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THVISTELMA

Tama opinnaytetyd kasittelee laskutusta ja luotonhallintaa. Tavoitteena on
selvittad, miten luottotappioita voidaan vélttaa ja onko olemassa ennusmerkkeja,
jotka viittaisivat mahdollisiin luottotappioihin. Kohdeyrityksena on autokoulu
Yritys X.

Teoriaosuus jakautuu kolmeen pédaiheeseen. Ensimmainen luku kasittelee
luottokauppaa. Toinen luku kasittelee laskutusprosessia ja luotonhallinnan eri
vaiheita, joiden avulla pyritaan riskien minimointiin. Kolmas luku kasittelee
prosessien hallintaa ja kehittdmisté. Tietolahteena on kaytetty kirjallista
materiaalia ja Internetié.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa kayttaen.
Tietoldhteend on kaytetty kirjallista materiaalia, haastatteluita ja havainnointia.
Tutkimuksen empiriaosuudessa selvitettiin laskutuksen ja luotonhallinnan
toimintaa autokoulu Yritys X:ssé. Haastattelut tehtiin yrityksen
laskutusprosessissa osallisena oleville tydntekijoille seka kymmenelle asiakkaalle,
joiden laskujen maksamisen kanssa oli ollut ongelmia. Haastatteluiden tavoitteena
oli selvittaa syita siihen, miksi laskut jaavat maksamatta.

Tutkimustuloksen perusteella voidaan todeta, ettei luottotappioiden syntyyn liity
yksittéisia yhdistavia tekijoita. Alkuoletuksena oli, ettd ongelmat olisivat
asiakaslahtoisia. Tutkimuksen edetessa voitiin huomata ongelmien olevan myos
sisdisia. Esille tulleita epakohtia ovat kirjallisen luottopolitiikan puutuminen,
tiedonkulku yrityksen edustajien ja asiakkaiden valilla seka laskutuksen ja
luotonvalvonnan oleminen toimitusjohtajan vastuulla. Naita toimintoja voitaisiin
parantaa siirtdamalla tehtévat sihteerin hoidettavaksi. Jatkotutkimuksen aiheeksi
olisi suositeltavaa selvittaa yritykselle sopivan sahkdisen ajanvarausjarjestelmén
hankintaa.

Asiasanat: Laskutus, luotonhallinta, luotonvalvonta
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ABSTRACT

This thesis deals with invoicing process and credit management. The purpose of
this study is to discover how credit losses can be avoided and examine whether
there are any signs in advance that could indicate to possibilities of credit losses.
The case company is Yritys X, a driving school.

The theoretical part of the thesis is divided into three main sections. The first
section focuses on credit trading. The second section deals with the invoicing
process and examines the different phases involved in credit management, which
could help to minimize the risks of credit losses. The third section deals with
process management and development.

The study is carried out utilizing the qualitative method. Sources include literary
material, interviews, and the author's own observations. The empirical part of the
thesis focuses on the invoicing process and credit management at Yritys X, the
case company. Employees working with the invoicing process as well as ten
customers who have had problems paying invoices were interviewed. The aim of
interviews was to find out the reasons behind the unpaid invoices.

Based on the results of this study, it seems that there are no individual unifying
factors in credit losses. At the beginning of the research the hypothesis was that all
the problems regarding credit losses would be customer oriented. However, as the
study progressed it became clear that there were also internal company problems.
Grievances included lack of written credit policy, information flow between
company employees and customers, and invoicing and credit control being the
chief executive officer's responsibility. These operations could be improved by
shifting the responsibility of these tasks to the secretary. For future study purposes
a suitable e-appointmentbooking system for the case company could be explored.

Key words: Invoicing, credit management, credit control
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1 JOHDANTO

Tassa opinnéytetydssa perehdytddn laskutukseen ja luotonvalvontaan. Aluksi
selvitetddn hyvan ja tehokkaan laskutuksen ja luotonvalvonnan periaatteet
kirjallisen materiaalin avulla, sen jalkeen tutkitaan autokoulu Yritys X:n
toimintatavat ja prosessien kulku ja lopuksi selvitetadn, millg keinoilla yrityksen
laskutusta ja luotonvalvontaa voitaisiin tehostaa. Yrityksell4 on ollut ongelmia
myyntisaamisten kanssa. Luottotappioiden maara on ollut suuri, jopa nelja
prosenttia liikevaihdosta. Tehokkaalla laskutus- ja luotonvalvontaprosessilla
pyritadn pienentaméaan luottotappioiden maara, joka vaikuttaa suoraan yrityksen

tulokseen ja kannattavuuteen.

1.1 Tutkimuksen taustaa

Luottokunnan (2012) tutkimuksen mukaan vain 7 prosenttia suomalaisista kayttaa
maksamiseen pééasiassa kateistd. Jopa kaksi kolmasosaa kayttad maksamiseen
paaosin korttia. Vastaavasti IRO Research tutki kevaallad 2012 nettipaneelissa
kuluttajien maksutottumuksia. Tutkimuksen mukaan vain 10 prosenttia vastaajista
kayttadd kaupoissa maksamiseen kateistd. Noin viidennes vastaajista oli erittéin tai
melko kiinnostunut mahdollisuudesta maksaa ostoksensa laskulla. Jopa 65
prosenttia vastaajista piti hyddyllisend ominaisuutena mahdollisuutta maksaa
lasku useammassa eréssé. Alle sadan euron ostokset useimmat maksaisivat
yhdessa erdssd, mutta yli 500 euron ostokset jaettaisiin mieluiten viiteen tai
useampaan erdén. (Intrum Justitia Oy 2012.) Kuten edell&d mainituista
tutkimuksistakin kay ilmi, kateismaksaminen on vahentynyt huomattavasti, eiké
ole enda merkittavassa asemassa liiketoiminnassa. Kuluttajat maksavat isot
hankintansa mieluiten laskulla useammassa erdassa. Autokoulun tarjoamat palvelut
ovat téllaisia isoja hankintoja kuluttajille, ja alalla on yleisend kdytantona jakaa
maksut usealle laskulle palvelun edistymisen mukaisesti. Lasku on kuitenkin aina
luotonantoa asiakkaalle ja muodostaa yritykselle luottoriskin. Kateismaksuihin
siirtyminen ei ole vaihtoehto, vaan laskutus- ja luotonhallintaprosessia on

kehitettava ja pyrittava tehokkaan valvonnan avulla pienentdmaan riskia.

Asiakkaat ovat yritykselle tarkein sidosryhmaé. Yritys ei voi kuitenkaan valita vain

riskittdmid ostajia tavoitellessaan tuottavaa myyntid, vaan myos luottoriskin



omaavia asiakkaita on otettava asiakkaaksi. Luottoriskié on kehitettava hyvélla ja
hallitulla luotonhallinnalla. Myyntitapahtuma on saatu paatokseen ja tuottanut
tulosta vasta siind vaiheessa, kun rahat on saatu kassaan, siksi tehokas
luotonvalvonta on yrityksille tarkedd. (Talponen 2002, 13.) liman asiakkaita ei ole
lilketoimintaa. Liiketoimintaa saadaan kasvatettua laajentamalla asiakaskuntaa ja
myontamalla asiakkaille maksuaikaa laskulla. Lasku on aina luottoa asiakkaalle ja
siihen liittyy riskeja. Luottoriski on yksi oleellisesti liiketoimintaan liittyvista
riskeistd. Yritys paattaa luottopolitiikkaa tehdessd, kuinka paljon se on valmis

ottamaan riskeja ja kuinka niita hallitaan.

Asiakkaan rooli yritystoiminnassa on muuttunut merkittavasti. Yritystoiminnassa
lahtdkohtana on nykyisin asiakkaat ja ndiden tarpeet. Tana paivéna tarjonta on
runsasta ja asiakkaalla on vara valita, jolloin yritykselle on tarkeaa ottaa asiakkaat
huomioon jo toimintaa suunnitellessa. Myds yritys voi usein valita millaisia
asiakkaita haluaa, ja asiakkaiksi kannattaa valita sellaisia, joiden kanssa yhteistyo
tuo molemminpuolista tyydytysta ja arvoa. Hyvan ja kannattavan yritystoiminnan
pohja on toimivat asiakassuhteet ja asiakkuudet. (Selin & Selin 2005, 13-14.)
Kilpailutilanne vaikuttaa paljon siihen, onko yrityksell& varaa valita asiakkaitaan
vai onko sen hyvaksyttava asiakkaikseen kaikki halukkaat. Jos asiakkaiksi
haluavia on paljon, on yrityksen kannalta jarkevéa valikoida asiakkaikseen

sopivimmat ja luotettavimmat.

Yritykset kayvét nykyaan harvoin kéteiskauppaa. Suurin osa myynnisté tapahtuu
velaksi, silla my6s lasku on luottoa. Kun asiakkaalle annetaan tai lahetet&an lasku,
yritykselle muodostuu myyntisaatavia. Kaikki raha, joka saadaan vasta
tulevaisuudessa yrityksen myymista tuotteista tai palveluista, muodostaa
yritykselle riskin. Mit4d enemmé&n myyntisaatavia on, sitd isompi on myos
luottoriski. (Anderson 2000, 157.) Nykyéan suositaan yhd enemman séhkaisia
maksuvélineitd, hyvin yleinen maksutapa on pankki- tai luottokortti. Isommissa
hankinnoissa lasku ja osamaksu on muodostunut yleiseksi maksukaytannoksi.
Yritys X:ssé kateismaksut ovat mahdollisia, mutta hyvin harvinaisia. Asiakkaiden
oletuksena on, ettd he saavat laskun ja maksuaikaa suoritukselle. Niin sanotut
nukkuvat asiakkaat, eli asiakkaat, jotka ovat maksaneet etukéteen opetuksesta

mutta pitdvat ajo-opetuksesta taukoa, ovat myads erdanlainen riski yritykselle.



Yrityksen kirjanpidossa on pystyttavé pitamaan erilladn ennakkomaksut ja tulot.
Kassanhallinnan kannalta hankala tilanne on, jos useat taukoa pitaneet, jo
etukdteen maksaneet asiakkaat varaavat tunteja samalle ajanjaksolle. Talléin

kassaan ei tule rahaa, koska rahat on saatu jo aiemmin, mutta kuluja syntyy.

Hyvin hoidettu luotonhallinta helpottaa ja vahentd4 tarvetta perintdan. Yrityksen
edun mukaista on valvoa saatavia ja yrittaa saada suoritukset asiakkailta ajallaan.
Jos asiakkaan maksut kuitenkin viivastyvat, mahdollisimman nopea yhteydenotto
on seké asiakkaan etté yrityksen etu. Voi olla, ettd kyse on silkasta unohduksesta,
mutta mikéli asiakkaalla on vaikeuksia suorituksen maksamisessa, voidaan sopia
maksujarjestelysta velan maksamiseksi. Tdmé& on sek& asiakkaan etté yrityksen
edun mukaista: asiakas saa maksuaikaa eiké saatava mene perintaan, ja yritys
valttyy tyolaalta perinnélté ja rahat saadaan todennakdisesti lopulta yrityksen
tilille.

Laskutukseen ja luotonhallintaan liittyvié tutkimuksia on tehty aikaisemmin
useita. Aiheesta I0ytyy paljon tietoa seka kirjallisuudesta ettd Theseuksesta.
1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelmat

Tutkimus on tehty autokoululle, jonka toiminta on tullut tutuksi erilaisten
projektien kautta. Yrityksen valinta tutkimuskohteeksi on ollut helppo ja luonteva
valinta. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, miten yrityksen laskutusprosessia

ja luotonhallintaa voidaan parantaa ja tehostaa.
Tutkimuksen padongelma on:

e Miten vélttaa luottotappiot?
Tutkimuksen alaongelmia ovat seuraavat:

e Missé tapauksissa luottotappioita syntyy?
e Miksi luottotappioita syntyy?

¢ Millainen asiakas jattdd maksamatta?



1.3 Tutkimusmenetelma ja aiheen rajaus

Tutkimus on toimintakeskeinen. Tutkimuksen tarkoituksena on perehtya
perusteellisesti laskutukseen, luotonhallintaan ja luotonvalvontaan autokoulu
Yritys X:ssé. Tutkimus pohjautuu Kirjalliseen lahdeaineistoon ja empiiriseen eli

kokemusperaiseen tutkimukseen.

Tutkimusmenetelman& on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma.
Tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen tutkimusmenetelmén, koska se pyrkii
ymmartamaéan ja perehtyy toimintoihin syvallisemmin, mika on vélttdmatonta
luotonhallinnan ongelmien syiden selvittdmisessa. llman kokonaisvaltaista
tietdmysté laskutusprosessista syité ei saada selville. Kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtdkohtana on todellisen elamén kuvaaminen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara,
2005, 152).

Laadullinen tutkimus sisaltdad monia eri tapoja kerété tietoa. Tutkimusstrategiani
luokittelen tutkailevaksi. Tapaustutkimuksessa perehdytdén syvallisesti
muutamiin tapauksiin. Tavoitteena on kuvailla ilmigité ja tehdd uusia havaintoja.
Teemahaastattelu sopii seké laadulliseen etta maaralliseen tutkimukseen.
Teemahaastattelussa haastattelun aiheet ovat tiedossa, mutta kysymyksilla ei ole
tarkkaa muotoa ja jarjestys on vapaa. Myyntilaskutusprosessia tutkiessani pyrin
sekd havainnoimalla ettd haastattelemalla syvalliseen ymmarrykseen, seka
saamaan mahdollisimman tarkan ja kokonaisvaltaisen kuvan prosessista ja

laskujen maksamatta jattdmisen syista.

Tutkimus on luonteeltaan induktiivinen. Haastattelen oppilaita, joiden laskut ovat
jaaneet maksamatta ja pyrin selvittdmaan, millaiset oppilaat jattavat laskunsa
maksamatta, ja onko heiltd 16ydettavissa joitain yhteisié tekijoita. Valitsen
haastateltaviksi mahdollisimman erilaisia oppilaita ja erilaisia tilanteita, joissa
laskut on jadnyt maksamatta. Tapauksia kuvailemalla ja vertailemalla pyrin
luokittelemaan tilanteet ja syyt, jolloin laskut jadvat maksamatta, sek& luomaan
profiilin, millaiset oppilaat jattdvat maksamatta. Lisdksi haastattelen laskutuksesta
vastaavaa henkiléston edustajaa, sihteerid seké opetusta antavaa henkilst6a,

tavoitteena saada mahdollisimman tarkka kuva laskutusprosessin eri vaiheista.



Tutkimus keskittyy laskutukseen, luotonvalvontaan ja perintddn. Tutkimuksessa
keskitytaan syiden selvittdmiseen ja siséisten ongelmien ratkaisemiseen.
Asiakaslahtdisiin ongelmiin ei oteta sen tarkemmin kantaa, koska tavoitteena on
yrityksen laskutus- ja luotonvalvontaprosessien kehittdminen.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne perustuu laskutuksen ja luotonhallintaprosessin vaiheisiin.
Tutkimus koostuu kuudesta paaluvusta: johdannosta, teoreettisesta
viitekehyksestd, johon sisaltyy luottokauppa, laskutus ja luotonhallinta seka

prosessien hallinta ja kehittdminen, toiminnallisesta viitekehyksesta seka

johtopaatoksista. Kuviossa 1 on kuvattu tutkimuksen rakenne.

Luottokauppa
Laskutus ja luotonhallinta

Prosessien hallinta ja kehittaminen
o
|

Johtopaatokset

KUVIO 1. Tutkimuksen rakenne



2 LUOTTOKAUPPA

Aurejarvi ja Hemmo (2004, 1) toteavat, ettd luottokauppa kasittad useita erilaisia
tilanteita, joissa syntyy saamissuhteita osapuolten valille. Luotonanto kasittaa
paitsi rahan velaksi antamisen, myds tavaroiden ja palveluiden myymisen ilman
kateismaksua. Talposen (2002, 14) mukaan “myyntisaaminen on luotonantoa
asiakkaalle”. Han toteaa, ettd siihen liittyy riski, jota voidaan hallita itse tai se
voidaan ulkoistaa. Laskun myodntaminen asiakkaalle voidaan laskea aina
luotonannoksi. Autokoulutoiminnassa laskuttaminen on yleinen kaytanto ja nain

ollen toimintaan liittyy luottoriski.

Lindstromin (2011, 85) mielestd luottokaupasta ja velkasuhteesta on kyse silloin,
kun tavara tai palvelu toimitetaan ennen kuin siitd saadaan maksusuoritus. Kun
yritys myy tuotteita tai palveluita laskulla, syntyy myyntisaaminen, joka on
rahoitettava omalla tai vieraalla padomalla. Itse lasku ei ole saatavan peruste, vaan
ennemminkin ilmoitus velalliselle sopimukseen perustuvasta saatavasta ja maksua

helpottava véline.

Maksun saaja péattaa, mita maksutapoja hyvéksyy ja ottaa vastaan. Maksaminen
ja laskuttaminen ovat keskeinen osa kuluttajakauppaa, ja niitd koskevista ehdoista
tulee sopia tarkkaan. Suorituksen ja palvelun samanaikaisuus on ldhtékohtana
kuluttajakaupan suoritustavassa. Kuluttajan maksaessa ennakkoon han menettaa
keskeisen oikeussuojansa, eli mahdollisuuden pidattya maksusta virhe- ja
viivéstystilanteissa. Ennakkomaksuvaatimus onkin kuluttajakaupassa kohtuuton,
ellei siihen ole jotain erityistd, perusteltua syytd. Lasku on nykyisin yleisesti
kaytossa oleva, tavanomainen maksutapa. Lasku on myos aina luottoa. Laskut on
lahetettdva kuluttaja-asiakkaalle niin, etta laskutuspdivan ja erapaivén valiin jaa
vahintdan 14 péivaa. Laskut saatavista on hyvé lahettdd mahdollisimman pian
saatavan syntymisestd. Mikéli lasku lahetetdédn pitkén ajan paasta saatavan
syntymisestd, on vaikeampi o0soittaa, ettd saatavat ovat oikeutettuja ja ettd laskut
ovat suorittamatta. (Kuluttajavirasto 2012.) Yritykset paattavat itse, myontavatko
he asiakkailleen laskuja ja maksuaikaa. Paatokseen vaikuttavat suuresti alan
yleinen kaytanto ja kilpailijoiden tarjoamat maksutavat. Miké&li suuri osa
kilpailijoista tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden laskuun, on kilpailun kannalta



lahes valttaméattomyys yrityksen itsensakin tarjota kyseista maksuvaihtoehtoa

asiakkailleen.

Luotonantoa edelt&dé luotonantositoumuksen teko, joka voi olla velkojan
yksipuolinen sitoumus, jolla tdma sitoutuu antamaan luottoa, tai velkojan ja
asiakkaan molemminpuolinen sopimus. Luotonantositoumus ei velvoita velallista
luoton vastaanottamiseen, vaan hanell4 on mahdollisuus kieltaytyé luotosta.
Vastaavasti luottoa hakeva voi tehdé luotonottolupauksen, jolloin hén sitoutuu
ottamaan vastaan mahdollisesti myonnettavén luoton. (Aurejarvi & Hemmo 2004,
6-7.)

Ennen kuin saatava syntyy, tulee allekirjoittaa luottokauppaan liittyvé sopimus.
Myyijan on syyta sisallyttdd sopimukseen kaikki hanen etujensa mukaiset ehdot,
silla kéaytettdessa vakiosopimusehtoja ristiriitaiset ehdot tulkitaan usein

sopimuksen laatijan vahingoksi. Vakiosopimukseen kirjattavia oleellisia ehtoja

ovat muun muassa

e luoton mééara

e |uottoraja

e maksuehdot

e seuraukset maksun viivastymisesta

e huomautus- ja perintékirjeiden maksut
e viivastyskoron maara

e sopimuksen voimassaoloaika

e sopimukseen liittyvat vakuudet

e sopimuksen irtisanominen ja luoton erdéantyminen

Myds omistuksenpidatysehdosta on sovittava aina kirjallisesti. Kauppalain
mukaan tavaran omistusoikeus siirtyy ostajalle tavaran luovutuksen hetkell, ellei
toisin ole sovittu. Laskuun merkitty omistuksenpidatysehto ei ole pétevd, vaan se
on sovittava ennen tavaran luovuttamista. (Lindstrom 2011, 58-59.) Pelkka lasku
ei ole luottositoumus, vaan yrityksen ja asiakkaan kesken on tehtdvé aina
kirjallinen sopimus luottokaupasta ennen palvelun suorittamista tai tuotteen

luovuttamista.



Maksuliikenne ja luottokauppa ovat oleellinen osa yrityksen kassanhallintaa.
Yrityksen sitoutuneiden varojen tuottavuutta pystytdan parantamaan
kassanhallinnan avulla. (Leppiniemi 2009, 165.) Myyntitulojen hallinnalla
pyritddn nopeuttamaan myynneistd saatavien tulojen maksuja. Myyntiprosessin
voi purkaa eri toimintoihin ja tutkia sen jalkeen, voiko jonkin toiminnon kestoa
lyhent&4 ja rahojen saamista nopeuttaa. (Leppiniemi 2009, 167.) Myyntiprosessin
purkaminen toimintoihin auttaa hahmottamaan prosessin eri vaiheet ja
huomioimaan my®os pienet ja rutiininomaiset osat prosessia. On huomattavasti
helpompaa etsid mahdolliset epakohdat sekd kehittdmiskohteet jaottelun jalkeen.
Usein on helpompi hahmottaa kuvia ja kaavioita kuin yhtendista tekstia, sen
vuoksi on hyodyllistd kéayttaa erilaisia kaavioita apuvélineind. Kuviossa 2 on

esimerkki myyntiprosessin jakamisesta osiin.

Tuotteen / palvelun tilauksen vastaanotto

Tuotteen / palvelun toimitus

Laskutus

Laskun eraantyminen

Asiakas maksaa laskun Perinta

Asiakas maksaa laskun

Maksu menee pankkiin

Yritys saa tiedon maksusta

KUVIO 2. Myyntiprosessin eri vaiheet Leppiniemed (2009, 167) mukaillen.



Luottokauppaa voidaan jakaa eri perusteilla, joista tarkein on luottojen jakaminen
kuluttajaluottoihin ja yritysluottoihin. Kuluttajaluotoissa on liséksi hyva erotella
asunto- ja opintolainat omaksi ryhmaéksi, kulutusluotot omaksi. Kuluttajasuojalain
7 luvussa on séédetty kuluttajaluottojen markkinoinnista seké paéosasta muita
kuluttajaluottoja koskevista olennaisista asioista. Korkolaissa sdadetéan
kuluttajaluottojen viivastyskoron madrasta pakottavin normein. (Aurejarvi &
Hemmo 2004, 7-8.) Liikenneopetuksessa kyse on yleensa kuluttajakaupasta, silla
yksityisasiakkaat muodostavat suurimman asiakasrynhman. Koska kuluttajaluottoja
on sadnnelty tarkasti, on ennen luottokauppaa perehdyttava kuluttajaluottoja
koskevaan lainsaadantoon. Yrityksen ja kuluttajan vélisessa kaupankéynnissa
kuluttajaa pidetdan heikompana osapuolena ja yritystd ammattimaisena ja vahvana
osapuolena, joten yrityksen kannalta on erittéin tarkeaa tehdéd sopimukset oikein,

jotta ne ovat patevia myos mahdollisissa riitatapauksissa.

Saatava syntyy kun myyja on luovuttanut kaupan kohteen. Saatava voi joissain
tapauksissa syntyd myos ennen tavaran toimittamista tai palvelun suorittamista.
Ennen kaupantekoa voidaan sopia, ettd ostaja maksaa kauppahinnasta jonkin
summan tiettyyn erépéivaan menness, jonka jalkeen tavara tai palvelu
toimitetaan. Tavaran toimittamisen tai palvelun suorittamisen jalkeen myyjén on
huomattavasti vaikeampaa vaatia ostajaa tayttdmaan luottopaatoksen tekemiseen
liittyvat ehdot kuin ennen saatavan syntya. Ostajan kiinnostus myyjan vaateiden ja
saamisten suorittamiseksi vahenee merkittavéasti tavaran tai palvelun saamisen
jalkeen. Tdman vuoksi myyjan ei kannata hoitaa omaa osaansa sopimuksesta
ennen kuin ostaja on tayttanyt kaikki luottokaupalle asetetut ehdot. (Lindstrém
2011, 56.) Kauppahinnan osittaisella ennakkomaksulla pienennetdan myyjén
riskid. Asiakas, joka on valmis maksamaan osan suorituksesta ennakkoon, on
hyvin todennakdisesti sitoutunut kauppaan ja tulee maksamaan myds loput
kauppahinnasta. Erityisesti isoissa ja kalliissa hankinnoissa ennakkomaksut ovat
suositeltavia ja ne ovat yleisesti kaytossa. Varsinkin palvelualoilla, joissa veloitus
perustuu ajankayttoon eika tuotteen luovuttamiseen, ennakkomaksu pienentéé

myyjan riskié.

Luottokauppaa voidaan pit&a yrityksen investointina. Sen hyvina puolina ovat

myynnin lisd&dntyminen sekd korkotuottojen saamisen mahdollisuus. Huonoja
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puolia ovat puolestaan varojen sitoutuminen myyntisaamisiin, luotonvalvonnan ja
perinnén jarjestaminen seka naiden jérjestelmien yllapito ja niista aiheutuneet
kustannukset. (Leppiniemi 2009, 184.) Yrityksen tulee miettia tarkkaan
luottokaupan hyddyt ja haitat, ennen kuin tekee paatoksen luottokauppaan
ryhtymisestd. Kuluttaja-asiakkaille luoton myontaminen ei ole itsestadnselvyys.
Kuluttaja ei voi hakea kaupasta maitoa ja leipa4 laskulla, vaan normaali kaytanto
on, ettd kuluttaja maksaa kéteismaksuna tai pankki- tai luottokortilla ostokset.
Autokoulutoiminnassa kyse on kuitenkin kalliista hankinnoista, jolloin yrityksen
kannattaa myontaa asiakkaille maksuaikaa, jotta riittdva myynti ja kilpailuasema
saadaan taattua.

Yritykset toimivat epdvarmassa ympaéristossa, liiketoimintaan liittyy monia
riskeja. Luottoriski on yksi néista riskeistd. Luottoriski tarkoittaa vaaraa siitd, ettei
luotonottaja pysty suorittamaan velkojaan ja yritykselle muodostuu
luottotappioita. Riskienhallinnan avulla pyritdén ennakoimaan ja valttdmaan
yrityksen kannalta epésuotuisia tapahtumia. (Flink, Reiman & Hiltunen 2007, 10,
21.) Yritys voi pienentad luottoriskia riskitekijoita ennakoimalla, tarkasti
suunnitellulla luottopolitiikalla ja hyvin hoidetulla luotonhallinnalla. Luottoriskia
ei kuitenkaan pystyta poistamaan taysin edes huolellisen toiminnan avulla, vaan
luottokauppaan liittyy aina tietty riski. Luottoriski ei ole kuitenkaan pelkéstaéan
negatiivinen asia. Siihen liittyy aina myos mahdollisuus saada lisattya myyntié ja

kasvatettua liikevaihtoa.
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3 LASKUTUS JA LUOTONHALLINTA

Tama kappale kasittelee laskutusta ja luotonhallintaa yritystoiminnassa. Laskuihin
liittyy erilaisia saddoksid, muun muassa yleiset laskumerkinnat on saadetty laissa.
Nykyaan kateiskassan pitdminen yrityksissa on vahentynyt huomattavasti, koska
kateisen rahan késittelysté koituu kustannuksia. Pankki- ja luottokorttimaksut seka
laskutus ovat yrityksen kannalta kaytannéllisimmat ja kustannustenhokkaimmat
maksutavat tand péivana. Luotonhallinta liittyy oleellisesti laskutukseen, silla
lasku on luottoa asiakkaalle. Tehokas ja toimiva luotonhallinta on oleellinen osa

luottoa myontévien yritysten toimintaan.

3.1 Laskutus

Laskutuksessa tarkeda on tietojen oikeellisuus seka tiedon kulkeminen yrityksen
sisalla. Laskutusta voi tehostaa kehittdmalla yrityksen toimintatapoja. Erityisesti
toimituksen ja laskutuksen samanaikaisuudella on suuri merkitys toiminnan
tehostamisessa (Leppiniemi 2009, 168). Usein laskutuksen suurin ongelma on
tiedonkulku. Tieto ei kulje tarpeeksi nopeasti tuotannosta laskutukseen, tai tiedot
ovat puutteellisia tai vaaria. Tamé hidastaa ja hankaloittaa prosessia. Tehokkailla
ja toimivilla toimintatavoilla laskutusprosessia pystytadan lyhentdmaén ja

tehostamaan huomattavasti.

3.1.1 Myyntilasku

Yritykselle paras vaihtoehto on kateismyynti, silloin myynnista saatavat varat
saadaan heti yrityksen kayttoon. Laskun myontamiselld ja maksuehdoilla voidaan
kuitenkin mahdollistaa myynti, jota ei muuten syntyisi. (Talponen 2002, 13.)
Erityisesti kyseen ollessa isoista hankinnoista laskun myéntaminen on yritykselle
tarked apuvaline myynnin lisédmiseksi. Harva asiakas saa etukéteen saastettya
kokonaan tarvittavaa summaa isoja hankintoja, kuten ajokorttia, varten. Laskun
myontaminen ja erityisesti mahdollisuus jakaa lasku useampaan eréan
mahdollistaa kalliiden hankintojen tekemisen myds pienituloisille asiakkaille ja

lisda néin ollen yrityksen myyntig, jota ei syntyisi ilman laskun mydntamista.
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Lasku on paperinen tai sahkoisessd muodossa oleva tosite tai ilmoitus, jonka tulee
tayttaa arvonlisaverolaissa asetetut vaatimukset. Useasta erillisesta tavarasta tai
palvelusta voidaan antaa yhteinen lasku. Lasku voi muodostua useasta erillisestéa
asiakirjasta, siind voidaan viitata esimerkiksi liitteend olevaan lahetyslistaan.
Jotkin laskulla vaadittavista tiedoista voi olla asiakkaalle aiemmin asiakirjalla
annetuja. Talloin laskussa on viitattava kyseiseen asiakirjaan. Sekd myyjalla etta
ostajalla on oltava kaikki laskuun liittyvat asiakirjat. Myds kaikki tositteet ja
ilmoitukset, joissa on muutos tai viittaus alkuperéiseen laskuun, ovat laskuja.
(Verohallinto 2004.)

Verkkolaskun on tarkoitus toimia paperittomassa muodossa, seké laskua
toimitettaessa ettd laskua maksettaessa. Kaikki séhkoisessd muodossa
toimitettavat laskut, esimerkiksi sahkopostin liitteend toimitettavat, eivat ole
verkkolaskuja. Usein séhkdpostin liitteend olevat laskut tulostetaan ja ne
maksetaan samoin kuin paperiset laskut. Verkkolasku lahetetddn asiakkaan
valitsemaan palveluun, josta on yhteys verkkopankkiin jossa lasku maksetaan
séhkaisesti. Talloin laskua ei tarvitse missddn vaiheessa tulostaa paperiseen
muotoon. Yrittdjan on sovittava asiakkaan kanssa aina selkedsti kaytettavasta
laskutus- ja maksutavasta. Laskua ei saa ldhettéé asiakkaalle sahkopostin liitteena
vaikka yrittdjalla olisikin asiakkaan sahkdpostiosoite tiedossa, ellei kyseisesta

laskutustavasta ole nimenomaisesti sovittu. (Kuluttajavirasto 2008.)

Vaikka yrityksen ei olisi kannattavaa siirtyd verkkolaskutukseen laskujen
vahaisen maaran vuoksi, sahkoinen lasku tuo etuja myos pk-yrityksille. Yritys voi
lahettad laskun asiakkaan sédhkdpostiin pdf-muodossa, jolloin lyhenee aika
huomattavasti laskun lahettdmisestd siihen, kunnes asiakas sen vastaanottaa
verrattuna perinteiseen postittamiseen. Kun laskujen kasittely on kokonaan
koneellistettu, véhenee tarvittava ihmistyon maaréd. Sahkoinen laskutus tuo
s&astoja vahentamalla paperi- ja postituskuluja, mutta pienyrityksissa joissa
laskujen kokonaismaara on pieni, ndma saastot jaavat usein pieniksi. Suurin hyoty
séhkoisessa laskutuksessa pienyrityksille on sen nopeus. (Kurki, Lahtinen &
Lindfors 2011, 8.)
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Yleiset laskumerkinn&t on méaritelty arvonlisaverolaissa. Arvonliséverolain 209 b

§ sisaltama luettelo merkinndista:

laskun antamispaivé

e juokseva tunniste

e myyjan arvonlisaverotunniste (Y-tunnus)

e ostajan arvonlisaverotunniste kaannetyn verovelvollisuuden tilanteissa ja
yhteisOkaupassa

e myyjdn ja ostajan nimi ja osoite

e tavaroiden méaéra ja luonne seka palvelujen laajuus ja luonne

e tavaroiden toimituspéiva, palvelujen suorituspdivé tai ennakkomaksun
maksupdiva

e veron peruste verokannoittain ja yksikkohinta ilman veroa ja hyvitykset ja
alennukset (jos eivat yksikkdhinnassa)

e verokanta

e suoritettavan veron maaré

e verottomuuden tai kdannetyn verovelvollisuuden peruste

e tiedot uusista kuljetusvalineista

e maininta kdytettyjen tavaroiden seké taide-, antiikki- ja kerdilyesineiden
tai matkatoimistojen marginaaliverotusmenettelysta

e merkinta verollisen sijoituskullan myynnista

e muutoslaskussa viittaus aikaisempaan laskuun

Laskun toimittamiselle ei ole asetettu maardaikaa. Kirjanpitolaissa sédadetty
kirjausaika on nelja kuukautta, ja arvonlisdveroasetuksen mukaisesti
arvonlisaveron maaraan vaikuttavat liiketapahtumat on kirjattava
kuukausikohtaisesti kalenterikuukautta seuraavan toisen kuukauden 12. pdivéan
mennessd, koska talléin on annettava kohdekuukauden valvontailmoitus ja
maksettava vero. (Verohallinto 2004.) Vaikka laskun toimittamiselle ei ole
lainsd&danndssa asetettu méardaikaa, on yrityksen edun mukaista toimittaa laskut
mahdollisimman pian palvelun suorittamisen tai tuotteen luovuttamisen jélkeen

asiakkaalle.
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3.1.2 Laskun sisalto

Laskun tietojen tulee olla selkeit4 ja siina tulee olla riittavasti tietoa. Laskusta
tulee ilmetd mm. laskun loppusumma, erdpéiva, saatavan peruste (laskulla on
oltava selkeasti misté laskutetaan), laskuttajan yhteystiedot sekd maininta
viivéstysseuraamuksista jotka syntyvat, mikéli laskua ei makseta ajoissa. Laskun
on myos oltava sellainen, ettd asiakas helposti ymmartaa kyseessé olevan lasku,
joka on maksettava. (Kuluttajavirasto 2012.) Selked ja ymmarrettava lasku on
seka yrityksen etté asiakkaan etu. Asiakkaan on helpompi maksaa lasku ajallaan ja
oikein, jolloin yritys saa rahat tadysimaaraisend kassaansa mahdollisimman
lyhyessd ajassa. Epéselvien laskujen selvittely on yliméaaréista tyota yritykselle.

Laskun loppusumman ollessa enintdan 250 euroa voidaan kayttaa kevennettyja
laskumerkintdja. Kevennettyja laskumerkintdja voidaan kayttaa myos
vahittaiskaupassa tai muussa ldhes yksinomaan yksityishenkilon kanssa
tapahtuvassa myyntitoiminnassa, tai tilanteissa, joissa toimialan kauppatavan tai
laskun lahettamista koskevien teknisten olosuhteiden vuoksi kaikkia pakollisia
velvotteita on hankala noudattaa. Talléin laskun loppusummalla ei ole merkitysté.
Véhittdiskauppaan rinnastettavaa myyntitoimintaa ovat muun muassa kioski,
suutari ja kampaamo. Kevennetyt laskumerkinnat eivat kosketa edelleen
myytavaksi tarkoitettuja tarjoilu- ja henkildkuljetuspalveluja. (Verohallinto 2004.)

Laskuissa, joita koskettavat kevennetyt laskumerkinnéat, on oltava seuraavat
tiedot:

e laskun antamispdiva

e myyjan nimi ja arvonlisaverotunniste (Y-tunnus)

e myytyjen tavaroiden maaré ja luonne seka palvelujen luonne
e suoritettavan veron méaara verokannoittain tai veron peruste

verokannoittain

Kevennetyissé laskuissa hinnat voidaan ilmoittaa arvonliséverollisina, jos
suoritettavan veron méard on merkitty. VVeron perustetta ei tarvitse ilmoittaa.
(Verohallinto 2004.)
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Lehtonen, Mokkonen, Toyrylé ja Seulu (2012) toteavat, ettd laskut, jotka ovat
epéselvid, jaavéat usein maksamatta tai aiheuttavat paljon tyota seka myyjalle etta
asiakkaalle, kun laskua joudutaan selvitteleméan. Hyvin ja ajallaan hoidettu
laskutus antaa yrityksesta hyvan kuvan, kun taas myohassa tehty laskutus antaa
yrityksestd huolimattoman kuvan ja se saattaa arsyttaa asiakasta. Myohaan
hoidettu laskutus myos liséa yrityksen saataviin sitoutuneen rahan maaréa ja

luottotappion riskia.

Sampo Pankin, Logican ja Intrum Justitian toteuttaman sahkoisen laskutuksen ja
maksujen valvonnan tutkimuksen mukaan jopa neljasosalla yrityksista on virheita
laskuissa. Yrityksissa kuluu huomattavan paljon aikaa laskujen virheellisten tai
puuttuvien tietojen selvittelyyn. Laskujen virheiden selvittely on hyvin useissa
yrityksissa osa péivittdista rutiinia, ja kustannusten pienentdminen on yksi
tarkeimmisté syistd tehostaa laskutusta. Tutkimukseen vastanneista yrityksista
kuitenkin noin puolet kertoo, ettei seuraa laskutuksen kokonaiskustannuksia.
(Sampo Pankki Oyj 2011.) Tehokkaalla ja hyvin hoidetulla laskutuksella yritys
pystyy helposti sadstaméaan aikaa ja rahaa seké nopeuttamaan kassaanmaksujen
saamista yrityksen tilille. VVirheellisten ja puuttuvien tietojen selvittely vie
yrityksen tyontekijoilta paljon aikaa, joka ei ole yritykselle tuottavaa. Huolellisesti
toimimalla valtytaan virheilta ja selvittelylta, jolloin sadstyneen ajan voi kayttaa

tuottavaan tyohon.

3.1.3 Maksuehdot

Yrityksen ja asiakkaan véliseen kauppasopimukseen kuuluu oleellisesti
laskuttaminen ja maksaminen, joten niita koskevista ehdoista on sovittava tarkasti.
Kuluttajakaupassa lahtokohtana on suoritusten samanaikaisuus.
Ennakkomaksuvaatimusta pidetdén kohtuuttomana ehtona, ellei sille ole jokin
erityinen syy hyvine perusteluineen. Maksamalla kauppahinnan ennakkoon
asiakas menettda keskeisen oikeussuojakeinonsa, joka on oikeus pidéattaytya
maksusta virhe- ja viivéstystilanteissa. Myos ennakkomaksun suuruudella on
merkitystd; mité suurempi ennakkomaksu on, sitd suurempi on asiakkaan riski ja
sité kriittisemmin ennakkomaksuehdon kayttoon suhtaudutaan. Yrityksen on
huolehdittava, etté sill& on toimiva ennakkomaksujen palautusmenettely
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tilanteissa, joissa ennakkomaksun pyytaminen on perusteltua. (Kuluttajavirasto
2008.) Erityisesti palvelualoilla ennakkomaksu on asiakkaan kannalta huono
vaihtoehto. Liikenneopetuksessa palvelukertoja on useita ja palvelun kesto
ajallisesti melko pitka. Mikéli asiakas on tyytymatén saamaansa palveluun, mutta
on maksanut sen jo ennakkoon, on vaikea reklamoida asiasta. Palveluissa, joihin
sisdltyy useampi palvelukerta, on myos riski ettei palvelu tyydytd asiakasta ja hén
haluaa vaihtaa palveluntarjoajaa. T&ma on huomattavasti helpompaa jos asiakas ei

ole maksanut etukéteen palveluista.

Yrityksen on l&hetettava laskut riittdvén ajoissa ennen erapaivaé asiakkaalle, jotta
asiakkaalle j&a aikaa tarkistaa laskun oikeellisuus sek& ilmoittaa laskuttajalle
mahdolliset virheet ja huomautukset. Kuluttajakaupassa laskun lahettamisen ja
erapaivan valille on paasaantoisesti jaatava vahintaan kaksi viikkoa (14 paivaa)
aikaa. Tama aika voi olla poikkeuksellisesti lyhyempikin perustellusta syysta,
esimerkiksi matkojen &kkildht6ja myytdessa. Ostajan on voitava tunnistaa helposti
saapunut lasku ja mihin se liittyy, tasta syysta laskun lahettdmisessa ei saa
viivytelld. Mikali yritys laskuttaa tuotteesta tai palvelusta vasta pitkén ajan
kuluttua saatavan syntymisestd, saattaa olla vaikea osoittaa ettd velkasuhde on
todella syntynyt ja lasku on maksamatta. Velkojan tulee talloin pystyéd nayttdmaan
toteen syntynyt velkasuhde ja avoin saatava esimerkiksi kirjanpitoaineiston avulla.
(Kuluttajavirasto 2008.) Mita nopeammin lasku lahetetdédn asiakkaalle, sité
helpompi tdman on yhdist&a saatu lasku tuotteeseen tai palveluun johon se liittyy.
Mikali lasku saapuu asiakkaalle vasta pitk& ajan p&asté saatavan syntymisestd, on
asiakas saattanut jo ehtid unohtamaan koko asian. Kun lasku tulee yllatyksena, ei
siihen olla varauduttu taloudellisesti ja sen suorittaminen saattaa tuottaa

vaikeuksia.

Lindstrom (2005) toteaa, ettd maksuehdoista on sovittava selkeésti ja ne on
saatettava asiakkaan tietoon jo ennen kuin saatava syntyy. Han mainitsee, etté
maksuehto méarittelee myos ostajalle varatun ajan saatavan maksamiseksi. T&man
ajan voi madritelld alkavaksi joko tavaran toimituksesta tai tyon valmistumisesta
tai vaihtoehtoisesti laskun paivayksesta. Yleinen kéytantd on méaaritella

maksuehdon osoittaman ajan alkavan laskun péivayksesta.
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Yritys voi yrittdd nopeuttaa myyntisaamisten saamista myontamaélla asiakkaille
kateisalennuksia. Yritykselle itselleen ne eivat ole kannattava vaihtoehto, mutta
asiakkaille kateisalennukset ovat hyva etu. (Talponen 2002, 17.) Kéteisalennukset
ovat yritysten valisessé kaupankaynnissa hyva vaihtoehto, mutta
kuluttajakaupassa niit4 harvoin kaytetdan. Kuluttajille ei normaalisti myonneté yli
neljantoista paivan maksuaikoja ja yksittéiset laskut ovat yleensa pienié, jolloin

kateisalennuksilla ei ole suurta merkitysta.

Yrityksen mahdollisuuksia vaikuttaa asiakkaiden maksukayttaytymiseen ovat
esimerkiksi kéteisalennusten myéntdminen ja perinnan tehostaminen. Asiakkaiden
maksukayttaytymista voidaan tutkia reskontran avulla. Maksukayttaytymista
tutkimalla pystytdan ennustamaan paremmin yrityksen kassatuloja. (Leppiniemi
2009, 58.)

3.2 Luotonhallinta

Luotonhallintaan liittyy oleellisesti luottopolitiikka, sen avulla kartoitetaan ja
hallitaan yrityksen riskeja (Lindstrom 2011, 27). Luotonhallinta mukailee
yrityksen yleista riskienhallintaa. Myyntisaamisiin liittyvat negatiiviset
luottoriskit on listattava ja analysoitava luotonhallintaa suunniteltaessa ja
kehitettdessd. Mietittdessa luottoriskien toteutumista on otettava huomioon kaikki
luottokauppaan liittyvét tappiot ja selvitettava kuinka paljon luottotappioita yritys
pystyy kestaméaan. Luottotappiot pienentavét yrityksen tulosta ja vaikuttavat
myyntilukuihin. (Talponen 2002, 15). Yrityksen on jo luottopolitiikkaa luodessa
selvitettdvd, kuinka paljon luottotappioita yritys pystyy kestamaan ja tuoko

luottokauppa lisamyyntia riittavasti, jotta se kattaa mahdolliset luottotappiot.

Luotonvalvojalla on tarked tehtdvéa luotonhallinnassa. Hanen vastuullaan on
asiakkaan yksil6intitietojen (nimi, henkil6tunnus, osoite) hankinta ja
tarkistaminen. Tekeméll& huolellisesti ndmé tydvaiheet voidaan helpottaa
luotonvalvontaa ja mahdollista perintédé. Seuraava vaihe luotonhallinnassa on
asiakkaan luottotietojen tarkistaminen ja luottokelpoisuuden arviointi. Naiden
tietojen perusteella voidaan lopulta tehdd p&atds luoton myontamisesta.

(Lindstrom 2011, 32.) Luottopaatdsten teko on ehdottomasti térkein osa
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luotonhallintaa. Kun tdh&n vaiheeseen panostetaan ja kiinnitetaan erityisen suurta
huomiota, vahenee luotonhallinnan muiden tyévaiheiden tyémaara ja
kustannukset, ja yrityksen luottoriski pienenee oleellisesti. Huolimattomasti
hoidettu luottotietojen tarkistaminen ja luottokelpoisuuden arviointi voi aiheuttaa

yritykselle huomattavat tappiot.

3.2.1 Luottopolitiikka

Luotolla tapahtuvaan kauppaan liittyy aina riski. Tdma on tarkeaa tiedostaa, ja se
on lahtkohtana luottopaétosten tekemiselle. Yrityksen luottopolitiikan
tarkoituksena on minimoida luottotappioriskia mahdollisimman hyvin
liiketoiminnan siitd k&rsiméattd. (Lindstrom 2011, 85.) Yritys paattaa itse myyko
se tuotteitaan tai palveluitaan luotolla. Ennen paatosta aloittaa luottokaupankaynti
on mietittava tarkkaan siihen liittyvat riskit ja hyddyt seka arvioitava, onko siita
yritykselle etua. Mikali yritys p&é&ttad tarjota asiakkailleen luottokauppaa, sen
taytyy paattad yrityksen luottopolitiikasta joka maarittad luotonmyodntamiseen

liittyvét periaatteet ja toimintatavat.

Kaikilla yrityksilla on luottopolitiikka, mutta usein se on vain suullinen.
Luottopolitiikan tulisi olla niin selked, ettd sen pystyy myos kirjaamaan.
Luottopolitiikan tulisikin olla aina kirjallinen ja johdon hyvéksymaé. Valitettavasti
useissa yrityksissa unohdetaan luottopolitiikan suunnittelu, luominen,
kehittdminen ja tarkistaminen. (Lehtonen ym. 2012.) Luottopolitiikka tulisi tehda
aina kirjallisena, jotta jokaisen luotonmyontamiseen ja luotonhallintaan liittyvén
tyontekijan olisi mahdollista tarkistaa toimintatavat ja periaatteet tarvittaessa.
Yrityksissa vaihtuvat tyontekijat eika voida luottaa suulliseen tiedon kulkuun
kaikille asianomaisille. Kirjallinen luottopolitiikka on helppo antaa luettavaksi

kaikille, joita asia koskee.

Luottokauppaan liittyvat periaatteet ja toimintatavat méaaritellaén
luottopolitiikassa. Sen laatimiseen tulisi koko yrityksen henkil6kunnan osallistua,
jotta kaikki olisivat selvilld sen siséllésta ja tavoitteista. Luottopolitiikassa
méaritelldan, kuinka suuri kokonaisriski yrityksessé voidaan ottaa, seka kuinka

riskialttiiden asiakkaiden kanssa voidaan tehdad kauppaa. Luottopolitiikan tulee
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sisdltdd myos maaritelmé kuinka laajasti ja mistd asiakkaiden luottotietoja
hankitaan seké kuka tekee luottopdétokset. Usein yrityksen laskutus-,
huomautuskirje- ja perintaprosessit maaritellddn myos luottopolitiikassa.
Luottopolitiikan sisdltoon vaikuttaa se, tehdadénkd kauppaa yritys- vai kuluttaja-
asiakkaiden kanssa. Myos silla on merkitystd, onko litketoiminta tavarakauppaa
vai palveluiden myyntid. Eri toimialoilla on erilaisia kdytantdja ja saadoksié jotka
on hyva selvittda. (Lindstrém 2011, 25-27.) Usein luottopolitiikasta paatetaan
vain johtoportaassa ja unohdetaan ottaa paatoksen tekoon mukaan tyontekijat,
joiden toimenkuvaan luotonhallinnan tehtdvat kuuluvat. Parhaan tuloksen aikaan
saamiseksi johtoportaan tulisi keskustella ja suunnitella luottopolitiikka yhdessa
tyontekijoiden kanssa, jolloin varmistutaan siitd, ettd luottopolitiikan toimintatavat

ovat oikeasti toteutettavissa ja kaikkien tiedossa.

3.2.2 Asiakkaan luottokelposuuden arviointi

Asiakasvalintaan on syyté kiinnittd4d huomiota jo hyvissa ajoin ennen sopimuksen
tekemistéd. Asiakkaat on syytd valita jo ennen kuin on tehty
markkinointiponnistuksia tai myyntity6ta. Talldin ei tule tehtyé turhaa tyota
niiden asiakkaiden kohdalla, joiden kanssa ei lopulta haluta tehd& luottokauppaa.
Liséksi ndin toimimalla véltetdédn kiusallisia tilanteita asiakaspalvelussa tai

myynnissa tyoskentelevien henkil6iden ja asiakkaan vélilla. (Lehtonen ym. 2012.)

Suurimmat luottotappiot tehd&an jo ennen sopimuksen tekemista ja luoton
myontamista. Siksi on tdrke&a panostaa tdhan vaiheeseen ja selvittaa
mahdollisimman tarkkaan kaikki luottopaatokseen vaikuttavat tekijat. Ndin
voidaan varmistaa, ettd luottotappioriski on otettu tietoisesti. Miké&an sopimus eli
ole taysin riskitdn, mutta riskit on tiedostettava ja paatettava, mika on sopiva

riskin madra. (Lehtonen ym. 2012.)

Luottoa myonnettédessé on syyta kayttada kaikkia mahdollisia tietolahteita. Tietoa
saa seka epavirallisista tietolahteista ettd viranomaisrekistereisté. Epavirallisia
tietol&hteitd ovat esim. oma myyntiorganisaatio, kilpailijat, kollegat, asiakas itse,
verottaja ja vakuutusyhtio, yksityishenkil6asiakkaan osalta myods tdman

tyonantaja. (Lehtonen ym. 2012.) Esimerkiksi Suomen Asiakastieto Oy tarjoaa
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yrityksille kuluttajien ja yrityksien luottotietopalveluita. Yrityksen kannattaa tehda

sopimus luottotietopalveluita tarjoavan yrityksen kanssa.

Paras ja halvin tietolahde on asiakas itse. Yksityishenkil6ilta voidaan
luottokaupassa kysya henkildtunnusta, tyépaikkaa, tulotasoa ja muita velkoja tai
pakollisia kuukausimenoja. Td&mé on usein valttamatonta, jotta voidaan arvioida
velan takaisinmaksukykya. Kuluttajien osalta on kuitenkin aina muistettava ottaa
huomioon henkilétietolain asettamat rajoitukset. (Lehtonen ym. 2012.) On syyta
huomioida, ettei asiakas valttamatta kerro kaikista luotonmyontamiseen
vaikuttavista asioista, tai han saattaa antaa jopa vaaria tietoja. Pelkastaan
asiakkaalta saatavien tietojen varaan luoton myontamista ei pida jattaa.

Ennen saatavan syntya yrityksella on oltava tarkat yksildintitiedot asiakkaan
nimesta, osoitteesta ja kotikunnasta. Yritysten kanssa kauppaa tehdessa on tarkeaa
selvittdd myos yrityksen kaupparekisterinumero, y-tunnus ja tiedot henkil@isté
joilla on yrityksen nimenkirjoitusoikeus. Postilokero-osoitteita kayttavien kanssa
kaupan tekeminen on riskialtista toimintaa. llman tarkkoja yksil@intitietoja
perinndn kohdistaminen on hyvin hankalaa. Kotikunta tietoa tarvitaan
oikeudellisessa perinnéssd, tdiman takia se on tarkea tieto. Kotikunta voi olla eri
kuin osoitteen paikkakunta. Yksityisten ihmisten kohdalla nimi on tarkistettava
henkildllisyystodistuksesta. Henkilotunnus yksil6i velallisen varmasti ja sita
tarvitaan myos luottotietojen tarkistamista varten. Myds ammatti on oleellinen
tieto henkilén maksukykyé arvioitaessa. Mité paremmat yksilointitiedot
luotonhakijasta on, sitd helpompaa ja tehokkaampaa on luotonhallinta ja perinta.
(Lindstrém 2011, 57-58.)

Luonnollisten henkildiden eli yksityisten ihmisten maksuhairididen ja
luottotietojen saamista ja tarkistamista rajoittaa henkil6tietolaki.
Henkil6luottotietoja saa hankkia vain luoton myontamista tai luotonvalvontaa
varten taikka muuhun t&han verrattavaan tarkoitukseen. Luoton myodntamisté
varten voidaan yksityishenkilosté tehdd maksuhéiriokysely. Talloin on kyseessa
oltava jo todellinen luottopaatdksen harkintatilanne, eli yleensa edellytetdan, etté
asiakas on esimerkiksi pyytanyt tarjousta tai ilmoittanut haluavansa ostaa tuotteen
tai palvelun luotolla. (Lehtonen ym. 2012.) Kaikkien yrityksen asiakkaiden
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henkil6luottotietoja ei saa tarkistaa, vain niiden joiden kanssa suunnitellaan
luottokauppaa. Henkildtietojen tarkistaminen ja kerddminen on tarkkaan saddeltya
toimintaa. Aina kun henkilon luottotiedot tarkistetaan, tallentuu tietojen
tarkistajan tiedot sekaé tietojen tarkistamisen syy. Ndin pystytdan valvomaan, ettei

luottotietoja kéyteté véariin tarkoituksiin.

Maksuhdirioita tarkastettaessa on hyva muistaa, etta niiden merkitys harkittaessa
asiakkaan tulevaa maksukykyé on erilainen sen mukaan, millainen hairié on
kyseessa tai kuinka vanha maksuhairioémerkinta on. Yksipuolinen
velkomustuomio tai varattomaksi toteaminen ulosotossa ovat merkitykseltdan
aivan eri luokkaa kuin esimerkiksi tililuottoon liittyva maksuhairié. On
muistettava, ettd maksukyvyttdmyys on aikaan sidottua, eli kyse on
maksukyvyttomyydesté kyseisella hetkelld. Velallisen tilanne saattaa muuttua ja
han voi myéhemmin maksaa velkansa ja olla jatkossa hyvinkin luottokelpoinen.
Myds maksuhairioiden lukumadra kertoo velallisesta paljon. Yleensa velallinen,
jolla on paljon pienid maksuhairigitd, on joko huolimaton, ja siksi ty6té vaativa ja
hankala luottoasiakas, tai maksukyvyton, joka ottaa vain pienia luottoja, koska
niitd myonnettaessa ei useinkaan tarkisteta maksuhéirioita etukéateen. Jos
velallisella on paljon isoja maksuhéiridita, hanelle on yleensé tapahtunut jokin iso
muutos eldmassa, kuten yritystoiminnan epaonnistuminen, ty6ttdmyys tai muu

sellainen. (Lehtonen ym. 2012.)

Suomen Asiakastieto Oy on ilmoittanut rekistergineensa alkuvuonna 2012 jopa 26
prosenttia enemman maksuhéirioita kuluttajille kuin vuotta aiemmin. Uusia
maksuhairiomerkintdja tehtiin tammikuun ja maaliskuun valisena aikana 137 900
suomalaiselle. Henkil6illa, jotka paatyvat rekisteriin, on yleensa useampia velkoja
eri paikoista, jotka eraantyvat yhtd aikaa. Keskimaarin uusia
maksuhairiomerkintojé tuli yhdelle henkil®lle viisi. Ongelmana on, etta talla
hetkelld luotonantajilla ei ole mahdollisuuksia tarkistaa luotonhakijan
aikaisemmista veloista ja tuloista antamien tietojen paikkansa pitavyytta.
(Varsinais-Suomen Yrittgjat 2012.) Asiakkaan muualta saamat luotot vaikuttavat
oleellisesti luottopadtoksen tekoon, mutta naiden kohdalla ollaan vain asiakkaalta
itseltddn saatujen tietojen varassa. Useiden tutkimusten mukaan ihmiset yrittavéat

usein selviytyd maksuvaikeuksien alkuvaiheessa ottamalla liséa luottoa muualta,
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mutta tdma vain siirtad ongelmia ja aiheuttaa usein niita lisaa.

Osa luotonantajista haluaa niin sanotusti pelata varman paélle, eikd myonna
ollenkaan luottoa niille, joilla on yksikin maksuhairié. Tdma on usein viisas ja
taysin hyvéksyttava tapa. Jos kuitenkin halutaan myontaa luottoa
maksuhairidisillekin henkildille, voidaan nyrkkisdantoné todeta, etta
luottotappioriski kasvaa, jos maksuhairiot ovat tuoreita, ne ovat vakavia ja niitd on
monta. (Lehtonen ym. 2012.) Usein luotonmyodntamistd maksuhéirioisille
henkil6ille kannattaa harkita vain sellaisissa tapauksissa, joissa asiakas tunnetaan

hyvin ja voidaan luottaa siihen, ettd hanelld on aikomus maksaa velkansa.

Lindstréom (2011) on listannut muutamia varoittavia merkkeja luottopéaatdsten
tekijoille. Ensimmaisend hédn mainitsee Kiireisen asiakkaan, joka haluaa saada
tuotteen tai palvelun mahdollisimman nopeasti hinnasta valittdmatta. Erityisesti
jos asiakas vaatii pitkd4 maksuaikaa hinnasta riippumatta, on halytyskellojen
syyta soida. Asiakkaalla ei todennadkoisesti ole aikomustakaan maksaa laskua, ja
tavaran / palvelun saatuaan tdma katoaa jalkia jattdmatta. Toinen varoittava
merkki on yrityksen omistajan vaihdos. Epérehelliset toimijat ostavat pienen,
kunnollisen yrityksen jonka tausta ja luottotiedot ovat kunnossa. Td&mén jalkeen
he tilaavat paljon tavaroita tai palveluita ja myyvét ne eteenpéin, jonka jalkeen
katoavat rahojensa kanssa, jolloin edellinen omistaja joutuu vastuuseen heidan
tekemist&én veloista. Kolmantena merkkiné Lindstrom mainitsee lukuisat
perattdiset yhtiot. Tassé toimintatavassa yritys ostaa pienid erid tavaroita tai
palveluita useilta eri toimittajilta. Taman jalkeen he siirtavat liiketoiminnan
uudelle yhtiélle, joten kun maksun aika koittaa, tavarat ja palvelut ostanut yritys

onkin varaton.

Maksuhadiridisilla henkil6ill& on havaittavissa yhdistévia piirteitd, joita voidaan
pitd4 ennusmerkkeind mahdollisista maksuhéiridista. N&ita piirteitd omaavien
henkil6iden luotonmyontamiseen on Kiinnitettavé erityistd huomiota. Leppiniemi
(2009, 187) mainitsee Parjanteen (1990) esittdman profiloinnin maksuhairidisesta
ja maksuhéiriottomésté henkildsta. Oheinen taulukko 1 kuvaa maksuhairidisen

profiilia, taulukko 2 maksuhéiriottéman profiilia:



Taulukko 1. Maksuhdiridisen henkilon profiili (Parjanne [1990, 217] Leppiniemen

[2009, 187] mukaan).

MUUTTUJA

EDISTAA MAKSUHAIRIOON
JOUTUMISTA

Perheen rakenne

Mies ja vaimo, joilla 7-18-vuotiaita

lapsia

Vakuutussopimusten lukumaara

Suhteellisen vahan (0-3 kpl)

Onko hakijalla velkaa
postimyyntiyritykseen?

Kylla

Asunnon omistus

Asuu vuokralla

Perheen nettotulot/kk

Pienet

Visa-kortin omistus

Ei

Siviilisaaty

Leski, eronnut

Kokonaiskuukausimenot

Suuret nettotuloihin verrattuna

Tyytyvéisyys tuloihin tai uranakymiin

Ei tyytyvdinen

P&é&asiallinen tulojen lahde?

Tyo6ttdmyyskorvaukset tai pienentynyt
palkka

Onko maksettavia elatusmaksuja?

Kylla

Kalliiden kulutushyédykkeiden omistus

2 tai vahemman

Pankki- tai postitilien méara

2 tai vahemman

Kuinka usein tuloja saadaan?

Joka toinen viikko, epéasaannollisesti

Onko hakijalla puhelinta?

Ei
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Taulukko 2. Maksuhairiéttomén henkilon profiili (Parjanne [1990, 217]

Leppiniemen [2009, 187] mukaan).

MUUTTUJA

VAHENTAA MAKSUHAIRIORISKIA

Perheen rakenne

Mies ja vaimo, ei lapsia, vaimo on

vahintaan 35-vuotias

Edellisen tydsuhteen kesto

4-9 vuotta

Asunnon omistus

Asuu omistusasunnossa

Perheen nettotulot/kk Suurehkot
Onko tulojen vahenemista odotettavissa? | Ei
Visa-kortin omistus Kylla

Kokonaiskuukausimenot

Pienet nettotuloihin verrattuna

Varallisuus/lisatulot

Korkotuloja, talletuksia, osakkeita,

oblikaatioita

Kalliiden kulutushyddykkeiden omistus

4 tai enemman

Pankki- tai postitilien maara

4 tai enemman

Luottoa myontdessa voidaan hyédyntaa profiloinnin esittdmid tietoja

maksuhdiridisia henkiloitd yhdistavista tekijoista. Tulee kuitenkin muistaa, etta

profiloinnissa mainitut tekijat ovat viittellisia ja ettd kyseiset tekijat eivéat ole

ehdottomia merkkeja tulevista maksuhairidista. Eri luottolaitokset ja yritykset

painottavat eri tekijoita luottoa myontéessa, esimerkiksi yhdelld pankkiryhmaélla

luottokortin saaminen voi olla siviilisdadysta kiinni, kun tai toinen pankkiryhma ei

valttamatta painota kyseista seikkaa lainkaan. Kokemuksen kautta 10ytyy

yritykselle tarkeat kriteerit, joihin luottoa myontéessa ja valvoessa tulee kiinnittaé

hieman normaalia enemman huomiota ja tarkkuutta.
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3.2.3 Saatavien seuranta

On tarkedd valvoa saatavia. Reskontran avulla pystytaan seuraamaan, ketka eivat
ole maksaneet laskuaan. Saatavia seurataan yleensa viikoittain, ja seuranta on
nykyisilla taloushallinnon ohjelmistoilla helppoa ja vaivatonta. Myyntilaskujen
suoritusten seurantaa helpottaa viitteellinen laskutus. Masku kohdistuu
viitenumeron avulla reskontraan oikealle laskulle ja asiakkaalle, jolloin valvonta
tehostuu. (Suomen taloushallintoliitto ry 2009.) Suurissa yrityksissa on erikseen
nimetty reskontranhoitaja joka hoitaa saatavien seurannan. Pienissé yrityksissa
myyntisaatavien seurannasta vastaa yleensé henkild, jonka tyotehtéviin kuuluu
my06s muita taloushallinnon tehtavié. Kiireisina aikoina, esimerkiksi

tilinp&atdsaikaan, saatavien seuranta saattaa karsia ja jaada vahaiselle huomiolle.

Saatavien seuranta on viisainta tehda atk-jarjestelmalla, jos laskuja on vahénkin
suurempi maara. Jarjestelmasta olisi hyvé saada myos erilaisia tilastoja laskujen
maksamisesta, kuten kuinka nopeasti laskut maksetaan, onko osa asiakkaista
huonompia maksajia tai onko maksamisessa vaihtelua eri vuodenaikoina. N&iden
tietojen avulla voidaan suunnata markkinointia parhaiten kannattaviin
asiakkaisiin. (Lehtonen ym. 2012.) Nykyaan on tarjolla useita erilaisia
reskontraohjelmia, jotka nopeuttavat ja helpottavat saatavien seurantaa. Ohjelmaa
valitessa on syyta kiinnittdd huomiota ohjelman helppoon kéaytettavyyteen,
millaisia raportteja ohjelman kautta saadaan ja onko se yhdistettavissa kirjanpito-

ohjelmaan.

Sampo Pankin, Logican ja Intrum Justitian toteuttamaan sahkdisen laskutuksen ja
maksujen valvonnan tutkimukseen osallistuneista yrityksista 70 % ilmoitti
hoitavansa saatavien seurannan itse ja olevansa melko tyytyvéinen nykyiseen
toimintamalliin. Maksujen valvonnassa yrityksill& kuluu paljon aikaa virheiden ja
ongelmien selvittelyyn, ja usein se on jokapéivaista. Talléin saatavien seurannan
paatavoite, myyntisaatavien kiertonopeuden parantaminen, ei toteudu toivotulla
tavalla. (Sampo Pankki Oyj 2011.) Saatavien seurannan voi myds ulkoistaa
palveluita tarjoavalle yritykselle, timd on kuitenkin vield harvinaista. Virheiden ja

ongelmien selvittely tapahtuu helpoiten yrityksessd, jossa laskutuskin on hoidettu.
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Maksajan on tarkedd pystya tarvittaessa osoittamaan jalkeenpdin suorituksen
tapahtuneen, mikéli velan antaja perii jo maksettua velkaa. Maksusuorituksen
todisteena voidaan kayttaa erillista kuittia, tilikirjauksia tai velkasitoumuksen
hallintaa. Tilisuoritukset ovat yleistyneet ja védhentaneet varsinaisten
maksukuittien kayttod. (Aurejarvi & Hemmo 2004, 53.) Maksajalla on velvoite
todistaa tarvittaessa maksun tapahtuneen. Né&in ollen mahdollisissa
virhetilanteissa, kuten vaarélle tilille maksettaessa, maksajan velvollisuus on
selvittaa ja oikaista virheellinen tilitapahtuma. Maksun saajalla ei edes ole

mahdollisuuksia eika oikeuksia selvitella tallaisia virheita.

3.2.4 Luottoriski ja asiakaskannattavuus

Myyntisaamiset voidaan jaotella eri ryhmiin ostajan maksukyvyn mukaan.
Myyntisaamisten laatuun vaikuttavat riski joka liittyy ostajan maksukykyyn seka
myyntisaamisen ik&. Asiakkaat on luokiteltava maksukyvyn mukaisiin ryhmiin,
esimerkiksi ryhma A = matala riski, ryhmé B = keskimaérainen riski ja ryhmé C =
korkea riski. Myynnista padosan tulisi olla A ryhmaélle myyntia. Riskiryhméa C:n
myynnin maéara tulee pitdd mahdollisimman pienend. (Talponen 2002, 19.) Usein
on kannattavaa jaotella asiakkaat riskin mukaan, ja kohdistaa luotonvalvonnassa
eniten voimavaroja suurimman riskin asiakkaisiin. Matalan riskin asiakkaat
hoitavat maksunsa yleensa tunnollisesti, eika tdiman ryhmaén tarkkailuun tarvitse

kayttaa niin paljon aikaa ja voimavaroja.

Myyntisaamisten ika vaikuttaa myos niiden arvoon. Normaalisti myyntisaamiset
saadaan kassaan viimeistadan 12 kuukauden kuluessa, loput kirjataan
luottotappioiksi. Myyntisaamisten arvo alenee ajan myo6ta nopeasti, joten niiden
valvonta ja perintd kannattaa hoitaa tehokkaasti. (Talponen 2002, 19-20.)
Tehokkaalla luotonvalvonnalla pystytdan puuttumaan ajoissa maksujen perintéan.
Myyntisaamiset eivat saa jaada pitkiksi aikaa odottamaan ja unohtumaan, vaan

maksuviivastyksiin on puututtava nopeasti ja tehokkaasti.

Asiakaskannattavuutta voi selvittaa yksinkertaisesti tekemalla laskelman, jossa
huomioidaan myyntituottojen ohella myytyjen tuotteiden aiheuttamat muuttuvat

kustannukset seka mahdolliset kuljetuskustannukset ja asiakkaan osuus
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markkinointikustannuksista (Jarvenpég, Partanen & Tuomela 2001, 249).
Luottoriskin merkitys asiakaskannattavuuteen saadaan selville laskemalla viiden
vuoden keskiarvo luottotappioista. Koska C-ryhmén asiakkaan luottoriski voi olla
jopa kymmenkertainen A-ryhmén asiakkaaseen néhden, tulee luottoriskeista

aiheutuvat kulut jakaa asiakkaille arvioidun riskin mukaan. (Talponen 2002,19.)

3.3 Perinta

Tilanteet, joissa saatavia peritdan velalliselta, ovat alttiita ylilyonneille. Usein
tunteet nousevat pintaan ja vaikuttavat toimintatapaan. Velkoja saattaa tuntea
suuttumusta siitd, ettei velallinen ole maksanut velkaansa. T&llgin saattaa kdydéa
helposti niin, ettei perintéa suoriteta asiallisella tavalla. Kuluttajasaatavien
perinnéssa velkojana on usein yritys tai julkisyhteiso, jotka mielletaan
vahvemmaksi osapuoleksi tietojensa ja taitojensa puolesta. Velallinen,
useimmiten kuluttaja, kokee olevansa heikompi osapuoli. (Ponk& & Willman
2005, 37.) Vuonna 1992 Suomen Perimistoimistojen Liitto ry laati yhdessé
oikeusministerion ja kuluttaja-asiamiehen kanssa hyvéa perimistapaa koskevat
ohjeet. Ohjeet olivat Perimistoimistojen Liiton jasenille sitovia, mutta ne eivat
koskettaneet koko perintdalaa, eivatka yritysten omaa perimistoimintaa.
Mydhemmin, 1.9.1999, tuli voimaan laki saatavien perinnasta. Laki kasittaa
kaikki toimenpiteet, joilla yritetdén saada velalliselta tai muulta
maksuvelvolliselta vapaaehtoinen suoritus erdéntyneeseen saatavaan.
Haastemenettely ja ulosotto eivét ole kyseisen lain tarkoittamaa perintaa.
Perintdkulujen korvaamista ja velallisen tiedonsaantioikeutta koskevat lisdykset
tulivat voimaan 1.5.2005. (Lindstrém 2011, 175-177.)

Saatavan tulee olla erdéntynyt maksettavaksi, ennen kuin sité voidaan alkaa peria.
Maksumuistutusta ei voi l&hettd4 ennen saatavan erdéntymista. Erédissa
poikkeustapauksissa velkoja voi ryhtya toimiin jo ennen saatavan erdéntymista,
kuten silloin, kun velallisella on selvasti aikomuksena hukata tai katkea
omaisuuttaan tavoitteena heikentdd maksukykyaan. Menettely ei kuulu

perintalain soveltamisen piiriin. (Ponka & Willman 2005,43-44.)
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Saatava ei saa olla vanhentunut, kun perimistoimia kaynnistetd&n. Velan yleinen
vanhentumisaika on kolme vuotta. Velan vanhentumisaika alkaa kulua siitd, kun
velka eraantyy tai velkoja voi esittda velalliselle maksuvaatimuksen. (Ponka &
Willman 2005, 159.) Lindstrom (2005, 148) muistuttaa, ettd velka vanhentuu
kolmen vuoden kuluttua erdpaivasta vain, jollei vanhentumisaikaa ole sitd ennen
katkaistu. Laki velan vanhentumisesta tuli voimaan 1.1.2004 ja se koskee sek&
rahavelkojen ettd muiden velvoitteiden vanhenemista. Ennen vanhentumislain
voimaantuloa tapahtuneeseen vanhentumiseen sovelletaan vanhaa 10 vuoden
vanhentumisaikaa. Velkoja ja velallinen eivat voi muuttaa vanhentumisaikaa
sopimuksin, vanhentumisaikaa ei voi esimerkiksi pidentdd kolmesta vuodesta
viiteen vuoteen tai poistaa kokonaan velan vanhentumisaikaa. Velan
vanhentuminen tapahtuu suoraan ilman velkojan tai velallisen toimia tai
viranomaisen péatosta. Vanhentumisen jélkeen velallinen on vapaa

suoritusvelvollisuudestaan. (Lindstrom 2011, 147.)

Velan vanhentumisen katkaisee velkojan vapaaehtoiset tai oikeudelliset
katkaisutoimet.Vapaaehtoisia katkaisutoimia ovat osapuolten valiset
maksujérjestelyt, vakuuden tai ehtojen muutokset, velan suorittaminen tai
tunnustaminen (velallinen) tai velkojan esittdma vaatimus tai muistutus maksun
suorittamiseksi. Katkaisutoimessa on syyta yksiloida velka riittavan tarkasti, silla
riitatilanteessa velkojan on pystyttava nayttamaan, miten ja milloin
vanhentuminen on katkaistu. Velan vanhentumisen oikeudellisia katkaisutoimia
ovat velkojan kanteen vireille pano velallista vastaan, saatavaa koskevan
vaatimuksen esittdminen tuomioistuimessa, kuluttajavalituslautakunnassa tai
muussa laissa sédadetyssa toimielimessa tai menettelyssa, velallista koskevan
julkisen haasteen esittdminen, velallisen konkurssi, velallisen yrityksen saneeraus
tai yksityishenkilon velkajérjestely tai ulosoton vireillepano. Aina kun velan
vanhentuminen katkaistaan, alkaa kulua uusi, entisen pituinen vanhentumisaika
joka on yleensa kolmen vuoden pituinen. Vanhenemisaika on kuitenkin viisi
vuotta velan lainvoimaisen tuomion tai ulosottoperusteen jalkeen. (Lindstrom
2011, 156-158.)
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3.3.1 Vapaaehtoinen perinta

Vapaaehtoinen perinta tarkoittaa toimenpiteit4, joilla saatavat yritetdan saada
velalliselta ilman tuomioistuimen ja ulosotto-organisaation kéyttéa. Tavoitteena
on suorittaa perintd nopeasti, taloudellisesti ja mahdollisimman véhan vahinkoa
velalliselle aiheuttaen. Yleensa vapaaehtoinen perintd on vain velkojan ja
velallisen vélisessé tiedossa. (Lindstrom 2011, 175.) Vapaaehtoisen perinnédn
muotoja ovat puhelimitse tapahtuva perintd, kirjalliset maksumuistutukset,
séhkdpostin vélitykselld tapahtuva perinté sekd henkilokohtaisesti tapahtuva
perintd. Viimeksi mainittu on nykypéivana harvinainen, silla se on aikaavievé ja

kustannukset saattavat nousta suuriksi.

Lindstrom (2005, 174) toteaa, ettd ”perinnén tulee olla asiallista ja méératietoista”.
Hén lisaa, ettd perinnan tarkoituksena ei ole tunteiden purkaminen, vaan
suorituksen saaminen velalliselta. Ennen perintatoimien kdynnistdmisté velkojan
tulee varmistua siitg, ettd edellytykset perinnén aloittamiselle ovat voimassa.
Asian varmistamiseksi riittaa, etta tarkistaa myyntireskontrasta avoimet laskut
tietyn ajan kuluttua erapaivén jalkeen. Mikéli velallinen ei ole maksanut saatavaa
kyseiseen ajankohtaan menness, voidaan katsoa perintatoimenpiteiden
kaynnistyneen. (Ponk& & Willman 2005, 44.)

Velkojalla ei ole velvollisuutta selvittaa velallisen mahdollisia yhteystietojen
muutoksia. Velallinen on itse velvollinen huolehtimaan muuttuneiden
osoitetietojen ilmoittamisesta seka postin jalleenl&hetyspalveluiden kayttamisest.
Perinnan eri vaiheissa on syytd huomioida mahdolliset muutokset saatavassa tai
sen perusteissa. Velka voi esimerkiksi vanheta, osoittautua osittain tai kokonaan
aiheettomaksi, velka on saatettu maksaa vanhalla viitteelld tai velallinen on voinut
reklamoida asiasta. Lahtokohtaisesti saatavan riitautus ei estd perintatoimia, mutta
sill& voi olla merkitysta perinndn toteuttamistavalle. Hyvén perintitavan
mukaisesti perintatoimet tulee keskeyttéé reklamaation aiheellisuuden
selvittdmisen ajaksi. Jos reklamaatio osoittautuu aiheettomaksi, voidaan perintaa
jatkaa siita tilanteesta, jossa se oli keskeyttamisen hetkelld. (P6nk& & Willman
2005, 44-45.)
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Kuluttajasaatava tarkoittaa elinkeinonharjoittajan saatavaa kuluttajalta, joka
perustuu kulutushyddykkeen luovuttamiseen tai luoton myontadmiseen kuluttajalle.
Kuluttajasaatavien perintakulujen on oltava kohtuulliset. Kohtuullisuutta
arvioitaessa otetaan huomioon saatavan suuruus, suoritettu tyomaara,
perintatehtévan tarkoituksenmukainen suoritustapa seka muut seikat. Velallinen ei
ole velvollinen maksamaan perintakuluja, jos perinta on tapahtunut hyvan
perintatavan vastaisesti. Perintdlaissa on mééritelty kuluttajasaatavien
perintakulujen enimmaismaéaréat. Kirjallisesta maksumuistutuksesta saa peria
kuluina enintdan viisi euroa. (Lindstrom 2011, 186-187.) Nyky&&n yrityksissé on
tullut kaytannoksi perid maksumuistutuksista aina viiden euron kulu, vaikka
kyseessa on lakiin Kirjattu enimmaismaara. Perintdkulun tulisi perustua todellisiin
kustannuksiin, joita maksumuistutuksen toimittamisesta syntyy, sen sijaan etta
kaikista maksumuistutuksista peritd&dn automaattisesti lain sallima

enimmaismaara.

Maksusuunnittelman laatimisesta yhdessé velallisen kanssa voi vaatia enintaan 30
euron perintakulun. Pelkka erapéivan siirtdminen tai muu maksunlykkays ei ole
maksusuunnitelman laatimista eik& néin ollen oikeuta perintakulun vaatimiseen.
(Lindstrom 2011, 188.) Kaytanndssa maksusuunnitelman laatimisesta veloittavat
ldhinna pankit. Maksusuunnitelman laatiminen on aina myds velkojan etu.
Velkojan etujen mukaista on saada asiakas maksamaan velkansa vaikka hieman
pidemmallakin maksuajalla sen sijaan, ettd velkojan pitéisi aloittaa pitka ja tyolas

prosessi oikeudellisen perinnén aloittamiseksi.

3.3.2 Oikeudellinen perinta

Oikeudellisen perinnan tavoitteena on saada velallinen maksamaan velkansa tai
tekem&an maksusopimus velkojansa kanssa. Mikali néin ei kuitenkaan tapahdu,
oikeudellisen perinnan tarkoitus on hankkia taytantéonpanoperuste eli oikeuden
paatos, jolloin velkoja voi turvautua ulosottomiesten apuun saatavan
ulosmittaamiseksi velalliselta. Oikeudellinen perintd kdynnistetddn vasta, kun

kaikki vapaaehtoisen perinnédn keinot on kéytetty. (Lindstrom 2011, 215.)
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Ennen oikeudellisen perinnan kaynnistamista on syyta tutkia velallisen
luottotiedot uudelleen ja arvioida mahdollisuudet saada saatavat velalliselta talla
keinolla. Mikéli velallisella on paljon maksuhdirioitd ennestaan, on mietittdva
velan suuruutta suhteessa oikeudellisen perinndn kuluihin. Oikeudellista perintaa
ei kannata aloittaa, jos saatava on pieni eiké ole varmuutta velallisen
varallisuudesta. Tall6in on todettava, ettei saatavaa tulla kenties koskaan saamaan

velalliselta ja velka tulee kirjata luottotappioihin.

Velat on vahvistettava ulosottokelpoisiksi oikeuden paétokselld. Saatavat voidaan
vahvistaa haastemenettelylld k&rajaoikeudessa, ulosottomiehen k&ynnistamélla
osamaksutilityksell& sek& asianomistajavaatimuksella rikosoikeudenkaynnissa.
Vahvistamistavan valintaan vaikuttavat saatavan suuruus, asian luonne ja
velallisen aikaisempi maksukayttaytyminen. Suppealla haastehakemuksella
voidaan kaynnistad yksinkertaiset, selvét ja riidattomat asiat. Mikali niit4 ei
riitauteta, ne vahvistetaan ulosottokelpoisiksi yksipuolisella tuomiolla jo
valmisteluvaiheessa. Varsinaiseen oikeudenkayntiin paatyvét vain riitautetut
saatavat. Riitaoikeudenkéayntiin tahtaavat asiat kaynnistetaén laajoilla
haastehakemuksilla. (Lindstrom 2011, 218-221.)

Oikeudellisessa perinnassa vahvistetut maksuhdiriot tallennetaan Suomen
Asiakastieto Oy:n luottotietokantaan. Tietokantaan merkitaan koodilla onko
kyseessa yksipuolinen tuomio selvassa ja riidattomassa velkomusasiassa (koodi
YVK), vai kérdjaoikeuden antama maksuun velvoittava tuomio (koodi SVK).
Maksuhairididen tallennusaika on neljé vuotta. (Lindstrom 2011, 221.)
Tietokannasta luotonmyontamisté harkitsevat yritykset pystyvét tarkistamaan
henkilon tai yrityksen luottotiedot ja maksuhairiot, jotka usein estavét uuden

luoton myontamisen.

Velkojan tehtévé on selvittdd ennen haastehakemuksen laatimista, mik& on
velkomusasian oikea oikeuspaikka. VVelkoja ja velallinen voivat sopia
oikeuspaikasta useissa tapauksissa, mutta mikali oikeuspaikka ei ole asianosaisten
sovittavissa tai siitd ei ole sovittu, osoitetaan haastehakemus velallisen kotikunnan
karéjaoikeudelle. (Lindstrom 2011, 223.) Haastehakemuksen laatimista helpottaa

huomattavasti, jos luotonmyontdmisvaiheessa on selvitetty ja tarkistettu asiakkaan
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tiedot tarkasti. Luotonmyontamisvaiheen rutiineihin tulisi kuulua tietojen

tarkistaminen ja tallentaminen mahdollista myohempéd tarvetta varten.

Haastehakemuksen tulee sisaltaa velallisen osoite ja henkilétunnus, velkojan nimi
ja kotipaikka, velkojan osoite, viivastyskorko, vapaaehtoisen perinnan
perintdkulut, oikeudenk&ayntikulut ja niiden viivéstyskorko sek& saatavan peruste.
Lasku ei ole saatavan peruste, vaan esimerkiksi kauppa, toimitus, tai ty6 jonka
perusteella velkoja esittdd olevansa oikeutettu vaatimaan velalliselta suorituksia.
(Lindstrém 2011, 224-226.) Yritykset voivat ulkoistaa perintapalvelut
perintatoimistoille, tai hoitaa maksukehoitusten lahettdmisen asiakkaille ja
haastehakemuksien teon kardjéoikeuteen itse. Jos yritykset hoitavat tehtavat itse,
on tunnettava perintaan liittyvat saannot ja lait. Helpompaa on ulkoistaa palvelut,

mutta palvelusta saatavat hyddyt ja kustannukset on selvitettdva ennen paatosta.

Oikeuden vahvistettua suoritustuomion, velkoja voi kdynnistaa ulosottomiesten
toimenpiteet taytantonpanopyynndlld. Ulosottoa haetaan kirjallisella
hakemuksella milta tahansa paikalliselta ulosottomieheltd. Ulosottohakemuksessa
on ilmoitettava paasaantoisesti seuraavat tiedot: hakijan nimi, henkilo- tai
yritystunnus, tiedoksianto-osoite ja puhelinnumero, tilitysosoite, asiamiehen nimi,
osoite ja puhelinnumero, velallisen nimi, henkil6- tai yritystunnus ja
puhelinnumero, ulosottoperuste seka ulosottoperusteen tunnistetiedot, jos
ulosottoperuste jatetaan liittaméattd hakemukseen. (P6nka & Willman 2005, 231—
232.) Ulosottomies tilitt44 ulosoton kautta saadut varat velkojalle erissa sita
mukaan kun niitd saadaan velalliselta perittyd. Ulosotto paattyy, kun saatava
kuluineen on saatu perittya velalliselta ja velkojalle on tehty lopputilitys. Tama

saattaa vieda useita vuosia velallisen tuloista ja varallisuudesta riippuen.

3.3.3 Luottotappioiden merkitys

Luottotappiot ovat pois yrityksen tuloksesta ja niiden syntymista tulee valttaa
mahdollisimman tehokkaasti. Jotta yritys saavuttaisi tavoitteellisen myynnin, on
sen hankittava syntyneiden luottotappioiden verran lisamyyntid. (Talponen 2002,

15.) Oheisesta taulukosta 3 selviaa luottotappioiden merkitys yrityksen myynnille.



Taulukko 3. Luottotappioiden merkitys yrityksen myyntiin (Talponen 2002,15).

Luottotappio

Voitto % ennen veroja

Euroa 5% 8% 10% 12%
50 1 000 625 500 417
500 10 000 6 250 5000 4170
5000 100 000 62 500 50 000 41700
10000 200 000 125 000 100 000 83 400
50 000 1 000 000 625 000 500 000 417 000

33

Taulukossa 3 on kuvattu luottotappioiden merkitysta yrityksen kokonaismyyntiin.

Jos yrityksen voittomarginaali on esimerkiksi 10 %, tarvitaan 500 euron kaupassa

syntyneen luottotappion korvaamiseen 5000 euron lisamyynti. Mita pienempi
yrityksen voittomarginaali on, sitd suurempi lisémyynti tarvitaan syntyneiden
luottotappioiden korvaamiseksi. Taulukko osoittaa luotonhallinnan tarkeyden

yritystoiminnassa. Pienikin luottotappio tulee yritykselle kalliiksi ja vaikuttaa

heikentavasti yrityksen kannattavuuteen.
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4 PROSESSIEN HALLINTA JA KEHITTAMINEN

Yritysten toiminta koostuu erilaisista prosesseista. Laskutus- ja
luotonhallintaprosessit ovat térkeitd prosesseja, jotka liittyvat oleellisesti yrityksen
kannattavuuteen. Néit4 tehostamalla ja kehittdmalla pystytdan vaikuttamaan koko

yrityksen tuottavuuteen.

Prosessi on sarja toimenpiteitd palvelun tuottamiseksi asiakkaalle. Lahtokohtana
on asiakas ja prosessin tulisi paattya jonkin suoritteen aikaansaamiseen.
Johtamisessa tulisi pyrkid prosessien ja toimintojen jatkuvaan kehittdmiseen
asiakkaan nédkokulmasta. Yrityksen toimintoja voidaan parantaa tunnistamalla
ongelmia, kerddmallé tietoa ja ratkaisemalla ongelmia sek& suunnittelemalla

liiketoimintaprosessit uudelleen. (Jarvenpda ym. 2001, 77-78.)

Yrityksen johdon olennainen tehtdva on yrittaa l16ytaa yrityksen vahvuudet jotka
takaavat kasvun ja menestyksen. Yrityksissa on ydinosaamista, joka on syntynyt
erilaisten tietojen ja taitojen yhdistelméasta. Néité erilaisia taitoja ja tietoja voidaan
kehittéa ja niita yhdistamélla voidaan saavuttaa kilpailukykyista ydinosaamista.
Olennaista on arvioida, mitka tiedot ja taidot ovat paremmat kuin kilpailijoilla ja
kuinka tata pystytaan hyddyntamaan. (Jarvenpéaa ym. 2001, 30.) Yha useampi
yritys on alkanut ymmart&a henkildston tietotaidon merkityksen yritykselle.
Ihmisen, jolle yrityksen toiminta on tuttua, on helpompi ideoida, kehittaa
toimintoja ja toteuttaa yrityksen toimintaperiaatetta, kuin uuden tydntekijén, jolle
kaikki on uutta ja vierasta. Drucker (1999, 163) toteaa, etté tané paivana
tyontekijoiden on parjattava itse, heidan taytyy 10ytdd oma paikkansa jossa he
pystyvat kehittdmaan itsedén ja osaamistaan. Tyontekijoiden on itse tunnistettava,
milloin heidan on aika muuttaa tekemistaan ja milla tavoin. Yha enemman
vastuuta siirretddn tyontekijoille itselleen, ja péatevat ja ammattitaitoiset tyontekijét

ovat yritykselle yhé& tarkedmpi voimavara.

Yrityksen toiminta-ajatus ja toiminnan perussaannot tulee kertoa kaikille
yrityksen toiminnassa mukana oleville henkildille. Saantdja ei saa olla liian paljon
méarallisesti, eivatka ne saa olla liian yleisia ja epdmadrdaisid. Vanhentuneet
s&annot tulee péivittéd, koska ne saattavat olla jopa vahingollisia liiketoiminnan

kehittyessa ja muuttuessa. Selkeiden toimintaperiaatteiden, perussaantojen ja
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kommunikoinnin avulla yrityksen tyontekijoita voidaan ohjata ja kannustaa
yrityksen toiminta-ajatuksen mukaiseen toimintaan. (Jarvenpad ym. 2001, 46-49.)
Kommunikointi ja viestintd ovat tarkeita yrityksen toiminnalle. Hyvén viestinnan
ja kommunikoinnin avulla valtytaan turhilta vaarinkésityksilta. Niiden avulla
pystytd&dn myds tehostamaan yrityksen toimintaa, kun kaikkien osallisten tiedossa
on tarvittavat tiedot eikd ihmisilla menee aikaa asioiden selvittdmiseen. Usein
yrityksissa oletetaan, etté asiat ovat kaikkien asiaa koskevien ihmisten tiedossa,
mutta toimivat tiedotuskanavat ja kéytannot puuttuvat. Koskaan ei pida olettaa,
etta riittdéd kun asiasta kertoo yhdelle ihmiselle, joka kertoo siita eteenpéin muille,
ellei ole erikseen sovittu, ettd kyseinen henkil® hoitaa asiasta tiedottamisen.
Drucker (1999, 135) toteaa, ettd 1900-luvulla yrityksen térkein voimavara oli
tuotantokalusteet, mutta 2000-luvulla yrityksen térkein voimavara on
tietotyolaiset seka heidan tuottavuutensa. Erityisesti palvelualoilla korkostuu
tyontekijoiden tietotaidon merkitys, kun asiakkaille ei myyda konkreettista

tuotetta vaan palveluita.

Yrityksen laskutusprosessin toiminnan kehittdminen lahtee yrityksen tarpeiden
selvittdmisestd ja nykyisen laskuprosessin arvioinnista. Toiminnat kuvataan
yksityiskohtaisesti, kuka tekee, mité tekee, missé aikataulussa. Rutiinitoimintojen
kuvaaminen saattaa tuntua turhauttavalta, mutta vain yksityiskohtainen toiminnan
lapikéynti paljastaa toiminnan heikkoudet ja vahvuudet seka kehittamisen
tarpeessa olevat osa-alueet. (Kurki ym. 2011, 32.) Yrityksen laskutusprosessin
yksityiskohtaisessa kuvaamisessa saattaa |0yty&d monta kohtaa, joita pystytaan
kehittdmaan ja parantamaan. Vaikka kyseessa olisi péivittaiset rutiinitoiminnot, ei
niiden heikkouksia ja epakohtia huomaa helposti paivittaisessa toiminnassa.
Miettimalla eri toimintavaiheita ja kartoittamalla jokainen vaihe yksitellen,

kirjaten samalla vaiheet muistiin, nahdaén toiminnot selkedmmin.

Tuotekehitys- ja tuotantoprosesseista syntyvét tuotteet ja palvelut.
Asiakastyytyvaisyys on prosessien laadun péaasiallinen mittari. Yritykselle
tarkeitd mittareita prosessien toimivuuden selvittdmiseksi ovat myos prosessien
kesto ja kustannukset. Jotta toiminta pysyisi kilpailukykyisen taytyy yrityksen
jatkuvasti kehitta liikeideaa, palveluita tai tuotteita ja prosesseja. Miten hyvin

yrityksen eri prosessit tayttavat asiakkaiden tarpeet ja toiveet, vaikuttaa suoraan
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yrityksen kannattavuuteen. (Tuominen 1999.) Kun yritys alkaa kehittdmaan
prosessejaan, on tarkedd ottaa huomioon myos asiakkaiden nakemykset ja toiveet.
Vain yrityksen nakokulmasta toteutetut kehittdmiset ovat yksipuolisia ja voivat
osoittautua kaytdnndssa toimimattomiksi tai hankaliksi asiakkaiden kannalta.
Ilman asiakkaita ei ole yrityksid, sen vuoksi asiakkaita tulee kuunnella ja kehittda
toimintaa niin, ettd se hyodyttad sekd asiakkaita etta yritystéa.

Yrityksen laskutus- ja luotonhallintaprosessiin kuuluu oleellisesti myo6s
myyntitulojen hallinta. Se tarkoittaa myyntitulojen saannin nopeuttamista eri
tavoin. Myyntiprosessia kehittdmélla ja nopeuttamalla sen eri vaiheita on
mahdollista lyhentdd myyntitulojen saamiseen menevéa aikaa huomattavasti.
Nopea rahan kierto helpottaa yrityksen kassanhallintaa ja vahentaa yrityksen
ulkoisen padoman tarvetta. Kun otetaan myos asiakkaiden ndkemykset huomioon,

on mahdollista kehittda kaikkia osapuolia hyodyttévia ratkaisuja ja toimintatapoja.

Yritykselld on oltava jokin filosofia joka maarittad toiminnan l&htokohdat seka

toiminta-ajatuksen, miksi yritys on olemassa. Yritys voi olla olemassa joko

1. tuottaakseen hyvia ja asianmukaisia tuotteita ja palveluita
asiakkaille tai
2. tuottaakseen voittoa sijoittajille.

Yrityksen toimintaan vaikuttaa suuresti se, kumpaa edellé olevaa toimintatapaa
yritys pitéa lahtokohtana. On tarkeéa valita selkedsti kumpaa tapaa yritys haluaa
toteuttaa, sen perusteella on hyva l&hted kehittamaén yrityksen toimintaa.
(Vilkkumaa 2007, 17.) Aikaisemmin yritysten tavoitteena oli hyvin nékyvésti
tuottaa mahdollisimman paljon voittoa sijoittajille laadun kustannuksella.
Nykyéén asiakkaat alkavat olla hyvin valistuneita ja vaativat yritykselta
laadukkaita tuotteita ja palvelua, muuten he siirtyvét hyvin nopeasti asioimaan
toiseen yritykseen. Pelkka voitontavoittelu karkoittaa nopeasti asiakkaat, joilloin
yrityksen tavoite ja4 saavuttamatta. Yritysten onkin tané paivéna tuotettava
laadukkaita ja asianmukaisia tuotteita ja palveluita asiakkaille, jotta se pystyisi

tuottamaan voittoa sijoittajille.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tama opinnéytetyd on toteutettu paékaupunkiseudulla toimivalle Autokoulu
Yritys X:lle. Empiriaosuuden tarkoituksena on Kkartoittaa yrityksen
luottopolitiikka seka laskutusprosessin ja perinnan vaiheet. Tavoitteena on
selvittad, onko luottopolitiikassa, laskutusprosessissa ja perinnéssa epékohtia ja
kehittdmismahdollisuuksia. Tavoitteena on myos selvittad, onko olemassa
ennusmerkkej, jotka viittaisivat mahdollisiin luottotappioihin. Empiriaosuus
toteutetaan havainnoimalla seké yrityksen henkilokuntaa ja asiakkaita

haastattelemalla.

5.1 Kohdeyritys autokoulu Yritys X

Autokoulu Yritys X on perustettu vuonna 2009. Yritys toimii
paakaupunkiseudulla, toimipisteet sijaitsevat Espoossa ja Helsingissa. Yritys
tyollistad kaksi kokoaikaista tyontekijaé, yhden osa-aikaisen tyontekijan seka
kaksi oppisopimusopiskelijaa. Lisaksi yrityksessa toimii kaksi opettajaa

toiminimella.

Yritys X tarjoaa ajo-opetusta M-, Al-, A- ja B-korttiluokissa, pimedajo-opetusta
sekd jatko-opetusta (11-vaihe). Yrityksen tarjontaan kuuluvat myos
englanninkieliset kurssit, jotka on kohdistettu maahanmuuttajille. Yritys X
panostaa yksil6lliseen koulutukseen, jokaiselle raataldidaan oma yksilollinen

opetussuunnitelma ja aikataulu.

5.2  Tutkimusmenetelméa

Tassa tutkimuksessa on valittu tutkimusmenetelmaksi toimintatutkimus.
Toimintatutkimus soveltuu hyvin tdman tutkimuksen menetelméksi, koska
tutkimusaineisto koostuu maksamatta jattdneiden asiakkaiden haastatteluista,
havainnoinnista sek& henkilékunnan haastatteluista. Tavoitteena on selvittaa
tilanteet ja syyt, jolloin laskut jadvat maksamatta, ja miten toimintaa voidaan
jatkossa kehittaa niin, ettei luottotappioita tulisi. Haastattelulajiksi on valittu

teemahaastattelu. Teemahaastattelu sopii tutkimukseen hyvin, koska
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haastateltavilta kysyt&éan aiheesta, jota he saattavat pitd4 hieman arkaluontoisena.
Teemahaastatteluun on paadytty myos siksi, etta se ei edellyté tiettyé yhteista
kokemusta, vaan kaikki yksiloiden kokemukset ja ajatukset voidaan tutkia talla
menetelmalld. Teemahaastattelussa aihepiirit ovat tiedossa, mutta tarkat

kysymykset ja kysymysten jarjestys puuttuvat (Hirsjarvi ym. 2005, 197).

Tutkimusaineiston keradminen aloitettiin suunnittelemalla haastattelurunko ja
aiheet etukéteen. Kyselyn vastaajiksi valittiin mahdollisimman erilaiset
ldhtokohdat omaavia asiakkaita. Asiakkaiden nakemyksilla ja kokemuksilla on
merkittava rooli laskutuksen kehittdmisessa. Tutkimuksen ja siihen liittyvéan
kyselyn tekemiselle kerrottiin taustaksi pyrkimys kehittaa yrityksen

laskutusprosessia.

Asiakkaiden haastattelut etenivat valmiiksi laaditun haastattelurungon (liite 1)
mukaan. Kysymysten aiheet suunniteltiin etukateen, mutta kysymysten jarjestys
vaihteli ja kysymykset eivét olleet tarkkoja, vaan muotoutuivat haastattelun
edetessa yksilokohtaisesti. Haastattelut tehtiin puhelimitse 20.4.2012, 11.10.2012
ja 23.10.2012. Haastateltaviksi valittiin kymmenen mahdollisimman erilaista
asiakasta, joiden laskut ovat jd&neet maksamatta. Haastattelut toteutettiin
yksil6haastatteluina. Laskunsa maksamatta jattdneiden asiakkaiden haastatteluilla
pyrittiin selvittdméaan mahdollisia ennusmerkkeja, jotka viittaisivat mahdollisiin

luottotappioiden syntyyn.

Henkil6kunnan haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina tyopdivien aikana
3.10.2012, 8.10.2012 ja 10.10.2012. Haastateltavina olivat sihteeri ja nelja
opetuksesta vastaavaa tyontekijad. Haastattelut etenivét haastattelurungon (liite 2)
mukaisesti. Toimitusjohtajalta selvitettiin etukateen laadittujen kysymysten avulla

(liite 3) yrityksen luottopolitiikan tdmanhetkisté tilaa.

Kyselyiden ja haastatteluiden avulla saadaan selville, mit& ihmiset ajattelevat,
tuntevat ja uskovat. Ne eivat kuitenkaan kerro, mité todella tapahtuu.
Havainnoinnin avulla saadaan tietoa, toimivatko ihmiset todella niin kuin he
sanovat toimivansa. (Hirsjarvi ym. 2005, 201.) Havainnoinnin avulla

tutkimuksessa selvitetddn, miten laskutusprosessi todellisuudessa toimii ja
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pitavatko haastatteluista saadut tiedot paikkansa. Tutkimuksessa havainnointi

tapahtui ryhmaén jésenend, osallistuvana havainnointina.

5.3 Laskutusprosessin vaiheet

Laskutusprosessi on yksilollinen oppilaan opetussuunnitelman ja edistymisen
mukaan. Periaate on kuitenkin aina sama. Aluksi oppilas ilmoittautuu autokoulun
oppilaaksi, jonka jalkeen hanen kanssaan tehd&an opetussopimus, joka
vahvistetaan allekirjoituksin. llmoittautumisen voi tehda autokoulun internet-
sivuilla, soittamalla yritykseen tai tulemalla paikan péaalle. Sopimus
allekirjoitetaan joko paikan p&alla ilmoittautumisen yhteydessa, tai ensimmaisella

teoriatunnilla.

Lakisaateinen minimimaara B-ajokorttia suoritettaessa on 30/32 ajokertaa. Yksi
ajokerta on kaksikymmentaviisi minuuttia, kahdesta ajokerrasta kéytetaan
nimitysté ajotunti. Yrityksissa, joissa ei ole pimeéajosimulaattoria, on pakko
suorittaa pimedajo, jonka kesto on kaksi ajokertaa, jos oppilas osallistuu
tutkintoon marras-, joulu- tammi- tai helmikuussa. Kesaaikaan ajokorttia
suorittavien ei tarvitse suorittaa pimedajoa I-vaihetta ajaessa, mutta se on jokaisen
suoritettava viimeistéan ll-vaiheessa. Jos yrityksella on pimeé&ajosimulaattori,

kuten Yritys X:Il&, pimedajo on pakko suorittaa aina, myods kesédkuukausina.

Muutaman teoriatunnin jalkeen oppilaalle lahetetdan aloituslasku, joka siséltaa
perusmaksun sekd kymmenen ajokertaa. Perusmaksu siséltaa teoriatunnit,
toimistopalvelut sekéd yhteydenpidon viranomaisiin. Mikali k&ynnissa on jokin
tarjouskampanja, esimerkiksi messutarjous, alennukset vahennetaan
perusmaksusta. Toinen lasku siséltdd kymmenen ajokertaa, pimedajosimulaattorin
ja liukkaan radan kayttdmaksun. Toinen lasku lahetetédan siiné vaiheessa, kun
ensimmadiset laskutetut ajokerrat on ajettu. Periaatteena on, ettd lasku maksetaan
ennen kuin ajoja jatketaan, mutta kdytanndssa ajoja jatketaan heti. Oppilaan
kannalta on huono, jos ajokertojen Vvéliin jaa pitkia aikoja, nain ollen ajot jatkuvat
katkeamatta. Viimeinen lasku sisaltad loput kymmenen ajokertaa, seké auton
kéayton ajokokeessa. Kolmas lasku lahetetddn oppilaalle ennen ajokoetta, ja se

tulee olla maksettu, jotta oppilas voi osallistua ajokokeeseen.
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Oppilaalle tehddan sopimuksen teon yhteydessa opetuskortti (liite 4), johon
merkitadan oppilaan tiedot (nimi, osoite, henkilétunnus, oppilasnumero,
aloituspdivamaéara seka puhelinnumero). Jokaisen ajokerran jalkeen
liikenneopettaja merkitsee korttiin suoritetut ajokerrat, paivamaarén, ajotunnin
aiheen ja harjoittelualueen. Opettaja kuittaa ajot suoritetuiksi ja oppilas vahvistaa
ne allekirjoituksella. Oppilaan allekirjoitus vahvistaa ajotunnin suoritetuksi ja

oikeuttaa yrityksen laskuttamaan ajoista.

Liikenneopettajan tehtava on seurata suoritettujen ajokertojen maaréa opetuskortin
avulla seka kirjata suoritetut ajotunnit tietokoneella autokoulun jérjestelmaan.
Liséksi hanen tulee toimittaa opetuskortit laskutuksesta vastaavalle henkil6lle
siind vaiheessa, kun laskutetut ajot ovat paattyméassa. Ennen uusien ajokertojen
varaamista opetuksesta vastaavan henkilon tulisi tarkistaa laskutuksesta, ettéa

edelliset laskut on maksettu.

Jokaiselle raataloidaan oma yksiléllinen opetussuunnitelma ja aikataulu. Tamé on
haastavaa laskutuksen kannalta, silla jokainen oppilas etenee omaa tahtiaan ja
laskutus tapahtuu oppilaan etenemisen mukaisesti yksilollisesti. Oman haasteensa
tuo myos se, ettd yrityksella ei ole sihteerid, vaan jokaisen opettajan tulee merkata
suoritetut teoria- ja ajotunnit oppilaskorttiin, joiden mukaan yrityksen
toimitusjohtaja hoitaa laskutuksen. Opettajien tehtdva on myos tarkistaa ennen
teoria- ja ajokoetta, ettd oppilas on maksanut kaikki siihen mennessa laskutetut
tunnit, ennen kuin voi ilmoittautua kokeisiin. T&ma usein unohtuu syysta tai
toisesta. Saatavia on jalkikéteen hyvin vaikea perid, jos kay niin etta opettaja
unohtaa tarkastaa, onko oppilaan laskut hoidettu ennen ajokokeen suorittamista, ja
oppilas paasee ajokokeesta l&pi ja saa kortin. Oppilaan etu on, ettd opetus etenee
keskeytymatta ja melko tiiviill4 tahdilla. Tdma tuo haasteita laskutukseen.
Kuviossa 3 on kuvattu laskutusprosessin periaatteet. Kuten kuviosta 3 nékee,

prosessi etenee tiiviisti lomittain opetuksen kanssa.



Oppilas ilmoittautuu autokouluun

1. teoriatunti, sopimuksen allekirjoitus

Lahetetaan 1. lasku

;

Oppilas suorittaa teoriatunnit ja ensimmaiset
ajotunnit

!

Tarkistetaan, etta 1. lasku on maksettu

Varataan seuraavat ajotunnit

Lahetetdan 2. lasku

Oppilas suorittaa seuraavat ajotunnit

Tarkistetaan, ettd 2. lasku on maksettu

Varataan viimeiset ajotunnit ja aika
ajoknkeeseen

3. lasku
Tarkistetaan, etta 3. lasku on maksettu

;

Oppilas osallistuu ajokokeeseen

KUVIO 3. Laskutusprosessin periaate kohdeyrityksessé (Taija Anttila).

5.4  Luotonhallinta ja luottopolitiikka yrityksessé

Luotonhallinnasta vastaa talla hetkelld laskutuksesta vastaava toimitusjohtaja.

Yritykselld on kaytossa Yritystieto Oy:n tunnukset joiden avulla pystytaan
tarkistamaan asiakkaiden luottotiedot sopimusta tehtéessa. Tall& hetkelld
asiakkaiden luottotietoja ei tarkisteta, vaan kaikki halukkaat hyvéksytédéan
oppilaiksi ja laskutusasiakkaiksi. Vaikka Yritystieto Oy:n tunnukset ovat
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kaytOss, aika ja resurssit eivét riita talla hetkella tietojen tarkistamiseen. Lisaksi
toimitusjohtajan mukaan tarkistaminen ei ole hyodyllistd, koska lahes kaikki
oppilaat ovat alle kahdeksantoista vuotiaita eika heilld ole viela

luottohéiriomerkintdja.

Luottopolitiikka on vain toimitusjohtajan tiedossa. Luottopolitiikasta ei ole
tiedotettu yrityksen tyontekijoille, koska asia ei ole koskenut heité. Yrityksen

luottopolitiikkaa ei ole juurikaan mietitty eika siihen ole panostettu.

5.5 Henkil6ston haastatteluissa ilmenneet asiat

Haastattelujen perusteella henkildsté on melko tyytyvdinen laskutusprosessin
tdman hetkiseen tilaan. Laskutusprosessia pidetdan hieman hitaana, mutta
tehokkaana. Syyna hitauteen on henkiloston tiukat aikataulut. Péivat ovat Kiireisia
eikd ajotuntien valiin jaa taukoja oikeastaan ollenkaan. Opettajat eivat ehdi vieda
tietoja paivan aikana sahkgiseen tietojérjestelmaén, vaan ne ovat heilla
paperisessa oppilaskortissa. Naita tietoja ei ehditd vieméaan laskuttajalle heti
ajotunnin péatyttyd, vaan vasta sopivan hetken tultua. Koska laskutuksen hoitaa
toimitusjohtaja, ei laskutuksesta vastaava ole aina paikalla, koska hénella on
paljon muitakin tehtavia. Jos tiedot kirjattaisiin valittdmasti sdhkoiseen
tietojarjestelmaén, laskuttaja saisi tiedot suoraan sieltad. Tehokkaana pidet&én sita,

etta oppilaita ei paastetd ajokokeeseen ennen kuin kaikki laskut on maksettu.

HenkilOostod haastatellessa kavi ilmi, ettei laskutuksesta ole annettu selke&é
ohjeistusta vaan tyontekijat ovat selvittdneet kyseleméll& ja "rivien vélista
lukemalla™ miten tulisi toimia. Ongelmana pidetddn myos sitd, ettd laskutuksesta
vastaa toimitusjohtaja, jolla on paljon muitakin hoidettavia asioita eika

laskuttaminen ole tarkeysjarjestyksessa ensisijaisena.

Kahdessa haastattelussa tuli esiin toive, etté laskut saataisiin l&htemé&én oppilaalle
JO ajotunteja varatessa. Ajot suoritetaan yleensd hyvin nopeassa tahdissa, koska
usein asiakkaiden toiveena on saada ajokortti mahdollisimman nopealla
aikataululla. Opettajien kalenterit ovat yleensa tdynna kolmeksi viikoksi, eiké ole

kéaytannollista jaddéd odottamaan ajettujen tuntien laskuttamista ja suorituksia
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ennen kuin uusia ajoja varataan. Jotta laskut saataisiin lahtemé&an varauksen

yhteydessd, tarvittaisiin uusi séhkoinen laskutusjarjestelma.

Lopuksi haastattelin yrityksen laskutuksesta vastaavaa henkildé tarkoituksena
selvittad laskutuksen kulku. Hén Kkertoi, etté yrityksen toiminta-ajatus pohjautuu
sithen, ettd jokainen opettaja toimii itsendisesti huolehtien kaikista opetuksen
vaatimista osa-alueista, pois lukien laskuttamisen ja mainonnan. Taémé edellyttaa
jatkuvaa opetuksen ja laskutuksen seurantaa siten, ettei opetusta jatketa, mikéli
laskutukseen kertyy saatavia. Yrityksessa osa opettajista myy opetuspalveluja
oman yrityksensa kautta autokoululle, jolloin he voivat laskuttaa yrityksensa
kautta autokoulua jokaisesta tunnista, joka katsotaan opetustyoksi.

Ratkaisuehdotuksena laskutuksen ongelmiin haastatteluissa tuli esiin laskutuksen
hoitamisen siirtdminen sihteerille, jolla olisi aikaa keskittyd hoitamaan laskutus
nopeasti ja tehokkaasti. TallGin toimitusjohtajalle jaisi enemman aikaa keskittya
liikkeen johdollisiin tehtaviin.

Toinen kehitysehdotus koski sdhkdiseen ajanvarausjarjestelmaan siirtymista. Ajo-
opettajilta kuluu paljon aikaa uusien ajojen varaamiseen, kun ajotunnin jélkeen
etsitddn seuraavaa seké opettajalle ettd ajo-oppilaalle sopivaa aikaa kalentereista.
Jos sovitut ajotunnit on kayty loppuun ja unohdetaan varata uusia ajoja, oppilaan
taytyy soittaa ajo-opettajalle ja varata sopiva aika. Ajotuntien aikana opettajat
eivat kuitenkaan voi vastata puhelimeen, ja toisinaan heitd on vaikea tavoittaa.
Toimintaa tehostaisi huomattavasti jos oppilaat pystyisivat varaamaan ajotunnit
itse internetsivujen ajanvarausjarjestelmén kautta. Tall& hetkelld edes sihteerill& ei
ole mahdollisuutta varata ajotunteja oppilaille opettajien kalentereihin, minka
vuoksi vastuu uusien ajojen sopimisesta jaa kokonaan opetuksesta vastaaville

opettajille.

5.6 Asiakashaastatteluissa ilmenneet asiat

Asiakkaita haastateltiin puhelimitse. Haastattelun alussa asiakkaille kerrottiin, etta
tutkimus tehd&éan autokoulu Yritys X:n laskutuksen ja luotonhallinnan
kehittdmiseksi ja tuloksia kasitelld&n nimettéméana. Haastateltaviksi asiakkaiksi

valittiin mahdollisimman erilaisia tapauksia ja asiakkaita, joissa maksut on jaanyt
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suorittamatta palvelun eri vaiheissa. Osa haastateltavista oli lopulta suorittanut
maksunsa, mutta myos heiltd haluttiin selvittdd maksuvaikeuksien syita.

Ensimmainen haastateltava asiakas ei ollut suorittanut maksua yhdestakaan
laskusta ja oli samalla pyrkinyt suorittamaan kurssin mahdollisimman nopeasti.
Oppilaan laskut osoitettiin hanen &idilleen, han ei itse toiminut laskujen

maksajana.

Laskujen maksamatta jattamisen syyksi haastateltava ilmoitti, ettei tiennyt
laskuista. S&hkoinen laskutus kuitenkin osoitti, ettd asiakas oli vastaanottanut
laskun. Tassé tapauksessa laskujen maksamatta jattamisessa oli selvid viitteita
siitd, ettei laskuja ollut tarkoituskaan maksaa. Asiakas oli alaikdinen, jonka laskut

osoitettiin opetussopimuksen mukaisesti tamén aidille.

Toinen haastateltava suoritti ajokorttia, ja maksuista huolehti tdamén isovanhempi.
Oppilas ei paassyt ensimmadisesta ajokokeesta hyvaksytysti lapi, vaan hanelle
madrattiin lisdajokertoja. Maksamaton lasku koostui annetusta lisdopetuksesta,
josta oli sovittu yhdessé asiakkaan ja opetuksesta vastanneen ajo-opettajan
kesken. Asiakas maksoi laskut lopulta maksukehotuksen lahettdmisen ja asian

selvittelyn jalkeen.

Haastattelussa asiakas kertoi syyksi laskujen maksamatta jattdmiselle, ettei tiennyt
laskusta. Lasku oli lahetetty asiakkaan isovanhemmalle, joka ei tiennyt oppilaalle
maaréatysta lisdopetuksesta eikéd ndin ollen laskun perusteesta, ja piti laskua
aiheettomana. Kyseisessa tapauksessa laskujen maksamisen valvonta oli opettajan
vastuulla, joka ei tarkistanut lisdlaskun suorittamista ennen kurssin paattamisté ja
oppilaan viemista ajokokeeseen. Nain ollen oppilas sai ajokortin vaikka hanella
oli maksamattomia laskuja. Jalkikateen maksamattomien laskujen selvittdminen ja

karhuaminen on huomattavasti vaikeampaa.

Kolmas haastateltava oli ollut oppilaana autokoulussa, mutta keskeyttanyt kurssin.
Asiakas oli k&ynyt viidella teoriatunnilla ja kahdella ajotunnilla, ja hdnelle oli

lahetetty ensimmainen lasku.

Asiakas kertoi jattaneensa laskun maksamatta, koska oli keskeyttanyt kurssin ja

purkanut opetussopimuksen. Hanen mielestaan hén ei ollut velvollinen
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maksamaan jo suoritetuista palveluista, koska oli jattanyt kurssin kesken. Téssé
tapauksessa asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla oli selked epéselvyys siit4, mita
opetussopimuksessa eriteltyja palveluja asiakkaan tulisi maksaa. Asiakas ei ollut
kayttanyt kaikkia aloitusmaksuun kuuluvia palveluja (perusmaksun lisaksi
aloitusmaksu sisaltaa teoriatunnit ja viisi ajotuntia). N&in ollen lasku oli h&nen

mielestaan aiheeton.

Asiasta ei ollut sovittu erikseen palveluntarjoajan kanssa, asiakas ei ollut
ilmoittanut keskeyttdmisestd, eikd mahdollisesta laskutuksen muuttamisesta ollut
keskusteltu. Palveluntarjoaja naki tilanteen siten, ettd asiakkaalle osoitetut laskut
olivat aiheellisia annetun palvelun takia. Asia sovittiin myohemmin asiakkaan

kanssa, ja osa laskusta hyvitettiin.

Neljés haastateltava asiakas on aloittanut autokoulun toukokuussa. Asiakas on
kaynyt viidella teoriatunnilla ja hanelle on ollut kaksi ajokertaa varattuna, mutta
asiakas ei ollut saapunut paikalle. Hanelle on l&hetetty aloituslasku, joka siséltaa

perusmaksun ja viisi ajotuntia. Asiakas ei ole maksanut laskua.

Haastattelussa selvisi, ettd asiakas ei ole ollut tietoinen varatuista ajotunneista.
Kyseinen oppilas on ollut oppilaana opettajalla, joka ei ole endé autokoulun
palveluksessa. Kysyttdessd maksamattomasta laskusta asiakas ilmoitti, ettei
hanelle ole tullut vield yhtaéan laskua. Asiakas on ollut yhteydessa yritykseen, jotta
voisi jatkaa autokoulun suorittamista. Han on soittanut autokoululle, jolloin
puhelimeen vastannut henkild on ohjannut hénet soittamaan toiselle henkildlle.
Tama on edelleen ohjannut hanet ottamaan yhteyttd hdnen omaan opettajaan.
Tama oli ilmoittanut, ettei tiedd jatkaako tditd autokoulussa ja on luvannut olla
yhteydessé asiakkaaseen. Tamén jalkeen autokoulusta ei olla oltu yhteydessa

asiakkaaseen.

Viides haastateltava on aloittanut autokoulun marraskuussa 2011. Asiakkaalla oli
ollut tammikuussa 2012 ajotunteja, jonka jalkeen hanella oli pitka tauko.
Syyskuussa 2012 han jatkoi autokoulua. Asiakkaalla oli pitkddn maksamattomana
tammikuulle paivétty lasku, joka ndkyi myyntireskontrassa avoimena. Suoritus
laskuun on tullut yrityksen tilille 8.10.2012.
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Haastattelussa asiakas kertoi, etta han oli tiennyt ettd ajotunteihin tulee pitké tauko
ja asiasta oli sovittu toimitusjohtajan kanssa. Asiakkaalle ei ollut lahetetty
maksumuistutuksia, vaan lasku oli saanut rauhassa odottaa suoritusta. Asiakas
hoitaa maksut itse. Hanen mielestédén yhteisty® Yritys X:n kanssa on sujunut
hyvin ja hén oli erityisen mielissddn joustavista maksujarjestelyista. Lisaksi han
mainitsi, ettd on erityisen hyva, etté lahetetyt laskut ndkee myos kirjautumalla
oppilaan tunnuksilla autokoulun oppilassivuille. Mikali lasku jostain syysté

haviaa, sen tiedot voi katsoa sivuilta.

Kuudes haastateltava on aloittanut autokoulun elokuussa 2012. Oppilas on kaynyt
suurimman osan teoriatunneista, suorittanut simulaattoriajon ja suorittanut
yhteensa viisitoista ajokertaa vaadittavista kolmestakymmenestd. Oppilaalle on
lahetetty kaksi laskua, ensimmaisen laskun erapéiva on ollut 23.8.2012.
Molemmat oppilaan laskut ovat maksamatta. Oppilaalle on lahetetty laskuista
maksukehotuksia, ja nyt oppilaalle on ilmoitettu ettd lasku menee perintaan.

Haastattelussa selvisi, etta oppilaalla on ollut viime aikoina yllattaviéa kuluja,
jonka vuoksi han ei ole voinut maksaa laskuja. Oppilas on sopinut ajo-opettajansa
kanssa, etta ajotunnit jaavéat nyt tauolle. Han on ilmoittanut ajo-opettajalle, etta
pystyy maksamaan laskut joulukuussa, ja he ovat sopineet etté ajotunteja jatketaan
joulukuussa, kun laskut on saatu maksettua. Maksukehotukset ja ilmoitus laskujen
laittamisesta perintaan tulivat oppilaalle yllatyksend, silla han oli sopinut asiasta

ajo-opettajan kanssa.

Seitsemas haastateltava on aloittanut autokoulun huhtikuussa 2012. Oppilas on
maahanmuuttaja, mutta on osallistunut suomenkieliseen opetukseen, silla osaa
kielen melko hyvin. Opetuksen alkaessa oppilas on sopinut opettajan kanssa, etta
maksaa autokoulun osissa opetuksen edetessa. Asiakas maksaa autokoulun itse,

kyseessé on aikuinen nainen. Han ei ollut saastanyt etukéteen ajokorttia varten.

Haastattelussa selvisi, ettd oppilaalla on nyt ajo-opetus tauolla, koska hé&nelle on
kertynyt lilkaa maksamattomia laskuja. H&n on kaynyt jo kerran ajokokeessakin,
mutta ei ole lapaissyt ajokoetta. Oppilas kertoi, etta ei ole pystynyt maksamaan
laskuja vield, koska on hoitanut ensin tyttaren ajo-opetuksen laskut. Lisaksi han

on saanut vauvan, eika pysty toistaiseksi maksamaan eréantyneité laskuja eika
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jatkamaan autokoulua. Autokoulun toimintaan oppilas oli tyytyvainen, hanella ei
ole ollut mitd&n ongelmia yhteisty4ssa.

Kahdeksas haastateltava on aloittanut autokoulun joulukuussa 2011. Oppilas on
kaynyt suurimman osan teoriatunneista, suorittanut simulaattoriajon ja suorittanut
yhteensa kaksikymmenté ajotuntia vaadittavista kolmestakymmenestd. Oppilaalle
on lahetetty kolme laskua, ensimmaisen laskun erdpdivéa on ollut tammikuussa.
Ensimmaisté laskua oppilas on maksanut tammikuussa kahdessa eréssa, laskusta

on sata euroa viela maksamatta. Toinen ja kolmas lasku on kokonaan maksamatta.

Haastattelussa oppilas kertoli, ettd han hoitaa autokoulusta koituvat maksut
yhdessa vanhempiensa kanssa. He eivat ole pystyneet maksamaan laskuja
suunnitellusti, koska oppilaan diti sairastui ja jai tyokyvyttomaksi. Heilla on ollut
my06s muita maksuvaikeuksia. Oppilas ei ole ollut vield yhteydessa autokouluun

maksujérjestelyiden sopimiseksi. Autokoulun toimintaan oppilas on ollut
tyytyvéinen.

Yhdeksas haastateltava on aloittanut autokoulun kevéalla 2012. Han on
suorittanut lahes kaikki ajotunnit. Viimeinen lasku, johon siséltyy ajoneuvon
kaytto ajokokeessa, viisi ajotuntia ja kaksi kayttdmatonta ajokertaa (oppilas
varannut ajoajan, mutta ei ole tullut paikalle eika ole perunut tuntia etukéteen), on
maksamatta. Oppilas on aloittanut ajot yhden opettajan kanssa ja vaihtanut

myO6hemmin toiseen opettajaan.

Haastateltaessa oppilas kertoi, ettei ole pystynyt maksamaan laskua, koska hanen
rahansa eivat siihen téll& hetkell& riitd. Han on luvannut maksaa laskun
my6hemmin, kun saa rahaa. Autokoulun toimintaan han kertoi olevansa
tyytyvainen, mutta hanella olleisiin opettajiin ei. Hanen mukaansa ajokertojen
valit ovat liian pitkid, han haluaisi nytkin jatkaa ajoja. Opettajalta asiasta
kysyttéessd hén totesi, ettei ajoja tietenkddn voida jatkaa, ennen kuin lasku on

maksettu.

Kymmenes asiakas on aloittanut autokoulun huhtikuussa 2011. Oppilasta on

laskutettu neljasta kayttdmattoméasta ajokerrasta jo yli vuosi sitten, mutta lasku on
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edelleen avoinna. Laskun loppusumma ei ole erityisen suuri, joten sité ei ole

laitettu perintddn. Oppilaalla on ollut pitka tauko ajoharjoittelussa.

Haastattelussa selvisi, etta oppilaalla on ollut motivaatio kateissa ja lasku oli
unohtunut pitkaksi aikaa. Han kertoi, ettd lasku on nyt maksettu ja oppilas on

aikeissa jatkaa autokoulua.

Haastatteluiden perusteella selvisi, ettd oppilaat ovat pdéosin tyytyvaisia
autokoulun toimintaan. Suurin osa on pystynyt sopimaan maksujarjestelyista, jos
on tullut ongelmia maksamisen kanssa. Laskujen maksuviivastykset johtuvat
useimmiten oppilaan omista taloudellisista vaikeuksista, eivatka liity milld&n
tavalla autokoulun toimintaan. Yllattavaa oli haastatteluissa selvinnyt tieto siita,
ettd oppilaat eivat yleensa saasta etukateen ajokorttia varten, vaan ilmoittautuvat

autokouluun ja miettivat vasta laskun tullessa, miten he saavat sen maksettua.

5.7 Muutostarve

Haastatteluiden ja havainnoinnin kautta k&vi ilmi, ettd laskutusprosessi ei ole
loppuun asti suunniteltu, eika kaikilla ole selkedé kuvaa prosessin vaiheista.
Laskutusprosessin kulkuun on sovittava selkeat toimintatavat ja toimivat
kaytannot. Prosessin kulusta on sovittava yksityiskohtaisesti. Kaikkien
laskutusprosessiin osallistuvien on tiedettadva ja ymmarrettava prosessin kulku
sekd oltava tietoinen yksittaisen vaiheen merkityksesta kokonaisuuteen.
Prosessien hallinta ja kehittdminen ovat tarkeité osia liiketoimintaa. On tarkeaa
kehittd4 prosesseja vastaamaan tarpeita toimintaympariston jatkuvasti muuttuessa
ja menetelmien kehittyessa. Laskutusprosessi on toimiva nykyisellaan, mutta sita

on mahdollista tehostaa ja nopeuttaa.

Asiakkaan nimi ja henkil6tunnus on tarkistettava aina sopimusta solmittaessa
virallisesta henkil6llisyystodistuksesta. Toimitusjohtaja toimii aina nain, mutta
koska asiasta ei ole ohjeistusta eik& henkilokuntaa ole informoitu asiasta, muut
tyontekijat eivat ole tarkistaneet tietoja. Asia tuli ilmi haastatteluja tehdessa ja
paikan paalla havainnoidessa. Laskutusprosessiin liittyvisté toimista paatettiin

tehda ohjeistus, joka annetaan kaikille tyontekijoille tiedoksi.
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Laskuja ja maksuaikaa myontavalla yrityksell& on oltava tarkkaan mietitty
luottopolitiikka. Luottopolitiikka on kirjattava ja saatettava kaikkien
luottoprosessiin osallistuvien tietoon. Luottokauppaa ei pida tehda ilman

luottotietojen tarkistamista.

Asiakkaita on myds hyva muistuttaa sopimusta solmiessa siitd, kuinka paljon
palvelu tulee vahintddn maksamaan, jotta he osaisivat varautua kuluihin
taloudellisesti. Asiakkaat ovat pdéosassa noin kaksikymmenta vuotiaita nuoria,
joille talouden hoito on viel& uutta. Haastatteluista kédvi ilmi, ettei ajokortin

hankintaa varten juurikaan saastetd etukateen.

5.8 Kehittamisehdotukset

Yrityksen tulee tehda kirjallinen luottopolitiikka, jonka tekemiseen osallistuvat
sekd johto ettd tyontekijét. Luottopolitiikan tulee olla kaikkien tydntekijoiden
saatavilla, jotta tarvittaessa pystytaan tarkistamaan sovitut periaatteet ja

toimintatavat.

Kuluttajille luoton myontdminen ei ole valttdmatonta ja sita tulisi valttaa.
Yrityksen olisi suositeltavaa ottaa selvaa siirtymisestd sahkdiseen
ilmoittautumisjérjestelmaan. Mikali 16ytyy jarjestelmé, joka mahdollistaa maksun
varauksen yhteydessa nettipankin kautta (kuten esimerkiksi Finnkinon
elokuvalippuja ostettaessa), tulee selvittaa pystyisikd yritys hyodyntaméén
jarjestelmad toiminnassaan. Luottoriski pienenee kun asiakkailla on mahdollisuus

maksaa palveluista jo varaamisen yhteydesséa verkkomaksulla.

Yrityksen laskutuksen ja luotonvalvonnan hoitaminen tulisi ehdottomasti siirtaa
toimitusjohtajalta sihteerille. Yritys on ollut toiminnassa vasta muutaman vuoden.
Toiminta-ajatuksena on ollut, ett4 sihteerid ei tarvita, vaan ajosta vastaavat
opettajat (mukaan lukien toimitusjohtaja) pystyvat hoitamaan tarvittavat
paperiasiat ajojen lomassa. Alussa toimintatapa on ollut toimiva ja asiat ovat
hoituneet. Toiminta on kuitenkin kasvanut nopeasti, ja sek& opettajien etta
oppilaiden m&é&ra on kasvanut huomattavasti. Nykyisilla asiakas- ja
laskutusmaérilla toimintaa ei pystyta hoitamaan kunnolla vanhalla toimintatavalla,

vaan on kehitettdva uusia, nykyiseen tilanteeseen paremmin sopivia kaytantoja.



50

Yritykseen on palkattu tdné syksyné osa-aikainen sihteeri, jolle tehtdvié tulee
pikkuhiljaa opettaa ja siirtdd. Todennakadisesti tyota on niin paljon, etta jatkossa

sihteerin toimi tulee muuttaa taysipaivaiseksi.

Yrityksen olisi suositeltavaa tutustua Suomen Autokoululiiton 1SO 9002 laatu- ja
14001 ja ympéristojarjestelmaan. Laatusertifikaatin saamisen edellytyksené on,
ettd opetus- ja muu autokoulun toiminta tayttaa laatukésikirjan tiukat vaatimukset
ja se velvoittaa myos jatkuvasti kehittdmaan toimintaa. Jarjestelméssa keskeinen
kehittdmistyokalu ovat asiakaspalautteet. Laatusertifikaatin ohjeilla yrityksen
toimintaa pystyttéaisiin huomattavasti kehittdmaén ja parantamaan, ja
asiakaspalautteiden saannollisella kerdadmisell& pystyttdisiin varmistamaan

asiakastyytyvéisyys seka korjaamaan valittémasti havaitut epakohdat.

5.9 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa selvisi, ettd laskutuksen ja luotonhallinnan ongelmat ovat
enimmaékseen siséisid. Tutkimuksen alussa oletuksena oli, etta syyt olisivat
asiakaslahtoisia. Puutteita on paitsi tiedon kulku yrityksen tyontekijoiden valilla,
myos selkeiden toimintatapojen puuttuminen. Asiakkaista johtuvat syyt olivat

asiakkaiden henkilokohtaiset rahaongelmat.

Haastatteluiden perusteella selvisi, etté laskutuskaytantd on hankala ja vaatii
laskutuksesta vastaavalta henkildlta jatkuvaa opetuksen ja laskutuksen seurantaa.
Laskutuksesta vastaa toimitusjohtaja, joka toimii myos itse opettajana ja pitaa
oppilaille tunteja. Tama vaikeuttaa tehtyjen opetustuntien seurantaa, koska
henkild ei ole jatkuvasti toimistolla paikalla. Kaikki opettajat eivét ole
tyosuhteessa yritykseen, vaan osa myy opetuspalveluja omien yritystensé kautta.
He voivat laskuttaa autokoulua jokaisesta opetustyoksi katsotusta tunnista, jolloin
heidén etu on jatkuva ja keskeytyksetén opetuksen jatkaminen. Nain ollen jaa
helposti tarkistamatta ovatko laskut maksettu ennen uusien opetustuntien
sopimista. Autokoulun kannalta olisi parempi, jos opettajien laskutus olisi
sidoksissa autokoulun laskutukseen oppilailta. Tallin opettajillakin olisi
motivaatiota tiedottaa kaikista oppilaille annetuista opetustunneista

mahdollisimman nopeasti ja seurata saatavien suorituksia.
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Toinen haaste laskutukselle on se, ettd useissa tapauksissa laskujen maksaja on
muu kuin itse oppilas. Oppilas kdy tunneilla ja sopii jatkosta opettajan kanssa.
Sovituista asioista ei aina mene tieto laskujen maksajalle asti. Talléin syntyy
helposti tilanne, jossa maksaja kokee saaneensa laskun palveluista, joista ei ole
etukateen sovittu. Yrityksen on vaikea vaikuttaa oppilaan ja laskujen
maksamisesta vastaavan henkilon tiedonkulkuun. Oppilaille tiedot annetaan
ajoissa. Yrityksessé kéaytetddn paljon aikaa maksajien (muiden kuin itse
oppilaiden) kyselyiden selvittamiseen. Usein maksamisesta vastaavat eivat tieda
kuka on oppilaan ajo-opettaja, vaan kyselyt osoitetaan sihteerille tai kenelle
tahansa yrityksen tyontekijélle. Asiakkaan selvittely siirretédan tyontekijalta

toiselle, jolloin siihen kuluu paljon tyontekijoiden aikaa ja asiakkaat hermostuvat.

Asiakkaista johtuvista syista yleisin oli tutkimuksen mukaan se, ettei oppilaalla tai
maksusta vastaavalla ollut rahaa. Muutama oppilas kertoi maksavansa autokoulun
itse, suurin osa hoitaa maksut yhdessd vanhempiensa tai isovanhempiensa kanssa.
Vain yksi kertoi sdéstdneensé etukéteen autokoulua varten. On huolestuttavaa, etta
suurin osa ei saasta etukéteen. Isoja hankintoja varten tulisi aina sdastaa edes osa
summasta etukateen. Autokoulu ei voi valitettavasti vaatia oppilaita sdastamaén
etukateen ajokorttia varten. Asiakkaiden henkilokohtaisiin rahaongelmiin ei
pystyté vaikuttamaan. Voidaan vain yrittdd varmistua huolellisella
luotonhallinnalla siitd, ettd asiakkaille, joilla on jo ennestaan maksuvaikeuksia, ei

myonneta luottoa.

Suurin ongelma laskutuksessa ja luotonhallinnassa on, ettei sitd hoideta
jarjestelmallisesti ja johdonmukaisesti. Maksujérjestelyista sovitaan
asiakaskohtaisesti, laskuja ei tehda ja laheteta saannollisin valiajoin, esimerkiksi
tiettyna viikonpdivand, ja luotonvalvontaa ei hoideta aktiivisesti, vaan muiden
toiden ohella silloin, kun siihen j&& sopivasti aikaa. Yritys on kasvanut nopeasti ja
laskutusmaéarat ovat suuret. Laskutukseen ja luotonhallintaan tulisi ehdottomasti
kohdistaa resursseja ja huomiota. Nykyisella toimintatavalla luottotappiot
kasvavat helposti niin suuriksi, ettd yrityksen toiminta muuttuu
kannattamattomaksi. Laskutuksen ja luotonhallinnan toimivuus on tarkedd myos

asiakaspalvelun ja yrityksen imagon kannalta.
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Erikoistilanteisiin, joissa opetussuunnitelmaa muutetaan tai opetussopimus
puretaan, tulee kiinnitt4d erityistd huomiota. Jos néissa tilanteissa ei sovita asioista
selkeésti ja mieluiten kirjallisesti, kasvaa erimielisyyksien vaara myéhemmin
huomattavasti. Néaissa tilanteissa saattaa olla mukana tunnekuohuntaa, (jos oppilas
on esimerkiksi tyytyméaton opettajaan), mika vaikeuttaa asioista sopimista ja

yhteisymmarryksen 16ytymisté.
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6 YHTEENVETO

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd laskutusprosessin kulkua
kohdeyrityksessa, miten luottotappioita voidaan valttaa, ja onko olemassa
ennusmerkkej, jotka viittaisivat mahdollisten luottotappioiden syntyyn.
Luottotappiot ovat olleet melko suuria ja yritys on kiinnostunut siitd, miten niitéa

voitaisiin pienentéa ja vélttaa.

Luottokauppaa voidaan pitéa yrityksen investointina, luottokauppaa kaymaélla
pystytéan lisédmaan myyntia. Siihen liittyy kuitenkin aina myos luottoriski.
Luottoriskia voidaan pienentdé ennakoimalla riskeja sekd suunnittelemalla tarkasti
luottopolitiikka ja luotonhallinta. Riskia ei pystyta kuitenkaan kokonaan
poistamaan, vaan jo luottokauppaa suunniteltaessa on arvioitava siita syntyvét
riskit ja hyodyt. Ajokortti on kallis hankinta eiké kovinkaan moni pysty sita
etukateen maksamaan. Luottoa myontamélld saadaan lisattya asiakasméaaria
huomattavasti ja yllapitaméan yrityksen kilpailukykya.

Laskutus on tarkea osa yrityksen luottokauppaa, silla lasku on luottoa asiakkaalle.
Yleiset laskumerkinnat on saddetty laissa, mutta esimerkiksi laskun
toimittamiselle ei ole laissa asetettua méardaikaa. Yrityksen etu on hoitaa laskujen
asiakkaalle 1&hettdaminen mahdollisimman nopeasti, silla saataviin sitoutuu
yrityksen padomaa. Mahdolliset laskussa olevat virheet ja erimielisyydetkin on
huomattavasti helpompi hoitaa silloin, kun asiat ovat vielé tuoreessa muistissa
molempien osapuolten mielissé. Autokoulutoiminnassa on ehtona, etté kaikKki
maksut tulee olla maksettuna ennen ajokokeeseen menoa. Tama edellyttéda
laskujen nopeaa toimittamista asiakkaalle, jotta télle jaisi riittdvasti aikaa hoitaa
maksut ennen ajokokeeseen osallistumista. Ongelmana on, ettei ennen ajokoetta
ole hyva olla pitk&4 taukoa ajoissa. Taméan vuoksi laskun maksamiselle jaa
kaytanndssa aina alle neljatoista vuorokautta maksuaikaa, mutta tdma on
ymmarrettdvad toiminnan luonteen vuoksi. Mikéli oppilas paéasee suorittamaan
ajokokeen ennen kuin kaikki maksut on maksettu, on jalkikateen vaikea peria

saatavia.

Kirjallisesti laadittu luottopolitiikka luo pohjan yrityksen luotonhallinnalle ja on
tarked apuvaline kaikille luottoprosessiin osallistuville tyontekijdille. Yrityksella
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ei ole kirjallista luottopolitiikkaa, eivatka luotonmyontamiseen liittyvét kriteerit
ole kaikille selvilla. Yrityksessa tulee ehdottomasti suunnitella huolellisesti
luotonmydntamiseen ja luotonvalvontaan liittyvat periaatteet ja kirjata ne ylos.
Luottopolitiikka on myos saatettava kaikkien niiden tyontekijéiden tietoon, joita

asia koskee.

Laskutus- ja luotonhallintaprosessien saannot ja toiminta-ajatus tulee olla kaikkien
prosesseihin osallistuvien tyontekijoiden tiedossa. Prosesseja tulee aika ajoin
kartoittaa ja paivittaa, silla yritystoiminta muuttuu vauhdilla. Vanhentuneet
s&annot voivat olla jopa vahingollisia liiketoiminnan kehittyessa ja muuttuessa.
Kommunikointi ja tiedon kulku yrityksessé ovat tarkeitd. Tiedon on kuljettava
seka johdolta tyontekijoille pain ettd tydntekijoilta johdolle padin. Tyontekijoilla on
merkittavaa tietotaitoa, sill4 he toimivat asiakkaiden kanssa ja hoitavat kaytannon
ty6t. Heilld on usein hyvia kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. Tdma on
syytd huomioida toimintaa kehitettdessd, ja tdh&n on jatkossa syytd panostaa
kohdeyrityksessa.

Tiukasta luottopolitiikasta ja tietojen tarkastamisesta huolimatta luottoa tulee
myonnetyksi myds maksukyvyttomille tai maksuhaluttomille asiakkaille. Ndiden
asiakkaiden minimoimiseksi tarkkaan maaritelty luottopolitiikka ja luotonvalvonta
ovat erittéin tarkeitd. Mit& aikaisemmassa vaiheessa maksuvaikeudet havaitaan,
sitd pienemmiksi jadvat yrityksen tappiot. Kohdeyrityksen luotonvalvonta on ollut
toimitusjohtajan vastuulla. Jatkossa se on syyté siirtaa sihteerin vastuulle, jolle on

my0s varattava tyon hoitamiseen riittavasti resursseja.

Tutkimuksessa lI0ydettiin vastaukset sekéd pddongelmaan, miten vélttaa
luottotappiot, ettd alaongelmiin, missé tapauksissa luottotappioita syntyy, miksi
luottotappioita syntyy ja millainen asiakas jattdd maksamatta. Luottotappioita ei
voi kokonaan vélttad, mutta niita voidaan vahentaa tehokkaalla ja hyvin hoidetulla
laskutuksella ja luotonhallinnalla. Kohdeyrityksessa luottopolitiikkaa ei ole
suunniteltu ja kirjattu. Jo suunnittelemalla ja kirjaamalla luottopolitiikan
perusperiaatteet pystytdan pienentaméén luottotappioiden riskid. Tilanteet ja syyt,
milloin ja miksi luottotappioita syntyy, ovat tutkimuksen mukaan hyvin
vaihtelevia. Tutkimuksen perusteella ei [0ytynyt yhdistavia tekijoita, jotka
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vaikuttavat laskujen maksamatta jattdmiseen. Jokainen tapaus on yksilollinen, ja
laskujen maksamiseen johtaneet syyt yleensé asiakkaan henkilokohtaisia
rahavaikeuksia. Laskutus ja luotonhallinta ovat laaja kokonaisuus, joihin liittyy
inhimillisia tekijoita. Tutkimuksen alkuoletuksena oli, luotonhallinnan ongelmat
olisivat asiakaslahtdisia. Tutkimuksen edetessa voitiin huomata ongelmien olevan
myo0s yrityksen sisdisid. Asiakkaan arvioinnilla ei pystyt4 poistamaan luottoriskié

kokonaan, vaikka silla onkin suuri merkitys luottoriskin minimoimisessa.

Saatuja tutkimustuloksia ei voida yleistdd muihin yrityksiin, sill4 tutkimus on tehty
ainoastaan case-yrityksen omiin tarpeisiin. Tutkimustuloksia voidaan pitaa
luotettavina, koska tutkimusaineisto pohjautuu toimeksiantajayrityksesta
havainnoimalla ja haastatteluiden avulla saatuihin tietoihin. Tutkimuksessa
haastateltiin jokaista yrityksen tyontekijaa, ja tutkimus on toistettavissa.
Haastateltaviksi asiakkaiksi valittiin kymmenen mahdollisimman erilaista asiakasta.
Asiakkaat kertoivat maksamatta jattdmisen syisté avoimesti ja monipuolisesti.
Kymmenen asiakkaan otantaa voidaan pitéa riittdvana laadullisen tutkimuksen
kannalta. Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla yritykselle sopivan sdhkdisen

ajanvarausjarjestelmén etsiminen ja kayttoonotto.



56

7 LAHDELUETTELO
Anderson, N., 2000. Nicholas Andersonin rahakirja. Helsinki: Edita.

Aurejarvi, E. & Hemmo, M., 2004. Luotto-oikeuden perusteet. Helsinki:

Talentum.

Drucker, P., 1999. Management Challenges for the 21st Century. Oxford:

Butterworth-Heineman.

Flink, A.-L., Reiman, T. & Hiltunen, M., 2007. Heikoin lenkki?. Ensimmainen
painos toim. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Hirsjérvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P., 2005. Tutki ja kirjoita. 11. painos toim.

Helsinki: Tammi.

Intrum Justitia Oy, 2012. Tavallisin maksutapa on edelleen Kkortti. Intressi: Intrum

Justitian toimeksiantajalehti 3/2012, Issue 3, pp. 6-7.

Jarvenpéa, M., Partanen, V. & Tuomela, T.-S., 2001. Moderni taloushallinto -
Haasteet ja mahdollisuudet. Ensimmainen painos toim. Helsinki: Edita Oyj.

Kuluttajavirasto, 2008. Kuluttajaoikeuden linjauksia: Maksaminen ja laskutus
[Viitattu 29.8.2012]. Saatavissa: http://www.kuluttajavirasto.fi/File/4672b687-
d8f3-4a93-bd39-9cf0680bb51e/Maksaminen+ja+laskutus.pdf

Kuluttajavirasto, 2012. Kuluttajavirasto [Viitattu 8.4.2012].

Saatavissa: http://www.kuluttajavirasto.fi/

Kurki, M., Lahtinen, M. & Lindfors, H., 2011. Verkkolasku kayttoon!.
Hameenlinna: Helsingin seudun kauppakamari / Helsingin Kamari Oy.

Lehtonen, Y., Mokkonen, K., Toyryl4, H. & Seulu, M.-R., 2012. Perintd ja

luotonhallinta. Helsinki: Sanoma Pro Oy.

Leppiniemi, J., 2009. Rahoitus. Viides painos toim. Helsinki: WSOY
Oppimateriaalit Oy.


http://www.kuluttajavirasto.fi/File/4672b687-d8f3-4a93-bd39-9cf0680bb51e/Maksaminen+ja+laskutus.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/File/4672b687-d8f3-4a93-bd39-9cf0680bb51e/Maksaminen+ja+laskutus.pdf
http://www.kuluttajavirasto.fi/

57

Lindstrom, J., 2011. Luotonvalvonta ja saatavien perintd. Kolmas painos toim.
Helsinki: Talentum.

Luottokunta Oy, 2012. Luottokunta tutkimustiedote 15052012 [Viitattu
18.9.2012].

Saatavissa:
http://www.luottokunta.fi/fi/liitetiedostot/Luottokunta_tutkimustiedote 15052012
FINAL_ kuva_0.pdf

Parjanne, M., 1990. Credit scoring kulutusluottojen riskienhallinnassa. Teoksessa
Suviala, R. (toim.) Credit management: Luottotoiminnan kasikirja. Turku:
Suomen Asiakastieto Oy.

Ponka, P. & Willman, P., 2005. Kéytdnnon perintdopas. Ensimmainen painos
toim. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Sampo Pankki Oyj, 2011. Sampopankki [Viitattu 27.8.2012].

Saatavissa: http://www.sampopankki.fi/fi-
fi/TietoaSampoPankista/media/Tiedotteet/Pages/Nelj%C3%A4sosallayrityksist%
C3%A4useinvirheit%C3%A4laskuissa.aspx

Selin, E. & Selin, J., 2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta. Ensimmaéinen painos

toim. Helsinki: Tietosanoma Oy.

Suomen taloushallintoliitto ry, 2009. Kirjanpidon ABC [Viitattu 1.4.2012].

Saatavissa: http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/kirjanpidon abc/

Talponen, H., 2002. Hallitse myyntisaamiset. Helsinki: Werner Séderstrom

Osakeyhtid.

Tuominen, K., 1999. Muutoshallinnan mestari. Neljas painos toim. Helsinki:

Suomen Laatuyhdistys ry.

Varsinais-Suomen Yrittdjat, 2012. Kuluttajien maksuhairiomerkinnat lisaantyivat
[Viitattu 4.9.2012].
Saatavissa: http://www.y-


http://www.luottokunta.fi/fi/liitetiedostot/Luottokunta_tutkimustiedote_15052012_FINAL_kuva_0.pdf
http://www.luottokunta.fi/fi/liitetiedostot/Luottokunta_tutkimustiedote_15052012_FINAL_kuva_0.pdf
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/media/Tiedotteet/Pages/Nelj%C3%A4sosallayrityksist%C3%A4useinvirheit%C3%A4laskuissa.aspx
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/media/Tiedotteet/Pages/Nelj%C3%A4sosallayrityksist%C3%A4useinvirheit%C3%A4laskuissa.aspx
http://www.sampopankki.fi/fi-fi/TietoaSampoPankista/media/Tiedotteet/Pages/Nelj%C3%A4sosallayrityksist%C3%A4useinvirheit%C3%A4laskuissa.aspx
http://www.taloushallintoliitto.fi/tilitoimistot/kirjanpidon_abc/
http://www.y-lehti.fi/uutiset/nayta/6891/Kuluttajien+maksuh%C3%A4iri%C3%B6merkinn%C3%A4t+lis%C3%A4%C3%A4ntyv%C3%A4t

58

lehti.fi/uutiset/nayta/6891/Kuluttajien+maksuh%C3%A4iri%C3%B6merkinn%C3
%A4t+lis% C3%A4%C3%A4Ntyv%C3%A4t

Verohallinto, 2004. Vero [Viitattu 27.8.2012].

Saatavissa: http://www.vero.fi/fi-

F1/Syventavat veroohjeet/Arvonlisaverotus/Laskua koskevat vaatimukset/Lasku

a koskevat vaatimukset arvonlisaver%2810160%29

Vilkkumaa, M., 2007. Viisas yritys. Ensimmainen painos toim. Jyvaskyla:
Yrityskirjat Oy.


http://www.y-lehti.fi/uutiset/nayta/6891/Kuluttajien+maksuh%C3%A4iri%C3%B6merkinn%C3%A4t+lis%C3%A4%C3%A4ntyv%C3%A4t
http://www.y-lehti.fi/uutiset/nayta/6891/Kuluttajien+maksuh%C3%A4iri%C3%B6merkinn%C3%A4t+lis%C3%A4%C3%A4ntyv%C3%A4t
http://www.vero.fi/fi-FI/Syventavat_veroohjeet/Arvonlisaverotus/Laskua_koskevat_vaatimukset/Laskua_koskevat_vaatimukset_arvonlisaver%2810160%29
http://www.vero.fi/fi-FI/Syventavat_veroohjeet/Arvonlisaverotus/Laskua_koskevat_vaatimukset/Laskua_koskevat_vaatimukset_arvonlisaver%2810160%29
http://www.vero.fi/fi-FI/Syventavat_veroohjeet/Arvonlisaverotus/Laskua_koskevat_vaatimukset/Laskua_koskevat_vaatimukset_arvonlisaver%2810160%29

LITTEET

59

Liite 1
ASIAKASHAASTATTELUN RUNKO

1. Sinulla on ollut maksamattomia laskuja Yritys X:lle. Mista

maksuviivastykset ovat johtuneet?

2. Onko samanaikaisesti ollut muita maksuvaikeuksia?

3. Kuka maksaa autokoulusi, siné itse vai joku muu? Jos itse, olitko

saastanyt etukateen ajokortin hankintaa varten?

4. Onko yhteisty6 ja tiedonkulku Yritys X:n henkilékunnan kanssa sujunut

hyvin?

5. Toiveita tai palautetta autokoululle laskutukseen liittyen:
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Liite 2
HENKILOKUNNAN HAASTATTELURUNKO

Mité mielté olet nykyisesta laskutuskaytannosta?

Mita hyvéa ja huonoa siind on?

Mielipiteesi seuraavista asioista:

a) Laskutusaika, kuinka nopeasti laskuttajalle toimitetaan tarvittavat tiedot?

b) Laskutuksen tietojen oikeellisuus

c) Onko laskutukseen annettu selkeét ja riittdvat ohjeet?

Millaisilla toimintatapojen muutoksilla laskujen kasittelyé voitaisiin nopeuttaa ja
helpottaa? / Kehitysehdotuksia?



Liite 3

HAASTATTELU LUOTTOPOLITIKKA

Onko yrityksella kirjallista luottopolitiikkaa?

Mité tietoja laskutusasiakkailta kysyt&an ja tarkistetaan?

Tarkistetaanko henkilétunnus ja nimi henkildpapereista?

Tarkistetaanko kaikkien laskutusasiakkaiden luottotiedot?

Jos ei, milla perusteella valitaan kenen luottotiedot tarkistetaan?

Onko luottohdiriomerkintd ehdoton este laskutusasiakkaaksi hyvaksymiselle?

Kuka hoitaa luotonvalvonnan?
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OPETUSKORTTI 1-VAIHE

*1101%0-1111"

Liite 4

Ajo-opetus Kasittelyn arvicinti
Henkilotunnus Oppilasnumero Aloituspavamaara
110190-1111 52010 01.01.2011
Oppilaan sukunimi Etunimet
Kokeilu Testi
Lahiosoite Postinumero Postitoimipaikka
Testikuja 00000 ESPOO
Asuinkunta Puhelin
Espoo 0123456789
Sahkoposh Huomioita
on@on.fi
Ajempi ajokortti Annettava opetus Oppilaan nimikinoitus

B
—
Ajo | Pvm | Kio | Ajon. | Alhe Har].alue/Huom. Ope Oppilas Aihe Pvm | Ope

= 1. Ryomittaminen

2 2. Sujuvat siirrot

. 3. Makilahdot

& 4. Kulmakaannos

= 5. Kulmaperuutus

. 6. Vaihtaminen

]

- Liukkaankelin rataopetus

L Ajo | Aihe Pvm Ko
™ 29 | Naytst
" 30 | Harjoitus
“ Ope
o Opp.
14
15
16 (Rataleima)
17
18
19 Pime&n ajon opetus
= Suoritettu simulaatiorissa I
= Ajo | Alhe Pvm Kio
= 31 | Naytot
= 32 | Harjoitus
“ Ope
» Opp.
%
i Maantieajoreitit
= 1.

Oppilaan hyviksymi lisiajo-opetus 2.

1 3.

2 4.

3

Huomioita:

4

5

6
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