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1 Johdanto

Valitsin opinnaytetyoni aiheeksi matkalaskuprosessin kehittamisen
palvelumuotoilun keinon. Tyoskentelen ulkoisen laskennan
taloushallintotiimissa yrityksessa X, jolle tyo tehdaan toimeksiantona. Aihe
valikoitui yhdessa esihenkiloni kanssa kaydyissa keskusteluissa. Yrityksen
matkalaskuprosessi tuli esiin yhtena yrityksen johdon esittamana
taloushallinnon kehityskohteena ja paatin valita sen opinnaytetyoni aiheeksi.
Yrityksessa on arvoitu, etta prosessista voi [0ytya jotain puutteita ja
ongelmakohtia, joita yritan tunnistaa ja maaritella taman opinnaytetydn myaota.
Opinnaytety0ssa on tavoitteena loytaa myos ratkaisut 10ytyneisiin

ongelmakohtiin uudistetun matkalaskuprosessin suunnittelun kautta.

Yrityksen matkalaskuprosessi kattaa laaja tapahtumaketjun alkaen ennen
matkaa tapahtuvista toimista matkalaskun maksatukseen ja kirjanpitoon siirtoon
asti. Se kattaa myds useita yrityksen sisaisia toimintoja, joita tarvitaan koko

prosessin toteutukseen.

Osana ammattikorkeakouluopintojani olen kaynyt palvelumuotoilun ja
kehittamisen kursseja, ja minulle nuo aiheet olivat kaikista mielenkiintoisimpia
opintojeni ajalta. Matkalaskuprosessin kehittamisessa voin sisallyttaa

opinnaytety6hdni mukaan myds palvelumuotoilun keinoja.

Palvelumuotoilu on nykyaan kaytossa laajasti yritysten asiakkailleen myymien
palvelujen kehittamisessa. Palvelumuotoilun myota asiakkaan nakokulma
otetaan mukaan osaksi palvelun kehittamista. Palvelumuotoilua on mahdollista
hyodyntaa myos yritysten sisaisten prosessin kehittdmisessa. Tyossani
asiakkaan nakokulma palveluun muodostuu siita osasta yrityksen X
henkilokuntaa, jotka tekevat osana tyotaan tydomatkoja. He ovat yrityksen
sisdisia asiakkaita, jotka kayttavat tassa tydssa tarkasteltua yrityksen tuottamaa

sisdista palvelua. Heidan nakdkulmaansa on selvitetty tydssa kyselyn avulla.



1.1 Tietoja yrityksesta

Yritys X toimii teknologiateollisuuden alalla ja se luokitellaan kooltaan
suuryritykseksi. Yritys toimii Suomen lisaksi myos ulkomailla, joten
tydmatkustus kuuluu osaksi monen henkilon tydnkuvaa. Yrityksella on kaytossa
sahkoinen Basware Travel & Expense Management -matkalaskuohjelma

(mydh. TEM). Matkalaskuohjelmasta on keratty seuraavaa tilastotietoa

matkailusta:
Vuosi Matkustajien Matkapaivia Matkalaskuja
maara vuodessa yhteensa

keskimaarin/
matkustaja

2020 201 17 3920

2021 205 18 4155

2022 324 21 6145

2023 306 24 6430

Taulukko 1. Yritys X:n matkatilastoja.

Otos alkaa vuodesta 2020, koska matkalaskuohjelma paivitettiin syksylla 2019
ja siten koko vuoden 2019 lukuja ei ollut saatavilla samassa muodossa.
Vuosina 2020-2021 matkalaskujen maltilliseen maaraan on vaikuttanut
koronapandemia. Vuonna 2021 Ty0- ja elinkeinoministerié arvioi matkailun
kulutuksen supistuneen yha vuoden 2021 aikana noin 30-40 % (Tyo- ja
elinkeinoministerié 2021). Matkailu yrityksen sisalla on lisdantynyt vuodesta
2022 alkaen, ja olettaen kasvun trendin jatkuvan tulevina vuosina, tulee tarve

yrityksen sisallda matkailuun liittyvan prosessin kehittdmiseen yha vahvemmaksi.

1.2 Matkalaskuprosessin tilanne ennen opinnaytetyon aloitusta

Matkojen varausta ja matkojen toteutukseen liittyviin tukitoimintoja varten
yrityksellda on matkatoimistokumppani. Yrityksen periaatteellisena
toimintatapana on, etta kaikki matkavaraukset menisivat matkatoimiston kautta,
mutta valilla matkoihin liittyvia ostoja tehdaan myds tyomatkailijalle myonnetylla



yrityksen luottokortilla suoraan eri palveluntuottajilta. Lisaksi ennen matkaa
pitaisi laatia matkasuunnitelma matkalaskuohjelmassa, jonka esihenkilo
hyvaksyy. Matkasuunnitelman pohjalta voi ohjelmassa luoda matkan jalkeen

varsinaisen matkalaskun. (Yritys X 2024a.)

Yrityksen intranetista |0ytyy ohjeistusta matkustukseen ja matkalaskujen tekoon
seka konsernin tasolta tulleet yleiset matkustusohjeet. Yrityksen sisalla vastuu
matkalaskuprosessista on jaettu HR- ja talousosastolle. Matkatoimiston
yhteyshenkilona yrityksen puolelta on HR-henkild sekd samoin myos
matkaohjelman kaytosta ja ohjeista vastaava yhteyshenkilo [0ytyy HR-osastolta.
Talousosasto vastaa matkalaskujen tarkastukseen ja hyvaksyntaan liittyvista
asioista ja muista matkalaskuohjelman kayttoon liittyvista asioista. (Yritys X
2024b.)

Matkalaskujen asiatarkastus on ulkoistettu tilitoimistokumppanille. Matkalaskut
yleensa hyvaksyy matkustajan lahijohtaja. Jotain poikkeuksia voi olla
esimerkiksi silloin, jos matkustaja tydskentelee konsernin jossain muussa
yhtiossa ja esihenkilolla ei ole paasya yrityksen X jarjestelmiin. Talldin

hyvaksyja voi olla kirjanpitopaallikkd. (Yritys X 2024b.)

Matkalaskujen maksatus seka siirto kirjanpitoon tehdaan yrityksen
taloushallinnossa. Maksatus tehdaan kerran viikossa seka kuun viimeisena
paivana. Matkalaskuohjelma tekee maksatuksen jalkeen automaattisen
raportoinnin Kansalliseen tulorekisteriin (myoh. KATRE) maksetuista
paivarahoista ja kilometrikorvauksista. Taloushallinto tekee lisaksi saanndllista
kontrollointia pistokokein matka- ja kululaskuille. Kontrolloinnin avulla halutaan
varmistua, etta laskut ovat verottajan ja konsernin ohjeistuksen mukaisia ja etta
kulut kirjautuvat oikein laskuilla. Taloushallinto myos seuraa yrityksen korteilla
tehtyja luottokorttiostoja ja niiden ajantasaista kasittelya matka- ja kululaskuilla
seka seuraa hyvaksyntaketjun tilannetta. Taloushallinto myds perehdyttaa

pyydettaessa uusia matkustajia matkalaskujen tekoon.



* Taloushallinto
tekee
pistotarkastuksia

Matkalasku

« KATRE auto-
maattiraportointi

* Taloushallinto
siirtad

« Tilitoimisto
tarkastaa

« Esihenkilo

hyvéksyy

- Matkavaraus
« Matkasuunnitel-
ma

+ Verohallinnon
ohjest

+ Omat » Taloushallinto kirjanpitoon
matkakaytannot ” tekee . -
Ennen Tarkastus ja maksatuksen Kirjanpito ja
matkaa OWELSTIE] raportointi

Kuvio 1. Prosessikuvaus matkalaskuprosessi.

1.3 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetyoni tavoitteena on tarkastella nykyistad matkalaskuprosessia ja
kartoittaa ja avata sen ongelmakohtia. Prosessisia tutkimalla on mahdollista
|Ooytaa asioita, joita voisi toteuttaa paremmalla tavalla. LOoyddsten pohjalta on
tarkoitus kehittaa parannettu prosessi matkalaskuihin liittyen, joka tuottaa

lisdarvoa yrityksen matkustavalle henkilostolle seka organisaatiolle.

Matkustavalle henkilostolle lisaarvoa syntyy matkalaskuprosessin muutoksesta
kayttajaystavallisemmaksi ja laskujen tekemisen tulevan miellyttavammaksi
seka vahemman kuormittavaksi muiden tdiden ohella. Yritykselle lisdarvoa
syntyy kustannusten pienenemisena prosessin muuttuessa mahdollisesti
tehokkaammaksi. Prosessin ollessa kayttajaystavallinen saastyy matkustajien
tybaikaa, joka on ennen kulunut hankalaan prosessiin. Myos sita kautta syntyy
kustannussaastoja yritykselle. Matkalaskuilla on usein myos virheita ja laskuja
joudutaan palauttamaan kasittelyyn. Oletuksena on, etta opinnaytetyoni myoéta
virheet laskuilla vahenevat. Silloin tilitoimiston kayttama laskutettava tydaika
laskujen tarkastamiseen vahenisi laskujen ollessa useammin oikein tehtyna jo

valmiiksi matkustajan toimesta.

Lisaksi palvelumuotoilun sisallyttaminen opinnaytetydhon ja sen myota
henkiloston ajatusten ja kokemuksien huomioon ottaminen tallaisessa
hallinnollisessa prosessissa voi tuoda lisaarvoa yritykselle. Yritys voi talla

vahvistaa mielikuvaa tydnantajasta, joka haluaa sisallyttaa henkildston



nakemyksia mukaan sisaisiin prosesseihinsa ja tuoda esilla nain olevansa

parempi tyonantaja kuin muut samoista tyontekijoista kilpailevat tyonantajat.

1.4 Aikaisemmat tutkimustulokset

Tutustuin kahteen aiemmin tehtyyn opinnaytetyohon, jotka molemmat sivuavat
oman opinnaytetyoni aihetta. Leila Jarvenpaa on opinnaytetydéssaan "Matka- ja
kuluhallintaprosessin end-to-end — tarkastelu ja kehittaminen” (2021) tutkinut
matkalaskuprosessin kehittamista organisaatiossa. Tutkimuksessa on
tarkasteltu prosessin lahtotilannetta ja tunnistettu siita mahdollisia
ongelmakohtia. Loydosten pohjalta on tehty johtopaatoksia siita, kuinka
prosessia voidaan parantaa. Tutkimustietoa on keratty kyselyjen, haastattelujen
ja havainnoinnin keinoin. Tutkimuksessa loppupaatelmassa selviaa, etta
prosessi toimii henkiloston mielesta hyvin. Kehityskohteita kuitenkin 10ytyi, kuten

esimerkiksi matkustusohjeiden paivitys. (Jarvenpaa 2021.)

Emilia Karumaa on puolestaan opinnaytetydssaan "Palvelumuotoilun
hyodyntaminen yrityksen sisaisen prosessin kehityksessa” (2018) soveltanut
palvelumuotoilua yrityksen Intrastat-raportoinnin kehittamiseen. Tutkimuksen
tavoitteena oli prosessin kehittamisen lisaksi tutkia, soveltuuko palvelumuotoilu
ylipaataan organisaation sisaisten prosessien kehittamiseen. Tyon
toteuttamiseen oli valittu kuusivaiheinen palvelumuotoilun malli ja tyohon oli
sisallytetty useita erialaisia palvelumuotoilun tyokaluja jokaiselle kuudelle eri
palvelumuotoilun vaiheelle. Loppupaatelmassa selviaa, etta palvelumuotoilu on
toimiva malli myods yrityksen sisadisten prosessien kehittdmiseen, mutta
Karumaa pohtii, olisiko jokin muu palvelumuotoilun malli sopinut paremmin

sovellettavaksi hanen valitsemaansa tutkimusaiheeseen. (Karumaa 2018.)

1.5 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyo rakentuu teoriaosioista, joissa kerron yrityksen taloushallinnon eri
toiminnoista ja tehtavista, matkalaskuista seka niihin liittyvasta saannostosta
seka palvelumuotoilusta. Teoriaosioiden jalkeen seuraa opinnaytetydn

toteuttamiseen valitut menetelmalliset valinnat ja niiden perustelut. Seuraavaksi



10

opinnaytetydssa on varsinainen tutkimuksen toteuttaminen ja kasittelen sen
pohjalta saadut tulokset. Tutkimuksen toteuttamisen jalkeen teen tuloksista
analyysia seka johtopaatoksia. Teen myos pohdintaa siita, kuinka tutkimuksen
toteutus onnistui seka pohdin myos varsinaista lopputulosta ja sita, onko
vastaavanlaisella tutkimusprosessilla mahdollisesti muita kayttokohteita

yrityksessa X.

2 Yrityksen taloushallinnon toiminta

2.1 Laskentatoimi

Taloushallinto hoitaa yrityksen laskentatoimen tehtavat. Laskentatoimen
tarkoitus on tuottaa informaatiota yrityksen toiminnasta seka taloudellisesta
tilanteesta yrityksen johdolle ja yrityksen eri sidosryhmille. Tietoa kerataan
kaikista yrityksen liiketoimintatapahtumista, jotka voivat muodostua eri
jarjestelmissa. Keratyt tiedot yhdistetaan, jotta niiden pohjalta voidaan luoda
erilaisia raportteja ja laskelmia. Saatu tieto voidaan esittaa visuaalisessa
muodossa numeerisen tiedon lisdna. Tarkoituksena on tuottaa mahdollisimman
helposti luettavaa ja ymmarrettavaa tietoa yrityksen toiminnasta eri
sidosryhmien kayttoon. Yrityksen johto pystyy laskentatoimen tuottaman
informaation tuella arvioimaan yrityksen toimintaa, kuten kannattavuutta ja
tehokkuutta seka suunnitella yrityksen tulevaisuutta. (Jormakka, Koivusalo,

Lappalainen & Niskanen 2021, 11.)

Laskentatoimi voidaankin jakaa kahteen osaan: sisaiseen laskentaan ja
ulkoiseen laskentaan. Jako perustuu siihen ketka laskentatoimen tuottamaa
kyseista tietoa kayttavat. Sisdinen laskenta nimensa mukaan tuottaa tietoa, joka
tulee yrityksen sisaiseen kayttoon. Sisainen laskenta tukee yrityksen johtoa sen
paatoksenteossa ja auttaa toiminnan suunnittelussa. Sisaisen laskennan
tyypillisesti tuottamia laskelmia ovat ennusteet ja budjetit seka kustannuksiin,
hinnoitteluun ja investointeihin liittyvat laskelmat. Ulkoinen laskenta puolestaan
tuottaa tietoa yrityksen ulkoisille sidosryhmille. Tallaisia sidosryhmia ovat
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esimerkiksi sijoittajat, verottaja, yrityksen tavarantoimittajat seka sen asiakkaat
ja rahoitusta myontavat toimijat, kuten pankit. Ulkoisen laskennan tuottamia
raportteja ovat tyypillisesti tuloslaskelma ja tase, rahoituslaskelma seka
veroilmoitus. Koska ulkoisen laskennan tuottama tieto on oltava
vertailukelpoista ja todennettavissa olevaa, sen taytyy noudattaa tarkkaa
lainsaadantoa. Ulkoisen laskennan tuottama tieto on luonnollisesti myos
yrityksen sisaisessa kaytossa ulkoisten sidosryhmien lisaksi. (Jormakka ym.
2021, 12—-14.) Matkalaskuprosessi kuuluu ulkoisen laskennan toimintoihin ja

matkalaskujen sisaltd on tarkoin saanneltya.

Laskentatoimen digitalisaatio ja uusimpana kehitysasteena alykas taloushallinto
ovat tehostaneet laskentatoiminen toimintoja. Automaatiossa eri toiminnoille
luodaan niihin soveltuvat automaatiosaannot, jotka ohjelma suorittaa.
Automaation avulla voidaan myos selvittaa poikkeustilanteita seka tuottaa
taloudellisen tiedon pohjalta erilaisia raportteja ja ennusteita. Automaation
lisdantyessa monet rutiinimaiset tyot jaavat pois taloushallinnon parissa
tydskentelevilta inmisilta ja ne siirtyvat koneen suoritettavaksi. (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, luku 2.2.) Yritys X on opinnaytetyon tekemisen aikana
tunnistanut tiettyja taloushallinnon toimintoja, joita on voitu automatisoida.

Yrityksen voidaan siten sanoa jo hyddyntavan osittain alykasta taloushallintoa.

2.2 Matkalaskujen perusvaatimukset

Matkalaskun vahimmaisvaatimukset ovat Verohallinnon maarittelemat.
Verohallinnon mukaan matkalaskuista on kaytava esille seka matkan alku- ja
loppupaivat ja kellonajat. Matkalaskulla tulee kayda ilmi myos matkan tarkoitus
seka kohde. Matkalaskulle voidaan lisata tarvittaessa myos matkareitti. Matkalla
kaytetyt kulkuneuvot taytyy tuoda esille matkalaskun tiedoissa. Mikali kyseessa
on ulkomaan matka, taytyy laskulla kayda ilmi myds maa, jossa
matkavuorokausi paattyy. Matkavuorokauden paattyminen vaikuttaa
paivarahojen muodostumiseen. Jos tyotekija on kayttanyt omaa kulkuneuvoa
matkan tekemiseen ja hakee kilometrikorvausta, tulee laskulla olla selvitys
ajetusta reitista ja kilometrien maarasta seka kilometrikorvauksen

yksikkdmaara. Laskulle on laitettava liitteeksi tositteet, joista kay ilmi matkalla
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syntyneet kulut, kuten esimerkiksi lasku hotelliydpymisesta tai junaliput.
Sahkadisista lipuista on matkalaskulle liitettava vahvistus palvelun myyijalta, josta
kay ilmi tilatun lipun hinta. Jos tyontekija ei ole saanut kuittia jostain kulusta,
taytyy matkustajan allekirjoituksella vahvistaa kulun olevan oikein veloitettu.
(Verohallinto 2021.)

Yrityksessa X tyontekijalle korvataan matkasta aiheutuneet kulut seka
verottomat korvaukset Verohallinnon vuosittain paivittyvien ohjeistusten
mukaisesti. Ylemmille toimihenkilGille maksetaan lisaksi verollista paivarahaa,
koska matka-aika ei ole heille tydaikaa. Yrityksessa on kaytossa myos
konsernin omat matkustussaannot, jotka tuovat matkalaskuille enemman

vaatimuksia Verohallinnon vahimmaisvaatimusten lisaksi.

2.3 Matka- ja kululaskut yrityksissa

Lahden ja Salmisen (2014) mukaan lahes poikkeuksetta kaikissa yrityksissa
syntyy matka- ja kululaskuilla kasiteltavia kuluja. Matkalaskuilla kasitellaan
tyomatkoihin liittyvat kulut ja kululaskuilla tyontekijan tekemia pienhankintoja.
Yrityksen matkalaskuprosessi muodostuu naiden kulujen kasittelysta
maksatukseen ja kirjanpitoon vientiin asti. Matka- ja kululaskuilla korvataan

useimmiten seuraavanlaisia kuluja:

e Paivarahat ja kilometrikorvaukset

¢ Matkalla syntyneet muut kulut, kuten hotelliydpymiset, matkaliput ja
pysakoinnit

e Asiakkaisiin liittyvat edustus- ja neuvottelukulut

e Sisaisiin kokouksiin tai neuvotteluihin liittyvat kulut

e Toimistoon liittyvat pienhankinnat

o Kirjat ja lehdet

e Henkildkunnan virkistykseen liittyvat kulut, esimerkiksi kahvikulut

(Lahti & Salminen, 2014, 101.)



13

Yrityksessa X matka- ja kululaskuilla kasitellaan ylla mainittujen kulujen lisaksi
usein myos erilaisten web-pohjaisten palvelujen kuukausimaksuja ja tuotannon
pienhankintoja. Myos digitaalisten markkinoinnin tyokalujen kuukausi- seka

kayttdmaksujen kasittely kululaskuilla on kasvanut viime vuosina merkittavasti.

2.3.1 Maksuvailineet

Maksuvalineitd matka- ja kululaskuilla voi olla useita. Tydntekija voi maksaa
kulut itse omalla maksukortillaan tai kateisella ja hakea korvaukset tyonantajalta
matka- tai kululaskulla. Tyonantaja voi myos myontaa henkilokunnalleen
luottokortteja seka yrityksen kaytdssa voi olla ns. matkatili, joka on jarjestetty
matkatoimiston kautta. Matkatilin kautta henkilokunta pystyy hankkimaan
esimerkiksi lentolippuja ilman, ettad heidan itse tarvitsee maksaa kuluja omilla

maksuvalineilldan. (Lahti & Salminen, 2014, 102.)

Yrityksessa X on usealla tydmatkoja tekevalla henkildlla yrityksen myontama
luottokortti kaytossaan. Osalla tuotannon puolella tydskentelevista henkilGilla on
myos luottokortti tuotannon pienhankintoja varten. Luottokorttia kaytetaan usein
pienhankinnoille laskutuksen sijaan kahdesta syysta: Verkkokaupoissa maksu
luottokortilla on helpompi tapa maksaa kuin laskutusasiakkuuden perustaminen
ja toiseksi yrityksen X ostoreskontrassa on rajoitettu toimittajien maaraa
konsernin ohjeiden mukaan. Jokaista pienta hankintaa varten ei siten voida
perustaa uutta toimittajaa. (Yritys X 2024b.) Yrityksessa X on kaytéssa myos

matkatoimiston matkatili.

2.3.2 Matkasuunnitelma

Matkasuunnitelma on harvoin kaytossa yrityksissa niin kattavasti, etta
jokaisesta matkasta taytyisi ensin tehda suunnitelma. Useimmiten
matkasuunnitelma on rajattu koskemaan vain tietynlaisia matkoja. Tydnantaja
voi esimerkiksi maaritella, etta ulkomaan matkoista taytyy tehda ennen matkaa
matkasuunnitelma. Matkasuunnitelma sisaltaa arvion matkan kokonaiskuluista:
paivarahoista, kilometrikorvauksista ja muista matkaan liittyvista kuluista seka

matkan kestosta. Matkasuunnitelmalla on usein mahdollista hakea tarvittaessa
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matkan arvioituja kuluja kattavaa matkaennakkoa, joka maksetaan rahana
tyontekijalle ennen matkaa. Esimies hyvaksyy matkasuunnitelman ennen
varsinaista matkaa. Mikali yrityksessa on kaytdssa sahkoinen
matkalaskujarjestelma, voi suunnitelman pohjalta yleensa luoda matkalaskun
matkan jalkeen. Tama helpottaa matkalaskun tekemista, koska esitaytetyt tiedot
ovat jo valmiina laskulla. (Lahti & Salminen, 2014, 102, 105.)

Yrityksessa X matkasuunnitelma pitaisi tehda ennen jokaista matkaa.
Opinnaytetyon osiossa 5.2. Tutkimuksen tulokset henkilokunnalta kysytaan
matkasuunnitelman teon toteutumisesta ja kohdissa 6.1 Johtopaatokset seka

6.3 Pohdinta kasittelen kysymyksen tuloksia.

2.3.3 Matkalaskut

Matkalaskuja on perinteisesti laadittu yrityksissa Excel-lomakkeilla, jotka voivat
sisaltaa joitakin valmiiksi rakennettuja kaavoja ja laskentasaantoja. Tallaisten
lomakkeiden kayttd on kuitenkin hankalaa ja aikaa vievaa varsinkin
monimutkaisemmissa matkoissa. Lisaksi kasin taytettavat lomakkeet ovat aina
alttiita virheille. Naiden perinteisten Excel-pohjaisten matkalaskujen tarkastus ja
hyvaksynta on haasteellista seka aikaa vievaa myos taloushallinnon
nakokulmasta. (Lahti & Salminen, 2014, 105.)

Nykyaan yrityksille on tarjolla useita erilaisia sahkaisia ratkaisuja matkalaskujen
hallintaan. Vaihtoehtona on kayttaa jotakin tiettya matkalaskuohjelmaa, joka
ostetaan ohjelmistotoimittajalta. Osa ohjelmista voi olla vain tallennusta
sisaltavia yksinkertaisia ohjelmia, jossa kayttajan taytyy itse laskea esimerkiksi
paivarahat. Toisissa matkalaskuohjelmissa on pitkalle vietya automaatiota, ja ne
sisaltavat laskentasaantoja seka jarjestelmaintegraatioita todella kattavasti.
Lisaksi yhtena vaihtoehtona voi olla kayttaa yrityksen ERP-jarjestelman
matkalaskutoimintoa. (Lahti & Salminen, 2014, 106.)

Sahkoisessa matkalaskujarjestelmassa on yleensa omat osiot matkalaskujen ja
kululaskujen tekemiselle. Matkalaskulle syotetaan perustiedot, kuten matkan

alku- ja loppuajankohdat ja valitaan ulkomaan matkalaskuille kohdemaa.
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Ohjelma osaa laskea paivarahat oikein kayttajan syoéttamien tietojen
perusteella. Kayttajan taytyy tosin itse lisata matkan aikana saadut ilmaiset
ateriat, koska ne voivat vaikuttaa paivarahan maaraan. Laskulle lisataan myos
ajettujen kilometrien maara ja mahdolliset lisdmatkustajat. Ohjelma osaa laskea
niiden pohjalta oikean kilometrikorvauksen. Mikali henkilolla on kaytossa
yrityksen myontama luottokortti tai matkatoimiston matkatili, matkaan liittyvat
tehdyt ostot ovat yleensa valittyneet matkalaskuohjelmaan ostotapahtumiksi.
Kayttaja voi poimia ne mukaan matkalaskulle. Talldin kayttajan pitaa viela
varmistaa, etta ostotapahtuma tilidityy oikein kuluksi. Yleensa tata varten
ohjelmissa on valmiina eri kululajeja, joiden takana on oikea tilidinti. Useimmiten
ohjelmaan saapuneessa ostotapahtumassa on jo valmiina jokin kululaji ja
kayttajan taytyy tarkastaa sen olevan oikein. Jos henkild on kayttanyt
henkilokohtaista maksuvalinettaan kulujen maksamiseen, voi matkalaskulle
lisata kuluja myds manuaalisesti ja valita niille oikea kululaji. Tallaiset kulut
maksetaan henkildlle matkalaskulta rahana. (Lahti & Salminen, 2014, 107, 109.)

Sahkodisessa jarjestelmassa matkalaskulle lisataan kuitit skannattuina.
Mobiilitekniikka hyodyntavassa jarjestelmassa on kayttajan usein mahdollista
ottaa kuva kuitista ja liittaa se matkalaskulle. Tama ominaisuus vahentaa
tehokkaasti kadonneiden kuittien maaraa ja nopeuttaa laskuja tekoa.
Asiatarkastus, hyvaksynta ja maksatus tapahtuvat kaikki sahkodisessa
jarjestelmassa ja matkalaskua ei siten tarvitse enaa kasitella paperisessa
muodossa laisinkaan. (Lahti & Salminen, 2014, 107-108.)

Yrityksessa X on kaytdssa taysin sahkoéinen matkalaskujarjestelma TEM.
Ohjelmasta ei ole saavissa mobiilisovellusta eli appia, mutta sita voi kayttaa
mobiililaitteella selaimen kautta. Ohjelmaa voi kayttaa myos yrityksen X
intranetin linkin kautta, jolloin ohjelma avautuu tietokoneen selaimeen.
Yrityksessa X on sahkdisen matkalaskujarjestelman lisaksi yha kaytossa
matkustamiseen liittyva Excel-lomake, jonka toimihenkilot tayttavat matkan

jalkeen. Lomaketta kaytetaan matka-ajan palkan laskemiseen.
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2.3.4 Maksatus

Matka- ja kululaskuja voidaan maksaa monella eri tavalla ja valinta on tehtava
yrityksen omien tarpeiden mukaan. Joskus maksatus voi tapahtua
ostoreskontran kautta, palkanlaskennan kautta tai suoraan
matkalaskuohjelmasta. Maksatus palkanlaskennan kautta voi olla tarpeen
henkilotietojen ja pankkiyhteystietojen tallennussijainnin takia tai
raportointivaatimusten vuoksi. Matkalaskuohjelmissa voi olla myos tallennettuna
tyotekijoiden henkildtiedot ja pankkiyhteystiedot, seka ohjelma voi tuottaa
tarvittavat raportoinnit. Talldin maksatus voi tapahtua matkalaskuohjelmasta
suoraan, jos se tuottaa oikeanmuotoisen maksuaineiston pankkiin. Maksatus
voidaan tehda myos ostoreskontran kautta, jos yritys kayttaa ERP-jarjestelman
matkalaskutoimintoa tai jos vaihtoehtona olisi aikaa vieva maksujen manuaalien
syottaminen verkkopankkiin. (Lahti & Salminen, 2014, 108—-109.)

Yrityksessa X maksatus tapahtuu TEM ohjelman muodostamalla
maksatusaineistolla, joka siirretaan verkkopankkiin. Maksatus tehdaan kerran

viikkossa seka kuun viimeisena arkipaivana.

2.3.5 Arkistointi ja raportointi

Sahkodiset matkalaskujarjestelmat toimivat myds arkistona matka- ja
kululaskuille. Laskuihin liitetyt kuitit ja muut liitteet seka merkinnat
tarkastuksesta ja hyvaksynnasta sailyvat laskun tiedoissa ja niitd on mahdollista
selata jalkikateen. Tallaisen jarjestelman ansiosta kuitteja tai laskuja ei tarvitse
sailyttaa paperimuodossa. Jos yrityksella on kaytossa perinteiset paperille
tulostettavat matka- ja kululaskut, tulee ne seka niiden liitteet arkistoida.
Huomattava kuitenkin on, etta mikali yritys haluaa hakea jalkikateen
matkakuluissa maksettuja ulkomaisia arvonlisaveroja takaisin, on jossain
tapauksissa sailytettava alkuperaiset arvonlisaveron sisaltavat kuitit. (Lahti &
Salminen, 2014, 110-111.)
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Vuonna 2018 tuli voimaan Euroopan unionin yleinen tietosuoja-asetus (GDPR),
joka antaa yrityksille vaatimuksia liittyen henkilotietojen kasittelyyn seka niiden
sailytykseen. On tarkedaa huomata, ettd myos henkilotietojen kasittely ja sailytys
matkalaskuohjelmassa liittyvat tahan asetukseen. Yritysten tulee huomioida
tietosuoja-asetus omissa jarjestelmissaan ja arkistointikaytannoissaan.

Euroopan unionin yleinen tietosuoja-asetus (2016/679 EU).

Sahkdiset matkalaskuohjelmat helpottavat matkakulujen raportointia ja
kustannusseurantaa. Yritys voi tarvita erilaisia yhteenvetoraportteja sisaisen
raportoinnin ja analyysien tueksi. Kuluja voidaan seurata monella eri tavalla.
Seurantaa voidaan tehda henkil6tasolla tai esimerkiksi tietyn laskentakohteen,
kuten projektin, matkakulujen selvittamiseksi. Lisaksi useat matkalaskuohjelmat
tuottavat kaikki lakisaateiset raportit seka lahettavat niitd myos sahkoisesti eri
jarjestelmiin. (Lahti & Salminen, 2014, 111-112.)

Yrityksessa X matka- ja kululaskut arkistoidaan TEM-ohjelman kautta
sahkodiseen arkistoon. Materiaalit poistuvat arkistosta lain mukaisen sailytysajan

jalkeen.

Yrityksessa X matkakuluja seurataan useilla eri raporteilla, joita saadaan
matkaohjelmasta. Esimerkiksi myynnin johto voi pyytaa taloushallintoa
toimittamaan tietyn alueen myyjien matkakuluista yhteenvedon tietylla
aikavalilla. Joskus voi olla tarpeen selvittaa esimerkiksi jonkin hankkeen
matkakuluja ja niista taloushallinto voi ottaa raportin laskentakohderajauksella.
Lisaksi joka kuukauden lopussa taloushallinto ottaa raportit ohjelmassa
avoimena olevista kuluista ja niiden pohjalta kirjataan kuun viimeiselle paivalle

matkalaskuvaraus kirjanpitoon.

2.3.6 Matkalaskuprossin yleiset haasteet

Matkalaskuprosessi on usein kovin vahalle huomiolle jaanyt yrityksen sisainen
prosessi, joka kuitenkin tuottaa yrityksille huomattavan suuria kulueria.

Prosessin kautta yrityksille syntyy matkakulujen lisaksi edustus- ja
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neuvottelukuluja seka lisaksi muita pienhankintoja ja kuluja. Vaikka yhden
matka- tai kululaskun summa ei valttamatta ole kovin suuri, yhdessa kaikki
prosessin lapi kayneet kulut muodostavat varsin suuren osan yrityksen
kokonaiskuluista. Matkalaskuprosessi yrityksissa sisaltada seka inhimillisen
virheen etta tahallisten vaarinkaytosten riskin. Haasteita prosessiin tuovat
yrityksien toimintojen jakaantuminen eri toimipisteille seka prosessin tyypillisesti
sekava omistussuhde taloushallinnon ja HR-toiminnon kesken. Lisaksi
yrityksissa paadytaan usein parantamaan muita sisaisia prosesseja

matkalaskuprosessin sijaan. (Lahti & Salminen, 2014, 102-103.)

Viime vuosina julkisuudessa on kasitelty varsin laajasti eraita
matkalaskuprosesseihin liittyvia epaselvyyksia. Esimerkiksi Kiasman johtaja
Leevi Haapala sai negatiivista julkisuutta vuonna 2022, kun hanen
matkakulunsa nousivat esille eri medioissa. Hanen tydmatkaansa liittyneella
laskulla oli mukana myos hanen puolisonsa matkakuluja. Kyseessa oli ollut
inhimillinen virhe, joka korjattiin Kiasman toimesta, mutta tapaus ehti nousta
uutisiin asti. Asia toi ilmi puutteet organisaation matkustuskaytannoissa ja niita

on tapauksen jalkeen tadydennetty. (Aromaa 2022.)

Ehka tunnetuin tapaus viime vuosilta on kuitenkin paljon uutisoitu
matkalaskujen epaselvyyksiin liittynyt tapaus Valtiontalouden
tarkastusvirastossa. Viraston paajohtajana toiminut Tytti Yli-Viikari irtisanottiin
virastaan matkalaskuihin liittyvien epaselvyyksien takia. Han ei ollut antanut
eduskunnan tarkastusvaliokunnalle selvitysta tydmatkoilta syntyneiden ns.
lentopisteiden kaytosta. Lisaksi han oli laiminlydnyt matkasuunnitelmien teon
organisaation kaytantdjen mukaan ja matkalaskut olivat laadittu puutteellisesti.
Han oli myds laskuttanut kuluja tydnantajalta, jotka olivat luonteeltaan hanen
henkilokohtaisia kulujansa. Naiden asioiden takia on todettu, ettei henkilo pysty
enaa toimimaan kyseisessa virassa. Paajohtajalla edellytetdan olevan
luotettavuutta seka huolellisuutta, joita esille tulleet matka- ja kululaskujen

epaselvyydet eivat tue. (Niilola 2023.)
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3 Palvelumuotoilu

3.1 Mita palvelumuotoilu on?

Palvelumuotoilu on laaja kasite ja sen maarittdaminen tarkasti on haastavaa.
Lahtokohtaisesti palvelumuotoilun avulla yritykset voivat kehittaa jo olemassa
olevia palveluitaan paremmiksi tai tunnistaa uusia strategisia mahdollisuuksia
liketoiminnassaan, eli luoda uusia palveluita. Palvelumuotoilun avulla on
tarkoitus suunnitella palvelu niin, etta siina otetaan huomioon myos palvelun
kayttaja. Esimerkiksi kayttajan tunteet, odotukset seka tarpeet ovat nakokulmia,
joita voidaan sisallyttda palvelun suunnitteluun. Palvelumuotoilijan on siten
tarkea tuntea empatiaa kayttajaa kohtaan. Asiakkaan kokemat asiat yhdistetaan
palvelumuotoilun prosessissa yrityksen omiin liiketoiminnan tarpeisiin.
Palvelumuotoilun prosessin lopputuloksena on siten toimiva palvelu, jota yritys
voi myyda asiakkailleen ja se kattaa seka asiakkaan etta yrityksen tarpeet.
(Tuulaniemi 2011, luku 1.)

Palvelumuotoilun yleistyminen on ollut voimakasta myds Suomessa, kuten
muissa lansimaissa viimeisen vuosikymmenen aikana. Tarve kehittda palveluita
on ollut luontainen jatkumo palvelujen kasvattaessa yha sijaansa yritysten
liketoiminnassa. Palvelut ovatkin nykyaan suurin toimiala lansimaiden
talouksissa. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, luku 1.) Suomen
bruttokansantuotteen arvonlisayksesta noin 70 prosenttia on koostunut

palveluista viimeisen kymmenen vuoden aikana (kuvio 2).
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Kuvio 2. Talouden rakennemuutos (Tilastokeskus 2023).

Muutos teollisuuden tuotannosta kohti asiakaskeskeisten palveluiden
kehittamiseen juontuu pohjimmiltaan siita, etta kuluttajien on nykyaan helppo
saada haltuunsa tavaraa. Tavaran omistamisella ei siten enaa ole niin suurta
arvoa asiakkaille. Asiakkaat sen sijaan arvostavat palveluita, jotka tuovat
lisdarvoa tavaroihin seka tuovat uusia ratkaisuja arjen helpottamiseen.
(Tuulaniemi 2011, luku 1.)

Opinnaytetydssani sovellan ylla mainittua periaatetta ja tarkoituksena on luoda
arvoa parantamalla matkalaskuprosessia ja mahdollisesti 16ytaa uusia

ratkaisuja prosessin helpottamiseen kayttajan nakokulmasta.
3.2 Palvelumuotoilu organisaation sisaisissa prosesseissa

Palvelumuotoilua kaytetaan jo yrityksessa X yritysten ulkoisten asiakkaiden
kohtaamisessa seka tuotteiden ja palvelujen kehittamisen tukena. Yrityksen
sisaisiin taloushallinnon prosessien kehittdmiseen sita ei ole viela sovellettu

aiemmin.
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Stickdorn, Hormess, Lawrence ja Schneider tuovat esille teoksessaan This Is
Service Design Doing (2018) kuinka palvelumuotoilua lahdetaan tuomaan
osaksi yrityksen kulttuuria ja minkalaisessa ymparistdossa projekti
todennakoisesti onnistuu. Palvelumuotoilun toteuttamien onnistuu yleensa
yrityksessa, joka on asiakaslahtoinen toiminnassaan. Palvelumuotoilua
helpottaa my0s, jos yrityksen sisalla pyritaan toteuttamaan ns. cross-silo
thinking -menelmaa. Cross-silo thinking- menetelmassa yrityksen eri osastot
kommunikoivat keskenaan ja yrityksen sisalla pyritddn vahvistamaan eri
osastojen valista yhteistyota. Yleensa pienet projektit ovat hyva aloitus
palvelumuotoilun tuomiseksi osaksi organisaatiokulttuuria. (Stickdorn ym. 2018,
454-456.)

Kohdeyritys on selkeasti asiakaslahtdinen liiketoiminnassaan ja yrityksen sisalla
pyritaan toteuttamaan cross-silo thinking -menetelmaa. Lahtokohtien voidaan
siten sanoa olevan suotuisat palvelumuotoilua sisaltavan opinnaytetyon

tutkimuksen toteutusta varten.

Palvelumuotoilua sisaltava projekti voi myos epaonnistua, varsinkin jos sen
tavoitteet ovat asetettu liian korkealla tai tavoitteet eivat ole selvia.
Onnistumisen mahdollisuuksia lisaa projektin hyva suunnittelu, jossa tavoitteet
ovat todennakoisesti saavutettavissa. Projektiin olisi tarkeaa I0ytaa mukaan
henkilostoa, jotka ovat aidosti motivoituneita osallistumaan palvelumuotoilua
sisaltavaan projektiin. Ideaalitilanteessa ensimmainen projekti, jossa
palvelumuotoilua tuodaan mukaan yrityksen toimintoihin ei saisi kiinnittaa lilkkaa
huomiota yrityksen sisalla, jotta mahdollinen epaonnistuminen olisi turvallista.
Projektin epaonnistuessa voi seurauksena olla, ettei palvelumuotoilua enaa
haluta soveltaa yrityksen sisaisten prosessien kehittamisessa jatkossa.
(Stickdorn ym. 2018, 454-457.)

Palvelumuotoilun valittu malli opinnaytetydssani on tuplatimanttimetodi, jonka
tukena kaytan Service Blueprint tydkalua. Molemmat palvelumuotoilun keinot

ovat esitetty tarkemmin seuraavassa luvussa.
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4 Opinnaytetyon menetelmalliset valinnat

Opinnaytetyoni on toiminnallinen tutkimus, jonka tavoitteena on tuottaa
uudistunut matkalaskuprosessi yritykselle X. Tutkimus sisaltaa myos
kvantitatiivisen tutkimuksen tyokaluja, kuten Webropol -pohjalla toteutetun
kyselylomakkeen henkilostolle (Heikkila 2014, 6). Lomakkeen avulla on
tarkoitus selvittaa henkiloston ajatuksia, kokemuksia ja ongelmia liittyen
matkalaskuprosessiin ja kysya myos heidan omia ehdotuksiansa sen

parantamiseen.

Lomake sisaltaa kuitenkin valmiita kylla/ei -tyyppiset vastausvaihtoehtoja lahes
kaikkiin kohtiin, jotta tietojen analysointi onnistuu ja niiden avulla saadaan
selville prosessin nykytilannetta henkildston nakokulmasta. (Heikkila 2014, 8.)
Kysely on anonyymi ja lomakkeen vastaukset analysoidaan Webropol -pohjan

raporttien avulla.

Laadullinen tutkimus tulee opinnaytetydhén mukaan laaditun Service Blueprintin
myota seka kyselyn perusteella tekemaani analyyseihin. Opinnaytetydssani
selvitan siten kayttajan nakokulmaa henkilostolle suunnatussa kyselyssa ja sen
jalkeen Service Blueprintissa yhdistetaan kayttgjilta saatua dataa organisaation
tarpeisiin. Ajatuksena laadullisessa tutkimuksessa on selvittaa, miksi
matkalaskuprosessi on alkutilanteessa sellainen kuin se on ja miten siten
saadaan kehitettya paremmaksi ja millainen prosessin pitaisi ideaalisesti olla
(Heikkila 2014, 8).

Menetelmavalinnat sopivat myos palvelumuotoilun perusajatukseen, jossa
tutkimukseen sovelletaan analyyttista nakokulmaa seka innovointia.
Analyyttinen nakokulma perustuu tosiasioihin, kuten asiakastutkimuksesta
saatuihin tuloksiin ja tutkimuksen aiheeseen liittyviin muihin faktoihin. Naiden
tosiasioiden pohjalta voidaan tehda loogisia paatelmia. Analyyttisen
lahestymistavan lisaksi palvelumuotoilussa kaytetaan innovointia, jossa
tavoitteena on tunnistaa uusia mahdollisuuksia ja nahda asioita, joita ei viela ole

olemassa. (Tuulaniemi 2011, luku 1.)
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Paadyin soveltamaan tydssani brittildisen Design Councilin vuonna 2004

kehittamaa tuplatimanttimetodia palvelumuotoilun mallina (kuvio 3).

Kuvio 3. Tuplatimanttimetodi (Design council 2023).

Tuplatimanttien soveltaminen aiheeseen tuntui sopivalta vaihtoehdolta, koska
malli on selkea ja helppo ymmartaa. Opinnaytetydssa sovelletaan
palvelumuotoilua ensimmaisen kerran yrityksen X sisaisen prosessin
kehittamiseen, joten on mielestani sopivaa valita paljon kaytetty, klassinen malli
kyseista projektia varten. Ensimmainen timantti sisaltaa ongelmaan liittyvat

elementit ja toinen timantti vastaavasti ongelman ratkaisuun liittyvat elementit.

Ensimmaisen timantin ensimmaisessa vaiheessa (Discover) kartoitetaan
aiheesta jo olemassa oleva tieto seka aiheen nykytilanne. Tassa vaiheessa
pyritdan myos tunnistamaan aiheen mahdolliset ongelmakohdat kuten myds ne
kohdat, jotka toimivat hyvin. Vaiheessa pyritaan siis selvittdmaan tosiasiat.
Tosiasioiden lisaksi mietitaan, mitka ovat aiheeseen liittyvia olettamuksia ja
lOoytyyko asiasta uusia nakokulmia tai ideoita, joita haluttaisiin tutkia enemman.
(Design council 2023.) Kaytan opinnaytetydssani tahan vaiheeseen kahta eri
tydkalua: 1. henkildstolle tehtavaa kyselya ja 2. matkalaskujen hyvaksyjijille

tehtavaa kyselya.



24

Ensimmaisen timantin toisessa vaiheessa (Define) analysoidaan ensimmaisen
vaiheen tuloksia. Niiden avulla rajataan tutkimuksen aihetta ja tehdaan selvaksi
tutkimuksen tavoitteet kaikille osapuolille. (Design council 2023.)
Opinnaytetydssani Define-vaihde tehdaan henkilostolle ja hyvaksyjille tehtyjen

kyselyjen vastauksien analysoinnin myota.

Toisen timantin ensimmaisessa vaiheessa (Develop) kehitetdan varsinainen
palvelu tai tdssa tapauksessa uusi matkalaskuprosessi. Kehityksessa voidaan
hyodyntaa testausta seka tutkimuksen tukena kaytetaan erilaisia
palvelumuotoilun tyokaluja. Niiden avulla pyritaan yhdistamaan kaikki
aiheeseen liittyvat asiat ja muodostetaan niista yksi kattava kokonaisuus.
Vaiheen lopussa palvelu tai tassa tapauksessa matkalaskuprosessi olisi valmis
kaytettavaksi. (Design council 2023.) Hyddynnan opinnaytetydssani osana
Develop-vaihdetta Service Blueprint -tydkalua, jonka laadin kyselyn vastauksien

perusteella.

Service Blueprint on kaytanndssa palvelun prosessikaavio, joka sisaltaa
asiakkaan kosketuspinnan lisaksi hanelle nakymattomia yrityksen sisaisia
prosesseja. Prosessikaavio on siten hyvin yksityiskohtainen ja siina
visualisoidaan palvelun eri osien liittyminen toisiinsa kullakin
palvelutapahtumahetkelld monitasoisesti. Service Blueprint on hyodyllinen
tyokalu seka olemassa olevien prosessien kehittamisessa etta uusien
prosessien luomisessa. Sen avulla voidaan 16ytaa prosessin mahdollisia
pullonkauloja, jotka haittaavat prosessin tehokkuutta seka tunnistamaan
kehityskohteita. (Innokyla 2024a.)

Toisen timantin viimeisessa vaiheessa (Deliver) projektin aikana valmiiksi saatu
palvelu tai tassa tapauksessa matkalaskuprosessi otetaan kayttoon. Vaiheessa
on tarkea huomata, etta kayttjilla pitaisi olla mahdollisuus antaa palautetta
uudesta prosessista. Lisaksi tutkimuksesta opitut asiat kdydaan lapi ja jaetaan

organisaation kayttoon. (Design council 2023.)
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5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

5.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tiedonkeruu tehtiin kyselylomakkeella yrityksen X henkilostolle
liittyen heidan kokemuksiinsa yrityksen matkalaskuprosessin toiminnasta.
Lisaksi yrityksen sisalla tunnistettiin tarve saada myos matkalaskujen
hyvaksyjien nakokulmasta kommentteja. Yrityksessa haluttiin lisatietoa siita,
ymmartavatkd hyvaksyjat kulujen hyvaksymiseen liittyvan vastuun ja ovatko
matkalaskuihin sovellettavat saannaét heille tuttuja. Siksi paadyin tekemaan
myds lyhyen kyselylomakkeen hyvaksyjille. Molemmat lomakkeet ovat
opinnaytetyon liitteena 1 ja 2 ja ne toteutettiin Webropol-sovelluksella. Kyselyt
olivat julkaistu yrityksen X intrassa ja olivat auki vastaajille heinakuun 2023
alusta elokuun 2023 puoleen valiin. Pitkan vastausajan avulla haluttiin saada

mahdollisimman paljon vastauksia henkildstolta kesalomakaudesta huolimatta.

Palvelumuotoilun tuplatimantissa tutkimuksen toteutus on ongelman

kartoittamisen vaihdetta (kuvio 4).

Kyselyt
henkilokunnalle
ja hyvaksyjille

Kuvio 4. Tuplatimanttimetodin ensimmainen vaihe (mukaillen Design council
2023).
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5.2 Tutkimuksen tulokset

5.2.1 Henkilostokysely

Henkilostokyselyyn saatiin yhteensa 101 kappaletta vastausta. Koska
vastauksia oli noin 100 kappaletta, vastaa seuraavissa kappaleissa esitetyt
prosenttiosuudet vastaavaa kappalemaaraa vastaajia. Esimerkiksi 36 %
vastaajista tarkoittaa 36 kappaletta vastaajaa. Kaikki kyselyyn osallistuneet
eivat kuitenkaan jattaneet avoimia vastauksia tekstimuotoisiin kysymyksiin,
joten niihin saatujen vastausten kappalemaara on kerrottu niita kasittelevissa

luvuissa.

Lomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, missa toiminnossa
vastaajat tydoskentelevat yrityksessa. Koska toimintojen nimista olisi helposti
paateltavissa opinnaytetyon kohdeyritys, on nama yksityiskohtaiset tiedot jatetty
yritys X:n sisdiseen kayttoon. Vastaajista 14 % prosenttia tydskenteli yrityksen
hallinnollisissa toiminnoissa ja 86 % vastaajista yrityksen varsinaiseen

liketoimintaan liittyvissa tehtavissa.

Kyselyn kysymyksina 2—4 kysyttiin perustietoja matkustajan tiedoista.
Kysymyksessa 2 kysyttiin, kuinka monta tydmatkaa vastaaja tekee vuodessa
keskimaarin. Vastaajista 36 % kertoi tekevansa 2—-5 matkaa vuodessa ja yli
kymmenen matkaa tekee 30 % vastaajista. Vain 10 % vastaajista kertoi
tekevansa korkeintaan yhden matkan vuodessa. Kysymyksessa 3 kysyttiin
arviota kuluvan vuoden matkoista. Kuluvana vuonna 2023 vastaajat arvioivat
tekevansa keskimaarin 10,8 matkaa. Kysymyksessa 4 kysyttiin, onko
vastaajalla kaytdssa yrityksen luottokortti. Mydnteisesti vastasi 89 % vastaajista.
Vastaajien joukossa siten on ollut suuri maara saannollisesti tydbmatkoja tekevia

henkiloita.

Lomakkeen kohdissa 5 kysyttiin, onko vastaaja saanut perehdytysta yrityksen
matkaprosessiin. Kysymykseen oli myos jatkokysymykset 67, jossa kysyttiin,

kokiko vastaaja tarvinneensa lisda perehdytysta ja palautetta asiasta sai antaa
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my0s tekstivastauksena. Kysymyksessa 5 perehdytysta matkalaskuprosessiin

oli saanut 43 % vastaajista. Vastaajista 44 % kertoi saaneensa vain jonkin

verran perehdytysta ja 13 % kertoi, ettei ollut saanut laisinkaan perehdytysta

matkalaskuprosessiin. Kysymyksessa 6 vastaajista 33 % kertoi, etta olisi

tarvinnut enemman perehdytysta ja vastaavasti 67 % vastaajista koki, etta

perehdytys oli riittava.

Tekstimuotoisia vastauksia pyydettiin kysymyksessa 7. Vastaajilta kysyttiin,

mista asiasta ja mita kautta han olisi halunnut lisaa perehdytysta.

Tekstivastauksia tuli 32 kappaletta. Vastauksista kay ilmi, etta he, jotka olisivat

tarvinneen enemman perehdytysta ovat kokeneet olleensa taysin ilman

perehdytysta seka ohjeiden I6ytymisen olevan hankalaa. Seka yrityksen

matkustussaantdjen esiintuomisen puute ja matkaohjelman kayttd seka

matkavarauksiin kaytettava portaali sai varsin huonoa palautetta kayttgjilta

Kuviossa 4 on koottu saatuja tekstikommentteja.

En saanut minkaanlaista
perehdytysta tai neuvoja
matkalaskuihin liitttyen muualta
kuin omalta tydtoverilta. Mikali
matkalaskuissa oli jotain vikaa ne
vain palautuivat kommenttien kera
takaisin ja sitten taytyi yrittaa
korjata paattelemalld.

s
[ Perehdytysmateriaalia oli runsaasti,

mutta niihin tdyty perehtyd todella
itsendisesti. Olisi ollut hyvd olla
joku sessio, jossa asioita olisi kdyty
yhdessa I3pi ja olisi voinut esittda
kysymyksid. Nyt kysymyksid sitten
palloteltiin eri ihmisten vdlilld ja
vastauksia oli hankala metsastaa,
kun kukaan ei tuntunut tietavan
\ menettelytapoja.

.

.

_—

4 TEM:in kdyttd menee enemmadn tuurilla kuin
taidolla, mutta luotan ettd tarkistuksessa
isoimmat muhrut jadvat kiinni. Lihinna
perehdytystarpeet koskevat muutoksia, joita
jarjestelmiin tai laskujen tekoon tulee. Alussa
saadun perehdytyksen jdlkeen en koe, etta
paivityksia on ollut hirvedn paljon tarjolla. Eli
vanhojen tyontekijoiden osaaminen kannattaisi
. paivittaa. /

— »

.

FTEM on monimutkainen eikd sité\‘

\ ole suunniteltu kdyttdjan
kannalta. Ohje loytyy, mutta se ei
ole selked. Jos perehdytys olisi
ohjeen perusteella, jattdisin
\ kdymatta.

\K/

Yleisesti kaikesta eli edes |

jonkinlainen yleisesittely

/ taloon tultaessa olisi

paikallaan.

—

Matkalaskuprosessi
pitdisi rdjayttaa ja tehda
uusiksi ja samalla
vaihtaa TEM johonkin
tybkaluun mitd on
helpompi kdyttda.
Vuonna 2023 ei endd
pitdisi olla kdytossa
ndin vaikeita prosesseja
simppeleissa
matkakulujen ja
muiden kulujen
hallinnassa. On
olemassa paljon
helpompi jarjestelmia
joita voi kdyttdd esim.
puhelimella ja
matkalaskut voi siten
hoitaa vaikka junasta tai
lentokentalla
odottaessa

Kuvio 4. Tekstivastauksia kysymykseen 7 mista ja miten vastaaja olisi halunnut

lisdperehdytysta.
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Seuraavaksi kysymyksena 8 kysyttiin, tunteeko vastaaja konsernin
matkustussaannot. "Kylla” vastasi 47,5 % vastaajista, "En” 4 % vastaajista ja

"Jokin verran” 48,5 % vastaajista.

Kyselyn kysymyksessa 9 pyydettiin tietoa siita, mista vastaaja on loytanyt tietoa
yrityksen matkalaskuprosessista (kuvio 5). Alin vaihtoehto (10 % aanista) kuvaa
konsernin yhteista intranettia ja se on poistettu kuviosta, koska siita voisi

paatellda kohdeyrityksen nimen.

Mista olet loytanyt tietoa liittyen
matkustukseen?

Intrasta/From Intranet

HR-tiimiltd/From HR team
Taloustiimiltd/From Finance team
Hankintatiimiltd/From Procurement team
Esihenkilélta/From supervisor
Kolleegalta/From colleague

TEM-ohjelman omista ohjeista/From...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 5. Kysymyksen 9. vastaukset matkustukseen liittyvasta tiedosta.

Kyselyn kohdassa 10 sai antaa tekstivastauksia kysymykseen "Oliko tietoa
mielestasi helppo 16ytaa?”. Kysymys oli jatkokysymys kohtaan 9. Vastauksia tuli
yhteensa 78 kappaletta. Vastauksissa 15 henkil6a kertoi tietojen 16ytyneen
helposti tai suhteellisen helposti. Loput 63 vastaajaa kertoi erilaisista
kohdatuista haasteista liittyen tiedon etsimiseen. Alla kuviossa 6 on nostettuna

usein esille tulleita huomioita tekstivastauksissa.
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Intra on tolkuttoman huono paikka saada

Ei ollut. Esimerkiksi lentojen ja apua eik3 ole enad henkilda, joka olisi
hotellien varaamiseen pitdisi perilld koko matka-asioiden kuvioista. . .
kayttdd (eritystd) tyokalua, mutta / Hankala, paljon
sieltd ei voi hankkia junalippuja. pdivittymdtonta
Toinen esimerkki: (Yrityksen X) tietoa.
sopimushinnat useille eri hotelleille . . . . En tiedd keneen tai
I6ysin puolivahingossa kun luin Ty6kavereilta ja esimieheltd saa helposti mihin ottaa yhteytt3
matkustusohjetta. apua mutta talon ohjeita ei viitsi edes jos tulee kysyttavaa.
yrittaa etsia Intrasta. Esim . Hotellin

varaus porttaalin
— kautta ? ei tule
mieleenkddn kun

Ei ole. Jos kirjoitat intraan Tietoa oli helppo 16ytdd, mutta jos ketjujen
"matkustus" niin lopputulemana matkasuunnitelman/matkalaskun aplikaatiosta saa
on I3ja hajanaisia linkkeja ja ohjeistusta téytyy olla 20 sivua, niin varaksen tehtya
joitain dokumentteja. Selkea ohjelma ei voi olla kovin intuitiivinen. heti , eiki tarvitse
ohjeistus ei ole helposti hyppid eri

Idydettavissa

>

jarjestelmien
kautta.

\\/

Ei ole. Intrasta 16ytaa
uusimman tiedon hyvalld

onnella.

Kuvio 6. Tekstivastauksia kysymykseen 10 liittyen tiedon I0ytymiseen.

Kysymyksena 11 tiedusteltiin vastaajan eri tavoista tehda matkoihin liittyvia
varauksia (kuvio 7). Vastaaja sai valita useita eri vaihtoehtoja. Vaihtoehtoina
olivat "Omatoimisesti”, jonka valitsi 58 % vastaajista, "Matkaportaalin kautta”,
jonka valitsi 74 % vastaajista, "Matkatoimiston kautta tehtavalla yhteydenotolla”,
jonka valitsi 16 % vastaajista. Viimeisena vaihtoehtona oli "TEM
matkasuunnitelman kautta tehtavalla yhteydenotolla matkatoimistoon”, jonka

valitsi 4 % vastaajista.

Kuinka yleensa varaat tyomatkoihin liittyvat
hotellit, liput, jne.?

Omatoimisesti/On your own
Matkaportaalin kautta/Using the travel portal
Matkatoimiston kautta yhteydenotolla/By...

TEM matkasuunnitelman kautta tehtavalla...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 7. Vastauksia kysymykseen 11 liittyen matkavarauksiin.
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Kyselyssa kohdassa 12 pyydettiin lisaksi tekstivastauksia henkil6ilta, jotka
vastasivat varaavansa matkat omatoimisesti kysymyksessa 11. Vastauksissa
kay ilmi, etta matkaportaalin kaytto koetaan vaikeaksi ja junalippujen
varaamismahdollisuuden puute portaalin kautta rajaa portaalin kayton osittain
pois. Lisaksi kayttajat kertovat I0ytavansa edullisempia hintoja varaamalla

matkat itse seka matkaportaalin veloittamat varausmaksut koetaan korkeiksi.

Kyselyn kysymyksessa 13 kysyttiin, mita kaytdssa olevaa matkalaskusovellusta
vastaaja kayttaa. Vastaaja sai valita useita vastausvaihtoehtoja. Vastauksista
kavi ilmi, ettd valtaosa kayttajista (92 %) kayttdd matkaohjelman perinteista
versiota selaimen kautta tietokoneella. Vastaajista 12 % kayttaa perinteisen
version lisaksi myds ohjelman mobiililaitteelle optimoitua versiota, mutta vain

kaksi noista vastaajista kertoi kayttavansa sita mobiililaitteella.

Kysymyksena 14 kysyttiin matkasuunnitelman teosta ennen matkaa. Vastaajista
24 % sanoi tekevansa matkasuunnitelman aina, 20 % joskus ja 18 % harvoin.
Suurin osa vastaajista, 38 %, ei tee koskaan matkasuunnitelmaa ennen

matkaa.

Seuraavaksi kyselyn kohdassa 15 kysyttiin asteikolla 1 (vaikeaa) — 5 (helppoa)
onko TEM-ohjelman kayttd vastaajan mielesta helppoa vai vaikeaa (taulukko 2).
Vastauksia kysymykseen tuli ynteensa 98 kappaletta. Vastausten keskiarvo oli

2,9 ja mediaani 3.

1 2 3 4 5
Vaikeaa | 12 kpl 17 kpl 38 kpl 27 kpl | 4 kpl Helppoa
122% |17,3% [388% |276% |41 %

Taulukko 2. Vastaukset kysymykseen 15 ohjelman kaytdn helppoudesta.

Kysymyksessa 16 kysyttiin asteikolla 1 (vaikeaa) — 5 (helppoa) onko, ovatko
kayttajan tarvitsemat toiminnot helposti |I0ydettavissa ohjelmista (taulukko 3).
Vastauksia kysymykseen tuli yhteensa 99 kappaletta. Vastausten keskiarvo oli

3,2 ja mediaani 3.
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1 2 3 4 5

Vaikeasti 8 kpl 20 kpl | 29 kpl | 32 kpl 10 kpl | Helposti
IOydettavissa | 8,1 % 20,2% | 29,3% | 32,3 % 10,1 % | l0ydettavissa

Taulukko 3. Vastaukset kysymykseen 16 ohjelman toiminnoista.

Seuraavana kysymyksena 17 kysyttiin, onko oikeiden kulutyyppien ja alv-
kantojen valitseminen TEM:ssa vastaajan mielesta vaikeaa vai helppoa
asteikolla 1 (vaikeaa) — 5 (helppoa) (taulukko 4). Vastauksia kysymykseen tuli

yhteensa 100 kappaletta. Vastausten keskiarvo oli 2,6 ja mediaani 2,5.

1 2 3 4 5

Vaikeaa 18 kpl | 32 kpl 28 kpl 16 kpl | 6 kpl Helppoa
18,0% | 32,0% [28,0% |16,0% |6,0%

Taulukko 4. Vastaukset kysymykseen 17 kulutyypeista ja alv-kannoista.

Kohdassa 18 kysyttiin seuraavaksi vastaajan kokemusta siita, kuinka nopeasti
maksu saapuu pankkitilille laskun tekemisen jalkeen. Vaihtoehtoina olivat
"Nopeasti”, jonka valitsi 25 % vastaajista, "Kohtuullisen ajan kuluttua”, jonka
valitsi 63 % vastaaijista ja "Liian pitkan ajan kuluttua”, jonka valitsi 12 %

vastaajista.

Kysymyksessa 19 kysyttiin, joutuuko vastaaja korjaamaan tai taydentamaan
TEM-laskujaan laskun tarkastuksen jalkeen. Vastaajista 12 % kertoi, ettei joudu
koskaan korjaamaan laskujaan ja 48 % kertoi, ettei yleensa joudu korjaamaan
laskujaan. Vastaajista 35 % kertoi joskus joutuvansa korjaamaan laskujaan ja 5

% vastaajista kertoi niin tapahtuvan usein.

Kysymys 20 oli jatkokysymys edelliseen kysymykseen ja siina tiedusteltiin syyta
laskujen korjauksille tai taydennyksille (kuvio 8). Yleisimmat kolme syyta olivat
puuttuvat kuitit (47 %), puuttuvat muut liitteet (30 %) ja virheellisesti valitut
kululajit (23 %).
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Jos olet joutunu joutunut korjaamaan tai
taydentamaan TEM-laskujasi, onko syy ollut

Puuttuvat kuitit

Puuttavat muut liitteet (ohjelma, osallistujat)
Puuteelliset tiedot matkan tarkoituksesta
Poimimattomat ostotapahtumat
Puutteelliset merkinnat padivarahoista
Virheellisesti valitut kululajit

Puutteelliset tiedot matkareitista

Joku muu, mika

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 8. Vastaukset kysymykseen 20 laskujen korjauksista ja taydennyksista.

Vastaajan valitessa vaihtoehdon "Joku muu, mika” kyselyssa tuli tayttaa
tekstikentta. Niissa vastauksissa mainittiin esimerkiksi ongelmat matkalaskun
tietojen tayttamisen osalta, hyvaksyjan vaihtumisen, eri kaytannaot eri
hyvaksyijilla ja tarvittavien laskentakohteiden puuttumisen laskuilta. Muutama

vastaaja kertoi syyksi myos oman huolimattomuuden.

Seuraavan osion kysymykset 21-24 kyselyssa keskittyivat kayttajan
kokemuksen tunnepohjalta matkalaskujen tekemisessa. Tarkoituksena oli
saada kasitys kayttajan henkilokohtaisesta kokemuksesta seka tunteista liittyen
matkalaskuprosessiin. Kaikki nelja kysymysta sisalsivat liukuvan valitsimen
asteikolla 0-10.

Kysymyksessa 21 kysyttiin, tuntuuko matkalaskujen teko vastaajasta
epamiellyttavalta (0) vai mieluisalta (10). Keskiarvo vastauksissa oli 4,1 ja

mediaani 4,0. Keskihajonta oli 2,4.

Kysymyksessa 22 vastaajalta kysyttiin, milta TEM-laskujen saaminen valmiiksi
tuntuu asteikolla 0-10, jossa vaikealta oli arvo 0 ja helpolta arvo 10. Saatujen

vastauksien keskiarvo oli 5,7 ja mediaani 6,0. Keskihajonta oli 2,3.
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Kysymyksessa 23 kysyttiin, tunteeko vastaaja olonsa koostaessaan TEM-
laskuja epavarmaksi (0) vai varmaksi (10). Vastauksien keskiarvo kysymykseen

oli 6,1 ja mediaani oli 6,0. Keskihajonta oli 2,5.

Kysymyksessa 24 kysyttiin, onko vastaajasta vaikea |0ytaa aikaa TEM-laskujen
tekemiseen. Asteikko oli kylla (0) ja ei (10). Vastausten keskiarvo oli 5,3 ja

mediaani 5,0. Keskihajonta oli 3,3.

Seuraavaksi vastaajilta pyydettiin kyselyn kohdassa 25 avointa palautetta TEM-
ohjelmasta. Vastauksia tuli 55 kappaletta. Valtaosassa vastauksista ohjelma sai
varsin voimakasta kritiikkia osakseen. Ohjelma tuntuu kayttajista
monimutkaiselta, kdOmpeldlta ja vaikealta kayttaa. Mobiilisovelluksen puute seka
kuittien skannaaminen koetaan vaikeaksi ja vanhanaikaiseksi. Lisaksi ohjelman
sisainen opastus koetaan puutteelliseksi. Ainoastaan kolmessa sanallisessa
vastauksessa sanottiin ohjelman olevan jokseenkin hyva kayttaa. Alla kuviossa

9 on poimittuna kommentteja, joiden sisalto toistui useassa vastauksessa.

Matkalaskun teko vie erittdin
runsaasti aikaa. Skannaa/kuvaa
kuitit, liita kuitit, ndpsyttele ja
selita kaikki kulurivit, sadada
matkapdivat jne. Yhden
matkalaskun teko kaikkineen voi
viedd kokonaisen tunnin.

//Ohje\miston kayttokokemus on
yksi huonoimmista verrattuna
muihin tydssd kdytettdviin
tyokaluihin. Matkalaskujen
tekeminen on jokseenkin
vaivalloista ja vaatii tdyden

"aikaslotin"

X —
En ole tehnyt vasta kuin muutaman laskun. / Onhan se nytihan \

Ensimmaiselld kerralla en edes tiennyt mitd
kaikkia tietoja tulisi sydttdd. Unohdin syottda
projektinumeron ja sen takia jouduin
mySdhemmin vield korjaamaan laskua. Ohjelma
voisi olla ohjaava, eli se ei pddstdisi eteenpdin
ennen kuin tarvittavat tiedot on syotetty. . Silld
saastaisi kaikkien aikaa ja vaivaa. Minusta
ohjelman ulkoasu on muutenkin jotenkin
sekava.

S~

keskittymisen sekd siihen varatun

~

™

matkalaskujen tekeminen tuntuu jo

TEM ohjelma on harvinaisen huono ja
valmiiksi ty6l33ltd ennen aloitustakin.

~—

Kylla tassa olisi
tekoalylle sijaa.

R

Ohjelma toimii parhaiten
selaimen kautta, mutta on
talléin melko kankea ja hidas
kayttda
\._\\/7/ \'—“\\/

missddn, vaikea sanoa meneekd
ne aina vddrin kun ei saa mitdan

//
Tilidinteja ei ole koulutettu
palautetta

kauhea ldrpdle sindnsa.
Ongelma ei ole yksin
temmissd, mutta on
hirvedn aikaa vievaa
saada kuitit temmiin:
ota kuva kuitista
puhelimella (tai vield
pahempi,
kopiokoneella), 13hetd
kuva jollain keinolla
sahkopostiisi, tallenna
kuva PC:lle ja nimea se
jotenkin jarkevasti, ettd
tieddt onko kyseessa
taksi vai hotelli vai mik3
kuitti, luo temmissa
matkalaskulle uusi liite,
kaivele kuvatiedosto
koneelta, nimea liite,
huolehdi ettd oikea liite

menee oikealle kululle,
jne.

_ \\ 4 '

Kuvio 9. Vastauksia kysymykseen 25 avoin palaute TEM-ohjelmasta.

Kyselyn 26 kysymyksena kysyttiin, onko vastaaja kokenut saaneensa apua
matkaprosessin ongelmatilanteissa. Vastaajista 57 % vastasi saaneensa apua
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aina tarvittaessa ja 33 % kertoi niin kdyneen useimmiten. Vastaajista 7 % kertoi,
ettd on vain harvoin saanut apua ja 3 % kertoi, ettei ole koskaan saanut apua

ongelmatilanteissa.

Viimeisena monivalintakysymyksena 27 kysyttiin, tietaako vastaaja kehen ottaa
yhteyttd ongelmatilanteissa. Vastaajista 54 % kertoi tietdvansa kehen ottaa
yhteyttd ongelmatilanteissa ja epavarmoja asiasta olivat 37 % vastaajista.

Vastaajista 9 % kertoi, ettei tieda kehen ottaa yhteytta.

Kyselyn viimeisessa kohdassa 28 pyydettiin vastaajilta avointa palautetta tai
kehitysideoita yrityksen X matkaprosessiin liittyen (kuvio 10). Vastauksia tuli 42
kappaletta. Niissa useassa nostettiin kehitysideaksi sahkadiset kuitit, jotta kuittien
vanhanaikaiselta skannaamiselta valtyttaisiin. Muukin automaatio ohjelmaa oli
toivottua ja joissain kommenteissa tuotiin esille aiemmin muissa yhteyksissa
kaytettyja matkaohjelmia, jotka ovat olleet miellyttavampia kayttaa. Lisaksi
ohjeiden paivitys ja niiden lI6ydettavyys nostettiin esille sekad hyvaksynnan
hitaus oli my0s esilla useammassa kommentissa. Yrityksessa X on viela
kaytdssa Excel-pohjainen lomake matka-ajan palkan laskemiseksi. Siihen

toivottiin uudistusta.
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TEM on fhan OK_' JO_Skm todella matkaprosessia varten kuvattu prosessikaavio tai Pullonkaulaksi
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Kuvio 10. Avointa palautetta ja kehitysideoita matkalaskuprosessiin.



35

5.2.2 Hyvaksyjakysely

Kyselyyn matkalaskujen hyvaksyjille vastauksia tuli ynteensa 10 kappaletta.
Kyselyssa oli vain nelja kysymysta, jossa kysyttiin toiminnasta hyvaksyjan
roolissa seka vastaajilla oli mahdollisuus jattaa sanallisia kommentteja osalle

kysymyksista.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka nopeasti vastaaja hyvaksyy
hanelle tulleet laskut TEM:ssa. Vastaajista kolme kertoi hyvaksyvansa laskut
paivittain, kuusi viikoittain ja yksi kuukausittain. Harvemmin kuin kuukausittain ei

vastannut kukaan.

Toisessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka tarkkaan vastaaja kay lapi laskut niita
hyvaksyessaan. Vastaajista viisi kertoi tarkastavansa laskut kulutasolla.
Vastaajista kolme puolestaan kertoivat, etta tarkastavat yleisella tasolla laskun
olevan aiheellinen ennen hyvaksyntaa. Yksi vastaajista luotti siihen, etta lasku
on asiatarkastettu oikein ja hyvaksyy laskut suoraan. Vastaajista yksi vastasi
"Muu, miten”, jonka jalkeen hanen taytyi jattaa tekstivastaus. Siina vastaaja

kertoi katsovansa laskut otsikkotasolla ja tarvittaessa lisaksi kulutasolla.

Kolmantena kysymyksena kysyttiin, onko vastaajalle tuttuja laskuille
sovellettavat eri vaatimukset, kuten Verohallinnon maaraykset, konsernin omat
saannot seka yrityksen sisaiset ohjeet. Vastaajista kaksi vastasi kylla ja kolme
kertoi niiden olevan melko tuttuja. Kaksi vastaajaa kertoi vaatimusten olevan

jonkin verran tuttuja ja kolme vastasi, ettei tunne niita lainkaan.

Kysymyksena nelja kysyttiin, haluaisiko vastaaja edellisessa kysymyksessa
esitettyihin matkalaskuvaatimuksiin lisatietoja. Mikali nain oli, pyydettiin hanta
jattamaan tekstivastaus mita kautta han haluaisi lisatietoa. Vastaajista viisi ei
tarvinnut lisatietoja ja viisi halusi niita. Tekstivastauksissa pyydettiin Teams-

koulutusta ja intranettiin parempia ohjeistuksia hyvaksyjalle. Verottajan
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ohjeistus nostettiin yhdeksi tarpeelliseksi asiaksi kayda lapi Teams-

koulutuksessa.

Lopussa sai jattaa avointa palautetta liittyen laskujen hyvaksymiseen. Niita tuli
kolme kappaletta ja niissa toivottiin mahdollisuutta hyvaksya laskuja mobiilisti
seka automaattihyvaksyntaa laskuille, jotka ovat luotu ohjelmassa esimiehen

hyvaksyman matkasuunnitelman pohjalta.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

6.1 Johtopaatokset

Opinnaytetyon yhteydessa keratyn aineiston analyysin yhteydessa tulee
arvioida, kuinka keratty tieto tuki opinnaytetyon tavoitetta (Vilkka 2021, luku 3).
Henkildstokysely maarallisen tiedonkeruun valineena toimi hyvin
opinnaytetydssani ja tuki sen tavoitteen saavuttamista. Tavoitteena ol
tarkastella yrityksen nykyista matkalaskuprosessia ja kartoittaa ja avata sen
ongelmakohtia seka kehittaa parempia toimintatapoja. Henkilostokyselyn
tuloksien pohjalta on selvaa, ettda matkalaskuprosessissa on parannettavaa ja
ongelmakohtia pystytaan tunnistamaan vastauksien perusteella. Vilkan (2021)
mukaan kyselyn myota saadut kayttajakokemukset ovat palvelumuotoilun
keinoja sisaltavaan opinnaytetydhon sovellettava nakokulma myods analyysin
osalta (Vilkka 2021, luku 3). Opinnaytetyon sisaltama analyysi on
aineistolahteista ja siina esitetaan aineiston pohjalta muodostuvia
kokonaisuuksia (Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 4.3). Opinnaytetydssa nama
kokonaisuudet ovat aineistoon perustuvat tunnistetut matkalaskuprosessin

ongelmakohdat ja niiden ratkaisut.
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Palvelumuotoilun tuplatimantissa opinnaytetyon johtopaatokset ovat ensin
ongelman maarittelya, joka tapahtuu tuplatimanttien toisessa vaiheessa
(Define). Sen jalkeen tuplatimanttien kolmannessa vaiheessa (Deliver) on
edellisessa vaiheessa tunnistettujen ongelmakohtien pohjalta suunniteltu

kehitysideoita ongelmien ratkaisuun (kuvio 11).

Johtopaatoksia, Ideoita ja
ongelmakohtien ratkaisuja
loytamista ongelmakohtiin

Kuvio 11. Tuplatimanttimetodin toinen ja kolmas vaihe (mukaillen Design
council 2023).

Kyselyn perustietoihin ja perehdytykseen liittyvissa kysymyksissa tuli ilmi
korjattavia puutteita. Vastaajista 44 % kertoi saaneensa perehdytysta vain jokin
verran ja 13 % kertoi perehdytyksen puuttuneen kokonaan. Vastaajista 43 %
vastasi saaneensa perehdytysta. Tama samankaltainen jako heijastuu myos
kyselyn muissa kohdissa, kuten kysymyksissa matkustussaantojen
tuntemisessa. Siina 48 % vastaajista kertoo tuntevansa yrityksessa kaytossa
olevat matkustussaannot ja loput vastaajista tuntevat niita vain jonkin verran tai
ei ollenkaan. Kysymykseen matka- ja kululaskujen korjauksesta 48 %
vastaajista kertoi, ettei yleensa saa laskuja takaisin tarkastuksesta korjattavaksi
ja 12 % vastasi, ettei koskaan joudu korjaamaan laskujaan. Loput 40 %
vastaajista korjaavat laskujaan joskus tai useasti. Apua ongelmatilanteissa koki
saavansa 57 % vastaajista seka 54 % tiesi, kehen ottaa yhteyttd ongelmien

sattuessa.
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Vaikka ylla esitetyt prosenttimaarat matkalaskuprosessin hyvin tuntevien ja ei
niin hyvin tuntevien valilla vaihtelevat jonkin verran, voisi asian kiteyttaa niin,
etta suunnilleen puolet henkilostosta tuntee prosessin ja kaytannot hyvin ja
puolet taas eivat niita tunne yhta hyvin. Kysymykseen "koetko, etta olisit
tarvinnut enemman perehdytysta matkakaytantoihin?” 33 % vastasi
myonteisesti. Kyselyn muut kohdat mielestani kuitenkin nayttavat, etta jonkin
verran suurempi osuus vastaajista voisi hyotya esimerkiksi

matkalaskuprosessin lapikaynnista.

Kyselyssa kysyttiin tiedon I0ytymisesta ja mista vastaaja on loytanyt tietoa
liittyen matkalaskuprosessiin. Suosituin tiedonlahde ylivoimaisesti (82 %) oli
yrityksen oma intranet. Tekstivastauksissa kuitenkin intranetin sekavuus sielta
voimassa olevan, paivitetyn tiedon I6ytymisen vaikeus tuli esille useissa
vastauksissa. Intranetissa matkustamiseen liittyvia ohjeet ovat hyvin levallaan
eri paikoissa, ja hakutoiminnolla on vaikea |0ytaa ajankohtaisia dokumentteja.
Toiseksi suosituin tiedonlahde oli oma esihenkild ja kolmantena kollega.
Ainoastaan 16 % kertoi I6ytaneensa tietoa HR-tiimilta, 9 % taloustiimilta ja 3 %
hankintatiimilta. Vastauksissa nakyy selvasti, etta henkilokunta haluaa valmista
tietoa ja ohjeistusta intranetista ja niiden tukena esihenkildlta ja kollegalta on
helppo kysya asioista. Ohjeet tarvitsevat paivitysta, niiden sijainti taytyy olla
selkea seka niihin on toivottu nykyaikaisia elementteja, kuten videoita.
Taloushallintotiimissa on aiheellista pohtia, kuinka se voisi olla helpommin
lahestyttavissa matkalaskuprosessiin liittyvissa asioissa. Taloushallinto voisi
jarjestaa esimerkiksi avoimen TEM Teams-tunti kerran kuussa. Henkilostd voisi
osallistua tahan tapaamiseen vapaasti ja siella voisi kysya
matkalaskuprosessiin liittyvista asioista. Tallainen avoin kokous saattaisi laskea
kynnysta ottaa yhteytta taloushallintoon. Talla keinoin kysymyksiin saisi aina
oikean vastauksen taloushallintotiimilta. Mahdollisesti jokin vaara kaytanto
saattaa yleistya tiedon tullessa joltain muulta taholta, jolla ei valttamatta ole

taysin oikeaa tietoa asiasta.

Osana kyselya tiedusteltin myos matkojen varaamiseen liittyvista asioista.
Kysymysten taustalla on organisaation sisalla oleva tieto, ettd matkaportaalia ei

kayteta niin kattavasti varausten tekemiseen kuin pitaisi. Jalkikateen huomasin
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kysymyksen olleen hieman vaarin aseteltu tai kysymys olisi tarvinnut
jatkokysymyksen. Siita puuttui tieto maksuvalineesta, eli maksaako henkild
kulut omalla rahallaan vai yrityksen luottokortilla, silloin kuin matkaa varataan
omatoimisesti. Varauksen tultua matkaportaalin kautta on maksuvaline aina
matkatili. Yrityksen luottokortilla tehdyista ostoista, kuten myos matkatiliostoista,
on yrityksen X mahdollista saada tilastotietoa ostojen volyymista, jota voidaan
hyodyntaa esimerkiksi sopimushintojen neuvotteluissa. Omalla rahalla ostetut
matkakulut jaavat pois naista tilastoista ja siksi olisi ollut hyva kysya sen kayton

yleisyydesta.

Matkaportaalia kaytti 74 % kayttajista ja 58 % varasi matkoja itse.
Matkaportaalin kayttdaste on hyva, mutta silti suuri osa vastaajista kayttaa
lisdksi omatoimista matkan varausta. Tekstivastauksista kavi ilmi syita
omatoimiselle varaamiselle. Portaali koetaan hitaaksi ja kompeloksi ja sielta ei
pysty varamaan junalippuja. Lisaksi useassa kommentissa kerrottiin, etteivat
hinnat matkaportaalin kautta ole aina halvimmat saatavilla oltavat ja
matkatoimiston veloittamat palvelumaksut varauksista koettiin kalliiksi.
Vastauksista voi paatella, etta jos kyseessa on esimerkiksi kotimaan matka,
kayttaja varaa usein matkaliput seka hotellin itse. Mikali kyseessa on vaativampi
ulkomaan matka, matkatoimiston ja -portaalin palveluita kaytetaan useammin.
Todennakoaisesti silloin varausmaksut koetaan olevan hintansa arvoisia.
Vastauksista kay ilmi, etta henkilosto haluaa toimia kustannustehokkaasti

etsimalla edullisia hintoja.

Kysymykseen kaytetystd TEM sovelluksesta kay ilmi, ettei yritys ei ole osannut
tuoda matkustaijille esille tarpeeksi mobiilisovelluksen kayttdomahdollisuutta.
Mobiilisovelluksessa voi ottaa kuvia kuiteista ja lisata ne suoraan ohjelman
kautta laskuille. Ainoastaan kaksi kayttajaa kertoi kayttavansa mobiilisovellusta
mobiililaitteella. Samalla aikaa sahkoiset kuitit olivat kaikista eniten toivottu
parannus TEM-ohjelmaan. Mobiilisovelluksessa kuitti ei kuitenkaan kohdennu
suoraan luottokorttiostolle, mutta kuvan voi jattaa sovellukseen odottamaan
laskun tekoa. Kyselyn toteutuksen aikana yrityksen X intranetissa ei ollut

sisaisia ohjeita mobiiliversion kaytosta ja sen toiminnoista. Saatavilla olevassa
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ohjeistuksessa oli maininta mobiiliversiosta seka linkki ohjelmatoimittajan

sivuille, josta mobiiliversion ohjeita olisi ollut I0ydettavissa.

Kyselyssa kysyttiin myos matkasuunnitelman teosta. Yrityksessa pitaisi tehda
matkasuunnitelma aina ennen matkaa. Vastaajista jopa 38 % kertoi, ettei
koskaan tee matkasuunnitelmaa. Yrityksen olisi hyva tarkastaa, riittaisiko
matkasuunnitelman teko esimerkiksi vain ulkomaan matkoihin liittyen ja
tarvittaessa paivittaa sisaista ohjeistustaan. Jos matkasuunnitelma halutaan
tehtavan joka matkasta, taytyy yrityksen luoda prosessi, jossa taloushallinto
seuraa matkasuunnitelmien tekoa. Kaytanndssa matkalaskun lokitiedoista
nakyy, onko taustalla ollut matkasuunnitelma. Mikali se puuttuisi, matkustajalle

l&hettaisiin muistutus matkasuunnitelman teosta jatkossa.

TEM kayttokokemuksista oli kolme kysymysta, joissa vastaaja sai kertoa
kokemuksistaan liittyen matkalaskuohjelman kayttéon. Saadut vastaukset TEM
ohjelman kayton ja siina olevien toimintojen I16ytamisen helppoudesta saivat
molemmat suunnilleen samanlaiset tulokset. Molemmissa mediaani oli 3, joka
tarkoittaa asteikon mukaan vahan keskiarvoa 2,5 parempaa tulosta. Naissakin
tuloksissa nakyy kahtiajako henkiloston keskuudessa matkaprosessin hyvin
tuntevien ja ei niin hyvin tuntevien valilla. Oikeiden kulutyyppien valinnan
helppous sai hieman huonomman kokonaistuloksen. Siina mediaani oli 2,5.
Naita kaikkia kohtia voidaan parantaa paivitettyjen ohjeiden myaota seka
esimerkiksi ohjeistaen eri kulutyyppien kayttamisesta paremmin. Nykyiset
ohjeet eivat kerro juurikaan eri kulutyyppien kaytosta. Jotkin kululajit ovat
itsestaan selvia, kuten esimerkiksi lentolippujen kululajit kaksi kululajia kotimaan
lennot ja ulkomaan lennot. Ongelmallisia ovat todennakdisesti kululaskuihin
yleensa liittyvat erikoisemmat kulut, joille kayttajan voi olla vaikea 10ytaa oikeaa
kululajia.

TEM-laskujen maksun nopeuteen oltiin yleisesti tyytyvaisia. Ainoastaan 12 %
vastaajista kertoi maksun saamisessa kuluvan lilan kauan. Yrityksen tavoitteena
on kuitenkin saada mahdollisimman paljon jokaiselle kuukaudelle kuuluvia
matkakuluja kirjanpitoon. Taman takia on hyva ottaa kaytanndksi lahettaa kuun

lahestyessa loppua hyvaksyijille muistutusta avoimista laskuistaan.
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Laskujen korjauksiin liittyviin kysymyksiin yritys X sai arvokasta tietoa laskujen
yleisista virheista. Yleisin syy (47 %) palautuvalle matka- tai kululaskulle oli
puuttuvat kuitit ja toiseksi yleisin puuttuvat muut liitteet, kuten osallistujat ja
tapahtuman ohjelma. Kolmanneksi yleisin syy oli virheellisesti poimitut kululajit.

Rajaan nama kolme yleisinta syyta mukaan kyselyn analyysiin.

Mikali yritys ottaisi kyselyssa paljon toivotut sahkoiset kuitit kayttoon,
todennakoisesti kuitit olisivat matkalaskuilla paremmin mukana heti
tarkastukseen lahetettaessa. Mielestani ideaalitilanteessa kayttajan kannalta
kuittien sahkoinen kasittely toimisi niin, etta kuitista voisi ostohetkella ottaa
kuvan ja se “kiinnittyisi” tapahtumasta muodostuvaan luottokorttiostoon. Mikali
kulu maksettaisiin omalla rahalla, kuittiin voisi lisata oston tiedot ja siita
muodostuisi kulu- tai matkalaskulle rahana korvattava kulutapahtuma. Yrityksen
on hyva tutustua erilaisiin saatavilla oleviin ratkaisuihin kuittien

sahkoistamiseksi.

Muiden liitteiden lisaaminen laskulle olisi hyva lisata uusiin paivitettyihin
ohjeisiin selvasti esille. Ohjeessa kavisi ilmi, missa tapauksissa tarvitaan
lisaliitteita ja -selvityksia kuluihin. Paremman ohjeistuksen my6ta asia tulisi
selvemmaksi ja toivottavasti hel[pommin muistettavaksi jatkossa, jolloin laskuilla
olisi tarkastukseen tullessa mukana kaikki tarvittavat liitteet. Koulutusta asiasta
voisi myos kohdentaa esimerkiksi myynnin henkilostolle, joilla usein on
asiakkaisiin liittyvia kuluja laskuillaan. Yleensa sellaisille kuluille vaaditaan

lisaliitteita ostotapahtumien kuittien tueksi.

Vaarin valitut kululajit ovat kehityskohde, joka vaatii kahdenlaisia toimia.
Kululajeja voidaan ensiksi nimeta selkeammin matkalaskujarjestelmaan.
Nykytilanteessa nimet eivat ole aivan selkeita. Esimerkiksi asiakastilaisuuksien
kululaji 0 % voi nayttaa kayttajalle silta, etta siihen tarvittaisiin kuitti, jossa on alv
0 %. Kululaji on tarkoitettu kaytettavaksi tapauksessa, jossa alv-vahennysta ei
saa tehda. Kululajin nimeksi voi siten vaihtaa asiakastilaisuus, ei
vahennyskelpoinen. Toiseksi yrityksen on laadittava ohjeet henkildstolle niiden

kaytdsta kaytannon esimerkein. Varsinkin jako markkinointi- ja edustuskulujen
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valilla on tarkea tuoda esille ja tehda se tunnetuksi henkilostolle. Kulujen jaolla
on vaikutusta alv-vahennyksiin, joita yritys voi tehda seka yrityksen
tuloverotukseen. Ohjeistus tulee jakaa koko henkilostdlle ja lisaksi jarjestaa
koulutuksia kohdennetusti yrityksen eri osastoille, jossa naita kuluja syntyy
useimmiten. Yritys X voi my0Os pyytaa asiakirjojen tarkastusta tekevalta
tilitoimistokumppanilta lisatietoa asiasta. Heilla voi olla tietoa muista usein
vaarin poimituista kululajeista ja yritys voi sitten laatia parempaa ohjeistusta

liittyen esiin tulleisiin ongelmakonhtiin.

Kayttajan tunteita liittyen matkalaskuprosessiin kysyttiin kyselyn kysymyksissa
21-24. Vastauksien pohjalta kay ilmi, etta TEM-laskujen teko tuntuu
henkilostdsta yli puolelta epamieluisalta. Ohjelman kayton muuttuessa uuden
prosessin myota kayttajaystavallisemmaksi, voidaan olettaa kayttékokemuksen
muuttuvan paremmaksi. Kuitenkin jo nykyhetkessa hieman yli puolet koki
laskujen saamisen valmiiksi helpolta ja olon varmaksi tunsi myos yli puolet
vastaajista. Naissakin kysymyksissa on nahtavissa karkea jako kahteen
matkalaskuprosessin hyvin tuntevien ja ei niin hyvin tuntevien valilla. Noin
puolet tuntevat olonsa hyvaksi kayttaessaan TEM:ia ja kokevat prosessin
helpoksi. Kayttajien paremman ohjeistuksen myota voivat nama tulokset
parantua. Yrityksen taytyisi osata laatia uusi ohjeistus kayttajan nakokulmasta.
Taloushallinto esimerkiksi muistuttaa kayttajien kuukausittain avoimista
ostotapahtumista, joista ei ole viela tehty laskua. Jos laskujen teko tuntuisi
miellyttavammalta, voisi naiden muistutusten tarve vahentya. Henkilot tekisivat
todennakoisesti laskut nopeammin, jos kayttajilla olisi positiivisia kokemuksia

laskujen teosta.

Vastaajilta pyydettiin avointa palautettua matkalaskuohjelmasta ja
kommenteissa tuodaan useimmiten esille sahkoisten kuittien puuttuminen,
ohjelman melko vanhanaikainen kayttoliittyma ja sen tuomat haasteet, seka
kululajien kayton koulutuksen puutteen. Monet kayttajat tuova kommenteissa
esille, etta kayttavat luottokortin mobiilisovellusta kuittien kuvaamiseen, mutta
ne eivat kuitenkaan nykyisellaan vality matkalaskuohjelmaa. Yritys X voi
tiedustella luottokorttisovelluksen ja matkalaskuohjelman integraatiosta

ohjelmatoimittajalta. Toiseksi yritys voi tutustua muihin matkalaskusovelluksiin.
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Naihin toimenpiteisiin voi kuitenkin kulua aikaa. Siirtyminen kokonaan uuteen
matkalaskuohjelmaan voi olla hankalaa ja vieda paljon resursseja. Nopean
aikavalin ratkaisuna voi olla TEM:in mobiilikayton paremmin esille tuominen

henkilokunnalle.

Kyselyn viimeiset kysymykset liittyivat avun saantiin ongelmatilanteissa.
Vastaajista 57 % oli saanut apua aina tarvitessaan. Kuitenkin 3 % vastaajista
sanoi, ettei ole saanut apua koskaan ja 7 % oli saanut sita vain harvoin.
Prosessin kehityksessa olisi mielestani tarkeaa, etta jatkossa vastaavassa
kyselyssa noita kahta viimeksi mainittua vaihtoehtoja valitsisi 0 % vastaajista.
Vastaajilta kysyttiin myos, tietavatkd he kehen ottaa yhteytta
ongelmatilanteissa. "Kylla” vastasi 54 % ja 37 % eivat olleet varmoja. Lisaksi 9
% vastasi kieltavasti. Vastuu matkalaskuprosessin eri osiosta on jaettu HR:n ja
taloushallinnon kesken. Jako voitaisiin tuoda paremmin esille esimerkiksi uuden
ohjeistuksen alussa. Se olisi silloin helposti nahtavilla ja jaisi paremmin mieleen

kuin esimerkiksi ohjeen lopussa mainittuna.

Lisaksi olisi tarkeaa, etta kaikki apua tarvitsevat saavat ohjeistusta. Kysymykset
lahetettyina suoraan eri henkildiden sahkoposteihin saattavat jaada
vastaamatta vahingossa. Taloushallinnolla on kuitenkin kaytossa
tiketdintijarjestelma. Tiketdintijarjestelmassa jokaisesta palvelupyynnosta
muodostuu tiketti, jolla on oma tunniste, ja organisaatio voi seurata asian
kehitysta tiketin avaamisesta sen ratkaisemiseen asti (Inabo 2023).
Avunpyynnot eivat vahingossa jaisi vastaamatta, jos matkalaskuprosessiin
liittyvat kysymykset ohjattaisiin lahettamaan aina taloushallinnon
tiketdintijarjestelmaan. Taloushallinto voi tarvittaessa valittaa kysymyksen
eteenpain esimerkiksi HR-tiimille. Jos tiketin numero sailytaan kaikissa asiaan
liittyvissa sahkopostiviesteissa ja taloushallinnon tiketointijarjestelman
sahkdpostiosoite kopiona viesteissa, tulevat myoés HR:n ja asiasta kysyneen
henkilon viestit samalle tiketille mukaan. Asiasta jaa silloin loki ja
taloushallinnon on mahdollista selata jo aiemmin ratkaistuja tiketteja uusien

kysymysten ratkaisujen tukena.
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Osassa avoimia vastauksia kyselyn eri kohdissa nostettiin muutaman kerran

esille toimihenkildjen matka-ajan palkan laskemiseen kaytetty Excel-lomake ja
sen kayttdoon liittyvat hankaluudet. Uudessa matkalaskuprosessissa olisi hyva
ottaa tama huomioon ja yrittaa I10ytaa keinoja, joilla Excel-lomakkeen kaytosta

voitaisiin luopua.

Kyselyn analyysin pohjalta voidaan siten koostaa matkalaskuprosessin

kehityskohteet. Alla kuviossa 12 nakyy maaritetyt kehityskohteet, jotka nakyvat

suoraan henkilostolle.

= Nvykyiset ohjeet

= Ohjeiden paivitys
= Sijainnin parempi suunnittelu
« Excel-lomakkeista luopuminen

= Matkaportaali

- Palautetta palvelun toimittajalle

e Matkalaskuohjelma

« Mobiilikaytén esiintuonti
« Muut vaihtoehtoiset ohjelmat
» Sahkaiset kuitit

e Kaytannonldheisia ohjeita

= Uusien chjeiden teko
+ Jako kohdennetusti

e Perehdytys

= Puutteiden esiintuonti HR:lle
« Parempi perehdytys, myds hyvaksyiille
» Kertaus henkildstolle

e liedon jakaminen

* TEM-tunti
= Tiedotuksen lisdaminen
= TiketGintijarjestelma

Kuvio 12. Henkilostolle nakyvia kehityskohteita.

Kyselyn analyysin perusteella koostin myos erikseen taloushallinnon sisaisia

kehityskohteita. Ne nakyvat alla kuviossa 13.

== Vastuiden selkea jako

+ Talouden ja HR:n valilla
+ Tieto, kehen ottaa yhteytta

s Sahkoiset kuitit

+ Tutustutaan saatavilla oleviin eri
vaihtoehtoihin

= liedon sijainti

+ Kerataan kaikki tydmatkustukseen
liittyva tieto yhteen paikkaan

= Y hteydenotot

« Kuinka oltaisiin helposti |&hestyttavissa
+ TEM-tunti
« Tiketdintijarjestelma

e Matkalaskuohjelma

+ Tutustutaan muihin ohjelmiin
= Muistutus hyvéksyjille avoimista laskuista

= 1iedon laatiminen ja jakaminen

+ Muistetaan, ettd muu henkildsté ei ole
taloushallinnon ammattilaisia

Kuvio 13. Taloushallinon sisaisia kehityskohteita.
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Naiden kehityskohteiden pohjalta koostin Service Blueprintin (kuvio 14), jossa
matkalaskuprosessi on kuvattu visuaalisesti sisaltaen seka kayttajalle nakyvat

toiminnon ja yrityksen sisélla olevat prosessit samanaikaisesti. Service

Blueprintissa prosessia kuvataan kayttajan nakdkulmasta. Sen rakenne on

mukailtu opinnaytetydssa Innokylan laatimasta Service Blueprint -pohjasta

(2024b).

Fyysiset

elementit

Kayttajan
toiminta

Toiminta, nakyy
kayttajalle

Toiminta, ei nay
kayttajalle

Ongelmakohdat

Parannusideat

Intranet, kollegat, esihenkilo ja
yrityksen hallinto

Matkaportaali, Internet

TEM

Etsiitietoa, tarvitsee apua

Tekee tarvittavat matkaan
liittyvatvaraukset

Tekee laskun, kysyy
tarvittaessaapua.

Tiedotus, ohjeiden sijainti,
perehdytys

Saavahvistuksenvarauksista

Lasku palautuu mahdollisten
virheiden/puutteiden takia tai
kayttaja saa maksun laskusta

Ohjeiden paivitys, niiden
sijainninsuunnittelu

Sopimushintojen maaritys,
muut yhteistydsopimukset

Laskun asiatarkastus,
hyvéaksynta, talouden
pistokokeet laskuille

Ohjeiden loytyminen, eivat
kayttajaystavallisia,
perehdytyksessa puutteita

Matkaportaalin kalliit
varausmaksut, junalippujen varaus
ei mahdollista, joskus kalliimmat
hinnat, kayttajaystavallisyys

Kysymys ei tule suoraan oikealle
taholle, kuittien vaikea kasittely,
kululajien valinta. Mobiilisovellusta
ei kayteta. Kayttajaystavallisyys.

Ohjeiden paivitys ja niiden sijainti.
Kattava perehdytys. Selkea jako
vastuista ja tiedotus niista.
Tiketointijarjestelma. TEM-tunti.

Palautetta matkaportaalista seka
kehitysideoita palvelun tuottajalle

Ohjeistus kululajeista, sahkdisten
kuittien kayttoonotto. Kayttajien
ohjaus mobiilisovelluksen
kayttoon. TEM-tunti.
Tiketointijarjestelma.

Kuvio 14. Service Blueprint matkalaskuprosessista.

Service Blueprintin sisdltda prosessin 10ytyneita ongelmakohtia ja niihin

esitettyja parannusideoita. Ne toimivat uuden matkalaskuprosessin pohjana.

6.2 Toteutuneet toimenpiteet yrityksessa ja jatkotoimet

Matkalaskuprosessiin liittyvat tehdyt toimenpiteet yrityksessa X seka ehdotetut

jatkotoimet liittyvat palvelumuotoilun tuplatimantin neljanteen, eli ratkaisun

tuottamisen (Deliver) osioon (kuvio 15).
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Toimenpiteiden
toteutus ja
jatkotoimet

Kuvio 15. Tuplatimanttimetodin neljas vaihe (mukaillen Design council 2023).

Matkalaskujen ohjeistusta on ollut vaikea 16ytaa ja konsernissa on juuri
prosessin kehityksen aikana siirtyma yrityksen X omasta intranetista koko
konsernin yhteiseen intraan. Kavimme lapi uuden intran mahdollisuudet ja
teemme sinne ohjeistuksen selkeasti yhteen paikkaan ja kayttoohjeet tullaan
paivittamaan. Olemme lisaksi laatineet joitain kaytannonlaheisia ohjeita ja niita
laaditaan jatkossa enemman. Edustus- ja markkinointikulujen kululajeja on

nimetty selkeammin, jotta niitd on helppo kayttaa.

Olemme tutustuneet vaihtoehtoisiin matkalaskujarjestelmiin, mutta varsinaista
paatdsta ohjelman vaihdosta ei ole tehty. Olemme my0s aktiivisesti lahteneet
hakemaan olemassa olevaan ohjelmaan uusia toimintoja, kuten sahkoisten
kuittien kayttomahdollisuutta. Yritys X punnitsee jatkossa, haluaako se vaihtaa
ohjelmaa kokonaan vai voidaanko nykyista ohjelmaa saada palvelemaan

kayttajien tarpeita paremmin.

Olemme lisanneet taloushallinnon tekemia pistokokeita hyvaksytyille
matkalaskuille. Niista on kaynyt ilmi, ettd kaikkia konsernin omia
matkustussaantoja ei ole sovellettu oikein laskujen asiatarkastuksessa.
Olemme kayneet asiaa lapi asiatarkastusta tekevan tilitoimiston kanssa ja
prosessi on huomattavasti parantunut sen jalkeen. Tiedon jakaminen myos

ulkopuoliselle yhteistyokumppanille on siten tarkeaa. Jos emme aktiivisesti



47

ilmoita heille muutoksista, ei tieto vality heille muuta kautta ja matkalaskuille voi

siten jaada virheita.

Hyvaksyjille tehdyssa kyselyssa tuli ilmi, etta olisi tarvetta pitaa koulutusta
nykyisille hyvaksyijille vastuista seka asiakirjavaatimuksista. Koulutus olisi hyva
toteuttaa tulevaisuudessa. Yritys X voisi laatia yksityiskohtaisemmat ohjeet
hyvaksyjille ja jakaa ne aina samalla kuin uusi hyvaksyjarooli kayttaja
perustetaan TEM:iin. Nykyinen ohjeistus liittyy pitkalti laskun tekniseen
hyvaksymiseen. Hyvaksyntaohjeessa on yhden lauseen maininta, etta laskujen

tulee olla matkalaskuohjeistuksien mukaisia.

Tarkastamme kuukausittain avoimet luottokortti- ja matkatiliostot ja Iahetdmme
muistutuksia laskujen teosta. Uutena asiana olemme ottaneet kayttdon kuun
viimeisella viikolla muistutusten lahettamisen hyvaksyjille hanella avoimena

olevista laskuista.

Yrityksessa X olisi hyva tulevaisuudessa lisata henkilokunnan koulutusta seka
yleista tiedottamista matkaprosessiin liittyen. Tietoa olisi hyva jakaa
tulevaisuudessa esimerkiksi tietoiskumaisesti konsernin yhteisessa intranetissa
ja ohjata niissa lukemaan lisaa intran uudelta matkustukseen liittyvalta

sivustolta. Liian pitkat ohjeet jaavat helposti lukematta loppuun.

Lisaksi kyselyssa esiin tulleet perehdytyksen puutteet ovat hyva ottaa huomioon
jatkossa. Tuomme asian esille HR toiminnolle. Olemme my®ds tunnistaneet, etta
toisissa organisaatioissa tyoskentelevat henkildt, jotka kuitenkin kayttavat
yrityksen X matkalaskuohjelmaa, jaavat usein ilman perehdytysta. Heilla ei ole
ollut edes paasya yrityksen omaan intraan, josta ohjeita ja tietoa l10ytyy.
Ohjeiden siirtyessa konsernin yhteiseen intraan, myds he paasevat katsomaan

yrityksen X sisaisia ohjeita.

HR-tiimi uutisoi kevaalla 2024, ettd matka-ajan Excel-lomakkeesta luovutaan ja
sen korvaamiseksi matka-aika leimataan yrityksen jo ennestaan kayttamaan
tybdajanseurannan jarjestelmaan. HR-tiimi jarjestaa koulutuksia henkilostolle

matka-ajan leimauksista kevaalla 2024.
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6.3 Pohdinta

Matkalaskuprosessin kehittaminen palvelumuotoilun keinoin onnistui mielestani
opinnaytetyossani ja valitut tyokalut tukivat tyota osaltaan hyvin.
Tuplatimanttimetodi sopi hyvin prosessin kehittdmiseen. Sen eri vaiheet
kattavat juuri taman kaltaisissa hankkeissa tarvittavat kohdat. Palvelumuotoilua
olisi voinut syventaa myos muilla tyokaluilla, kuten kayttajapersoonilla. Service
Blueprint tuki hyvin prosessin kuvausta ja lapikayntia visuaalisesti seka auttoi
parannusideoiden keksimisessa. Haasteellista oli Ioytaa opinnaytetyon
ulkoasuun sopiva malli, jonka pystyi upottamaan tekstiin silla tavalla, etta sen

tekstit sailyivat luettavana.

Opinnaytetyon tavoitteena oli my0s tuottaa lisdarvoa yritykselle seka sen
matkustavalle henkilostolle matkalaskuprosessin parantamisen myota. Nakisin
jo toteutuneiden toimenpiteiden tuoneen lisdarvoa henkilostolle esimerkiksi
selvemmin nimettyjen kululajien myota. Seka henkildstokyselyn toteuttaminen
itsessaan on saattanut tuoda positiivista mielikuvaa henkilostolle, koska he ovat
paasseet vaikuttamaan prosessin kehittamiseen. Lisaarvoa saadaan viela
jatkossa enemman, kun esitettyja jatkotoimenpiteitéd saadaan toteutettua.
Esimerkiksi laaditut ohjeet markkinointi- ja edustuskulujen erosta tuottavat

varmasti yritykselle lisaarvoa kulujen kirjautuessa jatkossa useimmin oikein.

Opinnaytetyoni lisasi mielestani myds cross-silo thinking -kulttuuria yrityksessa
X. Cross-silo thinking -kulttuurissa eri osastot kommunikoivat keskenaan ja
niiden valista yhteistyota vahvistetaan. Tama toteutui kyselyjen myoéta seka
niiden tulosten ja kayttajien kokemuksien huomioon ottamisessa taloushallinnon
prosessin kehitystyossa. Lisaksi jo opinnaytetyon aiheen hyvaksyminen
toimeksiannon my6ta osoittaa, etta yrityksen johdossa ollaan kiinnostuneita
uusien nakokulmien tuomisesta mukaan niinkin ehka arkipaivaiseksi miellettyjen

prosessien parantamiseen, kuin matkalaskuprosessi esimerkiksi on.
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Matkalaskuprosessin kehittdaminen opinnaytetydssa olisi ollut vaikeaa ilman
henkiloston kokemuksia, koska taloushallinnossa ei usein tehda tydmatkoja
laisinkaan. Taloushallintoon liittyvia koulutuksia on nykyaan saatavilla
verkkokoulutuksina, joten siltékin osin taloushallinnon henkildston

matkustaminen on oletettavasti vahentynyt.

Opinnaytetydn myéta uutena innovaationa tuli esille avoin TEM-tunti, jonne
henkilokunta voisi osallistua halutessaan ja kysya matkalaskuprosessiin
liittyvista asioista. Tata ei viela olla toteutettu, mutta idea on
taloushallintotiimissa saanut paljon tukea ja kiitosta. Tallaiset vastaavat ideat,
jotka eivat tuo lisakustannuksia yritykselle, mutta auttavat prosessin
kehittdamisessa, ovat haluttuja uudistuksia. Palvelumuotoilu auttoi I6ytamaan

taman uuden tavan toimia.

Palvelumuotoilun tuominen sisaisten prosessien kehitykseen mukaan kuitenkin
pitaisi aloittaa pienesta ja huomaamattomasta prosessista, etta projektin
mahdollinen epaonnistuminen on turvallista. Opinnaytetyon sisaltama prosessi
oli kuitenkin laaja ja sai paljon huomiota koko henkilostolle tehdyn kyselyn
myo6ta. Onneksi projekti kuitenkin onnistui ja sen avulla prosessi muuttuu

kayttajaystavallisemmaksi tulevaisuudessa.

Matkalaskuprosessin kehittamisen myata tuli esille, etta yrityksessa on tarvetta
kaytannonlaheisten ohjeiden laatimiseen. Esimerkiksi tarkatessamme kululajien
kayttéa, huomasimme, etta joskus kayttgjilla on ollut vaikea erottaa
edustuskuluja ja asiakastapahtumien markkinointikuluja. Laadimme tasta
ohjeet, jotka on erikseen esitelty myynnin toiminnolle, jossa syntyy paljon
tallaisia kuluja. Saamamme palaute oli todella positiivista ja kayttajat ovat
kertoneet, etteivat ole aiemmin olleet selvilla naista asioista. Taloushallinnon on
siis todella tarkedaa ymmartaa, kuinka eri lahtokohdista toisten alojen asiantutijat
kasittelevat ja ymmartavat asioita. Mielestani juuri asiakaslahtdinen prosessin
suunnittelu tuo tata nakokulmaa taloushallintoprosesseihin. Esimerkiksi alv-
vahennysten seka tuloverotuksen asiat liittyen kululaskuilla syntyviin kuluihin
ovat monimutkaisia ja vaativat usein tulkintaa. Taloushallinnossa joudumme

itsekin monesti kertaamaan asioita ja etsimaan tietoa joihinkin erityisiin
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tapauksiin liittyen. On siten todella tarkeaa, etta henkilosto osaa tarvittaessa

kysya apua oikealta taholta, jotta kulut kirjautuvat oikein.

Opinnaytetyon kohdassa 2.3.6 Matkalaskuprosessin yleiset haasteet kasitelin
kahta julkisuuteen noussutta tapausta matkalaskujen epaselvyyksiin liittyen.
Luvun mainituissa tapauksissa uutiskynnys on ylittynyt varsinkin sen takia, etta
molemmat organisaatiot kayttavat julkista rahoitusta ja luonnollisesti
kiinnostavat siita syysta suurta yleiso6a. Mielestani varsinkin Yli-Viikarin tapaus
on omiaan tuottamaan mainehaittaa Valtiontalouden tarkastusvirastolle.
Viraston on tarkoitus valvoa valtion taloudenhoitoa, mutta sen sisaiset
valvontaprosessit eivat nayta toteutuneen tehokkaasti. Mielestani samanlainen
mainehaitta on mahdollista myds yrityksissa, jos vastaavia vaarinkaytoksia tulisi
ilmi julkisuuteen. Tasta syysta matkalaskuprosessia on mielestani hyva
tarkastella ja kehittaa eri organisaatioissa, jotta siihen liittyvien virheiden ja

epaselvyyksien mahdollisuudet vahenevat.

Tilitoimistokumppani olisi ollut hyva ottaa esimerkiksi haastatteluun ja saada
heidan nakokulmansa mukaan opinnaytetyohon. Heidan nakemyksensa jai
puuttumaan tassa tyossa kokonaan. Huomasin taman puutteen vasta
pohdinnan myota ja siksi oli jo myohaista korjata tilannetta taman opinnaytetyon
osalta. Vastaavaa tutkimusta tehtaessa tulevaisuudessa tutkijan on hyva ottaa

kaikki prosessiin liittyvat toimijat mukaan kehitystyohon.

Opinnaytetydn koostaminen kuitenkin venyi mielestani liian pitkaksi aikaa.
Kysely henkildstolle toteutettiin kesalla 2023 ja vasta vuoden 2024
ensimmaisella kolmanneksella paasin henkilokohtaisista syista jatkamaan tyota
eteenpain. Tasta seurasi se, etta ehdimme kohdeyrityksessa kayda jo lapi
paaasiat esiin tulleista ongelmakohdista esihenkilon ja oman tiimin kanssa.
Toimenpiteisiin, kuten eri matkalaskuohjelmiin tutustuminen seka sahkoisten
kuittien kayttoon, ryhdyttiin jo ennen kuin olemme tiedottaneet kyselyn tuloksista
henkilostdlle. Henkilostolle saattoi siten jaada mielikuva, ettei mitdan ole
tapahtunut, koska tiedotusta asioista ei ole tullut ajoissa. Tama jai itseani
harmittamaan, koska opinnaytetyon ajatuksena oli nimenomaan

asiakaslahtoinen prosessin suunnittelu. Kuitenkin on positiivista nahda, etta
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opinnaytetyon pohjalta tehtyjen havaintojen ja ongelmakohtien ratkaisuun on

ryhdytty ja prosessi kehittyy eteenpain.

6.4 Luotettavuus

Opinnaytetyon sisaltama tiedonhankinta perustuu henkildstdlle ja hyvaksyjille
tehtyihin kyselyhin. Vuonna 2023 tydmatkoja oli tehnyt yhteensa 306 henkiloa,
joten heista noin 33 % on vastannut kyselyyn. Vastausprosentti on siten melko
matala. Voidaan silti todeta, etta vastaajilta saatu aineisto on arvokasta
opinnaytetyon asiakaslahtoista kehitystyota varten. Lomakkeen tayttoa
aloittaneista 96 % oli vastannut kyselyn loppuun asti, joka on hyvin positiivinen
tulos. Kyselyyn vastaamisen aloittaneet henkilot ovat halunneet tuoda

nakemyksensa ja kokemuksensa esille prosessin kehittamista varten.

Hyvaksyjia TEM ohjelmassa on useita kymmenia. Heista vain kymmenen
vastasi hyvaksyjille suunnattuun kyselyyn, joten otos on todella pieni. Kysely
sisalsi vain nelja kysymysta, joten siihen vastaaminen ei olisi vienyt kauan
aikaa. Mielestani hyvaksyjakyselyn tuloksia ei siten voida pitaa kattavana ja

luotettavana kuvaajana hyvaksyjien yleisesta nakemyksesta aiheeseen.

Opinnaytetyon sisaltamat edella mainitut kyselyt ovat toteutettu eettisesti.
Kyselyt olivat taysin anonyymeja ja ketaan henkiloa ei ollut mahdollista
tunnistaa vastauksista. Opinnaytety0ssa esitetyt kyselyn tekstimuotoiset
vastaukset eivat sisalla tietoa, joka yksiloisi ketaan tiettya vastaajaa. Vilkan
(2021) mukaan kyselymuotoisessa tutkimuksessa tutkijan rooli aiheeseen on
etainen, joten tutkijalla ei ole valta-asemaa vaikuttaa tutkimuksessa
muodostuvaan aineistoon (Vilkka 2021, luku 4).

Opinnaytety0 sisaltda myds laadullista tutkimusta kyselyn tulosten analyysin
myota ja niiden soveltamisesta uuden matkalaskuprosessin luomiseen. Tuomen
ja Sarajarven (2018) mukaan laadullisen tutkimuksen sisaltamien havaintojen ja
johtopaatosten luotettavuuden arvioinnissa on otettava huomioon niiden
puolueettomuus. Tutkija saattaa laadullisessa tutkimuksessa kasitella aihetta

oman nakokulmansa kautta ja siten aiheen objektiivinen kasittely ei toteutuisi.
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(Tuomi & Sarajarvi 2018, luku 6.1) Opinnaytetydssa on pyritty palvelumuotoilun
nakokulman kautta kehittaa matkalaskuprosessia kayttajan nakokulman kautta.
Mielestani opinnaytetydssa toteutuu objektiivisuus tasta syysta. Yrityksen X
matkalaskuprosessi on minulle tuttu oman tyonkuvani myo6ta, mutta

opinnaytetydssa olen pyrkinyt aiheen puolueettomaan arviointiin.

6.5 Jatkotutkimuskohteita

Tutkimuksen pohjalta yrityksessa X mahdollinen jatkotutkimuskohde voisi olla
selvitys siita, miksi tutkimuksen lahtotilanteessa matkalaskuprosessin hyvin
tuntevien henkildiden maara oli vain noin puolet henkilostosta. Kyseinen 10ydos
oli mielestani yllattava ja jopa huolestuttava. Tutkimuksessa voisi tarkemmin
selvittaa eri syita, joista tilanne on johtunut ja kuinka yritys voisi jatkossa toimia

paremmin prosessien tunnetuksi tekemisen osalta.

Toinen mahdollinen jatkotutkimuskohde olisi seurata opinnaytetydn myéta
tehtyjen uudistuksien vaikutusta yrityksessa X. Tutkimuksessa voisi luoda
mittareita, esimerkiksi seurata virheellisten laskujen maaraa, tilitoimiston
kayttamaa tyoaikaa laskujen tarkastukseen seka matkalaskujen tekemiseen

liittyvien viipeiden mahdollista vahenemista.

Lisaksi yrityksessa X olisi mahdollista tutkia, 10ytyisikd muita vastaavia sisaisia
prosesseja, joiden kehitykseen voisi soveltaa palvelumuotoilun keinoja. Sopivia
prosesseja voisi olla tunnistettavissa myos muissa toiminnoissa taloushallinnon

lisaksi.



53

Lahteet

Aromaa, J. 2022. Kiasman museonjohtajan esihenkil®: “Leevi Haapala nauttii
yha luottamustani” — puolison kulujen laskutuksen taustalla “virhe”
matkalaskussa. Yle. 14.12.2022. https://yle.fi/a/74-20008712.
1.4.2024.

Euroopan unionin yleinen tietosuoja-asetus 2016/679.

Design Council. 2023. Framework for innovation.
https://www.designcouncil.org.uk/our-resources/framework-for-
innovation. 4.6.2023.

Heikkila, T. 2014. Kvantatiivinen tutkimus. Edita.
http://www: tilastollinentutkimus.fi/1. TUTKIMUSTUKI/KvantitatiivinenT
utkimus.pdf. 10.5.2023.

Inabo, S. 2023. What is a ticketing system? (+3 ways companies use them).
Zendesk blog. 8.12.2023. Blogi.
https://www.zendesk.com/blog/ticketing-system/#. 7.4.2024.

Innokyla. 2024a. Service Blueprint. https://innokyla.fi/fi/tyokalut/service-
blueprint. 25.3.2024.

Innokyla. 2024b. Service blueprint —tyokalu.
https://innokyla.fi/sites/default/files/2021-09/Ty%C3%B6kalu-
esimerkki%20-%20Blueprint.pdf. 11.4.2024.

Jormakka, R., Koivusalo, K., Lappalainen, J & Niskanen, M. 2021.
Laskentatoimi. Helsinki: Edita. Ellibs-ekirjat. 11.4.2023.

Jarvenpaa, L. 2021. Matka- ja kuluhallintaprosessin end-to-end — tarkastelu ja
kehittaminen. Hameen ammattikorkeakoulu. Liiketoiminnan
kehittaminen. Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo.
https://urn.fi/{URN:NBN:fi:amk-202201181403. 28.5.2023.

Kaarlejarvi, S. & Salminen, T. 2018. Alykas taloushallinto — Automaation aika.
Helsinki: Alma Talent Oy. Ellibs-ekirjat. 11.4.2023.

Karumaa, E. 2018. Palvelumuotoilun hyodyntaminen yrityksen sisaisen
prosessin kehityksessa. Haaga-Helia ammattikorkeakoulu.
Liiketalouden koulutusohjelma. Opinnaytetyo.
https://urn.fi/lURN:NBN:fi:amk-2018120720430. 28.5.2023.

Koivisto, M., Saynajakangas, J. & Forsberg, S. 2019. Palvelumuotoilun
bisneskirja. Helsinki: AlIma Talent Oy. Ellibs-ekirjat. 5.6.2023.

Lahti, S. & Salminen, T. 2014. Digitaalinen taloushallinto. Helsinki: Alma Talent
Oy. Alma Talent e-kirjat. 24.3.2024.

Niilola, M. 2023. Oikeus: Tytti Yli-Viikarin potkut VTV:n johdosta olivat lailliset —
lentopisteiden ja stailauskulujen kaytosta moitteet. Yle. 15.2.2023.
https:/lyle.fi/la/74-20017853. 1.4.2024.

Stickdorn, M., Hormess, M., Lawrence, A. & Schneider, J. 2018. This is Service
Design Doing. Sebastopol, Kalifornia: O’Reilly Media, Inc. 10.5.2023.

Tilastokeskus. 2023. Kansantalous.
https://www.tilastokeskus.fi/tup/suoluk/suoluk_kansantalous.html.
5.6.2023.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallonanalyysi.
Helsinki: Kustannusosakeyhtié Tammi. Ellibs-ekirjat. 22.4.2024.



54

Tuulaniemi, J. 2011. Palvelumuotoilu. Helsinki: Talentum. Ellibs-ekirjat.
27.5.2023.

TyO- ja elinkeinoministerio. 2021. Arvio: matkailun kulutus jaa tana vuonna yha
30—40 prosenttia pandemiaa edeltaneen tason alapuolelle.
https://tem fi/-/arvio-matkailun-kulutus-jaa-tana-vuonna-yha-30-40-
prosenttia-pandemiaa-edeltaneen-tason-alapuolelle. 27.5.2023.

Verohallinto. 2021. Tyomatkakustannusten korvaukset verotuksessa.
https://www.vero.fi/syventavat-vero-ohjeet/ohje-
hakusivu/48013/ty%c3%b6matkakustannusten-korvaukset-
verotuksessa3/#13-matkalasku. 9.5.2023.

Vilkka, H. 2021. Nain onnistut opinnaytetyossa. Jyvaskyla: PS-Kustannus.
Ellibs-ekirjat. 3.4.2024.

Yritys X. 2024a. Matkustusohjeet. Yritys X henkiloston intranet. Vain sisdiseen
kayttoon. 25.3.2024.

Yritys X. 2024b. Toimintaohjeet. Yritys X henkiloston intranet. Vain sisaiseen
kayttoon. 25.3.2024.



Liite 1

Henkilostokyselylomake

Matkakysely/Travel Survey

1. Missii toiminnossa tyidskentelet? In which function do you work at?

2. Kuinka monta tyiimatkaa teet vuodessa keskimiifirin? How many business trips
vou take per vear in average?

QO o1

O 25

QO 610

o yli‘over 10

3. Kuinka monta tyématkaa yhteensii arvoit tekeviisi vuonna 20237 How many
business trips you estimate to take in 2023?

4. Onko sinulla kiiytissiisi yrityksen luottokortti? Do yvou have a company credit
card?
() KyllirYes

O EiNo

5. Oletko saanut perehdytystii yrityksen matkustamiseen liittyviiiin prosessiin? Have
vou received orientation regarding our company travel process?

O Kylla/Yes

O En/No

O Jonkin verran/Somewhat

1(6)
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6. Koetko, ettii olisit tarvinnut enemmiin perehdytystii matkakiiytiintiihin? Do you
feel you would have required more orientation to the travel process?

O KyllirYes

O En/No

7. Jos vastasit "kylli" edelliseen, kerro mistii asiasta ja mitii kautta olisit halunnut
lisiiii perehdytysti./If you answered "yes" to the previous question, please comment
on which issues in particular your would have liked more orientation and from who.

8. Tunnetko konsernin matkakiiytiinnit? Are yvou familiar with Group's travel
policy?
(O Kylli'Yes

O En/No

(O Jonkin verran/A little bit

9. Mistii olet liytiinyt tietoa liittyen matkustukseen? Where have you found
information regarding travelling?

D Intrasta/From Intranet

D HR-tiimilti/From HR team

D Taloustiimiltd/From Finance team

D Hankintatitmilti/From Procurement team

Ll Esihenkilalti/From supervisor

D Kolleegalta/From colleague

D TEM-ohjelman omista ohjeista/From instructions included in TEM software

)

2(6)
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10. Oliko tietoa mielestiisi helppo liytii? Was information easy to find?

11. Kuinka yleensii varaat tyématkoihin liittyviit hotellit, liput, jne.? How do you
usually book hotels, flights etc. for yor business trips?

D Omatoimisestt/On your own

D Matkaportaalin kautta/Using the travel portal

D Matkatoimiston kautta yhteydenotolla/By contacting the travel agency

D TEM matkasuunnitelman kautta tehtivilld yhteydenotolla matkatoimistoon/By contacting travel agency
through TEM travel plan

12. Jos vastasit edelliseen "Omatoimisesti”, kerro lyhyesti miksi. If you answered
"On your own" to the previous question, please shortly explain why.

13. Mitii TEM-sovellusta kiivtiit? Which TEM application do you use?
[ TEM

[] TEM Edgei/TEM Edge

I:I TEM Edgei mobiililaitteella/TEM Edge on mobile device

14. Teetki TEM:ssfi matkasuunnitelman ennen matkaa? Do yvou prepare a travel
plan in TEM before going on business trip?

O Aina/Always

(O Joskus/Sometimes

(O Harvoin/Rarely

(O En ikind/Never
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15. Onko TEM-ohjelman kiiytté mielestisi/Do you think using TEM software is:

1 5

2 3 4
VaikesaHard () @) O O (O  Helppoa/Easy

16. Onko tarvitsemasi toiminnot TEM-ohjelmassa/Are the functions you need in
TEM:

1 2 3 4 5

Vaikeasti o O O o O Helposti

loydettivissa/Hard to find loydettivissia/Easy to find

17. Onko oikeiden kulutyyppien ja alv-kantojen valitseminen TEM:ssii/Is choosing
the right cost types and vat rates:

1 5

2 3 1
Vaikeaa/Hard () O O @) (O  Helppoa/Easy

18. Koetko, ettii TEM-laskun teon jiilkeen saat maksun tilillesi/Do you find you
receive the payment from claims to your bank account

O Nopeasti/Quickly

O Kohtuullisen ajan kuluttua/In a reasonable time

O Liian pitkin ajan kuluttua/After too long time

19. Joudutko korjaamaan tai tiiydentiimiiiin TEM-laskujasi?/Do you have to correct
or supplement your TEM claims?

O En/No
O En yleensi/Not usually
O Joskus/Sometimes

O Usein/Often

4(6)
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20. Jos olet joutunu joutunut korjaamaan tai tiivdentiimiiiin TEM-laskujasi, onko syy
ollut/If you have had to correct your claims, has the reason been:

D Puuttuvat kuititMissing receipts

D Puuttavat muut liitteet (ohjelma, osallistujat jne.)/Missing other attachments {Agenda, participants etc.)

D Puuteelliset tiedot matkan tarkoituksesta/Incomplete details on the purpose of trip

D Poimimattomat ostotapahtumat/Unpicked purchase transactions

D Puutteelliset merkinnit, jotka vaikuttavat paivarahothin/Incomplete details that affect daily allowances

D Virheellisesti valitut kululajit/Incorrectly chosen cost types

D Puutteelliset tiedot matkareitisti/Missing details on the route

D Joku muu, mikd’ Something else, what

21. TEM-laskujen teko tuntuu sinusta yleensi/Preparing TEM claims usually feels

Epamiellyttavalta/ Ul Micluisalta/Pleasant
0 10

22. TEM-laskujen saaminen valmiiksi tuntuw/Completing TEM claims feels

VaikealtaHard [l Helpolta/Easy
0 10

23. Tunnetko olosi koostaessasi TEM-laskuja/When preparing claims, do you feel
]

EpﬁvannaksUUmcr.. Varmaksi/Certain
0 10

24. Tuntuuko sinusta, etti on vaikea loytiii aikaa tehdi TEM-laskuja/Do you feel it is
hard to find the time to prepare claims

Kyllarves [l EiNo
0 10

5(6)
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25. Avointa palautetta TEM-ohjelmasta/Open feedback on TEM software

26. Koetko, ettii olet saanut apua matkaprosessin ongelmatilanteissa?/Have you
received help with any problems vou might have had with the travel process?
O Kyliaryes

O Usermmiten/Most of the time

O Harvoin/Rarely

O En koskaan/Never

27. Tiediitki, keneen ottaa yhteytti ongelmatilanteissa? Do you know who to contact
in a problem situation?

O Kylld/Yes
O En/No

O En ole varma™ot sure

28. Anna vieli halutessasi avointa palautetta tai kehitysideoita matkaprosessiin
liittyen/If you have any feedback or improvement ideas regarding the travel process,
please feel free to comment

6(6)
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Hyvaksyjakyselylomake

Kysely TEM hyviiksyjille/Survey for TEM approvers

1. Kuinka nopeasti hyviiksyt sinulle tulleet TEM laskut?/How fast do you approve
TEM claims sent to you?

(O Pawvittiin/On a daily basis

(O Viikoittain/On a weekly basis

O Kuukausittain/On a monthly basis

O Harvemmin/More rarely

2. Kun hyviiksyt laskua, kuinka tarkkaan kiiyt Liipi laskun? When approving a claim,
how closely do you check the claim?

O Tarkastan kulutasolla'T check each expence

O Tarkastan yleiselld tasolla laskun olevan aiheellinen/I check on general level that the claim is reasonable

O Luotan, ettd lasku on asiatarkastettu ja hyviksyn laskun suoraan/l trust the claim has been verified and 1
directly approve

O Jollakin muulla tavalla, miten?/In some other manner, how?

3. Ovatko laskuille sovellettavat eri vaatimukset, kuten Verohallinnon miiiiriykset,
konsernin omat siifinnit sekii yrityksen sisiiiset ohjeet, sinulle tuttuja? Are you
familiar with the requirements that apply to claims, such as the regulations set by Tax
Administration, the Group's own rules and the company's internal instructions?

O Kyliryes
(O Melko tuttuja/Quite familiar
O Jonkin verran/Somewhat

O Eivit tuttuja/Not familiar

4. Haluaisitko lisiitietoja edellisessii kysymyksessii mainituista vaatimuksista? Would
vou like to receive more information on requirements mentioned in previous
question?

O Kylld, mitd kautta/ Yes, though which channel

O EnNo

5. Anna vielii halutessasi avointa palautetta tai muita kommentteja hyviiksyjin
niikikulmasta. If you want to, please give any feedback or comments from approver's
perspective.

1(1)
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