ojansalo, Moilanen ja Ritakoski (2015, 23–24) ovat koonneet tutkimuksellisen kehittämistyön poh-

jaksi prosessimallin (Kuva 7), joka muodostuu kuudesta eri prosessin vaiheesta. Vaiheista toiseen 

edetään pääsääntöisesti järjestyksessä, mutta mahdollista on myös aiempaan vaiheeseen palaa-

minen ja eri vaiheiden välillä hyppiminen. Läpi prosessin on tärkeää muistaa huolehtia järjestelmäl-

lisyydestä, analyyttisyydestä, kriittisyydestä etenkin lähteitä kohtaan, riittävästä vuorovaikutuksesta 

sekä eri tahojen tarpeista ja eettisyydestä. (Ojansalo ym. 2015, 24.) 



26 

 

 

Kuva 7. Tutkimuksellisen kehittämistyön prosessi (mukaillen Ojansalo ym. 2015, 24.) 

Tutkimuksellisessa kehittämistyössä ensimmäiseksi etsitään kehittämistyön kohteeksi jokin miele-

käs ja kiinnostava kohde, jotta motivaatio pysyy työn tekemisessä läpi prosessin. Kohteena voi olla 

toiminta, jota pitää uudistaa tai jonka ongelmaan tarvitaan ratkaisu. Kun kohde on määritelty, pää-

tetään myös tavoitteet, joita kehittämällä pyritään saavuttamaan. Tavoitteet voivat kuitenkin muut-

tua vielä matkalla, kun kehittämistyön prosessissa edetään ja pureudutaan paremmin ongelman tai 

uudistuksen ytimeen. (Ojansalo ym. 2015, 28–29.) 

Kehittämistyön kohteen tunteminen on erityisen tärkeää, jotta aikaa ei kuluteta turhan tiedon kerää-

miseen tai väärän kohteen kehittämiseen, vaan löydetään kehittämisen olennaisin kysymys. 

Vankka tietoperusta saadaan luotua, kun etsitään tietoa mahdollisimman monipuolisesti eri läh-

teistä (mm. tieteelliset artikkelit ja tutkimusjulkaisut) ja muistetaan lähdekriittisyys. Olennaisen tie-

don kerääminen vaatii myös kehittämisen kohteena olevan organisaation toimialan ymmärtämisen, 
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organisaatiossa havainnoinnin, tarvittavaan käsitteistöön tutustumisen sekä riittävän dokumentoin-

nin. (Ojansalo ym. 2015, 30–32.) 

Kehittämiskohteen määrittelyn tärkeyttä ei pidä väheksyä ja onnistumisen mittareiden tulee olla 

selkeät. Jos kehittämiskohde muotoutuu erilaiseksi prosessin aikana, on se tärkeää täsmentää ja 

muuttaa tarvittaessa. Kohteen rajaaminen voi olla haastavaa, mutta siihen käytetty aika auttaa pro-

sessin edetessä. (Ojansalo ym. 2015, 32–33.) 

Kehittämistyön tietoperusta muodostetaan keräämällä kaikki olennainen aiheeseen liittyvä tieto ja 

käsitteistö yhteen. Nämä voidaan jäsentää yhteen esimerkiksi miellekartan tai käsitekartan avulla, 

jotta kokonaisuuden hahmottaminen on helpompaa. Kehittämisen lähestymistavan valintaa ohjaa 

toiminnan tavoite ja sen apuna käytetään erilaisia menetelmiä, jotka ovat tutkimisen ja kehittämi-

sen välimalleja. Menetelmiä esiteltiin aiemmin luvussa 4.1 ja tällöin todettiin, että tapaustutkimuk-

sen tavoitteena on tiedon tutkiminen, puolestaan toimintatutkimuksessa (tavoitteena ihmisen toi-

minnan muuttaminen) sekä konstruktiivisessa tutkimuksessa (konkreettisen kohteen toiminnan 

muuttaminen) painottuu niin tutkiminen kuin kehittäminenkin. Palvelumuotoilussa sekä innovaatioi-

den tuottamisessa ja tutkimisessa, ennakoinnissa ja verkostotutkimuksessa, kehittäminen on myös 

suurimmassa roolissa. Konkreettista tietoa kehittämistyön tutkimisen ja kehittämisen tueksi saa-

daan kyselyiden, yksilö- ja ryhmähaastattelun, havainnoinnin, dokumenttianalyysin, benchmarkin-

gin, prosessikarttojen piirtämisen, yhteisöllisten ideointimenetelmien sekä ennakointimenetelmien 

avulla. (Ojansalo ym.  2015, 34–45.) 

Kehittämistyön raportointi ja dokumentointi on tärkeää läpi prosessin. Eri osioita voidaan työstää 

samaan aikaan eri tekijöiden toimesta ja ajatusten kehittyminen sekä reflektointi on hyvä saada kir-

jattua ylös. Lopullinen tuotos esitetään niin kirjallisesti kuin suullisestikin ja lopulta onnistuneessa 

kehittämistyössä hiljainen tieto päätyy koko työyhteisön, etenkin tutkijoiden ja kehittäjien tietoon ja 

käyttöön. (Ojansalo ym. 2015, 46–47.) 

Kuten jokaisen prosessin päätteeksi, kehittämistyön kokonaisprosessi ja lopputulos arvioidaan 

mahdollisimman monitasoisesti (yksilö/ryhmä/ organisaatio) ja eri näkökulmista. Tyypillinen arvi-

ointi koostuu kehittämistyön tavoitteesta, itse prosessista sekä lopputuotoksesta ja näiden välisistä 

suhteista. Lopputuotosta tarkastellaan esimerkiksi sen merkittävyyden, helppolukuisuuden, yksin-

kertaisuuden, neutraalisuuden ja etenkin eettisyyden kannalta. (Ojansalo ym. 2015, 47–48.) 

4.3.2 Kehittämistyön viisi askelta 

Ranta (2021, 8) on väitöstutkimuksessaan perehtynyt siihen, miten ja millaisen kehittämistyön pro-

sessilla yhdistetään kehittäminen, johtaminen, talouden kasvu ja henkilöstön hyvinvointi. Hän on 

tekemänsä analyysin perusteella määritellyt kehittämistyön päätekijöiksi: 
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1. dialoginen johtaminen 

2. jatkuva parantaminen 

3. tuottavuus henkilöstö huomioiden 

4. töiden organisointi 

5. strategiatyö 

6. osaamisen hyödyntäminen. (Ranta 2021, 49.) 

Päätekijöiden ympärille Ranta (2021, 60) on koonnut kehittämistyön viisi eri askelta (Kuva 8), joi-

den avulla organisaatio oppii konkreettisesti tekemään kehittämistyötä ja tekemään siitä osan 

omaa toimintaansa. Jokainen kehitysaskel sisältää omat muuttujat, joiden avulla voi tutkia ja mitata 

oman organisaation kehittämistyötä.  

 

Kuva 8. Kehittämistyön askeleet ja niiden mittarit (mukaillen Ranta 2021, 60.)  

Ensimmäisen askeleen aikana saadaan aikaan yksittäisiä muutoksia ja välillä toimitaan kuten 

aiemmin ja välillä taas saadaan kehitettyä jokin yksittäinen asia, mutta kokonaisvaltainen prosessin 

kehitys puuttuu. Kehittämistyön etenemiseen vaikuttaa eniten heikko työilmapiiri, joka synnyttää 

turhia ristiriitoja niin henkilöstön kuin eri toimintojenkin välille. (Ranta 2021, 62–64.) 

Toinen askel on organisaatiossa jatkuvan muutoksen hyväksyminen ja kehittämismyönteisyyden 

kasvattaminen. Työhyvinvointiin tulee panostaa ja työn itsenäisyys säilyttää sekä luoda myöntei-

nen kuva henkilöstölle kehittämistyön hyödyllisyydestä heidän omassa työssään. Kehittämisen on-

nistuminen riippuu ensimmäisessä ja toisessa askeleessa paljon organisaation yksilöiden suhtau-

tumisesta ja tässä luodaankin perusta koko organisaation kehittämistyölle. (Ranta 2021, 64–67.) 

Kolmas askel prosessissa otetaan, kun organisaatiossa aletaan toteuttaa jatkuvaa muutostyötä. 

Aiemmin ongelmina nähdyt asiat muuttuvat haasteiksi, joiden ratkaisua pidetään mielekkäänä 

työnä ja oppimismahdollisuutena. Yksilöille tulee vahva kokemus oman osaamisen 
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hyödyntämisestä sekä mahdollisuudesta vaikuttaa toimintaan kehittämistyön kautta. Haluttua stra-

tegiaa aletaan toteuttaa ja muutostarve tiedostetaan läpi organisaation. (Ranta 2021, 68–72.) 

Neljännessä askeleessa räätälöidään muutosta yhä enemmän omalle organisaatiolle sopivaksi ja 

valitaan sopivat työkalut muutokseen. Aiempien askeleiden yhteydessä esiintyneet ristiriidat ja työ-

ilmapiirin haasteet on hoidettu, organisaatio on valmis kehittämistyöhön positiivisin mielin ja tavoit-

teena on jatkuvan parantamisen kulttuuri. Tunnistetaan ja pyritään hyödyntämään jokaisen yksilön 

osaamista parhaan mahdollisuuden mukaan. (Ranta 2021, 75–83.) 

Viimeisessä, viidennessä askeleessa kehittämistyöstä on tullut uusi toimintatapa, eikä sitä enää 

aktiivisesti tarvitse korostaa, seurata tai työstää osaksi toimintaprosessia. Organisaatio pystyy itse-

näisesti organisoimaan työt ja työskentelemään laadukkaasti, yhteistä päämäärää kohti. Kehittä-

mispuheesta on tullut jokapäiväistä ja kehittämiskulttuuri on muodostettu yhdessä askel askeleelta. 

(Ranta 2021, 83–86.) 

Päätekijöiden ja kehittämistyön askelten lisäksi kehittämiskulttuurin keskiössä ovat itse organisaa-

tion ihmiset ja heihin vaikuttaminen työhyvinvoinnin, työilmapiirin, oman kehittymisen ja itseohjau-

tuvuuden avulla. Myös ryhmätahtojohtamisen Ranta nimeää merkittäväksi osaksi, missä tärkeää 

on esimiesten oikeudenmukaisuus, ryhmätoiminnan hyödyntäminen sekä tavoitteiden rakentami-

nen ja esteiden tunnistaminen. (Ranta 2021, 38–39.) 

4.3.3 Lean-menetelmä 

Lean menetelmä tuli tunnetuksi vuonna 1990 ilmestyneen James Womackin ja Danien Jonesin 

The Machine That Changed the World: The Story of Lean Production -kirjan julkaisemisen jälkeen. 

Kirja on kuvaus Toyotan tarinasta ja uudenlaisesta johtamistavasta, jolla he nousivat maailman 

huipulle. Menetelmä perustuu asiakasarvon kasvattamiseen prosessin hukan ja virheiden vähentä-

misen avulla (Vuorinen 2013, 70) ja Junkkari (2018, 4) kokoaa Leanin pääperiaatteet tiivistetysti 

listaukseen: ”oikeita asioita, oikeaan aikaan, oikea määrä, oikeille asiakkaille”.  

Lean on jatkuvan oppimisen ja kehittymisen prosessi tai jopa johtamisfilosofia. Sitä toteutetaan eri-

laisilla tekniikoilla, ymmärtämällä niiden olevan jatkuva osa kehittyvää järjestelmää tai prosessia. 

Yleisesti Lean-menetelmä kulkee koko organisaation läpi, läpi eri liiketoimintayksiköiden ja -pro-

sessien, joissa kehittäminen etenee eri vaiheissa. Mitä useampi prosessi toimii Lean-menetelmän 

mukaisesti, sitä enemmän tuloksia yleensä saadaan. (Tuominen & Malmberg 2011, 8.) Tärkein 

muutos Lean-menetelmän toteuttamisessa onkin tapahduttava organisaation ihmisten ajattelussa 

ja sitouttamisessa ja sen tulee kantaa myös oman organisaation ulkopuolelle (Vuorinen 2013, 74). 

Vaikka Lean on alun perin suunniteltu toiminnan kehittämiseen tuotantoyrityksille, sopii menetelmä 

myös muille aloille ja etenkin asiantuntijatyön kehittämiseen. 
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Lean-menetelmän päätavoite on luoda asiakkaalle lisäarvoa kustannustehokkaasti ja auttaa heitä 

keskittymään olennaiseen. Kaikki turha halutaan poistaa prosessista ja tämä onnistuu kahdeksan 

eri tunnistetun hukan eliminoimisella. Näitä ovat: 

1. ylituotanto 

2. odottelu 

3. tarpeeton kuljettaminen 

4. tarpeeton liikkuminen 

5. turha käsittely 

6. ylimääräiset varastot 

7. virheet 

8. käyttämättä jätetty työntekijän luovuus/potentiaali. (Vuorinen 2013, 71.) 

Ylituotanto on hukista ongelmallisin ja se vaikuttaa myös muiden hukkien syntymiseen. Tuotetta 

siis valmistetaan yli tarpeen ja liian aikaisin, eikä sen hetkistä asiakaskysyntää varten. Ylituotantoa 

voi olla myös palvelun myynnissä, esimerkiksi tarpeettomien diagnoosien tai dokumenttien tekemi-

sen myötä. Odotuksen hukkaa muodostuu tuotannossa silloin kun odotetaan esimerkiksi työnteki-

jää tai työkaluja ja toisaalta se voi myös tarkoittaa jonkun ei-konkreettisen asian, kuten päätöksen 

tai raportin odottamista. Tarpeetonta kuljettamista tapahtuu, kun valmiita tuotteita siirrellään eri va-

rastojen välillä tai muuta materiaalia, kuten papereita toimistolta toimistolle ja tarpeetonta liikku-

mista silloin kun haetaan tarvittavia työkaluja tai tiedostoja paikoista, joista ne eivät ole heti saata-

villa. Turhalla käsittelyllä tarkoitetaan yliprosessointia, eli tiedon keräämistä tai lisävaiheiden teke-

mistä, mitä asiakas ei ole pyytänyt tai mistä asiakas ei maksa. Ylimääräiset varastot sitovat turhaa 

pääomaa ja aiheuttavat ylimääräisiä kuljetuksia tai toisaalta ylimääräinen varastointi voi olla myös 

keskeneräisten töiden varastointia, joiden loppuunsaattaminen ei ole merkittävää asiakkaan osalta. 

Virheet prosessissa tarkoittavat virheellisten osien korjaamista tai muun tehdyn työn virheen käsit-

telyä/selvittämistä. Käyttämätön työntekijän luovuus tarkoittaa potentiaalia, jota ei ole hyödynnetty 

prosessin tehostamiseksi. Potentiaali voi olla mielipiteitä, ideoita, hiljaista tietoa ja sitä voidaan 

saada paremmin esille myös henkilökuntaa valmentaen johtamalla. (Mflow, 2022.)  

Lean-menetelmä etenee Vuorisen (2013, 71) listaamana viiden eri päävaiheen mukaan (Kuva 9). 

Vaiheet pohjautuvat aina asiakaskeskeisyyteen ja siihen, että asiakasta pystytään palvelemaan 

parhaalla mahdollisella tavalla. 
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Kuva 9. Lean-menetelmän pääperiaatteet (mukaillen Vuorinen 2013, 71.) 

Ensimmäinen vaihe alkaa sillä, että organisaatio miettii, mitä asiakas haluaa ja mistä he ovat val-

miita maksamaan. Tämä asiakkaan arvon tunnistaminen ohjaa koko kehitystyön etenemistä. Seu-

raavaksi kuvataan arvoketju, jotta pystytään määrittelemään asiakkaalle arvoa luovat toiminnot ja 

ne toiminnot, jotka tulee poistaa. Arvoketjun toiminnot liittyvät kokonaisuuteen eli esimerkiksi palve-

lujen, logistiikan, projektinhallinnan ja asiakaspalvelun tuottamiseen. Arvoketju etenee läpi organi-

saation, alun suunnittelusta sen lopulliseen toteuttamiseen. Seuraavaksi huolehditaan siitä, että 

materiaalivirta niin konkreettisen tuotteen kuin tiedon osalta on jatkuva, selkeä ja lyhyt, ja kaikki 

turha näihin liittyvä odotus, käsittely ja siirtely on poistettu. Neljäntenä vaiheena toteutetaan imuoh-

jaus, joka onnistuu, kun kaikki aiemmat kolme vaihetta on hoidettu onnistuneesti. Imuohjauksessa 

tuotteiden ja palvelun valmistaminen tapahtuu vasta asiakkaan tilauksen ja tarpeen perusteella, 

eikä ylimääräistä tavaran tai tiedon varastoimista tapahdu. Viimeinen vaihe on täydellisyyteen pyr-

kiminen, joka vaatii prosessin jatkuvaa kehittämistä organisaatiossa. Kaikki organisaation toiminnot 

toteutetaan laadukkaasti ja tehokkaasti, ilman hukkaa ja virheitä. Samalla vastuu prosessin laadun 

ja tuottavuuden kehittämisestä on prosessiin osallistuvilla työntekijöillä. (Vuorinen 2013, 73.) Käy-

tännössä täydellistä prosessia on mahdoton saavuttaa, mutta se on aina organisaation pyrkimyk-

senä (Junkkari 2018, 5).  

Junkkari (2018, 14) kehottaa organisaatiota ensin määrittämään omat prosessit Leanin toteutta-

miseksi. Eli alkupisteenä prosessissa on asiakkaiden tarpeiden tunnistus, määränpäänä asiakkaan 
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ongelman ratkaisu ja kehittäminen tapahtuu näiden pisteiden välillä. Nämä kehittämisen osana ole-

vat vaiheet tunnistetaan ja selvitetään missä vaiheessa prosessin virtaus loppuu tai hidastuu. 

Nämä ovat prosessin pullonkauloja, jotka lisäävät turhaa työtä, odottelua, virheiden syntymistä ja 

prosessin viivästymistä. Lean-menetelmän toteutuksessa pullonkaulat halutaan poistaa ja proses-

sin osat korjata. Korjaus kuitenkin tehdään pala palalta, suunnitellen, kokeillen, testaten ja tarkkail-

len laatua jatkuvasti sekä hyödyntäen saatavilla olevaa dataa. Tärkeää on muistaa vähitellen ta-

pahtuva jatkuva kehitys ja siihen ensin johdon sitouttaminen. Lean-menetelmän tuominen osaksi 

organisaation toimintaa tapahtuu pikkuhiljaa ja säännöllisestä kehittämisestä tulee lopulta osa or-

ganisaatiokulttuuria ja sen systemaattista toimintaa. (Junkkari 2018, 14–18.) 

Junkkari (2018, 18) esittelee kaksi keskeisintä ja ehkä tunnetuinta Lean-menetelmän työkalua Kan-

banin ja Kaizenin. Kanban on visuaalinen tietotaulu, jonka avulla esitellään työprosessin kehittä-

misvaiheet. Manuaalisesti täydennettävällä tai digitaalisella taululla on kolme saraketta: tehtävät 

työt, käynnissä olevat työt ja valmiit työt. Taulun sarakkeita päivittämällä seurataan työtehtävien 

etenemistä ja pystytään hahmottamaan kokonaistilanne hyvin. Kaizen liittyy vahvemmin jatkuvaan 

kehittämiseen. Työkalun nimi Kaizen on japania, ja se on suomennettuna hyväksi muuttumista. 

Kaizenissa voidaan visualisoida tilannetta yhdellä näkymällä, jossa havaittu kehitystehtävä/-on-

gelma on paloiteltu neljään osaan, suunnitelmaan (plan), toimenpiteisiin (do), tarkastukseen 

(check) ja korjauksiin (act). Tehtävää tai ongelmaa aletaan hoitaa pala palalta ja näin se muuttuu 

lopulta paremmaksi osaksi prosessia tai ongelma pystytään poistamaan kokonaan. (Junkkari 2018, 

18.) 

Lean-menetelmä sopii käytettäväksi myös taloushallinnossa ja Kaarlejärvi (2019) listaa seitsemän 

Lean-menetelmän oppia, joita voidaan hyödyntää. Ensimmäisenä on kokonaisuuden optimointi, eli 

eri prosessiosien kehitys asiakashyödyn näkökulmasta. Kun ensisijaisesti lähdetään kehittämään 

yhtä prosessin osaa, kuten ostolaskuprosessia, pitäisi muistaa kehitystä suunniteltaessa koko O2C 

prosessin kokonaisuus ja sen läpimenoaikojen ja ajankäytön pienentäminen läpi organisaation. 

Toisena tuodaan esille syntynyt hukka siitä, että taloushallinnon työntekijät usein sortuvat pikku-

tarkkaan työhön ja virheiden korjaamiseen, vaikka asiakkaan näkökulmasta vain olennaisen tiedon 

oikeellisuus on tärkeää. Kolmantena Kaarlejärvi listaa kaiken tekemisen jatkuvan kyseenalaistami-

sen, eli jokaisen tehdyn raportin kohdalla tulisi miettiä, onko sille käyttäjä ja mitä lisäarvoa sen ana-

lysointi tuo. Ajan parempaa hyödyntämistä saadaan aikaiseksi automatisoimalla manuaalisia pro-

sesseja ja standardoimalla toimintatapoja. Neljäs keino on vaihtelun vähentäminen ja työkuorman 

tasaaminen, mikä tarkoittaa taloushallinnon kuunvaihteen töiden jakamista tasaisemmin kuunvaih-

teen ympärille, automatisoimalla niitä tai jopa eliminoimalla harkitusti työtehtäviä. Tällä on Kaarle-

järven mukaan positiivisia vaikutuksia prosessiin ja henkilöstön työtyytyväisyyteen. Viidentenä lis-

tauksessa on läpimenoaikojen lyhentäminen, mikä taloushallinnossa tarkoittaa tiedon nopeampaa 
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käsittelyä, esimerkiksi ostolaskujen käsittelyaikoja lyhentämällä. Lyhentäminen onnistuu turhia työ-

vaiheita poistamalla ja automaation lisäämisellä. Seuraavana tulisi miettiä arvon lisäämistä asiak-

kaan näkökulmasta eli hyödyllisen tiedon jakamista kaikille sisäisille ja ulkoisille sidosryhmille. Ta-

loushallinnon ei pidä työllistyä turhan työn tekemisellä itselleen (kuten papereiden arkistointi), vaan 

miettiä keinoja tuoda lisäarvoa työllään asiakkaalle asti. Viimeisenä Kaarlejärvi kannustaa myös 

taloushallinnossa toteuttamaan ja kokeilemaan Lean-menetelmän mukaista jatkuvaa kehittämistä. 

Pieninä paloina kehittäminen on ketterämpää, tuloksia ja oppeja saadaan nopeammin ja muutoksia 

suuntaan tai toiseen pystytään tekemään joustavasti. Kokeilevan kehittämisen apuna voi miettiä 

esimerkiksi ohjelmistorobotiikan käyttöä. (Kaarlejärvi 2019.) 
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5 Perintäprosessin nykytila ja pullonkaulat 

Tässä kappaleessa kuvataan Yritys X perintäprosessin nykytila ja määritellään paremmin proses-

sin kehittämiskohteet. Perintäprosessin läpikäynti tehtiin koko perintätiimin voimin ja kommentteja 

pyydettiin myös laskutustiimin puolelta.  

5.1 Nykyprosessin kuvaus Yritys X:ssä 

Yritys X:n Suomen toiminnan perintäprosessi (Kuva 10 ja 11) on kuvattu ajallisesti siitä hetkestä, 

kun asiakkaalle lähetetyn laskun eräpäivä on umpeutunut, aina siihen asti, kun mahdollisesti lasku 

on erääntynyt yli 50 päivää, lasku on kirjattu luottotappioksi ja lasku etenee lopulta jälkiperintään.  

Perintäprosessissa osallisina ovat asiakas, ulkoinen perintätoimisto, perintätiimi, asiakaspalvelu, 

asiakasvastaava sekä sopimuksenkäsittelijä, jotka on kuvattu prosessikaavioiden vasemmassa lai-

dassa allekkain. Kaikkien osallisten aktiivista osallistumista ei tarvita jokaisessa vaiheessa (kuvattu 

harmaalla pohjalla nuolina vasemmalta oikealle) ja prosessin kulkuun vaikuttaa myös paljon se, 

onko asiakas valtuutettu asiakaspalvelun vai asiakasvastaavan hoidettavaksi.  

 

 

Kuva 10. Yritys X Suomen perintäprosessi osa 1 
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Kuva 11. Yritys X Suomen perintäprosessi osa 2 

Päätoimenpiteet perintäprosessin aikana ovat: 

• perintäyhtiön lähettämä maksumuistutus (vain 1 muistutus asiakkaalle) asiakkaalle, kun 

lasku on erääntynyt 8 päivää, eikä maksua ole saatu 

• perintäyhtiön lähettämä maksuvaatimus ja soitto asiakkaalle, kun lasku on erääntynyt 8+15 

päivää, eikä maksua ole saatu 

• perintäyhtiön lähettämä listaus asiakkaista, joiden sopimuksen purkua ehdotetaan, kun 

lasku on erääntynyt 8+15+15 päivää, eikä maksua ole saatu 

• Yritys X Suomen perintätiimin mahdollinen yhteydenotto asiakkaaseen ennen sopimuksen 

purkamista, kun lasku on erääntynyt 38 päivää, eikä maksua ole saatu 

• Yritys X Suomen perintätiimin päätös asiakkaan sopimuksen purkamisesta yhdessä tai il-

man asiakasvastaavaa, kun lasku on erääntynyt noin 60 päivää, eikä maksua ole saatu 

• asiakkaan sopimuksen purkaminen ja palveluiden keskeyttäminen, sekä tavaroiden pois-

nouto 

• asiakkaan laskun kirjaaminen luottotappioksi ja saatavan jälkiperintään siirto, kun lasku on 

erääntynyt yli 90 päivää, eikä maksua ole saatu 

Lähtökohtaisesti nykyprosessi on selkeä ja se takaa kaikkien laskujen käsittelyn luottotappioksi kir-

jaamiseen asti, mutta haasteeksi prosessissa nousee useat prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat 

tahot. Monivaiheinen prosessi vie paljon työaikaa, kommunikaatio läpi prosessin on vaikeaa säilyt-

tää ja useiden toimijoiden yhtenäisistä toimintatavoista ei voida olla varmoja.  
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5.2 Nykyprosessin pullonkaulat Yritys X:ssä 

Kun nykyistä perintäprosessia tarkastellaan vaiheittain tarkemmin, siinä on osioita, joita voitaisiin 

tehostaa ja selkeyttää. Näitä osioita nimitetään tässä työssä pullonkauloiksi, eli vaiheiksi, jotka hi-

dastavat koko prosessin etenemistä ja jolloin prosessi ei toimi niin hyvin kuin mahdollista.  

Pullonkaulat jaetaan kolmeen eri osioon, prosessin kronologisen etenemisen mukaisesti; pullon-

kaulat ennen asiakkaan sopimuksen purkamista, pullonkaulat asiakkaan sopimuksen purkami-

sessa sekä pullonkaulat asiakkaan sopimuksen purkamisen jälkeen. Pullonkaulat määriteltiin ja 

käytiin läpi perintätiimin ja laskutustiimin (O2C -prosessin tiimit) kanssa, jotta analysointiin saatiin 

mahdollisimman paljon näkemystä.  

5.2.1 Pullonkaulat ennen asiakkaan sopimuksen purkamista 

Ennen asiakkaan sopimuksen purkamista asiakkaalle lähetetään lasku, maksumuistutus ja maksu-

vaatimus. Näissä kaikissa pullonkaulaksi nousee laskun lähetykseen liittyvät asiat: 

1. laskutusosoitteen virheellisyys (postitusosoite/ E-laskutieto) 

2. Y-tunnuksen virheellisyys 

3. omistajanmuutostiedon puuttuminen 

4. laskutustietoihin liittyvät virheet (mm. koontilaskutus, hinnoittelu, maksuehto, viitetieto) 

5. tekniset ongelmat laskun lähetyksessä. 

Maksumuistutuksen ja maksuvaatimuksen lähetykseen liittyvät yo. asiat ja näiden vaikutuksesta 

asiakkaalta alkuperäisen laskun puuttuminen kokonaan. Jos alkuperäinen lasku puuttuu, on mak-

sumuistutus ja maksuvaatimus kuluineen peruttava ja lasku toimitettava asiakkaalle uudelleen oi-

kealla sisällöllä. Usein lasku lähetetään asiakkaalle eri tavalla kuin maksumuistutus ja maksuvaati-

mus, joten asiakas voi saada laskun, mutta ei puolestaan seuraavia yhteydenottoja, koska osoite 

maksumuistutuksessa sekä maksuvaatimuksessa on väärä.  

Jos asiakkaan mielestä lasku ei ole sovitun mukainen, hän reklamoi laskusta. Pullonkaulana tässä 

tapauksessa usein on se, että reklamaatio ei ole saavuttanut yrityksen puolella oikeaa tahoa, joka 

olisi siihen voinut reagoida. Reklamaatio voi olla myös edelleen prosessissa ja matkalla oikealle 

käsittelijälle. Tähän syynä mahdollisesti on, ettei asiakkaalle ole annettu selkeitä ohjeita, kuinka 

reklamaatio tulisi tehdä tai hän on saanut virheellistä informaatiota esimerkiksi asiakasvastaavalta, 

perintää hoitavalta perintäyhtiöltä tai asiakaspalvelusta.  

Aina laskun maksun viivästymisen syynä ei ole maksamattomuus. Mahdollista on, että asiakas on 

maksanut laskun ajallaan, mutta maksun käsittelyssä on ollut virheellisyyttä. Maksuviite on 
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mahdollisesti ollut puutteellinen ja maksu on kirjattu asiakkaalle epäselväksi tai saatavan liikamak-

suksi. Maksu on voinut tulla väärälle laskulle tai se on maksettu väärää tilinumeroa käyttäen.  

5.2.2 Pullonkaulat asiakkaan sopimuksen purkamisessa 

Pullonkaulat asiakkaan sopimuksen purkamisen aikana ovat loogisesti aivan samoja kuin ennen 

asiakkaan sopimuksen purkamista (luku 5.2.1), mutta nyt haasteena on vielä se, että sopimus pu-

retaan, tuotteet mennään noutamaan asiakkaalta ja käykin ilmi, että alkuperäistä laskua tai muistu-

tuksia ei ole koskaan saatu. Asiakas voi olla myös itse kuitannut maksun aiemmalla liikasuorituk-

sellaan tai saadulla hyvityslaskulla ja maksussa voi olla perintäkustannusten kuittaamisen vuoksi 

epäselvyyttä. On siis useita tapauksia, jolloin olisi hyvä saada asiakkaaseen yhteys vielä ennen 

kuin sopimus lopullisesti puretaan, mutta samalla tämä lisää manuaalisen työn määrää ja proses-

sin automatisointi ei toimi. Toisinaan virhe voi olla yrityksen päässä, asiakas on purkanut sopimuk-

sen jo aiemmin, mutta purkamista ei ole käsitelty ja laskutus jatkuu virheellisesti.  

Aiemmin mainitut reklamaatiot aiheuttavat pullonkauloja sopimuksen purkamisen yhteydessä. Jos 

reklamaation käsittely viivästyy, hyvitystä tai uutta laskua ei saada tehtyä ja perintä silti etenee, on 

perusteetonta purkaa asiakkaan sopimus maksamattoman laskun/laskujen vuoksi. Pullonkaulaksi 

voi muodostua asiakkaan yrityssaneeraukseen hakeutuminen, jolloin perintätoimia ei voida jatkaa. 

Asiakkaan kanssa voidaan sopia maksusuunnitelma tai -järjestely, mutta tämän seuraaminen on 

usein manuaalista ja luottotappioriski suurenee uusien avoimien laskujen myötä. 

5.2.3 Pullonkaulat asiakkaan sopimuksen purkamisen jälkeen 

Kun asiakkaan sopimus on jo ehditty purkaa, haasteeksi voi muodostua se, että asiakkaan talou-

dellinen tilanne on mennyt niin heikoksi, ettei laskua enää siirretä käsiteltäväksi jälkiperintään, 

vaan kirjataan suoraan luottotappioksi. Joskus tieto asiakkaan konkurssista tulee viiveellä ja näin 

luottotappiokirjausta ei saada tehtyä ajallaan, oikealle kuukaudelle/tilikaudelle. Pullonkaulaksi saa-

tavan siirtämisessä jälkiperintään voi muodostua asiakkaan yrityksen omistuksen siirtyminen uu-

delle omistajalle ennen asiakkaan sopimuksen purkamista. Näin perittävän tiedot ovat laskulla vää-

rin ja perintää ei voida jatkaa. 
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6 Kehittämisehdotukset, niiden toteuttaminen ja tulokset 

Määriteltyjen pullonkaulojen (luku 5) perusteella kehityskohteita perintäprosessissa olisi useita, 

mutta tässä työssä keskitytään prosessin osuuteen, jossa asiakkaan sopimus päätetään purkaa ja 

tehdä tavaroiden poisnoudot (Kuva 12, turkoosi nuoli).  

 

Kuva 12. Perintäprosessin vaihe asiakkaan sopimuksen purkamisesta 

Ennen sopimuksen purkamiseen siirtymistä, asiakkaalle on lähetetty lasku, kolmannen osapuolen 

(perintätoimisto) toimesta maksumuistutus ja maksuhuomautus, asiakasta on yritetty tavoittaa pu-

helimitse ja sopimuksen purkamisesta on mainittu, jos maksua ei alkuperäiselle saatavalle ole 

saatu. 

Lopullinen sopimuksen purkaminen vaatii Yritys X:n toimia asiakaspalvelulta (Customer service) tai 

asiakasvastaavalta (Account representative) sekä sopimuksenkäsittelijöiltä (Contract prosessors) 

asiakkuudenhallintajärjestelmässä (CRM).  
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Tässä luvussa (6) esitellään nykyinen toimintatapa asiakkaiden sopimusten purkamiseksi, esitel-

lään Lean-menetelmän avulla tehdyt kehitysehdotukset, niiden toteuttaminen ja seuranta sekä 

mahdolliset jatkotoimet prosessin käyttöönoton jälkeen. 

6.1 Nykyinen toimintatapa ja kehittämisehdotukset 

Nykyisen toimintatavan mukaisesti ennen lopullista sopimuksen purkamista asiakkaaseen otetaan 

vielä yhteyttä Yritys X:n toimesta sähköpostitse ja annetaan lisäaikaa laskun maksulle (Kuva 13).  

 

Kuva 13. Asiakkaan sopimuksen purkamisen käsittely 

Asiakasta kehotetaan tekemään maksu heti tai tiettyyn päivämäärään mennessä, jotta asiakkaan 

sopimusta ei tarvitse purkaa (vaihe 2). Tämän jälkeen sopimus puretaan määräaikana (vaihe 3) tai 

lähetetään asiakkaalle vielä toinen kehotus (vaihe 4), jonka jälkeen sopimuksen purku tehdään. 

Prosessi muuttuu, jos asiakas vastaa yhteydenottoon (vaihe 5) ja lupaa laskulle maksun tiettynä 

päivänä/ tietyn ajan sisään tai tekee laskulle maksusuunnitelman tai vaihtoehtoisesti reklamoi alku-

peräisestä laskusta tai tekemästään maksusta. Tämän jälkeen prosessissa palataan vaiheeseen 2, 

eli otetaan asiakkaaseen uudelleen yhteyttä ja seurataan laskun maksamista tehtyjen toimenpitei-

den jälkeen uudelleen.  

Esitelty prosessin osio on hyvin manuaalinen, monitahoinen ja siihen kuluu yksittäisen henkilön 

työaikaa päivittäin liikaa. Toimintatapa ei myöskään ole johdonmukainen, asiakkaille tasapuolinen 

ja perintää hoitavalle selkein. Joidenkin asiakkaiden kohdalla sopimus puretaan heti ja toisten koh-

dalla voidaan odottaa useita viikkoja maksusuunnitelman tai -lupauksen mukaisesti, riippumatta 

siitä, kuinka suuresta saatavasta tai millaisesta asiakkaasta on kyse. Toimintatapa ei myöskään 

ota huomioon mitään erikoistapauksia tai asiakkaalla mahdollisesti avoinna olevia hyvityslaskuja/lii-

kamaksuja tai epäselviä laskun kohdistuksia.  
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Osaksi haastetta perinnälle aiheuttaa se, että Yritys X laskutussykli on kerran kuukaudessa ja ylei-

simmin käytetty maksuehto on 30 päivää. Tämä siis tarkoittaa sitä, että laskujen erääntyminen ta-

pahtuu usein isoissa määrissä ja yhtä aikaa. Tähän prosessin osaan ei voida kehitysehdotusten 

avulla valitettavasti vaikuttaa, mutta tämä on hyvä ottaa huomioon perintää hoitavan työaikaa arvi-

oitaessa ja automatisointia hyödyntäessä.  

6.1.1 Kehitysehdotusten laadinta Lean-menetelmän avulla 

Kehittämistyön apuna on käytetty Lean-menetelmän eri oppeja. Ensimmäiseksi Lean-menetelmän 

periaatteen mukaisesti pyrittiin määrittämään nykyisen perintäprosessin hukat. Aiemmin listatuista 

Lean-menetelmän avulla tunnistetuista hukista (luku 4.3.3) O2C -prosessista löytyi odottelua, tur-

haa käsittelyä ja käyttämättä jätettyä työntekijän luovuutta. Odottelu prosessissa keskittyi vahvasti 

asiakkaan yhteydenoton tai maksun odottamiseen. Turha käsittely on Yritys X perintätiimin uudel-

leen yhteydenotto asiakkaaseen sen jälkeen, kun perintäyhtiö on jo ottanut asiakkaaseen yhteyttä 

maksumuistutuksen ja maksuvaatimuksen osalta. Prosessissa työntekijän työaikaa kuluu monen 

manuaalisen työtehtävän suorittamiseen, kuten sähköpostin kirjoittamiseen, eikä kaikkea työnteki-

jän potentiaalia ole saatu hyödynnettyä parhaalla mahdollisella tavalla. Näiden hukkien poista-

miseksi asiakkaan sopimuksen purkamisen prosessissa, pyrittiin lisäämään prosessiin automaa-

tiota, suoraviivaisuutta ja parempaa työntekijän ajankäyttöä. 

Luvussa 5.2. esitellyt prosessin pullonkaulat tulivat vahvasti esille kehitysehdotuksien laatimisessa. 

Hukat liittyvät prosessin pullonkauloihin ja pullonkaulojen avulla pystyttiin vielä paremmin määritte-

lemään ne prosessin osat, joissa tiedon virtaus hidastui ja esimerkiksi hukaksi määritelty odottelu 

oli tarpeetonta ja mahdollista poistaa prosessista. Pullonkaulat häiritsivät prosessin sujuvuutta ja 

virtaustehokkuutta, ja näin alkuperäisen prosessin virhe tuli kehitysehdotuksilla korjata.  

Muita Lean-menetelmän tärkeitä ja keskeisiä arvoja, joita käytettiin kehitysehdotuksia laatiessa, 

olivat arvon luominen asiakkaalle, ihmiskeskeisyys, kokonaisen organisaatiokulttuurin muutos ja 

systeemiajattelu. Arvon luominen asiakkaalle on tämän opinnäytetyön kehitysehdotuksissa sitä, 

että keskitytään ongelmien määrittelemiseksi koko O2C -prosessiin, vaikka itse kehitysehdotukset 

tehdään yhteen prosessin osaan. Asiakkaan kokemus yrityksestä kytkeytyy koko O2C -prosessin 

kokonaisuuteen, tarjouksen ja laskun vastaanottamisesta lopulliseen maksun tekemiseen. Tämä 

kokonaisuus kytkeytyy myös vahvasti systeemiajatteluun ja siihen, että ympäristö, missä toimitaan 

pitää tuntea, jotta muutosta osataan tehdä oikein ja lopputuloksena palvellaan asiakasta mahdolli-

simman hyvin. Ihmiskeskeisyys korostuu siinä, että tässäkin prosessissa suurimman työn tekevät 

ihmiset ja myös asiakkaan tunteminen on tärkeää. Kun prosessia saadaan selkeytettyä ja työ-

määrä vähenee, vähitellen työtyytyväisyys myös kasvaa ja työntekijä ymmärtää oman roolinsa pro-

sessin osana paremmin. Saatavien perintään ja etenkin sopimuksen purkamiseen liittyy usein 
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vahvoja tunteita asiakkaan puolelta ja näiden ymmärtäminen sekä tietynlainen empatia ja asialli-

suus ovat tärkeitä asiakaskontakteissa. Yhtä O2C -prosessin osaa muuttaessa ja koko perintäpro-

sessin jatkuvan kehityksen saavuttamiseksi, tulee muutos ja muutoshenkisyys viedä mahdollisim-

man laajalle organisaatiossa. Oman esimerkin ja positiivisen suhtautumisen avulla on mahdollista 

kannustaa myös muita (kuten laskutus, myynti ja asiakaspalvelu) jatkuvaan muutokseen ja pyrkiä 

luomaan kokonaista organisaatiokulttuurin muutosta. Kehitysehdotusten laadintaan otettiin osaksi 

myös muita kuin perintätiimin työntekijöitä ja saatiin jaettua tietoa laajemmalle sekä samalla kerät-

tiin arvokasta tietoa muilta.  

Avuksi yllä mainittujen arvojen toteuttamisessa oli vahvasti mukana nykyisen toimintatavan ky-

seenalaistaminen sekä kaikkien mahdollisten prosessin osien automatisointi. Kyseenalaistamista 

tehtiin kaikille perintäprosessin osille ja tärkeää kyseenalaistaminen oli myös siinä, että kehityseh-

dotuksissa käytettiin omien resurssien lisäksi ulkopuolisia resursseja. Automatisointia yritettiin 

tehdä niin monessa toiminnossa kuin mahdollista, mutta kehitysehdotuksien osalta eniten automa-

tisointia saatiin ulkopuolisen perintäyhtiön toimintaan ja Yritys X oman toiminnan suurempi automa-

tisaatio jäi odottamaan uuden toiminnanohjausjärjestelmän käyttöönottoa. 

6.1.2 Kehitysehdotus 1 

Kehitysehdotus 1 prosessin muutos toteutetaan sisäisien resurssien avulla, olemassa olevia pro-

sesseja muuttamalla. Muutoksen tarkoituksena on selkeyttää prosessia ja luoda sopimuksen pur-

kamiselle riskirajat, joiden mukaan asiakkaiden mahdollinen sopimuksen purkaminen toteutetaan. 

Aiemmin sopimuksen purkaminen on tehty enemmänkin case-by-case periaatteella ja pieniin sekä 

suuriin asiakkaisiin käytetty aika vaihteli tapauksen mukaan. 

Asiakaspalvelulle valtuutetut asiakkaat 

Asiakaspalvelulle valtuutetut asiakkaat ovat pienempiä kuin asiakasvastaavalle valtuutetut ja näin 

saatavien määrät laskuilla ovat myös pienempiä, minkä vuoksi päätös sopimuksen purkamisesta 

voi olla suoraviivaisempaa (Kuva 14). Asiakaspalvelulle valtuutettujen asiakkaiden maksuehto on 

usein 30 päivää tai vähemmän, eikä erityisiä maksuehtoja ole sovittu. 



42 

 

 

Kuva 14. Sopimuksen purkamisen määrittelyrajat asiakaspalvelulle valtuutetulle asiakkaalle 

Kun asiakkaalla on perinnässä yli 3 laskua, joiden summa on yli 50 euroa, asiakkaan sopimus pu-

retaan ilman uutta yhteydenottoa. Poikkeuksena tästä on kuitenkin asiakkaat, joilla on avoin hyvi-

tyslasku tai aiempaa liikamaksua käyttämättä sekä asiakkaat, jotka eivät ole saaneet laskuja oike-

aan laskutusosoitteeseen Yritys X:n toiminnan vuoksi tai yrityksen omistaja on vaihtunut.  

Yhteydenottoa asiakkaaseen ei tehdä perintäyhtiön perintäkirjeen lähettämisen jälkeen, jos asiak-

kaalla on perinnässä vain 1 lasku ja saatavan summa on alle 100 euroa. Poikkeuksena tästä kui-

tenkin ovat asunto-osayhtiöt, joilla laskun maksamattomuuden syynä ei ole yleisesti taloudelliset 

ongelmat, vaan syy on laskutusosoitteessa ja siinä, että alkuperäistä laskua ei ole vastaanotettu, 

esimerkiksi isännöitsijän vaihtumisen vuoksi. Tällöin yhteydenotto tehdään poikkeuksetta, jotta uu-

sia laskuja ei ehdi mennä perintään ja uusilta perintäkustannuksilta vältytään.  

Yhteydenottoja asiakkaaseen ei tehdä kolmea kertaa enempää, jos asiakkaalta ei saada vas-

tausta. Prosessissa pysyminen on tärkeää ajansäästämisen ja asiakkaiden tasapuolisen kohtelun 

vuoksi.  

Asiakaspalvelulle valtuutetuille asiakkaille lähetettäviin sähköposteihin on tehty erilaisia tasoja 

(Kuva 15), miten maksuja vaaditaan.  
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Kuva 15. Asiakaspalvelulle valtuutettujen asiakkaiden prosessissa käytetyt sähköpostitasot 

Määrittelyissä taso 1 sähköposti on lempeä, missä sopimuksen purkamisesta kerrotaan mahdolli-

sena vaihtoehtona. Taso 2 sähköpostissa palvelun keskeyttämisestä mainitaan, jos erääntyneitä 

laskuja ei makseta heti ja taso 3 sekä taso 3+ sähköpostissa maksua/ maksusuunnitelmaa vaadi-

taan viikon kuluessa tai mahdollisesti tiettyyn päivämäärään mennessä. 

Asiakasvastaaville (AV) valtuutetut asiakkaat 

Asiakasvastaaville valtuutettujen asiakkaiden osalta sopimuksen purkamisen määrittelyrajat ovat 

monitahoisemmat ja rajat on jaettu kahteen osaan, sen perusteella, ehdottaako perintätiimi asiak-

kaan sopimuksen purkamista vai ei (Kuva 16). AV asiakkaiden osalta suora yhteydenotto asiak-

kaaseen tapahtuu asiakasvastaavan toimesta. Perintää hoitavan henkilön rooli on kertoa eräänty-

neiden laskujen tilanne AV:lle ja pyytää häntä toimimaan ohjeistuksen mukaisesti. AV asiakkailla 

maksuehdot voivat poiketa normaalista 30 päivää netto maksuehdosta useammin ja niitä on voitu 

sopia asiakkaan omiin tarpeisiin paremmin sopiviksi yhteisissä neuvotteluissa. Yleisesti maksueh-

dot ovat siis pidempiä kuin asiakaspalvelulle valtuutetuilla asiakkailla. 
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Kuva 16. Sopimuksen purkamisen määrittelyrajat asiakasvastaavalle valtuutetulle asiakkaalle 

Riskirajojen monimuotoisuus johtuu siitä, että asiakkaat ovat suurempia ja heidän sopimuksiinsa ja 

ylläpitoon on käytetty lähtökohtaisesti enemmän aikaa kuin asiakaspalvelun asiakkaisiin. Asiak-

kaalla käytössä olevat tuotteet saattavat olla esimerkiksi kustomoituja, joten sopimuksen purkami-

sessa on hyvä huomioida, ettei tuotteita saada niiden poisnoudon jälkeen enää hyötykäyttöön. 

Asiakasvastaavat usein myös tietävät asiakkaan tilanteen, mahdolliset muutokset ja tulevaisuuden-

näkymät paremmin, joten heidän panostaan prosessissa ei pidä väheksyä. 

Jos AV asiakkaalla on perinnässä vain 1 lasku, jonka summa on alle 200 euroa, ei asiakkaaseen 

ole tarpeen ottaa yhteyttä. Poikkeus tästä on asiakkaat, joiden kanssa maksuvaikeuksia on ollut 

aiemmin ja on voitu sopia jotain erillistä uusien perintään menevien laskujen osalta. Jos AV asiak-

kaan perinnässä olevan laskun summa on yli 200 euroa, voi yhteydenottoa asiakasvastaavaan 

harkita tilanteen mukaan. Käyttämättömien hyvityslaskujen tai liikamaksujen osalta yhteydenotto 

on myös järkevää, jotta uusia laskuja ei ehdi perintään. Kun AV asiakkaalla on edennyt perintään 

yli 2 laskua, pyydetään asiakasvastaavaa ottamaan yhteys asiakkaaseen ja muistuttamaan yritys 

X:n oikeudesta purkaa sopimus maksamattomien laskujen vuoksi. Jos perinnässä on enemmän 

kuin neljä laskua, asiakasvastaavan tulee aiemman lisäksi vaatia asiakkaalta myös maksusuunni-

telmaa erääntyneille laskuille. 

Suomen perintätiimi suosittelee AV asiakkaan sopimuksen purkamista luottotappioriskin minimoi-

miseksi, kun laskuja on enemmän kuin kuusi perinnässä (huomioimatta yhteenlaskettua summaa) 

tai jos perinnässä olevien laskujen yhteenlaskettu summa ylittää 10 000 euroa. Määrittelyrajoissa 

otetaan myös kantaa siihen, että aiemmin kuvatuissa tilanteissa informaatio asiakkaan 
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maksuvaikeuksista tulee jakaa asiakasvastaavan esimiehen ja aluepäällikön kanssa. Toinen asia, 

joka tulee huomioida, on perinnässä olevien laskujen laskutuspäivät, eli onko kaikki perinnässä 

olevat laskut saman kuukauden laskutuksesta vai kertyneet usealta eri kuukaudelta. Jos laskut 

ovat saman kuukauden ajalta eikä aiempia maksuvaikeuksia ole ollut, on hyvä varmistaa, että esi-

merkiksi laskutusosoitteessa ei ole tapahtunut muutoksia tai asiakkaalla ole ollut teknisiä haasteita 

vastaanottaa laskuja tai vastavuoroisesti Yritys X:llä vaikeuksia lähettää laskuja. 

Asiakasvastaaville valtuutetuille asiakkaille lähetettäviin sähköpostikyselyihin on tehty kaksi eri-

laista pohjaa (Kuva 17), miten maksuista kysellään ja pyydetään asiakasvastaavaa ottamaan yh-

teys asiakkaaseen.  

 

Kuva 17. Asiakasvastaaville valtuutettujen asiakkaiden prosessissa käytetyt sähköpostitasot 

Pohja AV 1 on lempeämpi ja asiakasvastaavaa pyydetään kyselemään maksujen perään, kun poh-

jassa AV 2 halutaan myös asiakasvastaavan mainitsevan asiakkaalle sopimuksen mahdollisesta 

purkamisesta erääntyneiden laskujen vuoksi. 

6.1.3 Kehitysehdotus 2 

Kehitysehdotus 2 eroaa ehdotus 1 sillä, että siihen liittyy myös kolmas osapuoli, aiemminkin pro-

sessissa mukana ollut perintäyhtiö. Kun kehitysehdotus 1 muutos tapahtuu sisäisesti (Kuva 18, 
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punainen tähti) asiakkaan sopimuksen purkamista käsitellessä, kehitysehdotus 2 muutos on perin-

täyhtiön tekemä (Kuva 18, vihreä tähti) maksujen perinnän prosessiin.   

 

Kuva 18. Perintäprosessin muutos kehitysehdotus 1 ja 2 (merkitty vihreällä ja punaisella tähdellä) 

Muutos perintäprosessiin tehdään perintäkirjeeseen (Kuva 18, DC letter), jonka perintätoimisto lä-

hettää asiakkaalle. Aiemmin kirjeessä ei ole ollut mainintaa asiakkaan sopimuksen purkamisesta, 

mutta tämä lisätään, jotta pienten asiakkaiden sopimukset voidaan purkaa ilman yhteydenottoja 

kirjeen lähettämisen jälkeen. Asiakkaalle mainitaan, että jos perinnässä olevaa laskua ei saada 

maksettua eräpäivään mennessä, Yritys X:llä on oikeus katkaista palvelut ja purkaa heidän sopi-

muksensa ilman muita toimenpiteitä.  

Kun perintäkirjeen lähettämisestä on kulunut 7 työpäivää, prosessin mukaisesti asiakaspalvelulle 

valtuutettujen pienten asiakkaiden osalta voidaan asiakkaiden sopimukset purkaa ilman erillistä yh-

teydenottoa. Pienten asiakkaiden/ saatavien määrittelyssä käytetään apuna aiemmin esiteltyjä so-

pimuksen purkamisen määrittelyrajoja (Luku 6.1.2, Kuva 14). 

6.2 Kehitysehdotusten toteuttaminen 

Kehitysehdotus 1 toteuttaminen on mahdollista pienillä resursseilla ja oman henkilöstön kouluttami-

sella. Koulutukseen ja muutoksen läpikäyntiin varataan kahden tunnin palaveri, jonka aikana käy-

dään läpi materiaali sekä katsotaan läpi käytännön toteutus erilaisten esimerkkien avulla. Tärkeintä 

on ymmärtää asiakaspalvelulle ja asiakasvastaaville valtuutetun asiakkaan prosessin 
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eroavaisuudet. Toisena painotuksena on se, että jokainen tapaus voi olla erilainen ja yhtä ainoaa 

oikeaa tapaa ei välttämättä ole, vaikka prosessia onkin selkeytetty. Kaikkien erikoistapauksien läpi-

käynti on tärkeää ja muistutus siitä, että kyseessä on asiakaspalvelutilanne, jossa omaa yritystä 

edustetaan aina, otettaessa yhteyttä asiakkaaseen.  

Kehitysehdotus 2 toteuttaminen vaatii enemmän resursseja ja työtunteja kuin ehdotus 1 toteutus. 

Aina kun otetaan ulkopuolinen toimija mukaan muutokseen, tulee osapuolia enemmän, kommuni-

kaation tulee toimia ja projektinhallinta ja aikataulutus on tärkeää. Muutokseen tarvitaan teknistä 

osaamista, koska muutos tehdään konkreettisesti perintäkirjeeseen, eikä vain tapaan toimia. Kehi-

tysehdotus 2 vaatii kommunikointia sisäisesti enemmän, mm. asiakaspalvelun, sopimuskäsittelyn 

sekä myynnin (asiakasvastaavien) on hyvä tietää prosessimuutoksesta, jos asiakkaat ottavat hei-

hin yhteyttä sopimuksen purkamisen jälkeen. Sopimuksen purkaminen ja tavaroiden poisnouto ai-

heuttaa asiakkaassa usein suuriakin tunteita, vastustusta ja kysymyksiä, ja näihin on hyvä olla jo 

ennalta varautunut.  

Kehitysehdotus 2 toteuttaminen ei poissulje myös ehdotus 1 toteuttamista ja paras ratkaisu olisikin 

saada toteutettua molemmat ehdotukset. Ehdotus 1 toteutuksen voi hoitaa nopeallakin aikataululla, 

kun ehdotus 2 toteuttaminen vaatii enemmän aikaa. Ensimmäisen muutoksen toteuttaminen sääs-

tää työaikaa nopeasti riskirajoja seuraamalla ja sähköpostiviestejä standardisoimalla, kun puoles-

taan toisen muutoksen toteuttaminen säästää aikaa vähitellen, kun asiakkaiden perintäkirjeisiin 

saadaan lisättyä maininta mahdollisesta sopimuksen purkamisesta ja asiakkaita ei tämän jälkeen 

ole tarpeen aina kontaktoida. 

Kuten kaikissa prosessimuutoksissa, niin eri ehdotusten toteuttamisessakin tulee huomioida haas-

teet ja mahdollinen muutosvastarinta. Muutosta ei myöskään tehdä päivässä, vaan se vaatii pitkä-

jänteistä työskentelyä ja uuden rutiinin oppimista. Tärkeää on myös muistaa, että kehitys tulee olla 

jatkuvaa, eikä prosessi muutostenkaan jälkeen ole vielä täydellinen.  

6.3 Prosessikehityksen seuranta ja jatkotoimet 

Keväällä 2021 kehitysehdotuksia esiteltäessä Yritys X perintätiimille ja omalle esimiehelle päätet-

tiin yhteisesti toteuttaa kehitysehdotus 1. Vaadittu koulutus ja läpikäynti pidettiin kahtena eri pala-

verina ja uuden prosessin käyttöönotto riskirajojen sekä uusien sähköpostitasojen osalta tehtiin 

heti läpikäyntien jälkeen. Sähköpostitasojen pohjat tallennettiin Yritys X perintätiimin yhteiskäy-

tössä olevaan sähköpostiin ja kaikki asiakasperintää tekevät alkoivat näitä käyttää. Materiaalit 

muutosten ja riskirajojen osalta tallennettiin yhteiselle alustalle kaikkien saataville ja tueksi. 

Kehitysehdotus 2 toteuttamista pidettiin myös tarpeellisena ja sen osalta käytiin keskustelua perin-

täyhtiön kanssa, laadittiin uusi kirjepohja asiakkaille ja jäätiin odottamaan kirjeen käyttöönottoa 
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teknisten muutosten myötä. Kun uuden kirjepohjan käyttöönotto olisi ollut mahdollista, päätettiin 

jäädä vielä odottamaan sitä, että Yritys X toiminnanohjausjärjestelmän vaihto olisi tehty ja perintä-

prosessiin olisi mahdollista tehdä asiakasluokittelu. Asiakasluokittelu nähtiin kriittisenä osana ja on-

gelmaksi nousi se, ettei kaikille asiakkaille haluttu lähettää samaa kirjettä. Olisi ollut tarve tehdä eri-

laisia kirjepohjia ja etenkin eri teksti kirjeeseen haluttiin asiakaspalvelulle sekä asiakasvastaaville 

valtuutettujen asiakkaiden kirjeisiin. Vaikka määritellyssä tekstissä ei ollut suoranaista uhkaa sopi-

muksen purkamisesta, koettiin, että sitä ei edes haluttu mainita kaikille asiakkaille hyvien asiakas-

suhteiden ylläpitämiseksi. Yritys X asiakastietojärjestelmään olisi pitänyt saada eri asiakasluokat, 

jotta näiden asiakasluokkien mukaisesti olisi perintäyhtiö voinut muodostaa myös erilaiset uudet 

pohjat perintäkirjeille. 

Uuden toiminnanohjausjärjestelmän käyttöönotto on viivästynyt Yritys X:ssa ja uusin tavoite on 

saada järjestelmä Suomen yhtiön osalta testaukseen vuoden 2023 aikana. Tämä tarkoittaa sitä, 

että asiakasluokittelu ja mahdollinen uuden perintäkirjeen käyttöönotto tapahtuu tämän jälkeen. 

Tällöin on järkevää uudelleen tarkastella tarpeita ja koko muutoksen laajuutta paremmin, jotta 

muuttunut tilanne yrityksessä ja ympäristössä otetaan huomioon.  

Kehityssuunnitelma 1 osalta uutta prosessia, riskirajoja ja sähköpostipohjia on käytetty 1,5 vuotta 

ja muutos parempaan on huomattu. Perintää hoitavalla työntekijällä on jäänyt oman arvionsa mu-

kaan aikaa muihin työtehtäviin enemmän, prosessin selkeys on antanut varmuutta työtehtävän hoi-

tamiseen ja sopimuksien purkaminen on helpompaa. Selvää muutosta lopullisissa luottotappioissa 

tai asiakassuhteiden päättymisessä on vaikeaa erottaa prosessin muutoksen ja muuttuneen maail-

mantilanteen aiheuttamaksi. Pitkittynyt koronatilanne ja Venäjän hyökkäyssota Ukrainaan ovat vai-

kuttaneet asiakasyritysten taloudellisen tilanteen myötä myös Yritys X saatavien hallintaan.  
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7 Johtopäätökset 

Tässä luvussa käydään läpi työn alkuperäisten tavoitteiden toteutuminen, johtopäätökset, saatu 

palaute kehittämisehdotuksista, jatkokehittämisideat sekä oman oppimisen arviointi.  

Perintä ja saatavien hallinta aiheena koskettaa jokaista liiketoimintaa harjoittavaa yritystä. Tämä 

tarkoittaa samalla myös sitä, että aihetta on tutkittu paljon ja siihen liittyen löytyy useita tehtyjä 

opinnäytetöitä. Perintäprosessin kehittäminen on useassa yrityksessä ajankohtaista ja se on usein 

nopein ja helpoinkin tapa saada parannettua yrityksen käyttöpääomaa ja kassavirtaa. Koen siis, 

että opinnäytetyöni on hyvin ajan hermolla ja useaa eri tahoa kiinnostava. Jokaisen yrityksen perin-

täprosessi voi olla omanlaisensa, mutta silti niissä on paljon samaa ja päämäärä on kaikilla sama; 

saada asiakkaat maksamaan laskunsa ajallaan.  

7.1 Tavoitteiden toteutuminen 

Opinnäytetyö on onnistunut toteuttamaan alkuperäisen tavoitteen kahden kehitysehdotuksen luo-

misesta ja vastaamaan asetettuihin tutkimuskysymyksiin (luku 1.2). Esitellyt kehitysehdotukset tuo-

vat konkreettiset muutokset prosessiin, ovat toisistaan erilaisia ja käyttävät resursseina eri tahoja. 

Tärkeitä uudistuksia prosessiin ovat uudet riskirajat, sähköpostiviestitasot sekä uudistettu perintä-

kirjeen teksti ja prosessin automatisoinnin lisääminen. 

Tutkimuskysymysten osalta TK 1 haastoi pohtimaan nykyistä perintäprosessia ja merkittävimpiä 

pullonkauloja ja TK 2 puolestaan halusi vastauksen siihen, mikä olisi paras tapa kehittää sopimuk-

sen purkamista perintäprosessissa. Yritys X nykyisen perintäprosessin kuvauksessa ja pullon-

kaulojen määrittelyssä päästiin riittävän syvälle tasolle ja tuotiin yksityiskohtaisesti prosessin ongel-

makohdat esille. Pullonkauloja etsiessä onnistuttiin tarkastelemaan koko prosessin kokonaisuutta, 

eikä liikaa takerruttu vain kehitysehdotuksien kannalta olennaiseen osaan. Tämän avulla saatiin 

vaadittua perspektiiviä uusien ehdotusten luomiseen ja huomioitua muutostarpeet laaja-alaisesti. 

Myös sopimuksenpurkuasiakkaiden käsittelyn avuksi tuotetut kehittämisehdotukset tehtiin ja niiden 

käyttöönottoon annettiin suositus. Suositus läpikäytiin ja toteutusvaihe aloitettiin, joten myös TK 2 

toteutuminen onnistui.  

Alun perin perintäprosessin kehitystarve ja perinnän tehostaminen oli seurausta vuonna 2020 alka-

neesta koronakriisistä, joka vaikutti varmasti jokaisen yrityksen toimintaan jollain tavoin. Analy-

soidessa perintätoiminnan lähtökohtaa Yritys X:ssä, voidaan todeta, että kehitystarve oli olemassa 

jo ennen koronakriisiä, mutta kriisi sai perinnän kehitystä eteenpäin nopeammalla tahdilla. Tuudit-

tautuminen hyvään tilanteeseen saatavien hallinnassa, oli jättänyt Yritys X:n perinnän 
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kehittämistarpeet muiden osa-alueiden jalkoihin. Kaikkia O2C -prosessin osia olisi pitänyt kehittää 

samanaikaisesti, jotta kokonaisuus ei olisi kärsinyt.  

Näen, että opinnäytetyö oli kokonaisuudessaan tärkeä toteuttaa, sillä se nosti esille keskustelua 

perintäprosessin tärkeydestä ja sen tarpeesta jatkuvaan kehittymiseen. Yritys X Suomen perintä-

prosessia ei oltu ennen opinnäytetyön aloitusta kuvattu kokonaisuudessaan, eikä sen toimivuutta 

kyseenalaistettu tarpeellisella tasolla. Tämä työ pyrkii kannustamaan samaan kehitykseen koko 

konsernin osalta ja tuo toivottavasti Lean-ajattelua ja siinä käytettyjä työkaluja lähemmäs O2C-tii-

min tai miksei koko organisaation arkea.  

7.2 Tulokset ja saatu palaute  

Työn tuloksena syntyi kaksi perintäprosessin kehittämisehdotusta: sisäinen prosessimuutos sopi-

muksenpurkuasiakkaiden käsittelyyn riskirajojen ja eri sähköpostitasojen avulla sekä muutos perin-

täyhtiön lähettämän maksuvaatimuksen sisältöön. Vaikka työn tuloksena esitettiin nämä kaksi eri 

kehittämisehdotusta, on tärkeää tunnistaa työn kokonaisuuden arvo ja muut sivutuotokset. Pa-

lautetta ja tietoa on saatu kerättyä läpi työn tekemisen, liittyen muuhunkin kuin kehittämisehdotuk-

siin. Pullonkaulojen määrittelyä pidettiin tärkeänä monen eri tiimin osalta. Pullonkaulojen määritte-

lyn aikana saatiin kerättyä laskutukseen ja asiakaspalveluun liittyviä laskun haasteita, jotka tarvit-

sevat huomiota ja mahdollista kehittämistä tulevaisuudessa. Useat kehityskohteet siirtyvät odotta-

maan toiminnanohjausjärjestelmän muutosta, mutta on hyvä pitää tätä varten kerätyt epäkohdat 

listattuina. Näiden pohjalta on helpompi alkaa rakentaa tarpeita uudelle järjestelmälle ja sen toimin-

nalle. 

Palautetta itse kehittämisehdotuksista on saatu kerättyä valitettavan vähän. Eniten kommentteja 

kehittämisehdotuksista saatiin heti niiden esittelyn jälkeen toukokuussa 2021 ja syksyn 2021 ai-

kana käydyissä seurantakeskusteluissa. Palaute prosessimuutosten käyttöönoton jälkeen (kehitys-

ehdotus 1) oli positiivista ja hyödyt olivat nähtävissä heti. Eniten kiitosta muutoksessa sai sen sel-

keyttäminen ja asiakkaiden tasa-arvoinen kohtelu. Riskien tunnistaminen ja ennakointi koettiin 

myös erittäin tärkeänä tämänhetkisessä epävarmassa maailmantilanteessa.  

Perintäyhtiö otti hyvin vastaan pyynnön muuttaa perintäkirjeen tekstiä (kehitysehdotus 2) ja heidän 

mielestään idea oli järkevä toteuttaa. Tekstin muuttamisen tiukempaan sävyyn, ennakoitiin lisää-

vän perintäyhtiön työtä ja yhteydenottoja alkuvaiheessa, mutta pidemmällä aikavälillä muutoksen 

koettiin helpottavan heidänkin työtään ja selkeyttävän toimintatapoja. Perintäyhtiö teki pyydetysti 

tarvittavat muutokset perintäkirjeeseen, mutta muutoksen toteutus lopulta jäädytettiin asiakasluokit-

telun puuttuessa. Asiakasluokittelun toteuttamista mietittiin yhdessä, mutta todettiin, että muutos 
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tarvitsee tehdä Yritys X päässä ensin, jotta sitä voidaan hyödyntää perintäyhtiön kirjeiden lähettä-

misessä asiakkaille. 

7.3 Oman oppimisen arviointi 

Opinnäytetyö prosessina opetti paljon ja oli kokonaisvaltaisempi kuin osasi kuvitella etukäteen. Tu-

tustuminen työn viitekehykseen ennen työn toteuttamista auttoi ottamaan huomioon laajemmin ke-

hityksen tarvetta ja ymmärtämään syy-seuraussuhteita. Tällainen toimintatapa voisi olla hyödylli-

nen työelämän kehittämishankkeissa myös tulevaisuudessa. Liian usein nopea työtahti ja tulosten 

saavuttaminen menevät etusijalle, eikä oman tietotaidon lisäämiselle ole tilaa. Työssä kehittymisen 

tärkeyttä ei pidä vähätellä ja itsensä kouluttamiselle tulisi aina olla aikaa. Kun ensin on oman asi-

ansa asiantuntija, on helpompaa osata myös kehittää sitä jatkuvasti oikeaan suuntaan. 

Koen, että suurin haaste omalla kohdalla läpi opinnäytetyön toteuttamisen oli aika ja aikataulutus. 

Alun perin jo vuonna 2020 aloitettu työ viivästyi koronapandemian takia ja kun lopulta perintäpro-

sessin kehitys päästiin aloittamaan, toteutus tehtiin nopealla aikataululla. Lopputuloksena tuotetut 

kehitysehdotukset onnistuivat, mutta tärkeää olisi ollut pystyä tukemaan muutoksen toteuttamista 

pidempään ja pystyä tarvittaessa muokkaamaan prosessia vielä käyttöönoton jälkeen tulleiden tar-

peiden mukaisesti. Tämä olisi noudattanut paremmin Lean-menetelmän jatkuvan kehityksen aja-

tusta ja saanut sitoutettua muitakin työntekijöitä mukaan muutokseen.   

Pidän alussa määriteltyjä tavoitteita saavutettuina, vaikkakin kehitysehdotusten onnistumisen mit-

taaminen on haastavaa ja tässä tilanteessa mahdotonta. Tavoitteena alun perin oli perintää teke-

vän työntekijän työajan vähentäminen. Kuitenkin luotettava mittaaminen työajassa, olisi vaatinut 

saman tekijän hoitamaan perintää ennen prosessiuudistusta, prosessiuudistuksen jälkeen eri mit-

tausajankohtina, tähän päivään asti. Sama tekijä olisi taannut sen, että asiakastuntemus, prosessin 

ymmärtäminen tai järjestelmien tunteminen ei olisi vaikuttanut käytettyyn työajan määrään. Nyt pe-

rintää tekevä henkilö on vaihtunut vuosien 2021–2022 aikana, eikä työajan vertailua voida tämän 

vuoksi tehdä. Toinen mitattava asia olisi voinut olla purettujen asiakassopimusten määrä vuosien 

2019–2022 aikana. Tähän tuloksia selittävänä tekijänä olisi voinut lisätä mukaan myös sopimuk-

senpurkuasiakkaiden konkurssien määrän, jotta olisi paremmin pystynyt näkemään asiakkaiden 

taloudellisen tilanteen vaikutuksen.  

Tärkeimpänä oppina itselle opinnäytetyöstä jää asian kokonaisuuden hahmottaminen ennen kehit-

tämistä ja jatkuvan kehittämisen tarve kaikessa tekemisessä sekä asiakkaan edun ajattelu läpi ke-

hitysprosessin, oli kehityskohde mikä tahansa. 
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