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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittaa kohdeorganisaation myyntilaskutuspro-
sessia. Tarkoituksena oli tunnistaa myyntilaskutusprosessin kehityspisteet ja lahtea
naiden kautta kehittamaan kokonaisprosessia. Nama kehityskohteet tunnistettiin ma-
nuaalityota vaativiksi toiminnoiksi, joiden kehittaminen oli mahdollista toimintatapoja
ja hyvaksymiskaytantdja muuttamalla. Lisaksi tavoitteena oli luoda kirjallinen ohjeis-
tus kustakin kehittamistehtavassa tarkastellusta tyotehtavasta.

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena, silla myyntilaskutusprosessin kehittamis-
hankkeessa oli tarkoitus saada aikaan konkreettisia muutoksia ja kehittamistoimenpi-
teita. Kehittamishanke lahti liikkeelle nykytilan kartoittamisella, jota varten piirrettiin
myyntilaskutusprosessin prosessikaavio. Tasta tehtiin prosessianalyysi, jonka seu-
rauksena loydettiin prosessin kehittamiskohteet. Naista valittiin kolme kehittamisteh-
tavaa tahan opinnaytetyohon tutkittavaksi, jolloin myoés myyntilaskutusprosessista
tunnistettiin jatkokehityskohteita.

Prosessianalyysin keinoin tunnistettuja kehittamiskohteita lahdettiin analysoimaan
omina aliprosesseinaan. Kehitystoimenpiteiden |0ytamiseksi jarjestettiin ideointityo-
paja ja tehtiin data-analyysit, joiden tulosten perusteella paatetiin konkreettisista kehi-
tystoimenpiteista. Naiden kehitystoimenpiteiden pohjaksi oli ensin tutkittu prosessei-
hin ja prosessikehitykseen liittyvaa teoriaa kirjallisuudesta.

Kehittamistyon tuloksena saatiin aikaan konkreettisia muutoksia tyétapoihin ja paa-
toksenteko-oikeuksiin. Naiden avulla pystyttiin vahentamaan manuaalitydon maaraa,
kun odotusta erilaisiin hyvaksyntoihin, paatoksiin ja lisatietopyyntoihin pystyttiin va-
hentamaan ja toimintatapoja sita myoden kehittamaan sujuvammaksi. Lisaksi koko-
naisvaltainen ymmarrys myyntilaskutusprosessista kehittyi, joka auttoi hahmotta-
maan kunkin tydvaiheen vaikutusta kokonaisprosessiin ja suhteessa toisiin tyotehta-
viin.

Avainsanat: Prosessikehitys, prosessianalyysi, myyntilaskutusprosessi
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The aim of this thesis was to develop the sales invoicing process at the case organi-
zation. The purpose was to identify the development points of the sales invoicing pro-
cess and use them to develop the overall process. These development points were
identified as the functions requiring manual work, and the development was possible
by changing the operating procedures and approval practices. In additional, the goal
was to create instructions for each development function.

The study was conducted using the action research methodology. The research
methods included workshop and different types of data analysis. The development
project started by studying the current state of the process and drawing the cross-
functional flowchart of the sales invoicing process. The process analysis led to identi-
fying the process development points. Subsequently, three development points were
selected for closer analysis and further development. Other development targets
were also identified from the sales invoicing process. The purpose was to implement
concrete changes and development actions for the sales invoicing process.

The theoretical framework of the thesis focused on the topics of sales invoicing, pro-
cesses, and process development. The development points identified in the process
analysis were analyzed as separate sub-processes. In order to find development ac-
tions, the ideation workshop was organized, and data analysis performed. Based on
the results, concrete development actions were implemented.

As the result of the development work, concrete changes were made to the working
methods and decision-making rights in the sales invoicing process. As a result, it was
possible to reduce manual work as the wait for approvals, decisions and requests for
additional information could be shortened, and the work methods made more
smooth. In addition, common understanding of the sales invoicing process was de-
veloped, which helped to understand the effect of each work phase on the overall
process.

Keywords: Process development, process analysis, sales invoicing
process
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1 Johdanto

Liiketoimintaprosessien maara ja sisalto vaihtelevat yrityskohtaisesti ja proses-
sien muodostumiseen vaikuttavat monet eri organisatoriset tekijat. Monesti nai-
den prosessien kehittdminen on aloitettu niiden nykyisen tilanteen kuvaamisella
ja piirtdmiselld. Oleellista prosessikehityksessa onkin paasta tasta vaiheesta pi-
demmalle ja pureutua siihen, kuinka prosessin laatua ja tehokkuutta voidaan
kehittaa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd kohdeorganisaation yritys X
Oy:n myyntilaskutusprosessia prosessikehityksessa kaytettavien tydkalujen, ku-
ten prosessianalyysin ja ideointityOpajojen avulla. Tavoitteena on loytaa myynti-
laskutusprosessista kehityskohteita, joita voidaan lahtea kehittaan tyotapoja tar-
kastelemalla ja manuaalitydn syihin perehtymalla. Nama kehityspisteet 16yta-
malla mahdollisestaan prosessin kehittaminen palapalalta, joka johtaa lopulta

myyntilaskutusprosessin kokonaisvaltaiseen kehitykseen.

Myyntilaskutusprosessin kehittamiskohteiden Ioytamisen ja naihin kohdistetta-
vien kehitystoimenpiteiden lisaksi tarkoituksena on luoda naista tyéohjeet ja do-
kumentoida ne saatavilla olevaan paikkaan kohdeorganisaatiossa. Nain varmis-
tetaan kehitystyon hyodynnettavyys myos taman opinnaytetyon jalkeen. Tarkoi-
tuksena onkin saada aikaan pitkakestoista hyotya kehitystoimenpiteiden avulla
seka etsia mahdollisia jatkokehityskohteita tulevaisuuden kehittdmishankkeita

ajatellen.

Taman kehittamistehtavan tavoitteena on saada aikaan konkreettisia kehitystoi-
menpiteitd kohdeorganisaatiossa, jolloin taman opinnaytetyon tuloksena voi-
daan saavuttaa todennettavissa olevaa hyotya yritys X Oy:ssa. Nain ollen voi-
daan todeta taman opinnaytetydn hyodyllisyys ja kehittamistehtavan tarpeelli-

suus myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa.



1.1 Kohdeorganisaation kuvaus

Kehittamistyon kohdeorganisaatio on suomalainen maatalousalan yritys, joka

on osa ruotsalaista maatalousosuuskuntaa. Se on johtava toimija maatalous-,
bioenergia-, kone- ja elintarvikealalla Pohjoismaissa ja silla on toimintaa yli 20
eri maassa. Suomessa toimintaa on nelja yrityksen voimin koko viljan arvoket-

jussa. Suomessa tyoskentelee yhteensa yli 1200 henkilda.

Toimintatutkimus tehtiin toimeksiantona Suomen maatalousalan tytaryhtiolle yri-
tys X Oy:lle. Kohdeorganisaatiolla on vuosikymmenten kokemus suomalaisesta
maatalouselinkeinosta seka kestavan ja kannattavan maatalouden edistami-

sesta. Kohdeorganisaatiolla on toimintaa koko maassa.

Opinnaytetyo toteutettiin kohdeorganisaation talousosastolle ja myyntilaskutus-
prosessi valikoitui kehittdmiskohteeksi. Myyntilaskutusprosessi on kokonaispro-
sessina melko laaja ja sen parissa tyoskentelee talousosaston lisaksi useita
muitakin tahoja. Asiakaspalvelu- ja logistiikkatiimit seka myynti tekevat paivittain
yhteisty6ta talouden kanssa myyntilaskutukseen liittyen. Lisaksi konsernin ta-
lousosasto on tiiviissa yhteistydssa kohdeorganisaation taloustiimin kanssa liit-

tyen myyntilaskutusprosessin toimintoihin.

1.2 Kehittamistehtavan lahtokohdat ja tavoitteet

Kehittamistehtavan tavoitteena on kohdeorganisaation myyntilaskutusprosessin
kehittdminen, joka on muotoutunut nykytilaansa yritysintegraatioiden jalkeen
muutamien viimevuosien aikana. Myyntilaskutusprosessin kehitystarpeet liitty-
vat erityisesti suoritettaviin tyovaiheisiin ja vastuunjakoihin eri tiimien kanssa.
Nain ollen erityisesti prosessin rajapinnat eri osastojen valilla ovat tarkeassa

asemassa myyntilaskutusprosessin kehitystydssa.

Myyntilaskutusprosessia kehitettdessa on tarkeaa luoda yhteisymmarrysta sel-
keiden toimintatapojen kautta kaikille niille, jotka tyoskentelevat jossakin kohdin
osana kyseista prosessia. Myyntilaskutusprosessi kuvataan vaiheittain ja luo-

daan siitad prosessikaavio, jonka avulla I1ahdetdan syventymaan kehityskohteisiin



ja luodaan kustakin vaiheesta tarkemmat tydohjeet tai paivitetaan jo olemassa
olevaa ohjeistusta. Nama tulee dokumentoida helposti saatavilla olevaan paik-

kaan, johon kaikilla asianosaisilla on paasy.

Talla hetkella uusia ratkaisuita tarvitaan myyntilaskutusprosessiin tyon kulun jar-
kevoittamiseksi ja tehostamiseksi seka manuaalityon vahentamiseksi. Tehosta-
minen liittyy erityisesti siihen, missa jarjestyksessa asioita tehdaan ja mita paa-
tosoikeuksia kullakin henkilolla ja tiimilla on. Talla on tavoitteena pyrkia vahen-
tamaan turhaa asioiden siirtelya paikasta toiseen seka asioiden odottamista

seuraavan vaiheen hyvaksyntaa tai kasittelya varten.

1.3 Kehittamistehtavan rajaaminen

Kehittamistehtava on rajattu Suomen toimintoihin, jolloin myyntilaskutusproses-
sia kehitetaan tama huomioiden. Tama tarkoittaa sita, etta tietyt lahtokohdat
myyntilaskutusprosessiin tulevat annettuina tekijoina, jotka tassa tyossa silta
osin jatetaan kehitystehtavan ulkopuolelle. Tallaisia asioita paasaantoisesti ovat

tietyt jarjestelman kayttooikeuksiin liittyvat tekijat seka jarjestelmatekniset asiat.

Kehittamistehtava keskittyy myyntilaskutusprosessin tydvaiheiden ja vastuiden
selvittamiseen ja kehittamiseen. Nailla muutoksilla on jo mahdollista kehittaa toi-
mintaa merkittavasti ja saada positiivisia vaikutuksia tyon tekemiseen. Nama ra-
jaukset edesauttavat ja helpottavat kehityskohteiden valintaa ja muutoksen

suunnittelua seka muutosprosessin lapivientia.

Tahan kehittamistyohon valikoitui kolme kehittamiskohdetta myyntilaskutuspro-
sessista. Totesimme jo kehittamistyon alkumetreilla, etta erilaisia kehittamiskoh-
teita 10ytyy useita, joista tdhan opinnaytetydhon valikoitu kolme ajankohtaisim-
maksi arvioitua kehittamistehtavaa. Rajaamalla kehittdmiskohteet kolmeen ta-
voitteena oli varmistaa tyon sujuva lapivienti ja kunnollinen keskittymisrauha va-

likoituihin kohteisiin.



2 Tutkimusongelma

Kehittamistehtavan lahtokohdat ja tavoitteet seka tietyt rajaukset kohdeorgani-
saation toimintoihin ja tydomaaraan on tehty edellisessa luvussa. Tassa esitetty-
jen rajausten lisaksi tutkimusaihetta tulee rajata tutkimuskysymysten keinoin,
jossa viela tarkennetaan yksityiskohtaisemmin, mita tutkimuskohteena olevasta
myyntilaskutusprosessista halutaan tutkia ja tata kautta I0ytaa kehittamistoi-

menpiteet |Oydetyille tutkimuskohteille.

Tutkimusaihetta taytyy rajata tutkimuskysymysten avulla, silla kaikkea ei saada
mahtumaan yhteen opinnaytetyohon. Kun tutkimusongelma on saatu valittua ja
tutkimuskysymykset asetettua mahdollisimman tarkasti, se auttaa suuntaamaan
ajatuksen paremmin varsinaiseen kehityskohteeseen, jolloin se helpottaa myds
tydskentelya. Lisaksi tutkimuskysymysten tarkea tehtava on pitaa tutkimus ka-
sassa, joka auttaa pysymaan varsinaisessa tutkimusaiheessa estaen sivupo-

lulle ajautumisen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006)

Tutkimusongelma tulee yleisesti ottaen pitaa muodoltaan mahdollisimman sel-
kana ja yksiselitteisena. Se kiteyttaakin sen, mita aiheesta halutaan tietaa ja tut-
kia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Taman kehittamistehtavan aihe
on myyntilaskutusprosessin kehittaminen ja tasta johdettu selkasanainen tutki-
musongelma on "Kuinka voimme kehittaa myyntilaskutusprosessia kohdeorga-

nisaatio Yritys X Oy:ssa?”.
2.1 Tutkimuskysymykset

Kanasen (2012, 15) mukaan tutkimusongelmasta voidaan johtaa tutkimuskysy-
myksia, joita tassa opinnaytetydssa on kolme kappaletta. Nama viela tarkenta-

vat tutkimusongelmaa avaten sita tarkemmin ja auttaen samalla hahmottamaan
kehitystehtavaa yksityiskohtaisemmin. Myyntilaskutusprosessin kehittamishan-

keen tutkimuskysymykset ovat:

- Mitka ovat myyntilaskutusprosessin ongelmakohdat ja miten niita voi-

daan parantaa?



- Mika on myyntilaskutusprosessin eri osatehtavien vastuunjako?
- Miten varmistetaan myyntilaskutusprosessin dokumentaatio kohdeyri-

tyksessa?

Naihin edella esitettyihin tutkimuskysymyksiin halutaan l6ytaa vastaukset taman
opinnaytetyon ja kehityshankkeen lopputuloksena. Koska opinnaytetyo on ra-
jattu kolmeen myyntilaskutusprosessista loytyvaan kehittamistehtavaan ja nii-
den toteuttamiseen, loput taman kehittdmishankkeen aikana |I6ydetyt kehitys-

kohteet dokumentoidaan ja otetaan kohdeorganisaatiossa jatkokehityskohteiksi.

2.2 Kehittamistehtavassa kaytettavat mittarit

Kehittamistehtavan tarkka maarittaminen on avainasemassa mittaamisen onnis-
tumiselle. Tama johtuu siita, etta liian yleisluontoisiksi jaaneet tavoitteet eivat
anna kaytannon tukea kehitystoimenpiteille ja sita kautta mittareiden asetanta
hankaloituu. Kehittamishankkeen arvioimisen kannalta onkin oleellista, etta ke-
hittamistehtava on yksityiskohtaisesti maaritelty, jotta pystytaan rakentamaan
mahdollisimman selkeat mittarit, joilla kehitystoimenpiteiden tuloksia voidaan ar-
vioida. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 33.)

Myyntilaskutusprosessin kehitystehtavassa on ensin tutkittu myyntilaskutuksen
kokonaisprosessia, jonka jalkeen on prosessinanalyysin keinoin valittu kehitys-
kohteet. Naita kehityskohteita valikoitui tahan opinnaytetydhon kolme kappaletta
ja jokaiselle naista kolmesta kehityskohteesta on maaritelty omat mittarit. Nain
kehittamistehtavat on tarkoin maaritelty ja taman pohjalta selkeat mittarit pystyt-
tiin rakentamaan kullekin kehityskohteelle. Nain myos paastiin mittaamaan hy-
vinkin tarkasti juuri sita asiaa mita oltiin kehittdmassa eika mittaaminen jaanyt

yleisluonteiseksi arvioinniksi.

Kehityshankkeen tavoitteiden saavuttamista arvioidaan intervention jalkeen.
Muutoksen arvioinnissa on kyse mittaamisesta eli siita, saavutettiinko tehdyilla
toimenpiteilla tavoitellut tulokset. Tassa arvioinnissa on tietysti olennaista se,
etta tavoitteet ovat mitattavissa ja mittarit ovat valideja eli oikeita. Mittauksen ar-

viointi voidaan tehda suhteessa alkutilaan tai tavoitteeseen. Saatua lopputulosta



verrataan alkutilanteeseen, jos tavoitetta ei ole asetettu. (Kananen 2012, 80-
81.)

Jokaisessa kolmessa myyntilaskutusprosessin kehittamistehtavassa kaytettiin
ennen — jalkeen -mittausta, jossa mittauksen arviointi tehtiin suhteessa alkuti-
lanteeseen. Nain ensimmainen mittaus tehtiin ennen kehitystoimenpiteiden aloi-
tusta ja toistettiin uudelleen, kun muutostoimenpiteet oli tehty. Alla on eriteltyna

viela tarkemmin kussakin kehitystehtavassa kaytetty mittari:

- Limiitin tarkistusprosessissa mitataan manuaalikasiteltyjen tilausten maa-
raa. Tarkoituksena on selvittaa, onnistuttiinko kehitystoimenpiteilla vahenta-
maan manuaalityota. Mittaustulos ilmoitetaan prosentuaalisena muutoksena
alkutilasta uudistettuun tilanteen, xx% 2> xx%.

- Asiakkaalle annettujen maksuaikojen kasittelyn muutosta mitataan silla,
kuinka suuren osan tapauksia asiakaspalvelu on pystynyt itsenaisesti hoita-
maan kehitystoimenpiteiden jalkeen. Myos tassa mittaustulos ilmoitetaan
prosentuaalisena muutoksena alkutilasta uudistettuun tilanteen, xx% —->
xX%.

- Hyvityslaskujen kasittelyn kyvykkyytta asiakasryhma Y:ssa mitattiin silla,
kuinka suuri osa tapauksista osattiin hoitaa itsenaisesti intervention jalkeen.
Myoskin tassa mittaustulos ilmoitetaan prosentuaalisena muutoksena alkuti-

lasta uudistettuun tilanteen, xx% =2 xx%.

Lisaksi myyntilaskutusprosessin kullekin kehittamistehtavalle tehdaan tai paivi-
tetaan olemassa olevia tyoohjeita, joista ilmenee varsinaiset tyovaiheet seka

vastuunjako ja hyvaksymis- tai paatoksentekorajat. Vastuunjaon selkeyttamista
mitataan nailla kirjallisilla tydohjeilla, onko tallaiset luotu taman kehittamishank-

keen lopputuloksena.

Kolmatta tutkimuskysymysta eli myyntilaskutusprosessin dokumentaation var-
mistamista kohdeyrityksessa mitataan silla, onko edellisessa vaiheessa luodut



tydohjeet seka taman opinnaytetydn tuloksena luodut prosessikaaviot tallen-
nettu Teams -kanaville kohdeorganisaatiossa, josta kaikki asianasiaiset henkilot

voivat ne loytaa.

Myyntilaskutusprosessin kehittdmishanketta arvioidaan ylla esiteltyjen mittarei-
den avulla. Nama mittaavat intervention vaikutusta kuhunkin kehityskohtee-
seen, jolloin saadaan tarkka kasitys kunkin kehittamistehtavan onnistumisesta
ja tyon tuloksista. Kanasen (2012, 53) mukaan mittareiden maarittaminen onkin
avainasemassa tuloksen arvioinnin kannalta, silla ilman mittaustuloksia kehitta-
mishankkeen onnistumisen arviointi on vaikeaa. Mittareilla nain ollen arvioidaan

kehittamistyon tuloksia ja tyon onnistumista.



3 Liiketoimintaprosessit

Suurissa yrityksissa voi olla satoja tai jopa tuhansia erilaisia liiketoimintaproses-
seja ja pienemmissakin yrityksissa prosessien lukumaara on tavallisesti kaksi-
numeroinen. Prosessien lukumaara seka niiden sisaltd vaihtelevatkin yksityis- ja
yrityskohtaisesti. Prosessimuodostukseen vaikuttavat monet erilaiset tekijat ku-
ten yrityskulttuuri ja perinteet, kaytetyt tyomenetelmat seka henkiloston taito-
taso. (Lecklin 2006, 132.)

Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvia tehtavia, jotka yh-
dessa tuottavat hyddyllisen tuloksen liiketoiminnan kannalta. Lisaksi prosessi

voidaan myoOs maaritella toimintoketjuksi, jonka avulla yrityksen saamat panok-
set voidaan muuttaa tuotoiksi asiakkaille. (Lecklin 2006,123.) Prosessi on tois-
tuva sarja tehtavia ja paatoksia, joilla on tarkoitus tuottaa lisdarvoa yrityksen si-

saisille tai ulkoisille asiakkaille (Tuominen 2021, 9).

Tavallisesti liiketoimintaprosessit edellyttavat eri osastojen yhteistoimintaa lop-
putuloksen saavuttamiseksi. Tama tarkoittaa sita, etta useampi osasto ja sita
mydden myos tyontekija osallistuu kyseiseen prosessiin. Kullakin osastolla on
omat prioriteetit ja tavoitteet, jolloin voi hyvin olla mahdollista, etta toisella osas-
tolla prosessia pidetaan vahemman merkityksellisena, kun toisaalla taas sama
prosessi on merkittdvassa asemassa. Tama saattaa johtaa kokonaisuuden kan-
nalta vahamerkitykselliseen osaoptimointiin, jossa vain yksi osasto pyrkii teke-
maan kaikkensa prosessin nopeuden ja virheettomyyden eteen. Taman vuoksi
on tarkeaa kiinnittda huomiota osastojen ylittavaan kokemukseen prosessista

seka rajapintoihin, joissa prosessi siirtyy osastolta toiselle. (Lecklin 2006, 125.)

Myyntilaskutusprosessi kulkee myds usean tiimin Iapi ja tarkoituksena tassa ke-
hittdmishankkeessa on tarkastella myyntilaskutusprosessia kokonaisuutena

kaikki osasto- ja tiimirajapinnat huomioiden. Nain saadaan luotua kattava koko-
naiskasitys myyntilaskutusprosessista ja ymmarrys siita, miten mitkakin tyoteh-

tavat ja vaiheet vaikuttavat muihin prosessin jaseniin. Taman kokonaiskuvan



luominen myds suuntaa osaltaan kehittamistoimenpiteita oikeisiin kohteisiin, jol-
loin valtytaan pienimerkitykselliselta osaoptimoinnilta ja saadaan selvitettya tyo-

vaiheiden merkitys kokonaisprosessissa.

Prosessien kehittaminen osasto- ja jopa omistajarajojen yli on haaste yrityksille.
Tama on yleensa ratkaistu nimeamalla prosessille omistaja, joka on vastuussa
koko prosessin tehokkaasta toimimisesta ja jatkuvasta kehityksesta eri osasto-
jen kanssa yhdessa sovitun tydnjaon mukaisesti. (Laamanen & Tuominen 2022,
18.)

3.1 Prosessilajit

Prosessit voidaan jakaa prosessilajeihin, jossa prosesseja luokitellaan erilaisiin
ryhmiin prosessin ominaisuuksien mukaan. Kirjallisuudesta naita luokitteluita
I6ytyy useita ja tyypillisimpia kasitteita ovat ydin-, tuki- ja avainprosessit. Lisaksi
prosessitermistoon liittyvat paa- ja alaprosessit seka vaiheet tai tehtavat. (Laa-
manen & Tuominen 2022, 17; Lecklin 2006, 130; Tuominen 2021, 9-10 & 12)

- Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka tuottavat asiakkaille lisdarvoa ja joissa
luodaan asiakastyytyvaisyys. Ydinprosessit littyvat suoraan ulkoisten asiak-
kaiden palveluun ja ovat keskeisessa asemassa liiketoiminalle. Naissa pro-
sesseissa yrityksen tulovirrat muodostuvat. Tyypillisia ydinprosesseja ovat
esimerkiksi tuotekehitys- ja toimitusprosessit seka asiakaspalvelu. (Laama-
nen & Tuominen 2022, 17.)

- Tukiprosessit ovat yritysten sisaisia prosesseja, jotka tukevat organisaatioi-
den toimintaa. Tukiprosessit luovat onnistumisen edellytykset ydinproses-
seille. Tyypillisia tukiprosesseja ovat esimerkiksi talous- ja henkildstdhallinto-
prosessit. (Lecklin 2006, 130.)

- Avainprosesseja ovat prosessit, jotka ovat kaikista tarkeimpia yrityksen
menestymiselle ja joita tyypillisesti valitaan kehittamiskohteiksi. Avainproses-

sit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja. (Tuominen 2021, 10.)
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- Paaprosesseilla tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta aivan keskeisia ja

laajoja prosesseja. Useimmiten paaprosessit ovat yrityksen ydinprosesseja.

(Lecklin 2006, 130.)

- Ala- ja osaprosessit ovat prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia

prosesseja. Kukin osaprosessi jakautuu viela vaiheisiin eli tehtaviin. (Lecklin

2006, 130; Tuominen 2021,

12)

- Vaiheet tai tehtavat ovat prosessin alimman tason aktiviteetteja ja ne ovat

useimmiten kerralla suoritettavia tydvaiheita. Naista ei laadita prosessiku-

vauksessa omaa prosessikaaviota vaan laaditaan tydohjeet. (Lecklin 2006,

130)

3.2 Prosessihierarkia

Prosessihierarkia koostuu paaprosessista, osaprosesseista seka niiden vai-

heista eli tehtavista. (Lecklin 2006, 133). Alla olevassa kuviossa 1 on kuvattu

myyntilaskutusprosessin kolmetasoinen prosessihierarkiaesimerkki. Ylimpana

on avainprosessi, joka koostuu kolmesta eri aliprosessista. Nama osaprosessit

sisaltavat kukin viela tehtavia e

Avainprosessi

li tydvaiheita.

Myyntilaskutusprosessi

T

AN

Limiitin

Osa- eli aliprosessi . )
tarkistusprosessi

Maksuajananto-
prosessi

Perintdprosessi

)

b

l

&

L

Tehtdvd 1 Tehtdva 2
Tehtivi
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Tehtdvd 1

Tehtdva 2
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Kuvio 1. Myyntilaskutusprosessin prosessihierarkia

Prosessihierarkiaa rakennettaessa maaritellaan prosessitasojen lukumaara. Eri

tasojen lukumaara ei saa olla liilan suuri, silla muutoin hallittavuus karsii. Nelja
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tasoa ovat liki ylarajaa ja suositeltava lukumaara tasoille on 2-3. Tasojen harki-
tun maaran lisaksi prosessihierarkian ymmartamista helpottaa ja selkiyttaa se,

jos prosessit on pilkottu suurin piirtein samankokoisiksi. (Lecklin 2006, 133.)

Prosessihierarkian toimivuuden ehtona on eri prosessitasojen tarkka rajaus.
Tietty tehtava voi kuulua ainoastaan yhteen prosessiin ja prosessiin osallistu-
vien henkiloiden on tiedettava, prosessin alku- ja loppupiste seka se, kuka vas-
taa koko prosessista. Nama eri tekijat yndessa mahdollistavat prosessihierar-

kian onnistuneen kayton. (Lecklin 2006, 134.)

Myyntilaskutusprosessia koskee my0Os prosessihierarkia ja prosessilajien kasit-
teisto. ltsessaan myyntilaskutusprosessi luokitellaan tukiprosessiksi edellisen
kappaleen luokitteluaineiston mukaisesti. Tama myyntilaskutusprosessi jakau-
tuu taas muutamaan aliprosessiin, joista pari valitsimme taman tyon kehityskoh-
teeksi. Nama myyntilaskutuksen aliprosessit taas koostuvat varsinaisista tyoteh-
tavista, joista laaditaan ja paivitetaan ohjeet tarpeen mukaan taman kehittamis-

hankkeen lopputuloksen mukaisesti.

3.3 Prosessin kuvaaminen

Liiketoimintaprosessien kuvaaminen on keino mallintaa organisaation toimintaa,
jonka avulla voidaan ymmartaa, analysoida ja kehittaa sitd (Laamanen 2002,
75). Prosessikuvaukset auttavat myds hallitsemaan kokonaisuuksia, jasentele-
maan vastuita seka Ioytamaan toiminnan parannustarpeita. Lisaksi yhteistyon
suunnittelu ja toteutus helpottuvat organisaation sisalla ja jopa organisaatiorajo-

jen ylitse, kun prosessit kuvataan yhtenaisella tavalla. (Juhta 2012, 1.)

Myyntilaskutusprosessi kuvataan, jotta paastaan tarkastelemaan siihen liittyvaa
toimintaa yksityiskohtaisemmin. Taman jalkeen prosessi analysoidaan ja etsi-
taan kehittamiskohteita. Kehittamiskohteiden lisaksi tarkoituksen on saada pa-
rempi kokonaiskuva prosesseista ja siihen liittyvien tehtavien vastuista. Nain

voidaan todeta perusteltu tarve myyntilaskutusprosessin kuvaamiselle.
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Laamanen (2001, 76-77) esittdd muutamia onnistuneen prosessikuvauksen
vaatimuksia. Hyva kuvaus esittaa prosessin kannalta kriittiset tekijat ja ilmentaa
asioiden valisia riippuvuussuhteita. Se auttaakin ymmartamaan seka oman roo-
lin etta kokonaisuuden tavoitteiden saavuttamisessa ja edistaa prosessissa toi-
mivien henkildiden yhteistyota. Jotta voidaan saavuttaa tallainen onnistunut pro-
sessikuvas, se edellyttaa paljon enemman kuin prosessin prosessikaavion piir-
tamisen. Se vaatii useamman vaiheen prosessia kuvattaessa, jotka eritellaan

tarkemmin seuraavaksi.

3.3.1 Prosessin kuvaaminen vaiheittain

Prosessin kuvaaminen on osa prosessin kehittamistyota. Lahtokohtana proses-
sin kuvaamisessa tulee pitaa sita, miksi prosessi kuvataan. Ensimmainen askel
prosessin kuvaamisessa on sen tunnistaminen ja kuvattavan prosessin valitse-
minen. Lisaksi tulee maarittaa prosessin omistaja, joka maarittelee prosessin
alku- ja paatepisteen. Ennen kuvauksen aloittamista tulee myos tunnistaa, mita
tietoa tuotetaan prosessissa ja mika on prosessin kayttotarkoitus. (Juhta 2012,
4.)

Julkisen hallinnon tiedonhallinnon neuvottelukunta (Juhta) on koonnut kaytan-
non ohjeet prosessin kuvaamisesta, jossa kaydaan kohta kohdalta Iapi proses-
sin kuvaamisen kulku. Prosessin kuvaaminen aloitetaan sen jalkeen kun pro-
sessi on tunnistettu seka todettu prosessikuvauksen hyodyllisyys ja tarkoituk-
senmukaisuus. Alla on eriteltyna prosessin kuvaamisen viisi vaihetta. (Juhta
2012, 4-6.)

1. Kuvattavan prosessin valitseminen
- Rajataan prosessi, jolloin varmistetaan, etta sen alku ja loppu on
maaritelty hyodyllisella tavalla.

2. Kayttotarkoituksen ja kuvaustason paattaminen
- Prosessin omistaja paattaa prosessin kuvaustason selvittamalla,
miksi prosessi kuvataan ja mita tarkoitusta varten. Kayttotarkoitus
maarittada kuvaustason.
- Kuvaaminen aloitetaan laatimalla prosessin perustiedot, joka helpot-
taa kuvaustason paattamista.
- Selvitetdan prosessiin osallistuvien tehtavat ja vastuut.
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3. Kuvaustapojen ja -valineiden valinta
- Mietitdan, millainen prosessikaavio laaditaan, mitka ovat prosessin
vaiheet seka naihin eri vaiheisiin osallistuvat henkilot.
- Kuvauksessa huomioidaan, missa prosessin vaiheessa asiakas on
mukana.
- Mietitaan, milla tydvalineelld prosessikuvaus tehdaan ja mihin se do-
kumentoidaan.

4. Prosessin kuvaaminen
- Laaditaan prosessin graafinen kuvaus.
- Esitetaan sanallisesti prosessin vaiheet, toiminnot ja tehtavat seka
toimijat, 1ahto- ja tulostila.

5. Kuvausten sovittaminen kokonaisuuteen
- Prosessikuvaus liitetaan osaksi organisaation prosessikarttaa, jolloin
liittymapinnat kaikkiin muihin prosesseihin tulisi vimeistaan nahda.

Prosessikuvauksen tulee valittaa hyodyllinen ja olennainen informaatio, jota var-
ten tulee olla selvilla kuvauksen kayttotarkoituksesta (Juhta 2012, 6). Koska
myyntilaskutusprosessin kuvaamisen kayttotarve liittyy kehitystyohon ja sen
analyysiin, prosessikaavio on soveltuva kuvaustaso myyntilaskutusprosessille.
Taman prosessikaavion avulla tehdaan myds prosessianalyysi myyntilaskutus-
prosessille, jossa selvitetaan manuaalityéta vaativat toimintakohdat ja valitaan

niista tahan opinnaytetydhon sopivat kehittamiskohteet.

3.3.2 Prosessikaavio

Prosessikaavio kuvaa prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat henkildt seka
funktiot graafisessa muodossa. Tassa tarkoituksena on havainnollistaa proses-
sikuvauksen sisalto piirrosmuodossa. Ymmarrettavyyden ja selkeyden kannalta
prosessikaavio tulisikin pitda varsin pelkistettyna. Sen tulee mahtua yhdelle si-
vulle, jolloin kaaviossa olevien tehtavien lukumaara on 10-20 kappaletta. (Leck-
lin 2006, 140-141.)

Alla olevassa kuviossa 2 on esimerkki prosessikaaviosta. Kaavion vasempaan
reunaan pystytasoon merkitaan prosessin osallistujat siina jarjestyksessa, jossa
he tulevat mukaan prosessiin. Asiakas kannattaa piirtda kaaviossa ylim-

maiseksi, jolloin tarkeimmat hetket tulevat nakyviin ylimpaan sarakkeeseen.
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(Lecklin 2006, 140-141.) Ydinprosesseissa tama asiakas on varsin helppo tun-
nistaa, mutta tukiprosessissa tarkeimman asiakkaan tunnistaminen voi olla jos-
kus haastavaa, silla se voi olla johto, hallituksen jasen tai jokin tyontekijarooli
(Laamanen 2002, 80).

Alkutoiminto Lopputoimto

—

L Tehtdva 1 | — P&atos 1 Tehtdva 3 —_
[ 9

) L
Kylls Tehtavd 2 A

'————» Tehtivi2B ———

Kuvio 2. Esimerkkiprosessin prosessikaavio

Prosessikaaviossa olevat prosessin vaiheet merkitaan jarjestyksessa asian-
omaisen prosessiin osallistuvan tahon kohdalle. Prosessin kuvaaminen alkaa
vasemmasta ylalaidasta edeten oikealle, kunnes se saavuttaa lopputapahtu-
man. Mikali samaan tyovaiheeseen osallistuu useampi vasemman reunan roo-
leista, merkitaan tehtava kaikkien naiden kohdalle. Lisaksi myos samaan aikaan
tapahtuvat tehtavat merkitadn samaan pystysarakkeeseen ikaan kuin paallek-
kain. (Lecklin 2006, 140-141.)

Prosessikaaviossa esitettyjen tehtavien tulee olla suunnilleen samantasoisia ko-
konaisuuksia. Kaavioon kuvataan paalinjat, jolloin sailytetdan selka luettavuus
ja valtytaan sekavuudelta. Jos tehtaviin sisaltyy paljon erilaisia tyOvaiheita tai
poikkeamia, piirretdan joko seuraavan tason kaavio tai luodaan tydohjeet, jossa
kuvataan tehtavan tarkemmat yksityiskohdat ja mahdolliset vaihtoehtoiset ete-
nemistavat. (Lecklin 2006, 141.)



15

Myyntilaskutusprosessin prosessikaaviossa on esitettyna paalinjat selkean luet-
tavuuden sailyttamiseksi. Koska itse myyntilaskutusprosessi on monisyinen ja
sisaltaa runsaasti eri tydvaiheita ja vaihtoehtoisia etenemistapoja, nama on py-
ritty piirtdmaan paatason myyntilaskutusprosessin prosessikaavioon yksinkertai-
sessa ja selkeassa muodossa. Tasta johtuen myos myyntilaskutusprosessista
lahtee aliprosesseja, joista on my0Os luotu omat prosessikaaviot ja tyoohjeet tai

paivitetty jo olemassa olevaa ohjeistusta vastaamaan nykytilannetta.

3.4 Prosessin kehittaminen

Prosessikehityksella on useita tavoitteita ja yleensa se liittyy toiminnan tehosta-
miseen, toiminnan laadun parantamiseen tai ongelmatilanteiden hallintaan.
Kaytannon tasolla tama voi tarkoittaa paallekkaisten tyovaiheiden poistamista,
rinnakkaisten tyotehtavien lisdamista lapimenoajan nopeuttamiseksi tai asioiden
keskittamista uudella tavalla. Tyypillisesti halutaan vahentaa tarvetta moninker-
taisille hyvaksynnaille, parantaa prosessin toimivuutta ja luotettavuutta seka li-

sata prosessin mitattavuutta. (Juhta 2012, 3.)

Prosessien kehittamisen laajuus vaihtelee laajoista kehittamishankkeista pie-
nempiin jonkin prosessin osa-alueen parannustehtaviin (Juhta 2012, 3). Myynti-
laskutusprosessin kehittamishankkeessa perehdytaan kokonaisprosessin kul-
kuun, josta kehityskohteiksi valitaan prosessianalyysin keinoin pienempia osa-
alueita tai tehtavia. Naihin kohdistetaan kehitystoimenpiteitd, jota kautta tulee

myos parannettua koko prosessin toimintaa.

Prosessin parantamiselle tulee asettaa selkeat tavoitteet, jotta tiedetaan, muut-
tuvatko asiat kehitystoimenpiteiden jalkeen hyvaan vai jopa huonompaan suun-
taan seka saadaan selville, millaista muutos on ollut. Tavoitteen asetantaan tu-
lee kiinnittda huomiota, jotta ne eivat jaa ylimalkaisiki toteamuksiksi toiminnan
parantamisesta ja tuottavuuden kehittamisesta. Nama ovat hyodyllisia suunnan
etsimiseen, mutta varsianisten tavoitteiden tulee olla tarkempia, ja ne liittyvat

usein tuloksiin ja suorituskykyyn. (Laamanen 2002, 202-203.)
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3.4.1 Prosessin kehittamismalli

Prosessien kehittamiseen on kehitetty monia erilaisia toimintamalleja, joissa kai-
kissa on samankaltaisia ominaispiirteita. Kaikille naille parantamismalleille on
ominaista prosessin kuvaaminen, analysointi, mittaaminen ja ratkaisuiden tes-
taaminen. (Laamanen 2002, 209.) Kuviossa 3 on kuvattuna kolmivaiheinen pro-
sessin kehittamismalli, joka koostuu nykytilan kartoituksesta, prosessianalyy-
sista ja prosessin parantamisesta seka jatkuvasta kehittamisesta (Lecklin 2006,
134).

Jatkuva kehittdminen

Nykytilan Prosessi- Prosessin
kartoitus analyysi parantaminen

Kuvio 3. Prosessin kehittdmisen eteneminen (Lecklin 2006, 134)

Nykytilan kartoitus on ensimmainen vaihe kehittdmismallissa. Tavoitteeseen
paasemiseksi on tiedettava, missa ollaan talla hetkella. Vasta taman jalkeen
voidaan ottaa oikea suunta. Kartoitusvaiheessa paatehtavia ovat prosessiku-
vausten ja prosessikaavioiden laadinta, prosessin toimivuuden arviointi seka

prosessityon organisointi. (Lecklin 2006, 134.)

Analyysivaiheeseen sisaltyvat prosessissa olevien ongelmien selvittdminen ja
ratkaiseminen, mittarien asettaminen seka erilaisten tyokalujen ja kehittamis-
vaihtoehtojen arvioiminen. Prosessin kehittamistapa valitaan prosessianalyysin

tuloksena ja se voi olla hyvinkin erilainen riippuen lahtétilanteesta. Prosessiin
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voidaan tehda pienié parannuksia tai se voidaan uudistaa taysin. Aéritapauk-
sena prosessi voidaan lopettaa ja ulkoistaa tai toisaalta sita voidaan laajentaa

integroimalla siihen toimittajien ja asiakkaiden prosesseja. (Lecklin 2006, 135.)

Prosessin parannus -vaiheeseen paastaan, kun nykytila on kartoitettu ja pro-
sessi on analysoitu seka toteuttamistapa valittu. Taman jalkeen laaditaan pro-
sessin parannussuunnitelma, jossa kuvataan parannustavoitteet, uudistettu pro-
sessikuvaus ja maaritellyt prosessin mittarit seka niiden seurantavaatimukset.
Kun parannussuunnitelma on saatu valmiiksi, hyvaksytaan se. Johdon lisaksi se
tulee hyvaksyttaa prosessissa mukana olleilta, jotta muutos koetaan omaksi ja
siihen ollaan valmiita. (Lecklin 2006, 135 & 191-192.)

Myyntilaskutusprosessi kehittdmishanke noudattelee myos tata ylla esiteltya
prosessin kehittdmismallia. Ensiksi liikkeelle [ahdetaan myyntilaskutusprosessin
nykytilan kartoituksella, jossa laaditaan prosessikaaviot ja -kuvaukset seka tutki-
taan, miten prosessi talla hetkella toimii. Taman jalkeen lahdetaan tekemaan
prosessianalyysia, jossa analysoidaan myyntilaskutusprosessi ja kartoitetaan
sen ongelmakohdat. Samalla myos suunnitellaan prosessin kehittdmisvaihtoeh-
dot ja -tavat seka tehdaan mittareiden asetanta. Naiden toimenpiteiden jalkeen
paastaan tekemaan konkreettista kehitystoimenpiteita, jonka avulla kehitetaan

myyntilaskutusprosessia.

Kun kehittamistyd on valmis ja prosessia on saatu parannettua, palataan takai-
sin alkuun. Prosessin toimivuutta tulee arvioida saannollisesti ja tarpeen mu-
kaan kaynnistetaan uusi kehittamistyo. Jatkuva kehittaminen on osa prosessin
kehittdmismallia. (Lecklin 2006, 135.)

3.4.2 Hukka prosessissa

Prosessikehityksessa voidaan kayttaa yhtena toimintatapana hukan nakokul-
maa kehityshankkeessa. Hukka on tuottamatonta tekemista, josta asiakas ei ole
halukas maksamaan. Tasta huolimatta tulee muistaa, etta hukan poistaminen

on keino jonkin asian saavuttamiseksi eikd paamaara. Hukka on seuraus, jolloin
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tulee ymmartaa ensin sen aiheuttaja ja syy, miksi hukka syntyy. Hukkaa ei pida-

kaan lahtea poistamaan umpimahkaisesti, mutta on kuitenkin hyodyllista katsoa

tyota hukan nakokulmien kautta, jotta voi ja osaa kyseenalaistaa nykyista tyon
tekemisen tapaa. (Torkkola 2019, 25-28.)

Tyypillisesti hukka luokitellaan seitsemaan eri kategoriaan, joista alla kasitte-

lemme niita, jotka liittyvat myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeeseen tii-
viisti (Torkkola 2019, 25-27):

Keskenerainen tyo, joka tarkoittaa tehtavia, jotka on aloitettu, mutta
joita ei ole viela saatu kokonaan valmiiksi. Asiantuntijatyossa naita
ovat esimerkiksi, sahkdpostit, raportit ja projektit. (Torkkola 2019, 26.)
Tassa kehityshankkeessa tama koskee niita tilanteita, joissa taytyy
odottaa toiselta tiimiltd vastausta lisatietopyyntdihin esimerkiksi hyvi-
tyslaskujen kirjausta tai maksuajan myontamista koskien, ennen kuin
voi vasta alkuperaiseen viestiin. Talldin sahkoposti jaa kesken-

eraiseksi odottamaan.

Odottaminen, joka tarkoittaa, ettd asiakas odottaa palvelua tai tyo te-
kijaansa. Tavallisesti kun tehtava siirretaan henkilolta toiselle, se jou-
tuu jokaisen siirron yhteydessa jonkinlaiseen jonoon odottamaan seu-
raavaa kasittelyvaihetta. Asiantuntijatydssa odotetaan hyvaksyntoja,

paatoksia tai lisatietoja kollegalta tai asiakkaalta. (Torkkola 2019, 26.)
Tahan hukan muotoon on kiinnitetty erityista huomiota myyntilasku-

tusprosessia kehitettaessa. Maksuajan antamiseen liittyen kehitysteh-
tavassa on kayty lapi hyvaksymisrajoja ja tilausten manuaalisessa hy-
vaksymisprosessissa odotetaan niin ikdan hyvaksyntaa ja mahdollisia

lisatietoja.

Siirtaminen, joka tarkoittaa asiantuntijaty6ssa tiedon tai tyon siirta-
mista osastolta tai henkilolta toiselle sen sijaan, etta pyrittaisiin mini-
moimaan tarvittavien siirtojen maara kutakin tehtavaa kohden (Tork-

kola 2019, 26). Tahan hukan muotoon on kiinnitetty erityistda huomiota
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tutkittaessa maksuajan antamista asiakkaille. Tarkoituksena tassa ke-
hittamistehtavassa on ollut se, etta tyotehtava pystyttaisiin mahdolli-
simman suurelta osin jatkossa suorittamaan loppuun heti asiakaspal-

velussa, johon asiakas on ensimmaisena asiasta yhteydessa.

- Uudelleen tekeminen, joka voidaan ajatella myos virheista johtuvana
tyona. Talloin tehtava vie kaytannossa tyokapasiteettia kahteen ker-
taan. Lisaksi uudelleen tekemista aiheuttavat vaarinymmarrykset, hai-
riot ja keskeytykset. (Torkkola 2019, 27.) Epaselvissa hyvityslaskujen
kohdistustapauksissa tyokapasiteettia vie se, kun ei tarkkaan tiedeta,
kuinka asia kuuluu kasitella. Tama luonnollisestikin aiheuttaa virheti-

lanteita ja uudelleen tekemista.

Hukan nakdkulmaa tullaan kayttdmaan myos myyntilaskutusprosessin kehitta-
mishankkeessa. Nyt kun on saatu selville erilaisia hukan muotoja, osataan ne
mielessa pitaen tutkia myyntilaskutusprosessia. On kuitenkin syyta muistaa,
etta ensin tulee 16ytaa hukan aiheuttaja, jonka jalkeen sita voidaan vasta pois-
taa. Myyntilaskutusprosessissa tama tarkoittaa sita, etta tulee ymmartaa juuri-
syyt sille, miksi tilauksia jaa manuaalikasittelyyn tai maksuaikapyynnaille on tie-
tyt hyvaksyjat. Naista esimerkeista ei voida lahtea poistamaan hukkaa ilman,
ettd ymmarretaan syy hukalle, silla muutoin voidaan tehda muutoksia ymmarta-
matta niiden tosiasiallista vaikutusta, jolloin virheellisten paatésten mahdollisuus

kasvaa.

Hukan alkuperainen syy tulee tunnistaa myyntilaskutusprosessin kehittamisteh-
tavissa. Jotta voidaan tehda kehittamistoimenpiteita, joissa hukkaa poistuu, tay-
tyy tietdd, mita varten hukkaa alun perinkin syntyy. Tilausten manuaalikasitte-
lyssa tama liittyy turhan pieniin limiitteihin. Maksuajan myontamisessa taas yh-
teys on toimintatapoihin, jotka on maaritelty prosessin kayttdonoton yhteydessa,
mutta toimivuutta ei ollut taman jalkeen enaa uudelleen tarkasteltu. Nain tiede-
taan juurisyyt sille, miksi hukkaa syntyy ja tata kautta voidaan lahtea tekemaan

toimenpiteita sen poistamiseksi, jolloin myds itse prosessi kehittyy ja sujuvoituu.
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3.5 Taloushallinnon prosessien kehittaminen

Taloushallinnon prosesseja kehitettaessa taloushallinnossa tulkitaan liiketoimin-
taprosesseja taloudelliseen muotoon. Taloushallinto onkin toiminto, jolla organi-
saation toiminta muunnetaan taloudelliseen muotoon ja raportoidaan toiminnan
tuloksista. Itse taloushallinto koostuu datasta ja prosesseista seka tietojarjestel-
mista ja ihmisista. Prosessointia, jossa kasitellaan taloushallintoon sisaan tule-
vaa dataa, tekevat tietojarjestelmat automaattisesti, ihmiset manuaalityona tai
useimmiten nama molemmat yhteistyossa keskenaan. (Kaarlejarvi & Salminen
2018, 18 & 93.)

Taloushallinto linkittyy organisaation kaikkiin toimintoihin saaden niilta syotteita
ja vaatimuksia seka tuottaen niille raportointia ja palveluita. Tasta johtuen ta-
loushallinnon prosessikehitystdkaan ei voida tehda vain taloushallinnon sisalla
vaan siihen tulee linkittya kaikki asianosaiset prosessiin liittyvat tahot. Parhaiten
talouden prosessikehitys onnistuu yhteistydssa muun organisaation kanssa sil-
loin kuin on molemminpuolinen ymmarrys ja nakyvyys siitd, miten oma tekemi-

nen vaikuttaa toiseen osapuoleen. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 175-176.)

Kehityskohteena olevassa myyntilaskutusprosessissa huomioidaan siihen liitty-
vat talousosaston ulkopuoliset tahot, silla prosessikehitys vaikuttaa laajempaan
maaraan henkiloita. Tiivimmin yhteisty6ta kohdeorganisaatiossa taloustiimin
kanssa myyntilaskutusprosessin osalta tekevat asiakaspalvelu, myynti ja logis-
tiikka seka ulkopuolisista yhteistyokumppaneista perintayhtio. Lisaksi tiivista yh-

teistyota tehdaan konsernin taloustiimin kanssa paivittaisiin tyotehtaviin liittyen.

Myyntilaskutusprosessiin liittyvia kehitystehtavia tehtaessa tulee huomioida
my0s taloushallinnon ulkopuoliset prosessiin liittyvat tiimit ja henkilét. Nain saa-
daan huomioitua heilta tulevat tarpeet ja kehitysideat myyntilaskutusprosessiin
liittyen. Heilta saattaa tulla aivan uudenlaisia nakemyksia, jota voidaan hyddyn-
taa prosessikehityksessa kummatkin osapuolet, taloushallinto ja muut tahot,
huomioiden. Nain I6ydetaan kokonaisratkaisultaan paras vaihtoehto, joka kattaa

seka talouden etta muiden toimintojen tarpeet ja saa aikaan kokonaisvaltaisia
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parannuksia. Tata on esimerkiksi hyddynnetty asiakaspalvelun ja talouden yh-
teisen ideointityOpajan muodossa, jonka tuotoksena syntyikin useita yhteisia ke-

hittamisideoita.

3.5.1 Myyntilaskutusprosessi

Taloushallinto voidaan jakaa yleisesti hyvaksyttyihin ja kaytettyihin prosessei-
hin, joita ovat osto- ja myyntilaskutusprosessit, matka- ja kululaskuprosessit,
maksuliikenne ja kassanhallinta, kayttdomaisuuskirjanpito, paakirjanpitopro-
sessi seka raportointiprosessit (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 93-94). Naista
keskitymme myyntilaskutusprosessin tarkasteluun, silla taman opinnaytetyon ai-

heena on sen kehittaminen kohdeorganisaatiossa.

Myyntilaskutusprosessi sisaltaa vaiheet laskutuksesta maksusuoritukseen. Tar-
kead osa myyntilaskutusprosessia on saatavien hallinta, joka tarkoittaa myynti-
reskontran hoitoa ja perintatoimintoja. Sisdinen myyntilaskutusprosessi voi-
daankin jakaa kahteen paavaiheeseen; laskutukseen, joka sisaltaa laskun muo-
dostamisen ja lahettdmisen asiakkaalle seka myyntireskontran hallintaan ja pe-
rintatoimenpiteisiin. Myynnin kokonaisprosessista kaytetaan termia "tilauksesta
kassaan”. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 93 & 121.)

Myyntilaskutuksessa laskun laatimista usein edeltaa esimerkiksi tarjouspyynnon
kasittely, toimitus asiakkaalle ja tilauksen vahvistaminen, mutta nama rajataan
myyntilaskutusprosessin tarkastelun ulkopuolelle. (Kaarlejarvi & Salminen 2018,
120-121.) Myds myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa varsinainen
prosessitarkastelu aloitetaan laskun laatimishetkesta, jota edeltaa tilauksen te-
keminen. Nama liittyvat kuitenkin tiiviisti yhteen jarjestelmamielessa, silla tilauk-
sen perusteella jarjestelma laatii asiakkaalle automaattisesti laskun, joten tama
tulee huomioida kehityshankkeessa ja prosesseja kuvattaessa seka kehitystoi-

menpiteita mietittaessa.

Myyntilaskutusprosessi on kirjallisuudessa varsin hyvin maaritelty, jolloin tata
selkaa olemassa olevaa rajausta pystytaan hydodyntamaan myos kehittamisteh-

tavassa. Prosessikehityksessa tulee tunnistaa prosessin alku- ja loppupisteet,
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jotka myyntilaskutusprosessin osalta saadaan suoraan teoriasta. Lisaksi myynti-
laskutusprosessi on jo valmiiksi jaettu osa-alueisiin, jotka sisaltavat tietyt tehta-
vamaarittelyt. Tama niin ikaan auttaa kehityskohteita maariteltaessa, silla sen
avulla pystytaan rajaamaan myyntilaskutusprosessiin kuuluvat ja kuulumattomat
tyovaiheet ja vastuualueet. Nain kehitystyolle saadaan selka ja rajattu pohja,

joka auttaa myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa.
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4 Tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetydssa tutkimusmenetelmana kaytettaan toimintatutkimusta,
silla tarkoitus on saada aikaan konkreettisia muutoksia kehitystoimenpiteiden
avulla kohdeorganisaatiossa. Naiden muutosten avulla kehitetaan kohdeorgani-
saation myyntilaskutusprosessin toimintaa prosessianalyysin keinoin [0ydetta-
vien kehitystehtavien avulla. Nain saadaan kehitettya kokonaisprosessia eri

osakehityskohteiden kautta.

Kehittamistehtavaa lahdetaan tutkimaan erilaisten tiedonkeruu- ja analysointi-
menetelmien kautta. Tietoa myyntilaskutusprosessin nykytilanteesta saadaan
analysoimalla prosessikaaviota, jonka pohjalta saadun tiedon perusteella voi-
daan ryhtya tutkimaan kutakin kehityskohdetta tarkemmin kuhunkin tehtavaan
soveltuvin menetelmin. Tata varten piirretaan aliprosesseista prosessikaaviot,

analysoidaan dataa ja pidetaan ideointityopaja ja kehittamispalaverit.

4.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa pyritaan asiantilan muutokseen. Nain ollen toisin kuin
perinteisissa tutkimusotteissa pelkka asiantilan toteaminen ei riitd vaan toiminta-
tutkimuksen lahestymistapaan kytkeytyy muutos tai kehitys ja niiden lapiviemi-
nen. Muutoksen aikaansaaminen on haastava tehtava tutkijalle, koska se edel-
lyttaa tarkasteltavaan ilmidon liittyvien syy-seuraussuhteiden ymmartamista

seka vaikuttamista niihin interventiolla. (Kananen 2012, 37-38.)

Toimintatutkimuksessa on muutoksen aikaan saamisen eli kaytannon osan li-
saksi tutkimusosuus. Tutkimusosion kautta toimintatutkimus pyrkii tiedon lisaa-
miseen. Tutkijan on perehdyttava ja tutkittava itse ilmiota perusteellisesti, jotta
tavoiteltu muutos ja sen kokeilu seka lapivienti ovat mahdollisia. Tutkijan tulee
I6ytaa keinot tutkittavan ongelman poistamiseen seka viela mittarit, jolla muutos

voidaan todentaa. (Kananen 2012, 38.)



24

Kehittamistehtavani on toteutettu toimintatutkimuksen periaatteita noudattaen.
Ensin on paneuduttu tutkimukselliseen osioon, jossa on tutkittu liikketoimintapro-
sessien perusperiaatteita, kuvantamista ja kehittamista olemassa olevan kirjalli-
suuden kautta. Lisaksi on perehdytty taloushallinon ja erityisesti myyntilaskutus-
prosessin teoriaan, silla yhdessa prosessiosaaminen ja sen hydodyntaminen ta-
loushallinnon kehityksessa kattaa kehitystehtavani aiheen. Talloin kehittamis-
hankkeeseeni myyntilaskutusprosessin kehittamiseen tulee vankka osaaminen

tutkimusosuuden kautta, josta on luontevaa siirtya itse muutosvaiheeseen.

Toimintatutkimuksessa tavoitteena olevaan muutokseen osallistuu itse tutkija,
joka toteuttaa muutossyklin (Kananen 2012, 39). Toiminta- eli kehitysvaiheessa
olen itse toimintatutkimuksen tekijana myos tutkimuskohteen jasen. Useat
myyntilaskutusprosessiin ja sen kehitykseen liittyvat vaiheet ovat osa tehtavan-
kuvaani, jota toteutetaan yhteistydssa monien eri tahojen kanssa. Yhdessa nai-
den kanssa toteutetaan muutoksen sykli, jonka keinoin tavoitteena on kehittaa

myyntilaskutusprosessin toimintaa sujuvammaksi.

4.2 Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmat

Kehittamistyota tehtaessa kaytetaan monenlaisia menetelmia ja menetelmien
moninaisuus onkin keskiossa. Tama johtuu siita, etta eri menetelmilla saadaan
erilaista tietoa ja monenlaisia nakokulmia seka ideoita kehittamistehtavan tu-
eksi. Nain on suotavaa kayttaa rinnakkain useampia menetelmia, silla ne tay-
dentavat toisiaan, jolloin saadaan varmuutta kehittamistehtavassa tehtaviin paa-
toksiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 40.)

Asiantuntijatyon kehittamisessa on tyypillista kayttaa yhteisollisia menetelmia
kuten ideointitydpajoja. Kehittamistyota tehdaan harvoin vain yksin ja tavallisesti
kehittamistyon tekija toimii jollakin tavoin osana ryhmaa, jota kehittamistoimi
koskee. Pelkan tiedonsiirron ja soveltamisen seurauksena ei juuri synny toimi-
via kaytannon ratkaisuja vaan ne vaativat osallistujilta yhteistyota ja yhteisym-
marrysta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 40.)
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Kehittamistehtavan tukena kaytettavia menetelmia aletaan suunnittelemaan,
kun kehityshankkeen tavoite on selvilla, kehittamistehtavan tarkempi maarittely
on tehty ja kehittamisen lahestymistapaa on pohdittu. Kun menetelmia valitaan,
on keskeista pohtia, millaista tietoa tarvitaan ja mihin tarkoitukseen sita tullaan
kayttamaan. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 40 & 104.)

Myyntilaskutusprosessin kehittamisessa on kyse asiantuntijatyon kehityshank-
keesta, jolloin yhteisolliset menetelmat ovat keskiossa. Erityisesti kehittami-
sessa tulee ottaa huomioon rajapinnat tiimien ja henkildiden valilla ja luoda yh-
dessa toimivia ratkaisuja. Nain myos kaikki asianosaiset saavat aanensa ja ide-
ansa kuuluviin, joka lisaa tietoa ja yhteisymmarrysta toimintatavoista ja niiden
muutoksesta. Lisaksi muutokseen on useimmiten helpompi suhtautua ja ottaa
uusia asioita omakseen, kun on itse saanut olla mukana luomassa parempia

kaytantoja kehittaen yhdessa prosessia toimivammaksi.

Menetelmien valinnassa huomioidaan myos niiden moninaisuuden tarkeys, jotta
saadaan mahdollisimman monipuolinen ja laaja-alainen nakdkulma ja hyddyn-
nettya saatavilla olevaa tietoa monipuolisesti. Talla on myos tarkoitus varmis-
taa, ettda myyntilaskutusprosessin kehittamistehtavassa saadaan monipuolisella
menetelman kaytolla tehtya mahdollisimman hyvia paatoksia ja toimintaa paran-
nettua konkreettisesti. Nain myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa
paadyttiin kayttamaan ideointipajoja ja palavereja seka prosessianalyysia ja

data-analyyseja tiedonkeruu ja analyysimenetelmina.

4.2.1 ldeointityopajat

Yritysten kayttoon kehittdmishankkeissa on laajasti levinneet erilaiset yhteisolli-
set ideointimenetelmat, joita on olemassa lukuisia. Naissa luovuutta tukevissa

menetelmissa on tyypillista, etta joukko ihmisia luo yhdessa uusia nakokulmia ja
ideoita. Ideointi ja arviointi on syyta pitaa selkeasti erillaan luovan ongelmanrat-

kaisun prosessissa. Tama johtuu siita, etta arviointi tyrehdyttaa tehokkaasti ide-
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oinnin. Liian aikaisessa vaiheessa aloitettu arviointi vahentaa osallistujien haluk-
kuutta ja kyvykkyytta tuottaa uusia nakdkulmia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2018, 44 & 158.)

TyOpajat ovat naista menetelmista yksi tunnetumpia, ja tasta on myos olemassa
useita erilaisia toteutusmalleja. Paaajatuksena kaikissa naissa on se, etta
joukko ihmisia yhdessa tyostaa kasiteltavaa teemaa siten, etta aluksi ideoidaan
hyvin vapaamuotoisesti ja osallistujia rohkaistaan ilmaisemaan ajatuksiaan tay-
sin kritiikittdmasti. Tavoitteena onkin saada aikaan mahdollisimman paljon ylos
kirjattavia ideoita. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 44.)

IdeointityOpajassa yleensa 6-12 henkilon ryhma pyrkii vetajan johdolla ideoi-
maan uusia ratkaisuja ja lahestymistapoja kasiteltavaan ongelmaan. Tyopaja al-
kaa esittelyvaiheella, jossa asetetaan ja rajataan tavoitteet. Taman jalkeisessa
lammittelyvaiheessa tarkoituksena on saada ryhma vapautumaan turhista en-
nakkoluuloista ja mielta rajoittavista tekijoista. Tassa vaiheessa myos ryhman
vetaja kertaa ideointipajan toimintaperiaatteet, joita on tyypillisesti viisi: (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2018, 160-163.)

1. Ala tuomitse tai arvioi ideoita

2. Kannusta liioiteltujen ja villien ideoiden keksimiseen

3. Maara synnyttaa laatua eli tuotettujen ideoiden maara on tarke-
ampaa kuin niiden laatu

4. Kehita muiden ideoita eteenpain

5. Jokainen osallistuja ja jokainen idea on ihan yhta arvokas

Ideointivaihe aloitetaan vapaalla ideoinnilla, jossa syntyneita ideoita ei viela pe-
rustella tai kommentoida. Lisaksi ideoiden arvioiminen on taysin kiellettya tassa
vaiheessa. |[deapajan vetaja kirjaa ideat taululle, jolloin ideoita pyritdan yhdiste-
lemaan ja kehittdmaan eteenpain. Seuraavassa eli valintavaiheessa syntyneita
ideoita ryhdytaan tarkastelemaan ja arvioimaan vetajan ohjeiden mukaisesti.
Myos tahan vaiheeseen on kaytdssa useita erilaisia menetelmia, joista vetaja

valitsee tilanteeseen sopivimmat. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 161.)
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IdeointityOpaja valikoitui ideointimenetelmaksi myyntilaskutusprosessin kehitta-
mishankkeeseen, kun tutkittiin asiakaspalvelun ja taloustiimin yhteistyota. Tassa
haluttiin kehittda naiden kahden tiimin valista toimintaa ja toimintatapoja, jolloin
oli luontevaa, etta kehityshankkeessa on mukana siihen tiiviisti liittyvat henkilot.
On myds tarkeaa, etta henkilot, jotka liittyvat kyseiseen kehityskohteeseen tule-
vat kuulluiksi. Talldin ideoinnissa ja kehittamisessa tulee myos huomioiduksi
kumpikin osapuoli ja heidan tarpeensa. Lisaksi yhdessa syntyneet ideat saatta-
vat olla talléin monipuolisempia, kun mukana on useampi osallistuja ja nako-

kulma.

IdeointityOpajaa ja sen sisaltda seka syntyneita kehitysideoita kasitellaan tar-
kemmin nykytila-analyysissa, jossa selvitetdan asiakaspalvelun ja talouden yh-
teistoimintojen lahtdtilannetta. TyOpajan lisaksi nykytilan kartoituksessa ja tyon
toteutusvaiheessa jarjestettiin useita palavereja kehittamistehtavien lapivie-

miseksi.

4.2.2 Prosessianalyysi

Prosessianalyysissa tutkitaan organisaation prosesseja seka selvitetaan, missa
ja miksi ongelmia esiintyy. Taman selville saamiskeksi menetelmassa luodaan
prosessikaavio, jossa havainnollistuu prosessin eri vaiheet seka vaiheisiin liitty-
vat mahdolliset ongelmakohdat. Kun prosessin ongelmakohdat on saatu tunnis-
tettua, pyritdén taman jalkeen I0ytamaan ratkaisuja ja keinoja ongelmakohtien
parantamiseksi ja prosessin sujuvoittamiseksi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2018, 44.)

Myyntilaskutusprosessin kehittdmishankkeessa luodaan prosessikaavio koko
myyntilaskutusprosessin kulusta, jonka jalkeen esille tulevista ongelmakohdista

piirretaan tarvittaessa tarkemmat osaprosesseja kuvaavat prosessikaaviot. Ta-

man jalkeen kun ongelma on tunnistettu ja saatu ratkaistua, nama kaaviot piirre
taan tarvittaessa uuteen parannettuun muotoon. Nain saadaan myos todennet-

tua dokumentaation keinoin lahtotilanne seka kehitystyon jalkeinen tulema.
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Prosesseja voidaan tutkia ja kehittda prosessianalyysin avulla. Tarkoituksena
on selvittaa, mitka ovat prosessin kriittiset vaiheet, mitka ovat prosessin ongel-
makohdat ja missa prosessin kohdassa naita ilmenee. Lisaksi prosessia analy-
soimalla voidaan selvittda, mitka ovat prosessiin osallistuvien tahojen roolit ja
vastuut. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2018, 178.)

Myyntilaskutusprosessin kehittamisessa ylla mainitut prosessianalyysin tavoit-
teet ovat aivan keskeisessa asemassa. Jotta myyntilaskutusprosessia voidaan
parantaa, taytyy ensiksi tunnistaa siina esiintyvat ongelmakohdat ja niiden
suhde prosessin toimivuuteen seka |oytaa ratkaisuja naiden ongelmien paranta-
miseksi. Tata ongelmien ratkaisuvaihetta varten kaytetaan ideointitydopaja -me-

netelmaa ja kehityspalavereja.

Kehittamishankkeeni ensimmainen tutkimuskysymys on myyntilaskutusproses-
sin ongelmakohtien I6ytaminen ja niihin liittyvien parannuskeinojen seka ratkai-
sujen kehittaminen. Prosessianalyysi ja ideointityOpajat seka kehittamispalaverit
tarjoavat tahan erittain osuvat menetelmatydkalut. Naiden avulla saadaan 10y-

dettya vastaus tutkimusongelmaan.

Toinen tutkimuskysymys pureutuu myyntilaskutusprosessin osatehtavien vas-
tuunjakoon, joka on yksi prosessianalyysin keinoin selvitettavissa olevista teki-
joista. Nain saadaan selville prosessiin osallistuvien henkildiden tyotehtavien
vastuunjako ja paatoksenteko-oikeudet. Nain myds paastaan tarkastelemaan
tata osa-aluetta ja selventamaan epaselvia vastuunjakoon liittyvia tilanteita.
Nain kaytetyt analyysimenetelmat ovat perusteltuja myyntilaskutusprosessin ke-

hittamishankkeessa.
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5 Kehittamistehtavan toteutus

Myyntilaskutusprosessin kehittaminen valikoitui kehittamistehtavan aiheeksi
varsin pitkan ja harkitun pohdinnan paatteeksi. Sovimme kohdeorganisaation
kanssa jo noin vuosi ennen varsianista kehityshankkeen aloitusta, etta opinnay-
tetyd tullaan tekemaan omalle tyopaikalleni eli tassa opinnaytetydssa kasitel-
tyyn kohdeyritykseen. Lisaksi heti alussa kaytyjen keskusteluiden pohjalta osoit-
tautui loogisimmaksi ja luontevimmaksi aihealueeksi oman taloustiimimme si-

salta lIoydettava kehittdmiskohde.

Edelld mainittu lahtotilanne jatettiin hautumaan siksi aikaa, kunnes opinnayte-
tyon aloittaminen tuli ajankohtaiseksi. Koen taman pitkan mietintaajanjakson
tarkeaksi sopivan aiheen Ioytamiseksi, silla talla valin vastaan tuli luonnostaan
erilaisia kehitystoimintaa vaativia tehtavia. Nama parannusta vaativat asiat oli-
vat erikokoisia ja erilaisia, mutta niita yhdisti yksi teema; Myyntilaskutuspro-
sessi. Tama oli toki luonnollinen yhdistava tekija minulle tulevista kehitystar-
peista, silla tama on yksi tyotehtavieni vastuualueista. Nain myyntilaskutuspro-

sessin kehittdminen valikoitui kehittdmishankkeeksi tahan opinnaytetydhon.

Opinnaytetyd kaynnistyi marraskuussa 2022 aiheen tutkimisella ja perehtymalla
liketoimintaprosessien ja niiden kehittamisesta lIoytyvaan kirjalliseen materiaa-
liin, jota l0ytyi varsin runsaasti antaen vankan pohjatiedon siita, kuinka tata kehi-
tyshanketta tulisi lahtea edistdmaan. Teorian kautta saatu asiantuntemus ja vin-
kit otettiin kayttoon myods myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa. Teo-
ria vahvistikin hyvin jo olemassa olevaa ajatusta prosessikuvausten piirtami-
sesta ja sen hyodyllisyydesta prosessia kehitettaessa. Teoriasta saatiin merkit-
tavasti lisatietoa prosessin kuvaamisessa huomioitavista asioista vaihe vai-

heelta ja kuinka siitd saa pahaan hyoddyn irti.

Teoriavaihetta tutkittiin ja kirjoitettiin joulukuusta 2022 tammikuun 2023 loppuun
saakka, jonka jalkeen helmikuussa paapainona oli kayda lapi tutkimus- seka tie-
donkeruu- ja analysointimenetelmia. Teoriaosuudessa tutkitut prosessikaavioi-

den kuvaamisen malli seka prosessin kehittamismalli loivat kasityksen siita,
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kuinka myyntilaskutusprosessia lahdetaan kuvaamaan ja kehittamaan. Nama
huomioiden prosessianalyysi valikoitui tavaksi selvittaa, missa kohden myynti-

laskutusprosessia ongelmakohdat sijaitsevat ja miksi naitd ongelmia syntyy.

Maaliskuussa 2023 aloitettiin varsinainen kehittdmistehtavan toteutus, joka lahti
likkeelle nykytilanteen kartoituksesta. Tassa ensimmaisena vaiheena lahdettiin
kuvaamaan koko myyntilaskutusprosessi. Koska tassa tapauksessa minulla eli

tukijalla on kohdeorganisaatiosta paras kasitys myyntilaskutusprosessin kulusta
tyohon liittyvien vastuiden ja tehtavien vuoksi, lahdin luonnostelmaan myyntilas-

kutusprosessin prosessikaaviota.

Kun myyntilaskutusprosessi oli kuvattu, se kaytiin lapi seka lahdettiin analysoi-
maan sen ongelmakohtia, joista valittiin talousjohtajan kanssa pidetyssa palave-
rissa 17.3.2023 kehityskohteet, joita lahdettiin parantamaan tassa kehityshank-
keessa. Kehityskohteiksi valikoitui asiakkaiden limiitteihin liittyva tarkistuspro-
sessi seka asiakaspalvelun ja talouden yhteistoiminnan kehittaminen. Nama ke-
hityskohteet valikoituivat varsin selkein manuaalitydhon liittyvin perustein ja ne

I8ytyivat myyntilaskutusprosessin prosessianalyysin kautta.

Maalis-huhtikuussa 2023 syvennyttiin kuhunkin kehityskohteeseen yksityiskoh-
taisesti ja jokaisesta kohteesta tehtiin oma nykytila-analyysinsa. Limiittiproses-
sissa tama tehtiin prosessiperusteisesti prosessin kuvantamisen kautta ja asia-
kaspalvelun ja talouden yhteistoiminnan kehittamista varten jarjestettiin ideointi-
tyopaja 29.3.2023, josta tahan opinnaytetyohon valikoitu kaksi kehityskohdetta;
maksuajan antoprosessi ja tyoohjeiden luominen asiakasryhma Y:n hyvityslas-

kujen kasittelyyn.

Jokaisesta kolmesta kehityskohteesta jarjestettiin aloituspalaverit, jossa kaytiin
lapi [&htdtilanne ja sovittiin jatkostepit kehitystydssa. Taman jalkeen alkoi varsi-
nainen kehitystyo ja kehitystoimenpiteet, joita tehtiin tiivissa tahdissa maalis-

kuun loppupuolelta huhtikuun loppuun saakka. Kaikkiaan kehityshankkeeseen

liittyvia palavereja jarjestettiin tana aikana yhdeksan kappaletta. Lisaksi kahden-
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keskeisia Teams -puheluita aiheesta kaytiin useita, jotka kohdistuivat paasaan-
toisesti kehitystydssa tehtyihin data-analyyseihin, toimintatapoihin ja yleiseen

ajatuksen vaihtoon kehityskohteisiin liittyen.

Kaikki kehitystoimenpiteet valmistuivat huhtikuun 2023 toiseksi viimeisella vii-
kolla, jonka jalkeen viela suoritettiin kuhunkin kehitystehtavaan liittyvat mittaus-
toimenpiteet. Nama loppumittaukset toteutettiin huhtikuun viimeisella viikolla,
jonka jalkeen viela analysoitiin tuloksia ja kehittamistyon onnistumista seka saa-

tuja hyotyja. Lopullinen opinnaytetyoraportti valmistui 7.5.2023.

5.1 Nykytila-analyysi

Nykytilanteen kartoituksessa lahdettiin liikkeelle myyntilaskutusprosessin kuvaa-
misella, jossa noudatettiin teoriaosuudessa esitettya prosessin kuvaamisen vii-
sivaiheista mallia. Nain saadaan mahdollisimman tarkka tilannekuvaus nykyi-
sesta myyntilaskutusprossista ja sen vaiheista. Tarkka nykytilanteen kartoitus
on taas koko kehitystyon kannalta avainasemassa, jotta osataan kohdistaa jat-

kotoimenpiteet oikeisiin kohteisiin.

Ensimmaisessa prosessin kuvaamisen vaiheessa rajataan prosessi, jolloin
maaritellaan sen alku- ja loppupisteet. Myyntilaskutusprosessi tyypillisesti alkaa
teoriaosuudessa esitetyn mukaisesti laskun laatimisesta ja paattyy siihen, kun
asiakkaan maksusuoritus on kohdistettu myyntireskontraan. Naiden tietojen
pohjalta tdssa kehittdmishankkeessa maaritellaan alkupiste, joka on se kohta,
kun tilauksen syottamisen jalkeen jarjestelma ryhtyy laatimaan laskua. Laskun
muodostuminen tapahtuu toiminnanohjausjarjestelmassa automaattisesti tilaus-
tietojen pohjalta. Manuaalisten laskujen laatiminen rajataan taman kehittamis-

hankkeen ulkopuolelle, silla niihin liittyy taysin oma erillinen prosessinsa.

Toisessa prosessin kuvantatamisen vaiheessa maaritellaan kayttotarkoitus ja
kuvantamisen taso. Prosessin kuvaustasoksi on valikoitunut prosessikaavio,

koska tarkoituksena on saada selville myyntilaskutusprosessissa olevat tydvai-
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heet ja toiminnot seka naista vastaavat toimijat. Lisaksi tama prosessin kuvan-
tamisen taso on sopiva kehitystyohon, silla siita pystytaan havaitsemaan riitta-

valla tarkkuudella kehitystyota vaativat prosessin osat.

Kolmannessa vaiheessa valitaan kuvaustapa ja -valineet. Kuvaustavaksi vali-
koitui melko karkealla ylatasolla piirretty prosessikaavio, jotta siita ei tule liian
monimutkaista. Nain saatiin varmistettua myyntilaskutusprosessin selka ja kay-
tanndllinen kuvantaminen. Lisaksi tassa kolmannessa kuvantamisen vaiheessa
valittiin myos tyovalineet. Myyntilaskutusprosessi ja kehityskohteiksi valikoidut
aliprosessit piirrettiin Microsoft Visio -ohjelmalla, josta I16ytyy kattavat tyékalut lii-

ketoimintaprosessien ja tyonkulkujen piirtamiseen.

Neljannessa prosessin kuvaamisen vaiheessa laaditaan varsinainen prosessi-
kaavio ja esitetdan sanallisesti tama graafinen kuvaus. Tassa vaiheessa myos
tehdaan myyntilaskutusprosessin prosessianalyysi, jotta saadaan selville kehi-

tystyota vaativat prosessin kohdat.

Myyntilaskutusprosessi on kuvattu liitteessa 1, josta kay ilmi pystyakselilta pro-
sessiin osallistuvat tahot. Alimmaisena vaakarivina on kuvattu toiminnanohjaus-
jarjestelma, jossa laskun eri vaiheet hoituvat teknisesti. Ideaalitilanteessa tilauk-
sen teon jalkeen jarjestelma hoitaa automaattisesti laskun muodostamisen ja la-
hettamisen asiakkaalle, jonka jalkeen asiakas suorittaa maksun viitteellisena.
Talldin maksusuoritus kohdistuu automaattisesti oikeaan avoimeen laskuun ja

lasku kirjaantuu automaattisesti maksetuksi.

Myyntilaskutusprosessi sisaltaa useita eri vaiheita laskun lahetyksesta maksu-
suorituksen vastaanottamiseen saakka. Talloin osa tilauksista, laskuista ja mak-
susuorituksista saattaa joutua tietyiltd osin manuaaliseen kasittelyyn. Nama ma-
nuaalityota aiheuttavat myyntilaskutusprosessin toimintakohdat nousivat myods
selkeasti esille prosessia analysoitaessa ja kehityskohteita valittaessa. Nain ol-

len kehittamistehtaviksi valikoituikin manuaalista toimintaa vaativia tyovaiheita.
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Liitteessa 1 on ympyrdityna manuaaliset tydvaiheet myyntilaskutusprosessissa.
Naista kehittamistehtaviksi valikoituivat limiitin tarkistusprosessi ja asiakaspal-
velun ja talouden yhteisty0 ja -toiminta. My6s perintaprosessi aiheuttaa manu-
aalityota, mutta se jatettiin jatkokehityskohteeksi, silla se on oma varsin suuri

kokonaisuutensa.

5.1.1 Limiitin tarkistusprosessi

Limiitin tarkistusprosessi nousi kehityskohteeksi varsin selkein perustein myynti-
laskutusprosessin analyysin kautta. Tassa huomattiin, etta prosessi vaatii ma-
nuaalityota ja limiitin eli luottorajan tarkistukseen jaavia tilauksia on myos melko
runsaasti. Suuri osa kuitenkin naista tarkistukseen jaavista tilauksia on sellaisia,
jotka voidaan paastaa toimitukseen seka laskutukseen ja ovat jaaneet luottora-
jan tarkistukseen liian pienen limiitin vuoksi. Naihin tapauksiin keskittymalla saa-
daan vahennettya manuaality6ta ja varmistettua se, etta tarkistukseen jaa mah-

dollisimman paljon sinne tosiallisesti kuuluvia tapauksia.

Jokaiselle asiakkaalle on maaritelty jarjestelmaan kaksi eri luottorajaa. Ensim-
mainen luottoraja maarittaa asiakkaan eraantyneiden saatavien maaran ja
nama rajat ovat kaikille asiakkaille yhtenaiset ja matalat, jotta eraantyneita saa-
tavia ei paase kertymaan. Toinen luottoraja, jota tassa tyossa tarkastellaan,
maarittda asiakkaiden kokonaissaatavien maaran. Kaytanndssa tama tarkoittaa
sita, kuinka paljon euromaaraisesti asiakas voi tehda ostoja normaalina lasku-
tuksena. Naiden kahden eri luottorajan kaytto auttaa saatavienhallinnassa ja

myyntireskontran hoitamisessa.

Nykytilanteessa limiitin varsinainen tarkistusprosessi on toimiva, mutta kuten
ylla todettiin, tarkistukseen jaaviin tapauksiin tulee kiinnittdd huomiota. Alla on
kuvattuna luottorajan tarkistusprosessi, joka alkaa siita kun tilaus on luotu jar-
jestelmaan ja jarjestelma tarkistaa tilauksen summan, eraantyneet saatavat ja
sen, mahtuuko tilaus avoinna olevaan asiakkaan limiittiin. Jos jarjestelma toteaa
tilauksen mahtuvan limiittiin eika eraantynytta saatavaa ole, tilaus paasee toimi-

tukseen ja lasku muodostetaan seka lahetetaan asiakkaalle automaattisesti.
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Limiitin tarkistusprosessi
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Kuvio 4. Limiitin tarkistusprosessi

Kuten ylla olevasta limiitin tarkistusprosessin kuviosta 4 selviaa, mikali tilaus jaa
limiitin tarkistukseen, siita aiheutuu manuaality6ta. Kun myyntihenkilé syottaa
tilauksen jarjestelmaan, han saa tilauksen luontivaiheessa ilmoituksen limiitin
ylittymisesta. Talldin han ilmoittaa asiasta talousosastolle joko sahkopostilla,
Teams -vistilla tai soittamalla. Samalla myds limiitin tarkistukseen jaanyt tilaus
nousee jarjestelmassa tarkistuslistalle, jota taasen taloushenkilot seuraavat.
Myoés logistiikka saa tiedon limiitin ylityksesta, jolloin asiakkaan tilaus odottaa
niin kauan, kunnes talousosasto on tarkistanut limiitin seka asiakkaan maksu-

kayttaytymisen ja -kyvykkyyden.

Mikali talousosasto toteaa, etta asiakkaan tilaus voidaan hyvaksya, se lahtee
asiakkaalle ja samalla muodostetaan myos lasku. Mikali taas tilausta ei voida
hyvaksya sellaisenaan, talousosasto ilmoittaa myyntihenkilolle vaadittavat toi-
menpiteet, jotta tilauksen hyvaksynta olisi mahdollinen. Nama toimenpiteet liitty-
vat useimmiten eraantyneiden saatavien hoitamiseen, jolloin tilaus jaa jarjestel-

maan odottamaan, kunnes maksusuoritukset ovat tehty.

Kaikkiaan kolme erillista tiimia tekee manuaalityota, mikali asiakkaan tilaus jaa
limiitin tarkistukseen. Jotta turhalta manuaalityOlta valtytaan, tavoitteena on, etta
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tarkistukseen jaa mahdollisimman paljon tapauksia, jotka sinne tosiallisesti kuu-
luvat. Jotta tahan paastaan, tulee tarkkaan analysoida asiakkaiden limiittien ta-
sot, jotta manuaality0 ja saatavienhallinta ovat suhteessa oikealla tasolla. Li-
saksi tulee myds pohtia sita, miten jatkossa varmistetaan asiakkaiden limiittien

tasojen oikeellisuus.

5.1.2 Asiakaspalvelun ja talouden yhteistoiminta

Myyntilaskutusprosessin analyysista toisena selkeana manuaality6ta aiheutta-
vana kohteena nousi esiin asiakaspalvelun ja talouden yhteinen toimintaympa-
ristd. Tama tarkoittaa niita tilanteita, jossa asiakaspalvelu ja talousosasto teke-
vat yhteistyota erilaisten asiakastilanteiden ja muiden tyotehtavien kanssa. Yh-
teistyotd on melko paljon ja tarkoituksena on selvittaa, kuinka voisimme kehittaa
yhteista toimintaa viela selkeammaksi ja tehokkaammaksi. Tama lahtee liik-
keelle yhteisista toimintatavoista ja kokonaisymmarryksen lisaamisesta siita, mi-

ten mikin tehtava vaikuttaa omaan ja toisen tiimin tekemiseen.

Ensimmaisena lahdettiin kartoittamaan, mita kaikkia yhteisia tehtavia talous- ja
asiakaspalvelutiimilla on. Itse laadin ensimmaisen version yhteisista tyotehta-
vista, jonka laitoin asiakaspalvelutiimille sahkopostilla nahtavaksi ja kommentoi-
tavaksi. Kavimme myos taman listan ideointityopajan aluksi lapi, silla se loi hy-

van pohjan ja lahtékohdan yhteiselle ideoimiselle.

Tunnin mittainen ideointitydpaja pidettiin keskiviikkona 29.3.2023. Tyopajaan
osallistui kuusi henkiloa asiakaspalvelusta ja mina taloudesta, koska tyonjaolli-
sesti myyntisaatavapuoli kuuluu vastuulleni. Ideointityopajassa tarkoituksena oli
kerata mahdollisimman paljon ideoita toiminnan kehittamiseksi. Tydpaja aloitet-
tiin asian esittelylla ja paateemaksi kaikkien nahtaville kirjoitettiin tydpajan varsi-
nainen kehittamisaihe eli kysymys "Kuinka voimme kehittaa talouden ja asia-
kaspalvelun yhteista toimintaa ja toimintatapoja?”. Lisaksi kertasimme viela,
mita varten tyOpaja on jarjestetty seka miten ja milloin ideoita tullaan kdymaan

lapi.
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Taman jalkeen siirryimme lammittelyvaiheeseen, jossa kavimme lapi tydpajan
yleisia toimintaperiaatteita, kuten sita etta tassa vaiheessa ei viela arvioida ide-
oita vaan villitkin ideat ovat tervetulleita. Lisaksi kertasimme sita, etta ideoin-
nissa maara synnyttaa laatua ja kaikkien ideat ovat ihan yhta arvokkaita. Lisaksi
kavimme lapi jo aiemmin tehtya listakokonaisuutta asiakaspalvelun ja taloustii-
min yhteisista tyotehtavista, joiden kautta paakysymysta voi lahtea miettimaan.
Taman avulla oli tarkoitus helpottaa ideointiin ryhtymista ja samalla selkeyttaa
sita, mita yhteisia asioita tiimeilta 10ytyy myyntisaamispuoleen liittyen. Nain
my0s saatiin ikaan kuin tallaisella helpolla asialla ihmiset osallistettua ja keskus-
telu luontevalla tavalla kayntiin, josta oli varsin helppoa siirtya varsinaiseen ide-

ointivaiheeseen.

Taman jalkeen aloitettiin varsinainen ideointivaihe. Viisi henkil6a osallistui ide-
ointipajaan etayhteydella ja paikan paalla toimistolla meita oli kaksi henkiloa.
Tama tekija vaikutti melko paljon jo ideointivaiheen kulkuun, kun taytyi huomi-
oida kumpikin osallistujaryhma. Kaikkiaan ideointi ja keskustelu sujui hyvin
my0s tassa hybridimallissa. Keskustelu oli koko ajan sallittua ja ajatuksia sai
vaihtaa missa vaiheessa vain kollegan kanssa. Korostin myds, etta ei haittaa,
vaikka tulee samoja ideoita. Se oletettavasti kertoo vain asian kehittamistar-

peesta.

IdeointityOpajaan osallistujat saivat kirjoittaa ideat ylos Teamsiin sita varten luo-
tuun tilaan tai keskustella ne vapaasti aaneen. Lopuksi mina vetajana kirjasin
loputkin esille nousseet ideat ylos, jotta saimme kaikki ideat koottua yhdelle sei-
nalle. Taman ideointivaiheen jalkeen viela luokittelimme yhdessa syntyneet
ideat prioriteettijarjestykseen ja kerroin, miten tasta tullaan etenemaan syntynei-
den ideoiden kanssa. Tahan opinnaytetydhon kerroin valitsevan pari ideaa,
jotka tullaan toteuttamaan nyt kevaan aikana ripeassa tahdissa ja loput kaydaan
tarkemmin lapi kevatkiireiden hellitettya kesalomien jalkeen alkusyksyn aikana.

Tahan opinnaytetydhon ideointitydpajan pohjalta valikoitui kaksi kehityskoh-

detta; maksuajan anto asiakkaalle ja hyvityslaskujen kasittely asiakasryhmassa
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Y. Kumpaakin naista kehityskohteista tullaan tarkastelemaan viela yksityiskoh-
taisemmin alla omina alateemoinaan. Naiden kahden tahan opinnaytetyohon
valikoidun kehittamistehtavan lisaksi ideointitydpajassa priorisointivaiheessa va-
littiin nelja hieman laajempaa kehityskohdetta, joita Iahdetaan ratkomaan alku-
syksyn aikana. Sovimme taman aikataulun myds ideointitydpajan loppuyhteen-
vedossa, kun kavimme lapi seuraavia steppeja ja aikatauluja l1oydetyille kehitys-
kohteille.

5.1.3 Maksuajan anto asiakkaalle

Tama kehityskohde valikoitui varsin nopeasti ideointitydpajassa kehityskoh-
teeksi, silla maksuaikapyynnot ovat varsin yleinen tyotehtava ja koskee kaikkia
ideointitydpajassa mukana olleita. Lisaksi nykyinen prosessi sisaltaa lisatieto-
pyyntdja ja hyvaksynnan odottamista, jota on tarkoitus sujuvoittaa tassa kehitys-

tehtavassa.

Kuviosta 5 kay ilmi prosessin nykytilanne, jossa asiakas ottaa yhteytta asiakas-
palveluun kysyakseen lisaa maksuaikaa laskulleen. Taman jalkeen asiakaspal-
velu lahettaa tiedot asiakkaan pyynnosta talousosastolle, joka tarkistaa asiak-
kaan tilanteen ja tekee paatoksen maksuajan antamisesta asiakkaalle. Taman

jalkeen viela asiakaspalvelu kontaktoi asiakkaan.

Maksuajan antaminen
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Kuvio 5. Maksuajananto asiakkaalle nykytilanteessa
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Nykyisessa tilanteessa toimintatapa on aina samanlainen maksuaikaa pyydetta-
essa. Asiakkaiden maksutilanteet vaihtelevat kuitenkin melko paljon, jolloin tar-
koitus on tutkia, onko mahdollista luoda saantoja, joiden perusteella asiakaspal-
velun on mahdollista tehda paatdés maksuajan antamisesta asiakkaalle. Talloin
asiakas saa nopeasti vastauksen ja myos prosessi tehostuu, kun tietyissa tilan-
teissa tyovaiheiden maara vahenee seka hyvaksynnan ja mahdollisen lisatiedon

odotus poistuu.

5.1.4 Asiakasryhma Y:n hyvityslaskujen kasittely

Toinen selka esille noussut kehityskohde asiakaspalvelun ja talouden yhteisen
ideointitydpajan pohjalta oli asiakasryhma Y:n hyvityslaskujen kasittely. Nykyti-
lanteessa on selkea malli tapauksille, joissa myyntilaskun ja siihen liittyvan hyvi-
tyslaskun erapaiva on sama. Talloin kohdistukset tehdaan saman erapaivan

vuoksi automaattisesti samalle paivalle ja naiden tapausten kasittely on selkaa.

Tapaukset, joissa myyntilaskun ja hyvityslaskun erapaivat eivat ole samat, koh-
taavat monenlaisia kasittelytapoja. Tasta aiheutuu lisatyota ja uudelleen teke-
mista, kun tamanhetkisessa tilanteessa ei tiedeta, mita kasittelytapaa kukin
asiakas noudattaa. Tarkoitus on selvittaa kunkin tahan asiakasryhma Y:hyn
kuuluvan asiakkaan toimintatapa ja luoda tdman perusteella toimintaohjeet. Sa-
malla on myds tarkoitus selkiyttaa vastuunjakoa siita, mika taho epaselvissa ti-

lanteissa kontaktoi asiakkaan.

Toimintaohjeiden luominen auttaa kohdeorganisaatiota kasittelemaan asiakas-
ryhma Y:n hyvityslaskut tehokkaasti, kun selkea toimintamalli ja vastuunjako on
tiedossa. Tama auttaa myds hukan pienentamiseen prosessissa. Kun ohjeistus
on selka, mahdolliset lisatietopyynnét 1ahetetaan sovitun vastuujaon mukaisesti

ja korjaustoimenpiteiden maara vahenee, kun kasittelytapa selkiytyy.
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5.2 Kehittamistoimenpiteiden toteutus

Nykytila-analyysin jalkeen lahdettiin tekemaan varsianista kehitystyota. Jokai-
sessa kolmessa kehitystehtavassa varattiin aloituspalaveri kuhunkin asiaan liit-
tyvien henkildiden kanssa. Naissa kaytiin lapi nykytilannetta yhdessa ja sovittiin
jatkotoimenpiteista. Jatkotoimenpiteet sisalsivat analyysin kustakin aiheesta.
Ensin kerattiin dataa jarjestelmista, jonka jalkeen tutkittiin ja analysoitiin tilan-
teita yksityiskohtaisesti dataan perustuen. Nama analyysit esiteltiin seuraavissa
toimenpidepalavereissa, joissa sovittiin analysoidun tiedon pohjalta varsinaiset

toimenpiteet, jotka toteutettiin taman jalkeen sovitun mukaisesti.

Alla on kayty lapi jokaisen kehityskohteen toteutuksen etenemin yksityiskohtai-
sesti. Naissa kerrotaan kronologisessa jarjestyksessa, mita on tehty ja miten
tehdyt asiat on toteutettu. Lisaksi kerrotaan tarkat tiedot tehdyista analyyseista
ja paatetyista toimenpiteista seka niiden tekemisesta. Ensin lahdetaan liikkeelle
limiittiprosessista, jonka jalkeen kaydaan lapi maksuajan anto asiakkaalle seka

hyvityslaskujen kasitteleminen asiakasryhma Y:ssa.

5.2.1 Limiitin tarkistusprosessi

Nykytilan kartoitusvaiheessa todettiin, etta itse prosessi toimii varsin hyvin,
mutta luottorajan tarkistukseen jaa sinne tosiasiallisesti kuulumattomia tapauk-
sia. Tama taas aiheuttaa ylimaaraista manuaality6ta, jota on tarkoitus taman ke-
hitystehtavan lopputulemana saada vahennettya Ioytamalla limiiteille oikeat ta-

sot saatavienhallinta huomioiden.

Tunnin mittainen aloituspalaveri pidettiin 21.3.2023 ja siina mukana olivat lisak-
seni talousjohtaja seka toinen taloustiimin jasen, johon aihe laheisesti liittyy. Pa-
laverissa kaytiin [api yleinen luottopolitiikkaan liittyva ohjeistus, jota noudatetaan
seka keskusteltiin nykyisista toimintamalleista ja -tavoista. Keskusteluissa ka-
vimme laaja-alaisesti lapi aihetta useista eri nakokulmista ja pureuduimme ai-
heeseen tarkasti. Lopputulemana sovimme, etta teen aiheesta data-analyysiin,

jonka perusteella seuraavassa palaverissa sovitaan jatkotoimenpiteista.
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Asiakkaiden limiitteihin liittyvan data-analyysin tein huhtikuun toisella viikolla.
Tama analyysi tehtiin Excelissa ja se sisalsi kymmeniatuhansia riveja ja jokai-
nen rivi sisalsi seitsemasta kymmeneen tietokenttaa. Dataa Exceliin tuotiin nel-
jasta eri tietolahteesta jarjestelmasta ja naista jokainen datalahde muodosti
oman valilehden Excel -taulukkoon. Nain saatiin kerattya analysointia varten

tarvittavat tiedot jarjestelmista.

Kun data oli saatu kerattya yhteen Exceliin, lahdettiin sitd muokkaamaan ensin
jokaisella valilehdella tarvittavaan muotoon. Tata varten tehtiin useita funktiotoi-
mintoja, joista suurin osa oli xhaku -nimisia funktioita. Nain pystytaan yhdistele-
maan yhden saman hakuarvon avulla tietoa eri valilehtien taulukoista samaan
paikkaan. Taman avulla saatiin luotua yhdelle uudelle valilehdelle tarvittava

data, joka sisalsi kootusti tiedot neljasta alkuperaisesta datavalilehdesta.

Datan kerayksen ja muokkauksen jalkeen paastiin tekemaan kaksi Pivot -tau-
lukkoa. Ensimmaisessa Pivot -taulukossa data yhdisteltiin varsin karkeaan muo-
toon, josta selvisi perustiedot asiakkaiden limiiteista suhteessa laskutukseen.
Tama Pivot -taulukko jatettiin tahan karkeaan muotoon, silla kun asiaan tarvit-

see jalkikateen palata, siita selviaa nopeasti karkea tilanne.

Taman karkean Pivot -taulukon pohjalta luotiin toinen Pivot -taulukko, joka si-
salsi varsinaiset tiedot, joita Iahdettiin analysoimaan. Tama sisalsi kunkin asiak-
kaan limiitit seka tiedot limiitin ylityksesta. Lisaksi tehtiin mahdolliseksi suora tar-
kastelu laskutustavan mukaan, joka helpotti datan analysointia ja mahdollisia
jatkotoimenpiteita. Dataa tarkasteltaessa kavi ilmi, etta tapaukset, joissa limiitti
oli ylittynyt, oli varsin monimuotoisia eika tiettya suurinta osaa tapauksista katta-
vaa kaavaa pystynyt maarittelemaan. Tasta johtuen muutokset taytyi toteuttaa

tapauskohtaisesti jokainen tapaus erikseen arvioituna.

Tunnin mittainen toimenpidepalaveri jarjestettiin perjantaina 14.4.2023, jossa
paikalla oli samat kolme henkil6t kuin aloituspalaverissakin. Palaverissa ka-
vimme lapi data-analyysin tulokset yhdessa ja paatimme toimenpiteista. Kuten

edella todettiin, tapaukset olivat varsin monimuotoisia, jonka vuoksi valitsimme
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turvallisimman tavan muutoksenteolle. Tama tarkoittaa sita, ettd kdymme yksi-
tellen 1api lopullisen Pivot -taulukon antamat limiitin ylitykset, ja arvioimme ta-

pauskohtaisesti, onko limiitin nostaminen mahdollista. Tata varten tulee tarkis-
taa kunkin tapauksen kohdalla maksukayttaytyminen ja -kyvykkyys seka muut

tarvittavat nostopaatokseen vaikuttavat tiedot.

Toimenpidepalaverissa tehdyn paatoksen perusteella, kavin data-analyysin tu-
loksena saatujen tapausten limiitit yksitellen |api seuraan viikon alkupuolella.
Talldin myds tehtiin muutostoimenpiteet limiitteihin. Koska paatimme lahtea liik-
keelle turvallisella periaatteella, sovimme myos jatkotoimenpiteista asiaan liit-
tyen. Jatkossa kun asiakkaan limiitti ylittyy normaaliprosessin mukaisesti, talous
limiitin tarkistusprosessin yhteydessa huomioi, mikali muutos voidaan tehda asi-
akkaan luottorajaan. Tasta laadittiin myos erillinen ohjeistus, joka tallennettiin
talouden Teams -kansioon, josta I0ytyi jo aiempi ohje liittyen itse limiitin tarkis-
tusprosessiin. Nain saatiin ohjeistukset paivitettya ajan tasalle ja kehitystehtava

suoritettua loppuun muutostdiden osalta.

5.2.2 Maksuajan anto asiakkaalle

Nykytilan kartoitusvaiheessa todettiin, etta asiakkaiden maksutilanteet vaihtele-
vat melko paljon, jolloin on tarpeen tutkia, voisiko asiakaspalvelu tietyissa tilan-
teissa tehda paatdksen maksuajan antamisesta asiakkaalle. Talldin asiakas
saisi vastauksen heti kysymykseensa ja myds prosessi tehostuisi kuin tydvai-
heiden maara vahenee, kun paatos tehtaisiin asiakaspalvelussa tiettyjen sovit-

tujen saantdjen mukaisesti.

Tassa kehitystehtavassa on tarkoitus luoda nama yhteiset hyvaksymissaannot
ja luoda niista myds kirjallinen ohjeistus. Kehitystyo aloitettiin kertomalla lyhyt
yhteenveto nykyisesta tilanteesta talousjohtajalle aloituspalaverissa keskiviik-
kona 6.4.2023. Tall6in kavimme nykytilanteen yhdessa keskustellen lapi seka

sovimme seuraavat askeleet asiassa etenemiselle.
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Paatimme luoda tarkan analyysin nykyisista asiakkaiden maksuaikapyynnoista.
Kartoituksessa otettiin huomioon taman vuoden 2023 helmikuun alusta asti tul-
leet maksuaikapyynnot, joista tehtiin Excel -taulukko. Tassa taulukoitiin perus-
tietojen lisaksi laskun erapaiva ja paiva, johon saakka maksuaikaa pyydettiin
seka se paiva, jolloin maksuaikapyynto asiakkaalta saapui. Naiden tietojen poh-
jalta tutkittiin, kuinka pitkia maksuaikapyynnot ovat ja milloin maksuaikapyynto
saapuu suhteessa laskun erapaivaan. Naiden tietojen pohjalta pystyttiin luo-

maan keskimaaraisa tilannekuvia ja tyypillisia toimintamalleja.

Kun taulukko oli datan osalta valmis eli siihen oli keratty kaikki tarkasteluaikana
saapuneet maksuaikapyynnot ja taulukoitu niihin liittyvat maksuaikatiedot, tau-
lukkoa alettiin luokittelemaan maksuaikapyynnon pituuden perusteella. Tama
toteutettiin varikoodein siten, etta kaikki erapaivasta pyydettyyn maksupaivaan
merkityt pyynnot luokiteltiin seuraavasti:

- Alle 30 paivaa — merkitty tumman vihrealla

- 31- 40 paivaa — merkitty vaalean vihrealla

- 41- 50 paivaa — merkitty keltaisella

- yli 50 paivaa — merkitty oranssilla

Suurin osa pyynndista ajoittui tumman vihredan sarakkeeseen eli maksuaikaa
oli pyydetty alle 30 paivaa. Lisaksi seuraavassa alle 40 paivan sarakkeessa oli
muutamia pyyntdja ja seuraavat luokat olivat jo harvinaisempia erikoistapauk-
sia. Lisaksi analyysissa huomioitiin laskun tai laskujen summa, johon maksuai-

kapyynto kohdistui.

Kun analyysi oli tehty, kavimme sita yhdessa talousjohtajan kanssa lapi keski-
viikkona 12.4.2023 jarjestetyssa tunnin mittaisessa toimenpidepalaverissa.

Tassa palaverissa analysoitiin viela yhdessa tutkittua dataa, jonka perusteella
tehtiin alustavia paatelmia, millaisia saantéja maksuaikapyyntoihin liittyen voi-

daan luoda.
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Paatimme viela jarjestaa yhden palaverin aiheesta, jossa tehdaan varsinaiset
toimenpidepaatokset. Tama puolen tunnin mittainen palaveri jarjestettiin tors-
taina 20.4.2023 ja paikalla olivat lisdkseni jalleen talousjohtaja seka yksi asiaan
tiivisti liittyva henkild talouden puolelta ja toinen liiketoiminnasta. Kavimme viela
aineistoin uudelleen lapi ja teimme lopulliset paatokset maksuaikapyyntojen
paatosoikeuksiin liittyen. Totesimme, etta asiakaspalvelu voi myontaa asiak-

kaalle maksuaikaa tietyn aikarajan ja laskun kokonaissumman puitteissa.

Tasta tehtiin viela ohjeistus asiakaspalvelulle 24.4.2023, jolloin se kaytiin myos
asiakaspalvelun kanssa lapi ja paikalla oli kaikki kuusi asiakaspalveluhenkiloa.
Onhjeistus osoittautui varsin selkeaksi ja se otettiin heti kayttdon. Lisaksi kirjalli-

nen ohjeistus viela tallennettiin asiakaspalvelun ohjeisiin Teams -kanavalle.

5.2.3 Asiakasryhma Y:n hyvityslaskujen kasittely

Nykytilanteen kartoitusvaiheessa todettiin, etta asiakasryhma Y:n hyvityslasku-
jen kohdistukseen tarvitaan selkeat toimintaohjeet. Tama johtuu siita, etta nyky-
tilanteessa ei tiedeta, kuinka toimitaan, mikali hyvityslaskulla ja siihen liittyvalla
myyntilaskulla on eri erapaivat. Tama aiheuttaa epaselvyytta kasittelyssa vieden

ylimaaraista aikaa seka aiheuttaa satunnaisesti korjausta vaativia tilanteita.

Tasta aiheesta oli keskusteltu jo aiemmin tana vuonna ja varsinainen tunnin mit-
tainen aloituspalaveri pidettiin 9.2.2023. Tassa mukana olivat minun lisaksi
kaksi asiakaspalvelun edustajaa, jotka tiiveimmin liittyivat tahan kasiteltavan ai-
heeseen. Aloituspalaveria varten olin ajanut asiakasryhma Y:hyn kuuluvan asia-
kaslistauksen, jonka pohjalta kavimme keskusteluita nykytilanteesta ja seuraa-
vista toimintavaiheista. Sovimme, etta kayn lapi asiakkaat seka tarkistan, onko

heilla ollut aktiivisia tapauksia liittyen hyvityslaskujen kirjauksiin.

Aloituspalaverissa sovittuja toimenpiteita varten jatkoin asiakaslistauksen muok-
kausta Excelissa, jotta sain kerattya siihen kaikki tarvittavat tiedot. Ensimmai-
sessa vaiheessa kavin asiakkaiden reskontratilanteen lapi ja tutkin, onko hyvi-

tyslaskuja muodostunut asiakkaalle. Mikali hyvityslaskuja ei ollut muodostunut,
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tilanne luokiteltiin selkedksi. Mahdollisen epaselvan tapauksen muodostuessa,

asiakkaaseen oltaisiin talldin yhteydessa.

Nain saatiin selville Excel -taulukkoon my0s tapaukset, joita epaselva hyvitys-
laskukirjaus koskee. Kontaktoin nama asiakkaat sahkopostitse huhtikuun toi-
sella viikolla ja sain myos kaikilta asiakkailta vastaukset viestiin jo saman viikon
aikana. Vastauksista kavi ilmi, etta kasittelytavat ovat hyvin kirjavia. Koska nai-
den epaselvien tapausten kokonaismaara on kuitenkin vahainen, paadyttiin sii-
hen tulokseen, etta talousosasto selvittaa tapauskohtaisesti aina tilanteen. Ole-
tusarvo on, etta tallaisia epaselvia tilanteita, joissa lisatietopyynto vaaditaan, tul-

lee muutamia kuukaudessa.

Taman perusteella luotiin tydohjeet hyvityslaskujen kasittelylle asiakastyhma
Y:ssa. Tarkeimpana huomiona on, ettd suurimmassa osassa tapaukista erapai-
vat ovat samat laskulla ja hyvityslaskulla, jolloin nama tapaukset ovat selkeita.
Epaselvat tapaukset voidaan luokitella poikkeustilanteiksi, jolloin niilden maara
on hyvin vahainen. Naille ohjeistukseen kirjattiin, etta talousosasto selvittaa kir-
jaustoimenpiteet ja kontaktoi asiakkaan tarvittaessa. Nain saatiin selka ohje
asiakaspalvelulle ja taloudelle kuuluvista toimenpiteista ja vastuunjaosta. Tama
uusi luotu ohjeistus kaytiin viela yhdessa lapi torstaina 20.4.2023 asiakaspalve-
lun kanssa tunnin mittaisessa viikkopalaverissa yhtena aihealueena. Uusi toi-

mintamalli otettiin myos talldin kayttoon.
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6 Kehittamistehtavan tulokset

Myyntilaskutusprosessin kehittamishankkeessa on kayty kohdeorganisaation
myyntilaskutusprosessi yksityiskohtaisesti lapi. Ensin tutkittiin koko myyntilasku-
tusprosessia prosessianalyysin keinoin, jonka avulla saatiin selville manuaali-
tyota aiheuttavat aliprosessit. Taman jalkeen valittiin kehittdmistehtaviksi kolme
manuaalityota aiheuttavaa tyotehtavaa, joista kustakin tehtiin omat nykytila-ana-
lyysit, toimintasuunnitelmat kehitystehtaville ja lopuksi varsinaiset kehitystoi-

menpiteet.

Tassa kappaleessa on tarkoitus tutkia, saatiinko myyntilaskutusprosessia kehi-
tettya taman opinnaytetyon tuloksena. Tassa kaytetaan keinona kunkin kehitys-
tehtavan tulosten mittaamista, joka kertoo kehityshankkeen onnistumisesta. On-
nistumista lahdetaan arvioimaan tehtyjen toimenpiteiden ja mittauksesta saatu-
jen tulosten kautta. Tulosten mittaamisella saadaan arvioitua myyntilaskutuspro-

sessin kehittamistyon onnistumista.

Myyntilaskutusprosessin kehittamisen tuloksia tutkitaan tutkimuskysymysten
kautta. Tarkoitus on tutkia ja analysoida sita, I6ydettiinkd vastaukset tutkimusky-
symyksiin. Alla on viela lueteltuna tutkimuskysymykset, joita tassa luvussa tul-

laan yksityiskohtaisesti tarkastelemaan:

- Mitka ovat myyntilaskutusprosessin ongelmakohdat ja miten niita voi-
daan parantaa?

- Mik& on myyntilaskutusprosessin eri osatehtavien vastuunjako?

- Miten varmistetaan myyntilaskutusprosessin dokumentaatio kohdeyri-

tyksessa?

6.1 Myyntilaskutusprosessin kehittdmistehtavien mittaaminen

Myyntilaskutusprosessin ongelmakohdat 16ytyivat myyntilaskutusprosessin pro-
sessianalyysin avulla. Ongelmakohdiksi maariteltiin manuaality6ta aiheuttavat
prosessin kohdat, joista kolmea lahdettiin tassa opinnaytetydssa kehittamaan.
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Seuraavassa kolmessa alaluvussa on tarkastelu kunkin kehittamistehtavan on-
nistumista mittaustulosten kautta tarkemmin. Lyhyena yhteenvetona voidaan
taulukon 1 mukaan todeta, etta kunkin kehittamistehtavan osalta muutos toteu-

tui ja onnistuneita tuloksia saavutettiin.

Taulukko 1. Mittaustulosten yhteenveto

Limiitin tar-
kistuspro- Maksuajan antami- | Hyvityslaskujen kasit-
Mittari sessi nen asiakkaalle tely asiakasryhma Y:ssa

Manuaalikasi- | Asiakaspalvelun ka-
Kehitystehtavassa | tellyt tilaukset | sittelemat maksuai- ja hyvitysten Kasittelyn
saavutettu ennen - | 11% --> 9%, |kapyynnét 0% --> tuminen 0% 5
jalkeen -tulos Muutos toteu- | 73%, Muutos toteu- (1)88:; u M 0

tettu tettu 0, Muutos toteutettu

Eri erapaivaisten laskujen

Ohjeiden luominen
(sisaltaa tydohjeen
ja tehtavan vastuun-
jaon)

Suoritettu Suoritettu Suoritettu

Dokumenttien tal-
lennus ohjeisiin Suoritettu Suoritettu Suoritettu
Teams -kanavalla

Myyntilaskutusprosessin eri osatehtavien vastuunjakoa selkeytettiin kunkin kol-

men kehittamistehtavan osalta. Jokaisesta naista kehitysalueesta luotiin tai pai-
vitettiin tydohjeet, joista selviaa varsinaiset tehtavat toimenpiteet kullekin tyoteh-
tavalle ja se, kuka vastaa mistakin tehtavasta ja kenella on paatdsoikeus mihin-
kin asiaan. Vastuunjaon selkiyttamista mitattiin tydohjeiden paivittamisella tai

luomisella.

Kun tydohjeet olivat paivitetty ajan tasalle, ne kaytiin viela yhteisesti l1api niiden
henkildiden kanssa, jotka tydskentelivat aiheen parissa. Lisaksi nama ohjeet tal-
lennettiin tyotehtavien maaraytymisen mukaan asiakaspalvelun ja talouden
Teams -kanaville, jotta kaikilla asiaa kasittelevilla henkildilla on paasy ohjeisiin.
Samalla kun toimintaohjeet kaytiin yhteisesti lIapi, kerrottiin myods, mista ne 10y-
tyvat. Nain varmistettiin ohjeiden l1dydettavyys ja tallennus oikeaan paikkaan.
Myyntilaskutusprosessin dokumentaation varmistamista mitattiin silla, onko do-

kumentit tallennettu Teams -kanaville oikeaan paikkaan.
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6.1.1 Limiitin tarkistusprosessi

Limiitin tarkistusprosessissa |l0ydettiin nopeasti ongelmakohdaksi joidenkin asi-
akkaiden limiittien alhainen taso niissa tapauksissa, joissa maksukayttaytymi-
nen ja -kyvykkyys on ollut hyvaa. Nain ollen tassa kehitystehtavassa lahdettiin
tutkimaan sita, voidaanko naita tiettyjen asiakkaiden limiitteja nostaa, joiden to-

siasiallisesti kuuluisi olla suurempia.

Limiittien analysointia varten tutkittiin suuri massa dataa, jotta I0ydettiin nama
asiakkaat, joiden limiitteja kuuluu tarkastella. Taman perusteella paadyimme toi-
menpidepalaverissa siihen, etta kukin tapaus tutkitaan tapauskohtaisesti ja lah-
detaan liikkeelle data-analyysin listan yksityiskohtaisesta kasittelysta, jota seu-
raa jatkuva kehittaminen. Tama tarkoittaa sita, etta jatkossa kun asiakkaan li-
miitti ylittyy, tassa vaiheessa tarkistetaan limiittien tasot seka maksukyvykkyys

ja tehdaan paatos, voidaanko limiittia nostaa.

Koska kehittamistehtava tehtiin ylla kuvatun tavan perusteella, lahtéoletus on,
etta kehittamistehtavassa saavutettu muutos on hyvinkin mailtillinen. Koska tar-
koituksena on tarkastella jatkossa limiitteja jatkuvasti, talla toimintatapamuutok-
sella mittaustulos oletusarvoisesti kehittyy melko pitkaankin taman opinnayte-

tyon tekemisen jalkeen.

Varsinaiset muutostoimenpiteet tehtiin vilkon 16 alussa, jolloin mittausajaksi jai
kaksi viikkoa, silla tulokset kerattiin keskiviikkona 26.4.2023. Data-analyysista
saadun listauksen perusteella tehdyt muutokset onnistuivat hyvin ja siihen tama
lyhyt mittausaikataulu ei vaikuttanut. Jatkuvalla limiittien tarkastelulla taas aika-
taulu jai lyhyeksi, silla tata ehdittiin noudattamaan vain tuon kahden viikon ajan.
Tosin tarkoituskin téssa oli hakea jatkuvaa, pitkdaikaista kehitysta eika niinkaan

nopeita tuloksia.

Mittariksi tahan kehittamistehtavaan valittiin ennen ja jalkeen tulos. Kuinka
monta prosenttia kaikista tilauksista menee manuaalikasittelyyn ennen muutos-

toimenpiteita ja kuinka monta prosenttia vastaavasti manuaalikasittelya vaativia
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tapauksia on ollut muutoksen jalkeen. Ennen muutosta manuaalikasittelyyn jaa-
vien tilausten osuus oli 11% kaikista tilauksista ja muutostoimenpiteiden jalkeen

osuus oli 9%.

Lisaksi limiittien tarkistusprosessin tyoohjeet paivitettiin viikolla 17. Ohjeisiin pai-
vitettiin ylla esitelty limiittien jatkuva tarkistaminen ja lisattiin paatoksen teon ta-
sot liittyen limiittien kokoluokkiin. Nama paatostasot kaytiin yhteisesti lapi jo aloi-
tuspalaverissa 21.3.2023. Nain ollen saatiin myos vastuunjakoa selkiytettya,
kun se on kirjattu myds tyoohjeeseen. Tama paivitetty ohje ja limiittiprosessista

tehty prosessikaavio tallennettiin Teamsiin talouden ohjeisiin.

6.1.2 Maksuajan anto asiakkaalle

Maksuajanantoprosessissa havaittiin kehityskohteeksi prosessin tehostaminen
maksuajan myontamisen paatosoikeuksiin liittyen. Prosessia voidaan tehostaa,
kun luodaan maksajan antamiseen liittyvat hyvaksymissaannot asiakaspalve-
lulle, johon asiakas on ensisijaisesti yhteydessa maksuaikaa pyytaessaan. Nain
asiakas saa vastauksen selkeissa tapauksissa heti ja yksi tydvaihe talldin pois-
tuu, kun asiakasta ei tarvitse kontaktoida uudelleen. Lisaksi prosessi tehostuu
naissa tapaukissa, joissa asiakaspalvelu voi myontaa itse maksuaikaa, kun ei

tarvitse odottaa hyvaksyntaa maksuajan myontamispaatokseen taloustiimilta.

Koska olimme tehneet analysointivaiheessa tarkan listauksen maksuaikapyyn-
ndista, naista muutoksista saatu hyoty oli varsin tarkasti ennustettavissa. Mak-
suaikapyyntojen datan analysoinnin perusteella muutoksen jalkeen asiakaspal-
velun pitaisi pystya hoitamaan 75% pyynnoista. Nain vaikka muutosten jalkei-
nen mittausaika jai lyhyeksi, noin viikkoon, tuloksia voidaan pitaa varsin luotet-
tavana aiempaan dataan perustuen, kun ennakkoarvio ja tulos ovat Iahella toisi-
aan. Muutokset otettiin kayttoon 24.4.2023 ja saadut tulokset kerattiin ja arvioi-
tiin 29.4.2023.

Mittariksi myos tahan kehittamistehtavaan valittiin ennen ja jalkeen tulos. Tassa

mitataan, kuinka monta prosenttia asiakaspalvelu on pystynyt hoitamaan muu-
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toksen kayttddnoton jalkeen maksuaikapyyntdtapauksista. Koska kaikki tapauk-
set on ennen muutosta hoidettu talouden hyvaksynnan kautta, l1ahtotilanteen

prosentti on nolla.

Mittauksen tuloksesi saatiin 73%, joka tarkoittaa sita, etta asiakaspalvelu on
hoitanut nama maksuaikapyyntotapaukset itsenaisesti ja vastaavasti eteenpain
paatettavaksi tapauksista on laitettu 27%:ia. Talldin parannus lahtdtilanteeseen
on ollut varsin mittava, silla ennen muutoksia kaikki paatokset on hoidettu talou-
den hyvaksynnan kautta. Lisaksi mittauksesta saatu tulos on varsin lahella
data-analyysista saatua ennakkotulosta 75%:ia, jolloin tulosta voidaan pitaa var-

sin luotettavana.

Lisdksi maksuajan antamisesta naiden uusien saantdjen mukaisesti luotiin oh-
jeistus, jossa oli nimetty paatdksen teon hyvaksymisrajat seka kuvattu varsinai-
set toimenpiteet kohta kohdalta maksuaikaa myonnettaessa. Kehitystehtavassa
varmistettiin ohjeiden seka yhteisen lapikaynnin muodossa se, etta myos uudet
hyvaksymissaannot ovat seka asiakaspalvelun etta talouden tiedossa. Lisaksi
luodut ohjeet tallennettiin seka talouden etta asiakaspalvelun Teams -kanavien

ohjeisiin.

6.1.3 Asiakasryhma Y:n hyvityslaskujen kasittely

Asiakasryhma Y:n hyvityslaskujen kasittelyssa ongelmakohdaksi I0ydettiin oh-
jeistuksen puute ja se ettei tiedetd, kuinka tiettyja tapauksia tulee kasitella.
Tassa varsin yksinkertaiseksi ja selkeaksi toimenpiteeksi muodostui epaselvien
tilanteiden selvittaminen, joka tehtiin kontaktoimalla asiakkaat ja muodostamalla
saatujen vastausten perusteella ohjeistus kasittelytavoista asiakaspalvelulle ja
taloudelle. Tama ohjeistus kaytiin yhdessa lapi ja tallennettiin asiakaspalvelun

ohjeisiin Teams -kanavalle.

Varsinainen toimenpiteiden mittaus suoritettiin tassakin tapauksessa ennen ja
jalkeen tuloksena. Koska niiden hyvityslaskujen kasittelyssa, joissa oli siihen liit-

tyvan laskun kanssa eri erapaiva, oli epaselvyytta, mittaus kohdistettiin naihin
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tapauksiin. Ne laskut ja hyvitykset, joissa taas oli samat erapaivat, olivat sel-
keita tapauksia ja niiden kasittely jatkui kuten ennenkin ja naihin ei kohdistunut

kehitystoimenpiteita.

Mittarina tassa kaytettiin sita, kuinka monta prosenttia kehityskohteena olleiden
tapauksien osalta osattiin hoitaa ennen muutostaoita ja kuinka monta prosenttia
tapauksista osattiin hoitaa muutosten kayttoonoton jalkeen. Koska kasittelyoh-
jetta ei ollut, kaytannossa kaikki tapaukset, joissa laskun ja hyvityksen erapaivat
eivat tasmanneet, olivat jokseenkin epaselvia. Tosin mainittakoon, ettd nama ta-
paukset ovat melko harvinaisia ja niita oli tullut alkuvuoden aikana muutamia.
Tama myos huomioitiin ohjeiden laadinnassa, jossa todettiin, ettda nama epasel-
vat tapaukset kuuluvat talouden vastuulle. Nain saatiin my6s vastuunjakoa sel-
keytettya, joka oli yhtend haasteena tassa kehittamistehtavassa. Ohjeiden laa-
dinnan jalkeen saatiin selkeys sille, mika kasittelyvaihe kuuluu asiakaspalvelulle

ja mika taas talouden vastuulle.

Uudet ohjeet otettiin kayttdoon 20.4.2023 ja mittaustulokset kerattiin 29.4.2023,
jolloin mittausajanjakso oli vajaat kaksi viikkoa. Mittausajanjakso oli tulosten ar-
vioinnin kannalta turhan lyhyt, mutta suuntaa antavia johtopaatoksia voidaan
tehda. Mittausaikana naita muutoskohteen tapauksia tuli kasittelyyn kaksi kap-
paletta, joista kummatkin osattiin hoitaa sujuvasti uuden ohjeistuksen avulla.
Myds ennakkoarviona oli, etta ohjeistuksen jalkeen lahes tulkoon kaikki tapauk-
set pitaisi pystya kasittelemaan ongelmitta. Tahan myds saatu tulos tahtaa,
mutta yksittaisen tapauksen vaikutus antaa suuren heiton tuloksiin tapausten
vahaisyyden vuoksi, jolloin mittausajanjakson olisi tullut olla rutkasti pidempi, jo-

hon tdman opinnaytetyon puitteissa ei ollut mahdollisuutta.

Jatkotoimenpiteena voidaankin ehdottaa uutta mittauskierrosta syksyn alka-
essa, jolloin tapauksia on tullut suurempi maara kasiteltavaksi. Talldin voidaan
tehda myos luotettavampi arvio kehitystehtavan onnistumisesta. Toisaalta on-
nistumista voidaan myos arvioida vastuujaon nakdkulmasta, joka taman kehi-
tystehtavan tuotoksena korjaantui epaselvasta tilanteesta alas kirjattuun vas-

tuunjakoon.
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7 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa kohdeyrityksen myyntilaskutuspro-
sessia. Tavoitteena oli tunnistaa myyntilaskutusprosessin ongelmakohdat ja
lahtea niiden kautta kehittamaan prosessia. Nama kehityskohteet tunnistettiin
manuaalityota aiheuttaviksi toiminnoiksi prosessianalyysin avulla, joiden kehitta-
minen oli mahdollista toimintatapoja ja hyvaksymiskaytantoja muuttamalla. Nai-
den toimintaan kohdistuvien toimenpiteiden kautta saatiin aikaan konkreettisia
muutoksia ja saatujen tulosten valossa voidaan todeta kehitystoimenpiteiden

onnistuneen hyvin.

Onnistunut kehitysprosessi, jolla saavutettiin asetetut tavoitteet, koostui halli-
tusta kokonaisuuden lapiviennista alkaen sopivan teorian tutkimisella aina nyky-
tila-analyysiin ja varsinaisiin kehitystoimenpiteisiin. Looginen eteneminen poh-
justi onnistumisen mahdollisuuden, silla kun edellinen tydvaihe oli huolellisesti
tehty, oli seuraavaan vaiheeseen helppo siirtyd. Samalla kokonaisuus pysyi hy-
vin hallittuna, kun koko ajan oli kasitys seuraavista tehtavista toimenpiteista ja

aikataulutuksesta.

Kaikkiin asetettuihin tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset. Valittuja kehitta-
mistehtavia tarkasteltiin yksityiskohtaisesti ja jokaiseen naista loydettiin konk-
reettisia kehitystoimenpiteita, jotka myos taman opinnaytetyon aikana toteutet-
tiin. Kaikista kolmesta kehityskohteesta pystyttiin Iodytamaan hukkaa aiheuttavia
tekijoita, jota taman tyon tuloksena pystyttiin vahentamaan. Limiitin tarkistuspro-
sessissa vahennettiin turhia tilauksen hyvaksyntdja, jotka kautta myos hyvak-
synnan odotusaste vaheni. Maksuajan antamisessa muutettiin hyvaksymisoi-
keuksia, jolloin taas paatdoksen odotusta vahennettiin ja prosessia samalla suju-
voitettiin. Lisaksi hyvityslaskujen kasittelyssa taas vahennettiin lisatietopyynto-

jen ja korjaustoimenpiteiden maaraa, kun luotiin tydohjeet ja sovittiin vastuut.

Kustakin kolmesta kehittamistehtavasta tehtiin tai paivitettiin olemassa olevia
kirjallisia tyoohjeita. Naista selvisi tydvaiheet seka myds vastuunjako ja hyvas-

kymisrajat. Lisaksi nama ohjeet tallennettiin kaikkien asianosaisten saataville,



52

jotta dokumentaatio ja saavutetut hyddyt pysyvat kohdeorganisaatiossa taman
opinnaytetyon valmistumisen jalkeenkin. Tama olikin yksi taman opinnaytetyon
tavoitteista. Varmistaa kehitystoimenpiteista saatujen hyotyjen kaytettavyys ja

jatkuvuus kohdeorganisaatiolle opinnaytetyon valmistumisen jalkeenkin.

Ylla mainitut kehitystoimenpiteet kullekin kehittamistehtavalle seka kirjallisten
ohjeiden ja dokumentaation luominen voidaan todeta hyodyttaneen kohdeorga-
nisaatiota, joka on tietysti ollut myyntilaskutusprosessin kehityshankkeen tavoit-
teena. Lisaksi taman opinnaytetyon aikana nousi esille muutamia jatkokehitys-
kohteita myyntilaskutusprosessiin liittyen seka myos limiitin tarkistusprosessin
todettiin vaativan jatkuvaa kehitystyota. Nain ollen tasta opinnaytetyosta saa-
tava hyoty ei ainoastaan rajoitu taman tyon valmistumiseen vaan |6ydettyja ke-

hitystoimenpiteita voidaan jatkaa myds tulevaisuudessa.

Talla opinnaytetyolla kokonaisuudessaan saavutettiin useita hyotyja. Kohdeor-
ganisaation myyntilaskutusprosessia saatiin kokonaisuudessa kehitettya ja
konkreettisia toimenpiteita onnistuneesti suoritettua. Kokonaisvaltainen ymmar-
rys myyntilaskutusprosessista kasvoi, joka auttaa hahmottamaan kunkin tydvai-
heen ja toimenpiteen vaikutusta kokonaisprosessiin ja suhteessa toisiin tyovai-
heisiin. Lisaksi taman kehittamistehtavan ymparilla havaittu innostuneisuus pai-
vittdiseen kehitystoimintaan luo hyvat edellytykset jatkotoimenpiteiden loppuun-

saattamiselle opinnaytetydn valmistumisen jalkeenkin.

7.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon kuten muidenkin tutkimusten tulosten seka johtopaatdsten tulisi
olla oikeita ja luotettavia. Luotettavuuskysymykset tulee myds ottaa huomioon
koko opinnaytetydprosessin ajan, silla jalkikateen luotettavuutta ei enaa voida
juurikaan parantaa. (Kananen 2012, 161-162.) Tassa opinnaytetydssa on nou-
datettu huolellista etenemistapaa aina perustellen ja perehtyen kunkin tyovai-
heen toimintatapoihin ja paatoksiin. Teoriaosuudessa tietoa kerattiin alan luotet-
tavista lahteista ja luettiin monipuolisesti prosesseihin ja prosessikehitykseen

liittyvaa kirjallisuutta. Nain saatiin kattava kasitys naista aihealueista ja osattiin
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valita lahtooletuksilta taman tyyppiseen kehittamistehtavaan soveltuvaa teo-

riatietoa.

Tiedonkeruu- ja analysointimenetelmia valittaessa niin ikdan perehdyttiin ensin
useampaan menetelmaan ja pohdittiin, miten tyota olisi tarkoituksenmukaista
lahtea viemaan eteenpain. Lopulta valikoidut prosessianalyysi, ideointityopaja ja
palaverit osoittautuivat hyviksi tavoiksi edeta taman kehittamistehtavan kanssa,
silla nain mina tutkijana sain luotettavaa tietoa prosessista ja kehitystarpeista
seka samalla sain vietyd myyntilaskutusprosessin kehittamishanketta tehok-

kaasti eteenpain.

Riittavan tarkka dokumentaatio on perusedellytys opinnaytetyon luotettavuu-
delle. Dokumentaation avulla saadaan perusteltua se, mita on tehty ja miten on
toimittu. Luotettavuus onkin useasti nayttokysymys, joka pohjautuu tutkimuspro-
sessin vaiheiden ja tulosten hyvaan dokumentointiin. (Kananen 2012, 163-164.)
Tassa opinnaytetydssa on pidetty tutkimuspaivakirjaa, johon on kirjattu ylos ide-
ointipajan, kaikkien palaverien ja yksittaisten keskustelujen paasisaltod, pohditut
aiheet ja tehdyt ratkaisut. Lisaksi on kirjattu yl6s, milloin, missa ja kenen kanssa
on oltu yhteydessa. Kun nama kirjattiin aina ylos heti tapahtuman jalkeen, saa-
tiin luotettava ja ajantasainen dokumentaatio tarkeimmista tapahtumista ja paa-

toksista.

Yksi luotettavuusarvioinnin edellytyksista on tulosten ja johtopaatosten aukoton
todisteluketju. Se mihin pyritdan riippuu lahtétilanteessa asetetuista tavoittei-
sesta, joiden tulee olla myos mitattavissa. Mittareiden on myds mitattava oikeita
asioita. (Kananen 2012, 165 & 170.) Tassa opinnaytetydssa asetetut mittarit
ovat varsin tarkkoja kunkin kehittamishankkeen osalta ja niihin on saatu dataan
perustuvat tulokset. Toki mittausajanjako olisi voinut olla pidempi, jolloin tulok-
siin olisi saatu enemman dataa pohjaksi ja nain tulosten luotettavuutta entises-

taan lisattya.

Taman opinnaytetyon tulokset ja tehdyt johtopaatelmat ovat perusteltu johdon-

mukaisesti saatujen mittaustulosten ja tehtyjen muutostoimenpiteiden pohjalta.
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Lisaksi nama vastaavat tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin, jolloin tassa opin-
naytetyossa ja kehittamistehtavassa on tutkittu, analysoitu ja kehitetty sita, mita
lahtokohtaisesti oli tarkoituskin. Nain myyntilaskutusprosessin kehittdmistehta-
van luotettavuus on huomioitu lapi koko opinnaytetyoprosessin aina alkuvai-

heesta tulosten tarkasteluun ja johtopaatoksiin asti.

7.2 Jatkotoimenpiteet

Myyntilaskutusprosessin prosessianalyysin avulla esille nousi tassa opinnayte-
tydssa kasiteltyjen kehittamistehtavien lisaksi manuaalitydta vaativa perintapro-
sessi, joka koostuu useista eri vaiheista. Tama sisaltaa niin saatavien seuran-

taa, raportointia kun toimeksiantoja perintayhtiolle. Tama on monivaiheinen ke-
hityskohde, jota kehittamalla voidaan saada monenlaisia hyotyja niin seuranta-

kuin toimenpidemielessakin.

Toisena kehityskohteena esille nousi Suomen taloustoimintojen ja konsernin ta-
lousosaston valinen yhteisty0 ja sen sisaltamat tyotehtavat. Tata voitaisiin lah-
ted kartoittamaan ensiksi tutkimalla, mita yhteisia tyotehtavia tiimeilla on, jonka
jalkeen jarjestettaisiin ideointitydpaja uusien ideoiden luomista ja kehittdmista
varten. Lahestymistapa olisi talléin hyvin samanlainen kuin tassa opinnayte-

tyossa kaytetty talouden ja asiakaspalvelun valinen kehitystoiminta.

Tassa opinnaytetydssa kasitelty talouden ja asiakaspalvelutiimin yhteinen ide-
ointityOpaja yhteistoiminnan kehittamisesta tuotti yhteensa kuusi kehitysehdo-
tusta. Kahta naista kasiteltiin tassa opinnaytetyossa ja nelja naista jai jatkokehi-
tyskohteiksi kohdeorganisaatioon. Naiden kehityskohteiden osalta sovittiin jo
ideointitydpajan yhteenvedossa, etta naihin tullaan palaamaan ensi syksyn ai-

kana, jolloin aloitetaan naihin liittyvien kehitystoimenpiteiden kartoitus.

7.3 Itsearviointi

Opinnaytetyoprosessi sujui kokonaisuutena hyvin. Erityisen tarkeiksi tekijoiksi
prosessin sujuvuuden kannalta muodostivat aikataulutuksen laadinnan ja siina

pysymisen onnistuminen. Se auttoi hallitsemaan tydmaaraa ja helpotti kunkin
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tydvaiheen tekemista, kun koko ajan oli tunne siita, etta pystyi hallitsemaan pro-
sessia varsin hyvin. Lisaksi aikataulutuksen ansioista sain luotua itselleni valita-
voitteita, joihin pyrkiminen edisti tyon reipasta etenemista seka loi tunteen siita,

etta tyo tulee valmistumaan alkuperaisen aikataulutuksen mukaisesti.

Opinnaytetyoprosessin aikana opin ennen kaikkea kokonaisuuden hallintaa
seka koen myos projektityoskentelyosaamisen vahvistuneen. Huomasin, etta
opinnaytetyon aihe oli omasta mielestani hyvin mielenkiintoinen ja pidin aidosti
tyon tekemisesta. Tama auttoi tyon lapiviemisessa ja siind onnistumisessa seka
antoi myos vahvistuksen siita, etta kehitystyo, prosessikehitys ja projektityos-
kentely on asioita, joita haluan jatkossakin tehda. Lisaksi opinnaytetyon teoria-
osuudessa sain naista aiheista vahvan tietoperustan, jota pystyin hyodynta-
maan hyvin tassa opinnaytetydssa, mutta ennen kaikkea sain siita myos tulevai-

suuden kannalle paljon hyodyllista osaamista.

Olen tyytyvainen opinnaytetydnprosessin ja -raportin onnistumiseen ja siihen,
etta sain taman tyon aikana toteutettua konkreettisia ja todennetusti hyodyllisia
kehitystoimenpiteitéd kohdeyrityksessa. Tama antoi paljon uskoa omaan osaami-
seen ja innostusta myods jatkoa ajatellen. Erityisen tyytyvainen olenkin siita, etta
koen taman opinnaytetydon antaneen myos aidosti hyodyllisia oppeja tulevaisuu-

den tyoskentelyyn.
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