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1 Johdanto

Taman opinnaytetydon aiheena on kiinteisto- ja rakennusalaan erikoistuneen
tilitoimisto Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin kuvaaminen. Toimeksianta-
jayritys ehdotti aihetta tutkittavaksi, koska se on heille tarpeellinen ja ajankoh-
tainen. Yrityksessa on toteutettu hiljattain organisaatiomuutos, ja tuotannon-
hallintaa ollaan uudistamassa samaan aikaan tdman tutkimuksen toteuttami-
sen kanssa. Tallaisten muutosten myo6ta on hyva perehtya yrityksen ydinpro-
sessien tilanteeseen, ja tilaus-toimitusprosessi on yksi tarkeimmista ydinpro-
sesseista. Prosessia halutaan kuvauksen myota kehittéa tehokkaammaksi
kustannussyiden liséksi siksi, etté tilaus-toimitusprosessi toteutuisi asiakkaille

luvatun mukaisesti.

Tutkimuksessa kuvataan yrityksen tilaus-toimitusprosessi sanallisesti ja kaa-
vion muodossa. Tavoitteena on myos analysoida prosessin tehokkuutta ja
suorituskykya tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Prosessiku-
vaus on avuksi yrityksen johdolle, kun he tekevat paatdksia prosessin kehitta-
miseksi. Se antaa koko henkilokunnalle tiivistetyn kuvan yrityksen tilaus-toimi-
tusprosessista, mika voi auttaa heitd ymmartamaan oman roolinsa proses-
sissa ja omien toimiensa vaikutuksen koko prosessiin ja sen suorituskykyyn.
Prosessi halutaan kuvata yrityksen omien tarpeiden lisdksi myds siksi, etta
prosessikuvauksen avulla voidaan nayttaé asiakkaalle héanen roolinsa yrityk-

sen toiminnassa ja tilaus-toimitusketjussa.

2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa esitellaan tutkimuksen tavoite, tutkimuskysymykset ja perustel-
laan aiheen rajausta. Kokonaisuuden hahmottamiseksi opinnaytetyon rakenne
selvitetddn ennen tutkimuksen teorian kasittelya. Tutkimuksen toteuttamisen
teoria pitda sisalladn kvalitatiivisen tutkimuksen ja sen menetelmaét. Lisaksi k&-
sitellaan sita, miten kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida.
Ennen varsinaisen teoriaan siirtymisté avataan viela aiheesta tehtyja aiempia

tutkimuksia.



Tutkimuksen tavoite

Taman tutkimuksen tavoitteena on 10ytaa laadullista tutkimusotetta kayttaen

vastaus seuraavaan tutkimuskysymykseen:
Millainen on Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessi?

Kun tilaus-toimitusprosessi on kuvattu, voidaan etsia vastauksia viela seuraa-

vaan tutkimuskysymykseen:
Mita kehitettavaa tilaus-toimitusprosessissa on?

Tutkimuksen aihe on rajattu koskemaan toimeksiantajayrityksen omaa tilaus-
toimitusprosessia. Tarkoituksena ei siis ole kuvata ulkoisten asiakkaiden pro-
sesseja, vaikka ne onkin hyva ottaa huomioon tilaus-toimitusprosessia kuvat-
taessa. Tutkimuksessa ei myoskaan ole tarkoitus kuvata yrityksen tuottamien
palvelujen prosesseja, koska yrityksessa on jo aiemmin kuvattu kirjanpito-,
myyntireskontra-, palkanlaskenta- ja asiakasvastuuyksikon prosessit. Tilaus-
toimitusprosessia kuvataan ja tutkitaan alkaen siita, kun asiakas hyvaksyy
Dextili Oy:n tarjouksen ja syntyy sopimus, eli asiakkaan tilauksesta lahtien.
Tutkimuksen ulkopuolelle jatetdan ennen tilausta tapahtuvat tarjousten laa-
dinta ja myyntity0. Kaikki se, mita tapahtuu asiakkaan tilauksen ja palvelun toi-

mituksen jalkeisen laskutuksen vélissa, on olennaista tassa tutkimuksessa.

Kun prosessi on kuvattu, avataan lukijalle tutkimuksessa mahdollisesti selvin-
neitd heikkoja kohtia tilaus-toimitusketjussa. Naihin ongelmakohtiin pyritdan

|[0ytamé&an kehitysideoita. Teoriaa voidaan soveltaa prosessin kehittdmisessa
myos selvittamalla, millaisilla mittareilla prosessin suorituskykya voitaisiin mi-

tata.
Opinnaytetydn rakenne

Tama opinnaytetyd jatkuu tutkimuksen tavoitteiden esittelyn jalkeen kaytetty-
jen tutkimusmenetelmien avaamisella lukijalle. My6s aiempia aiheeseen liitty-
vid tutkimuksia pohditaan ennen varsinaiseen teoriaan siirtymista. Teoreetti-

nen viitekehys alkaa tilitoimiston tuottamien palveluiden esittdmisella. Koska
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tilaus-toimitusketjun hallinta liittyy yrityksen toiminnanohjaukseen, on teoriassa
sivuttu myds toiminnanohjausta ja toiminnanohjausjarjestelmien teoriaa. Tar-
kein opinnaytetydn empiirisen osan tueksi keratty teoria kasittelee prosesseja
ja niiden ohjaamista. Teoreettisessa viitekehyksessa on avattu tavallisimpia
kasitteita liittyen prosesseihin ja keskitytty etenkin yritysten liiketoimintapro-
sesseihin. Prosessikuvausten luomisen tueksi on teoriaosuuteen sisallytetty
myo6s kaytannon tietoa prosessikuvausten ja -kaavioiden tekemisesta. Liiketoi-
mintaprosesseista on syvennytty erityisesti tilaus-toimitusprosessin ominai-

suuksiin ja tavallisimpiin vaiheisiin.

Kun teoreettinen viitekehys on avannut lukijalle tarkeimmat asiat tilitoimisto-
palveluista, toiminnanohjauksesta ja prosessijohtamisesta, siirrytdéan tutkimuk-
sessa empiiriseen osuuteen. Se aloitetaan toimeksiantajan esittelylla ja tutki-
muksen lahtotilanteen selvityksella. Kun tutkimuksen lahtétilanne ja tavoite
ovat selvilla, selvitetaan Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin vaiheita suoritet-
tujen teemahaastattelujen ja yrityksesta saatujen valmiiden aineistojen poh-
jalta. Prosessin kuvaamisen jalkeen analysoidaan sen tilannetta ja mietitdan,
l0ytyyko prosessista jotain kehitettavaa. Prosessin suorituskyvyn mittaamista

pohditaan teoriaosuudessa esitettyjen vaihtoehtojen avulla.

Opinnaytetyon viimeinen luku on pohdinta, jossa yhtena osana on luotetta-

vuustarkastelu, jossa tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan aiemmin esitetyn
teorian pohjalta. Sen jalkeen tehdaéan yhteenveto tutkimuksen toteutuksesta,
tuloksista ja hyddyista toimeksiantajayritykselle. Lopuksi pohdinnassa arvioi-
daan, ovatko tutkimuksen tulokset hyddynnettavissa muissa saman toimialan

yrityksissa, ja tuodaan esille mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita.

2.1 Tutkimusote

Tassé luvussa kasitellaan laadullista tutkimusta ja menetelmid, joilla tutkimuk-

sen aineisto kerataan ja analysoidaan.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusotteen avulla pyritaan l[6ytamaan tai tuo-
maan esille uutta tietoa ilman tilastollisia menetelmia. Se ei siis perustu lukui-

hin tai maariin vaan jonkin ilmion syvalliseen ymmartamiseen. Toisin kuin



kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen, laadullisen tutkimuksen osalta ei
ole olemassa tiukkoja saantoja tai tietynlaista prosessia, joiden mukaan se tu-
lee toteuttaa. Laadullinen tutkimus paneutuu prosesseihin, joita on lahes mah-
dotonta tutkia maarallisen tutkimuksen avulla. Laadullisessa tutkimuksessa
halutaan selvittda asioiden merkityksia jonkin valitun tapauksen osalta. Siina

ei siis pyrita yleistamaan. (Kananen 2008, 24-25.)

Laadullinen tutkimus valitaan siis kaytettavaksi etenkin silloin, kun tutkittavasta
iimiosta ei ole viela paljoa tietoa tai tehtyja tutkimuksia. IImiéon halutaan pe-
rehtya syvallisesti ja siitd halutaan saada aikaiseksi tarkka kuvaus. Laadulli-
sen tutkimuksen my6ta voidaan luoda uusia teorioita ja hypoteeseja. (Mts.

32))

Laadullinen tutkimus opinnaytetydna etenee harvoin tietyn kaavan mukaan
toisin kuin maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus, jossa tutkimusprosessi on
tarkasti kuvattu ja noudattaa lahes poikkeuksetta samaa kaavaa jokaisessa
tutkimuksessa (mts. 42). Laadullisessa tutkimuksessa teorian kasaaminen ja
empiirisen osion toteuttaminen voidaan toteuttaa limittéain. Teoriaosuuteen
saattaa tulla uusia aihealueita tutkimuksen etenemisen myota, koska laadulli-
sessa tutkimuksessa aihealueen ei tarvitse olla vield taysin avautunut tutkijalle
ennen empiirisen osuuden aloittamista. Taméan vuoksi laadullista tutkimusta

kaytetd&n usein myos maarallisen tutkimuksen esitutkimuksena. (Mts. 32.)

Tama opinnaytetyd on naihin teorioihin vedoten selkedasti laadullisella tutki-
musotteella toteutettava tutkimus. Laadullisen tutkimuksen valintaa puoltaa
myos se, etta tilitoimistojen tilaus-toimitusprosessit eivét ole yleinen aihe tutki-
muksissa, ja niinpa ilmié on melko uusi. Koska tilitoimistot my6s ovat usein
pienia yrityksia, ei tilaus-toimitusprosessin kuvaaminen ole luonnollisesti tullut
monelle tilitoimistolle tarpeelliseksikaan. [Imién tuoreuden vuoksi tutkimuspro-
sessi etenee laadullisen tutkimuksen tavoin vaihtelevasti, ja teoriaosuus kas-
vaa viela tutkimuksen empiirisen osuuden toteuttamisen aikana. Mikali tutki-
muksessa olisi ollut tarkoitus tehd& yhteenvetoa usean eri tilitoimiston tilaus-
toimitusprosesseista, olisi siind tapauksessa tutkimuksessa voitu kayttaa

myos kvantitatiivista tutkimusotetta kvalitatiivisen tutkimuksen tukena.



Tiedonkeruumenetelmat

Kvalitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruun voi suorittaa monella eri tavalla.
Tassa tutkimuksessa tarkeimpia aineistonkeruutapoja ovat osallistuva havain-
nointi ja erityyppiset haastattelut, joista tarkeimp&né mainittakoon teemahaas-
tattelu.

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkimuksen tekija on mukana yhteisdssa, jota
han tutkii laadullista tutkimusotetta kayttaen. Aluksi tutkijan on hyva saada sel-
keé yleiskuva tutkittavasta yhteisosta, minka jalkeen han voi paneutua tutki-
musongelmansa kannalta oleellisten yksityiskohtien tarkasteluun ja havain-
nointiin. Osallistuva havainnointi edellyttaa tutkijalta luottamuksellista tydsken-
telytapaa, koska hén paasee lahelle yhteison yksityisia tietoja ja toimintata-
poja. Usein osallistuvan havainnoin avulla tutkija pyrkii myds saamaan aikaan
muutoksia johonkin seikkaan tutkittavassa yhteisossa. (Mts. 70.) Tassa tutki-
muksessa osallistuva havainnointi on aineistonkeruumenetelmana luonnolli-
nen tutkijan tydskennellessa tutkittavassa organisaatiossa. Koska tilaus-toimi-
tusprosessi lisaksi liittyy yrityksen jokapaivaiseen toimintaan, sen ominaisuuk-
sista, heikkouksista ja vahvuuksista voidaan tehda helposti havaintoja.

Toinen tassa tutkimuksessa oleellinen aineistonkeruumenetelma on haastat-
telu. Haastattelun avulla tutkija pyrkii loytamaan vastauksia tutkimuskysymyk-
siinsa esittdmalla haastateltavalle kysymyksia, joiden avulla ratkaisu tutkimus-
kysymyksiin voidaan loytad. Tutkimuskysymysten avulla taas pyritdan ratkai-
semaan tutkimukselle maaritelty tutkimusongelma. Haastattelut voidaan jakaa
neljaan luokkaan, joita ovat strukturoidut haastattelut, puolistrukturoidut haas-
tattelut, teemahaastattelut ja avoimet haastattelut. (Mts. 73.) Tassa tutkimuk-
sessa kaytetaan puolistrukturoitua haastattelua ja teemahaastattelua. Puo-
listrukturoitu haastattelu on tarkka sen suhteen, etté siin& ovat valmiit kysy-
mykset, mutta vastausvaihtoehtoja ei ole lueteltu valmiiksi. Nain vastaaja voi
vastata kysymyksiin melko avoimesti. Teemahaastattelussa puolestaan ei ole

ennakkoon laadittuja kysymyksia. Ainoastaan haastattelun aikana lapikaytavat



teemat on paatetty ennakkoon. (Mts. 73.) Namé haastattelumenetelmat sopi-
vat tdhan tutkimukseen, koska prosessin vaiheita ja ominaisuuksia selvitetta-

essa olisi haastavaa laatia taysin strukturoituja kysymyksia.
Aineiston analyysimenetelmat

Kerattya tutkimusaineistoa analysoidaan tassa tapauksessa sisallénanalyysin
ja teorialahtdisen analyysin menetelmin. Siséallonanalyysissa tehdyt haastatte-
lut litteroidaan tekstimuotoon, ja niiden avulla pyritddn saamaan tutkittavasta
kohteesta selkea yleiskuva. Taman jalkeen keratty aineisto jaotellaan ryhmiin
aihealueittain ja pyritdan sitten tuomaan esille tiivistetysti ja selkeadan muotoon
kirjoitettuna. Valmiissa analyysissa nousee esille eri asioiden yhteydet toi-

siinsa ja kokonaisuuden rakenne.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan myds teorialahtoista analyysia, jonka ideana
on kayttad analyysissa teoriasta poimittuja kasitteita. Teorialahtdinen analyysi-
menetelma pyrkii analysoimaan yksittaista tapausta yleiseen tutkimuksessa
esitettyyn teoriaan peilaten. (Kananen 2008, 91, 94.) Teorialahtéinen analyysi
sopii prosessin ominaisuuksien ja toimivuuden analysointiin, koska yrityksesta
ja prosessista riippumatta prosesseja voidaan analysoida yleisesti kaytetyilla

prosessijohtamisen termeilla.
Luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kaytetyt yleisimmaét kasitteet ovat va-
liditeetti ja reliabiliteetti. Validiteettia arvioitaessa on kyse siitd, etta tutkimuk-
sessa on tutkittu niita asioita, joita on alun perin pitanytkin. Reliabiliteetilla tar-
koitetaan tutkimustulosten pysyvyytta eli sité, kuinka samanlaisena tutkimuk-
sen tulokset toistuisivat, jos tutkimus toistettaisiin samanlaisin menetelmin.
(Kananen 2008, 123.)

Joidenkin tutkijoiden mukaan validiteettia ei voisi soveltaa laadullisen tutki-
muksen luotettavuuden arvioinnissa, koska laadulliseen tutkimuksen tuloksiin
vaikuttavat aina tutkijan omat tulkinnat ja kokemukset. Reliabiliteettikin koe-

taan usein vaikeaksi arvioida laadullisen tutkimuksen osalta, mutta Kanasen
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(2008, 124) kirjassa on lueteltu toimivat Makelan (1990, 48) teoksesta lainatut
arviointiperustemallit. Ne ovat aineiston riittdvyys seka analyysin kattavuus,

arvioitavuus ja toistettavuus.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan lisata myds triangulaation avulla. Triangu-
laatiossa hytdynnetdén useita menetelmia ja nakokulmia samassa tutkimuk-
sessa. Yksi triangulaation muodoista on aineistotriangulaatio, joka tarkoittaa,
ettd luotettavuuden lisddmiseksi tutkimuksen aineistonkeruussa hyddynnetaan
useita erilaisia aineistoja. (Kananen 2010, 72.) Samalla my6s aineiston katta-
vuus luonnollisesti kasvaa. Triangulaatiossa kaytettavia aineistoja voivat olla

esimerkiksi tutkittavan kohteen tietokannat ja dokumentit.

Yleisesti kaytetty keino varmistaa tutkimustulosten luotettavuus on kysya vah-
vistusta tuloksille informanteilta eli henkil6iltd, joilta tutkimusaineisto on keratty
(Kananen 2008, 128).

2.2 Aikaisemmat tutkimukset

Yritysten liiketoimintaprosesseja on tutkittu paljon, ja opinnaytetdita ja pro
gradu -tutkielmia kyseisesta aihealueesta |6ytyy runsaasti. Tilaus-toimituspro-
sessi yrityksen ydinprosessina on myos paljon tutkittu aihe. Aiemmat tutkimuk-
set tilaus-toimitusprosessista on kuitenkin lahes aina tehty toimeksiantona yri-
tyksille, joiden lilkketoiminta keskittyy tavaroiden valmistamiseen, myymiseen ja
kuljettamiseen. Esimerkkina voidaan maininta Teemu lkosen (2013) Jyvéasky-
lan ammattikorkeakoulussa opinnaytetydna toteuttama tutkimus Valion tilaus-
toimitusketjun kehittdmisesta. Tilaus-toimitusketjuissa on kuitenkin paljon yh-
talaisyyksia, oli kyseessa sitten palveluyritys tai valmistusyritys, kuten Valio.
Molemmissa painotetaan tiedonkulun ja tiedon yllapitamisen sek& kommuni-
kaation sujuvuuden tarkeytta, kuten Teemu Ikosenkin tutkimuksesta voidaan

havaita.

Prosessikuvauksien tekeminen tilitoimistoille on yleinen aihe opinnaytetoissa,
mutta usein niissa keskitytddn kuvaamaan palveluprosesseja, esimerkiksi kir-

janpitoprosessia tai palkanlaskentaprosessia. Saana Hukan (2012) Pohjois-
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Karjalan ammattikorkeakoulussa tekema opinnaytety6 on tasta hyva esi-
merkki. Kyseisessa tutkimuksessa prosessien kuvaaminen on tosin laajen-
nettu taloushallinnon prosesseista myos esimerkiksi asiakassuhteen alkamis-
prosessin ja laadunvarmistusprosessin kuvaamiseen. Hukan tutkimus on ai-
heeltaan samantyylinen taméan tutkimuksen kanssa, mutta tassa tutkimuk-
sessa ei kuvata erikseen pienempia prosesseja, vaan keskitytaan tilaus-toimi-

tusprosessiin ja siihen, miten eri vaiheet vaikuttavat toisiinsa prosessissa.

Palveluja tuottavien yritysten tilaus-toimitusprosesseja ei ole taman tutkimuk-
sen alussa tehtyjen havaintojen perusteella tutkittu paljoakaan. Tama on
seikka, joka tekee tasta tutkimuksesta erilaisen aiempiin verrattuna, ja vaikka
tutkimuksia olisikin tehty muille tilitoimistoille yleisemmin, on jokaisella yrityk-
sella varmasti erilaisia tapoja toimia, eika prosesseja voi mallintaa taysin toi-

sen yrityksen tapojen mukaisesti.

3 Tilitoimistot

Taloushallintoala voidaan karkeasti jakaa kahteen paaluokkaan, joita ovat kir-
janpito- ja tilintarkastustoimistot. Kirjanpitotoimistoista kaytetaan yleisesti
myds nimea tilitoimisto. (Taloushallinnon palvelut 2011, 7.) Tassa tutkimuk-
sessa toimeksiantajana on tilitoimisto, joten aluksi avataan tilitoimistoalaa, tili-

toimistojen tarjoamia palveluita ja tilitoimistoja organisaatioina.

Tilitoimistot tarjoavat yrityksille mahdollisuuden ulkoistaa kirjanpitonsa siihen
erikoistuneelle asiantuntijayritykselle, jotta yritys voi itse keskittyd omaan ydin-
osaamiseensa (Miksi ulkoistaisit taloushallintosi tehtavia? n.d.). Paivittaisin kir-
janpidon liséksi tilitoimistot tarjoavat yrityksille palvelun muodossa muun mu-
assa tilinpaatdsten teon, palkanlaskennan, osto- ja myyntireskontran hoidon ja
sisdisen laskennan, mik& auttaa palvelun tilaajaa suunnittelemaan liiketoimin-
taansa esimerkiksi kannattavuuden parantamiseksi. (Mita taloushallinnon teh-
tavia voit ulkoistaa? n.d.) My6s maksuliikenteen hoitaminen voidaan ulkoistaa

tilitoimistolle palvelun kokonaisvaltaistamiseksi.
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Tilitoimistoala on kokenut suuria muutoksia tekniikan kehittymisen myoéta. Yha
useampi tilitoimisto on siirtynyt lahes tai taysin sahkoiseen kirjanpitoon, ja sa-
malla monia aiemmin kasin tehtyja toimenpiteitd on saatu automatisoitua. (Ta-
loushallinnon palvelut 2011, 38.) Taman myota tilitoimistot ovat alkaneet tar-
jota yrityksille peruskirjanpidon lisdksi myds taloudellista konsultointia ja asian-
tuntijapalveluita (mts. 9). Rutiinitdiden vAhenemisen mydta tilitoimistot voivat

tulevaisuudessa ottaa asiakkaaksi aiempaa suurempia yrityksia (mts. 38).

Tilitoimistot voivat erikoistua toimialakohtaisesti, jolloin ne voivat keskittya toi-
mialalle tavallisimpiin tuoteryhmiin ja luoda toimialakohtaisia kannattavuuslas-
kelmia. Erikoistuneet tilitoimistot raataldivat usein myos tietojarjestelméansa
vastaamaan valitsemansa toimialan vaatimuksia. (Taloushallinnon palvelut
2011, 32.)

Tilitoimistoala koostuu hyvin pitkalti pienista alle 10 hengen yrityksista. Tama
kay ilmi ty6- ja elinkeinoministerion ja ELY-keskusten taloushallinnon palvelui-
den toimialaraportista (2011, 15-16). Vuonna 2011 tehdyn raportin mukaan
alalla on vain kolme yli 250 henkilda tyollistavaa taloushallinnon palveluita
tuottavaa yritysta, ja reilut 95 % alan yrityksista on alle 10 hengen yrityksia.
Pienissa yrityksissa ei luonnollisesti ole kovin monimutkaisia organisaatiora-
kenteita, mutta suurempien kohdalla organisaatiot voivat muodostua eri osas-

toista.

Tilitoimistot, kuten muutkin yritykset, toimivat usein funktionaalisena organi-
saationa, lukuun ottamatta tietenkin kaikkein pienimpia yrityksia. Tama tarkoit-
taa, etta organisaatio on jaettu useisiin eri yksikdihin toimintojen perusteella.
Yksikoita ovat esimerkiksi markkinointi- ja myynti, talous, tuotanto ja henkilos-
tohallinto. Edella mainitut yksikot voidaan edelleen jakaa vieléa pienempiin yk-
sikdihin niiden sisaisten toimintojen perusteella. Esimerkiksi tuotantoyksikko
voidaan jakaa pienempiin palveluyksikéihin sen tuottamien erilaisten palvelui-
den perusteella. Talla pyritdan parempaan toimintojen ohjaamiseen ja johtami-
seen. (Shtub 1999, 19.) Tilitoimistossa palveluyksikéita voivat olla esimerkiksi
kirjanpito- ja palkanlaskentayksikot.
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Auktorisoitu tilitoimisto

Suomessa tilitoimistot voivat saada taloushallintoliitolta auktorisoinnin. Auktori-
sointi merkitsee sita, etta taloushallintoliitto on tarkastanut tilitoimiston henki-
|6ston osaamisen, jarjestelmat, joita palvelun tuottamiseen kaytetaan seka toi-
mintamallit, joiden mukaan toimitaan. Taloushallintoliitto valvoo tilitoimiston
toimintaa jatkuvasti ja katsoo, etta tilitoimistossa noudatetaan hyvaa tilitoimis-
totapaa. My@s lain ja uusien sddnnésten noudattamista valvotaan tarkasti ja
varmistetaan tilitoimiston valmius niiden noudattamiseen jo ennen sddnndsten

voimaantuloa. (Miten hyddyt, kun valitset auktorisoidun tilitoimiston? n.d.)
Toimeksiantosopimus

Toimeksiannosta suositellaan tehtéavan aina kirjallinen sopimus. Kirjallinen so-
pimus toimii hyvana muistutuksena siita, mista palveluista on sovittu ja milla
hinnalla palvelut on sovittu tuotettavan. Kun molemmilla osapuolilla on kirjalli-
nen sopimus tallessa, valtytadan ylimaaraisilta vaarinkasityksilta liittyen siihen,
mista on sovittu. Taloushallintoliitto on luonut tilitoimistoille mallin hyvasta toi-
meksiantosopimuksesta. Sopimuksen virallinen nimi on KL2004. Sopimuk-
sessa on liitteena tilitoimiston palveluerittely KL2004, hintaliite ja yleiset sopi-
musehdot KL2004. Naita kattavia sopimusmalleja tilitoimistot voivat kayttaa
asiakkaiden kanssa toimeksiantoja sopiessaan. (Miksi kirjallinen sopimus kan-
nattaa tehda? n.d.) Nain varmistutaan, ettéd sopimuksissa on otettu huomioon
kaikki olennainen toimeksiantoa ajatellen, koska sopimusmallit ovat taloushal-

lintoliiton laatimia.

4 Toiminnan ohjaus ja prosessiajattelu

Tassé luvussa kasitellaéan yrityksen toiminnan ohjausta ja sen apuna toimivia
toiminnanohjausjarjestelmia. Toiminnan ohjauksen avulla hallitaan kaikkia yri-
tyksen prosesseja, niin ydin- kuin tukitoimintojakin. Toiminnan ohjauksen jal-

keen kasitella&n prosessiajattelun teoriaa ja prosessien kuvaamista yrityksen

toiminnan kehittamisen valineena.
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Toiminnan ohjaus on saanut nimensa englanninkielisistd sanoista Enterprise
Resource Planning, josta kaytetaan yleisimmin lyhennettd ERP. Kun avataan
kasitettda Enterprise Resource Planning, sana enterprise on yritys. Yritys ja-
kautuu useisiin toimintoihin, osastoihin ja muihin osiin, jotka yhdessa pyrkivét
saavuttamaan yritykselle asetetut tavoitteet. Sana resource taas tarkoittaa re-
sursseja eli esimerkiksi yrityksen raha- ja voimavaroja, jotka on maaratty tie-
tyille toiminnoille. Naita resursseja kaytetaan yrityksen prosesseissa, jotta saa-
daan aikaiseksi halutut tulokset, tuotteet tai palvelut. (Murthy 2008, 3.) Plan-
ning tarkoittaa luonnollisesti yrityksen toiminnan ja resurssien kayton suunnit-

telua.

4.1 ERP-jarjestelmat

Toiminnan ohjauksesta puhuttaessa puhutaan yleensa toiminnanohjaus- eli
ERP-jarjestelmista. Toiminnanohjausjarjestelmia voidaan kutsua myos integ-
roiduiksi tietojarjestelmiksi niiden toiminnallisuuksien perusteella. Kuten kuvi-
osta 1 kay ilmi, toiminnanohjausjarjestelma on siis yrityksen kokonaisvaltainen
tietojarjestelma, jonka avulla yritys hallitsee kaikki tietovirrat, joita se tarvitsee
tarkeimpien toimintojensa toteuttamiseen (Granlund & Malmi 2003, 31-32).
Se palvelee niin talousosaston, varastoinnin kuin henkiléstéhallinnonkin tar-
peita eli lapi koko organisaation (Parthasarthy 2007, 1). Tarkemmin ottaen toi-
minnanohjausjarjestelma voi sisaltaa yrityksen valmistuksen-, toimitusketjun-,
projektien-, huollon-, varaston-, materiaalin- ja tuotannonhallinnan. Taydelli-
sella toiminnanohjausjarjestelmalla hallitaan myds asiakkuudet ja dokumentit.

(Tilitoimiston toiminnanohjaus, n.d.)
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Kuvio 1. Toiminnanohjausjarjestelma ja liiketoimintaprosessit (alkup. kuvio ks.
Murthy 2008, 26)

Talouden hallinnasta puhuttaessa toiminnanohjausjarjestelma sisaltaa par-
haimmillaan yrityksen taloushallinnon hallinnan kokonaisuudessaan eli seka
ulkoisen etta sisaisen laskennan. Ulkoisen laskennan puolella ovat kirjanpito
ja reskontrat ja sisaisen laskennan puolella esimerkiksi kustannuspaikkalas-
kenta, kannattavuusanalyysit ja budjetointi. Toiminnanohjausjarjestelmat ovat
usein joustavia sen suhteen, etta yritys voi paattaa, mitka osat jarjestelmasta
ovat sen toiminnan kannalta tarkeimpia ottaa kaytt6on. Usein yritykset kaytta-
vat yhden ERP-jarjestelman rinnalla myoés muita sovelluksia, jos jarjestelma ei
tarjoa kaikkia yrityksen toimenkuvan kannalta olennaisia ominaisuuksia. Toi-
minnanohjausjarjestelma ei siis koostu aina yhdesta ostetusta jarjestelmasta,
vaan siihen integroidaan muita sovelluksia yrityksen tarpeen mukaan. (Gran-
lund & Malmi 2003, 33-34.)

Taman tyon aiheen liittyessa tilitoimiston prosesseihin toiminnanohjauksella
voidaan hallita taloushallintopalveluita tarjoavissa yrityksissa muun muassa
kirjanpitojen valmistumista, tilinpaatostyota ja palkanlaskentapalvelua. Toimin-
nanohjausjarjestelman avulla voidaan myos laskuttaa tyontekijan tunteja suo-

raan asiakkaalta, jonka kanssa on tehty palvelusopimus. Samalla tyontekijan
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tyotunnit kirjautuvat palkanlaskentaan. Nain oikein suunniteltu toiminnanoh-
jausjarjestelma tehostaa toimintaa ja vahentaa paallekkaisia tyovaiheita. (Tili-

toimiston toiminnanohjaus n.d.)

Aiemmin toiminnanohjausjarjestelmat on koettu vain suuria yrityksia koske-
viksi, mutta nykyaikana myos pienet ja keskisuuret yritykset ovat alkaneet
hyoddyntaa niita liiketoiminnassaan. Pienten ja keskisuurten yritysten liiketoi-
mintaprosessit voivat olla hyvin erilaisia toisiinsa nahden, ja tama aiheuttaa
haasteita jarjestelmien suunnittelijoille. Erilaisten liiketoimintaprosessien li-
saksi myos eri toimialat vaativat toiminnanohjausjarjestelmaélta eri asioita. Sen
vuoksi markkinoille on alkanut tulla myds eri toimialojen tarpeita varten suun-

niteltuja jarjestelmia. (Toiminnanohjaus, ERP n.d.)

Oikein suunniteltuna toiminnanohjausjarjestelma voi lisata yrityksen toiminnan
tehokuutta, laadukkuutta, tuottavuutta ja kannattavuutta (Murthy 2008, 21).
Toiminnanohjausjarjestelmat tarjoavat siis yritykselle paljon hyodyllisia ominai-
suuksia, mutta yrityksen taytyy vain tehda paatoksia siitéa, mitd ominaisuuksia
se tarvitsee omaa toiminnan ohjaustaan ajatellen ja mitk& ominaisuudet eivat

tuota sille hyotya.

4.2 Prosessiajattelu

Toiminnan ohjauksesta siirrytaan kasittelemaan prosesseja, koska toimintaa
voidaan ohjata ja kuvata prosessijohtamisen teorian avulla.

Sanaa prosessi kaytetddn paljon ja monissa yhteyksissa. Muutosta tai kehi-
tysta voidaan kuvata prosessina, samoin kaikenlaista muutakin toimintaa.
Tassa tutkimuksessa sanaa prosessi kaytetaan liiketoimintaprosessin merki-
tyksessa. Liiketoimintaprosessin késite voidaan avata niin, etta se siséaltaa jou-
kon toisiinsa liittyvid toimintoja, jotka toistuvat jatkuvasti. Naiden toimintojen
toteuttamiseen tarvitaan resursseja, joiden avulla sy6tteet muuttuvat prosessin
edetessa tuotteiksi ja joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset. Sy6t-
teitd ovat tieto ja materiaalit, joita prosessin suorittamiseen tarvitaan, ja tulok-
set ovat tuotteiden ja palveluiden liséksi myos prosessilla aikaansaatu suori-
tuskyky. (Laamanen 2003, 19-20.)
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Liiketoimintaprosessin tulisi aina alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattya asiak-
kaan tarpeen tyydyttamiseen. Esimerkkeja liiketoimintaprosesseista ovat ti-
laus-toimitusketju, asiakaskannan hallinta ja tarjouksen laatiminen. Naita pro-
sesseja on paljon enemmankin, mutta kaikille on yhteista kuitenkin se, etta
prosessilla on aina asiakas. Asiakkaan ei tarvitse kuitenkaan aina olla yrityk-
sen ulkoinen, vaan kysymyksessa voi olla myds yrityksen sisalla oleva asia-
kas. Liiketoimintaprosesseille on myds ominaista se, etta ne eivat ole riippu-
vaisia organisaation rakenteista, vaan niiden ketju voi kulkea yli organisaation
rajojen. Prosessien suorituskykya arvioitaessa néakdkulmana on aina se, miten

asiakas kokee prosessin toimivuuden. (Hannus 1997, 41.)

Prosessit voidaan karkeasti jaotella kahteen ryhmaéan: ydinprosesseihin ja tu-
kiprosesseihin (ks. kuvio 2). Ydinprosessit ovat niita, joilla on suora yhteys ul-
koiseen asiakkaaseen. Ne kasittavat sen alueen yrityksen toiminnasta, jossa
palvellaan asiakasta ja jalostetaan tuotetta. (Moisio & Ritola 2005, 15.) Val-
mistusyrityksella tyypillisia ydinprosesseja ovat esimerkiksi tilaus-toimitus-,
myynti ja markkinointi-, valmistus- ja tuotekehitysprosessit. Palveluyrityksen
tapauksessa ydinprosesseihin kuuluvat yleensa uusasiakashankinta-, palvelu-

tuotanto- ja palvelukehitysprosessit. (Martola & Santala 1997, 75.)

Ydinprosessit eivat kuitenkaan riitd yksinaan pitamaan yrityksen toimintaa ylla,
vaan niiden rinnalle tarvitaan tukiprosesseja. Tukiprosesseihin lukeutuvat esi-
merkiksi taloushallinto, henkilosthallinto, tietohallinto ja materiaalinhallinta.

Niiden asiakkaat ovat paaosin sisaisia. (Laamanen 2003, 56-57.) Alla on esi-

merkki yrityksen ydin- ja tukiprosesseista.
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Kuvio 2. Esimerkki yrityksen ydin- ja tukiprosesseista (Kiiskinen, Linkoaho &
Santala 2002, muokattu)

4.3 Prosessien kuvaaminen

Yritykset l&ahtevat usein kehittdm&an prosessejaan niiden kuvaamisen avulla.
Usein puhutaan myos prosessien mallintamisesta. Prosessien kuvaamisesta
ensimmainen mielikuva on yleensa prosessin kuvaaminen kaavion muotoon.
Erilaisten kaavioiden tekeminen liittyy olennaisesti prosessien kuvaamiseen,
mutta tavoitteena ei kuitenkaan ole vain saada aikaiseksi prosessikaaviota
vaan paasta kaavion avulla tutkimaan prosessin kriittisia vaiheita ja kehitta-
maan yrityksen toimintaa. Kaavion tekeminen on kuitenkin hyva ensimmainen
askel prosessien kuvaamisen maailmaan. (Laamanen 2003, 75.) Jaljempana
tutkimuksessa tarkastellaan kaavion tekemistéa tarkemmin.

Ennen prosessin kuvaamista on méaariteltava, halutaanko kuvata prosessi sel-
laisena kuin se on vai sellaisena kuin sen haluttaisiin olevan. Laamanen

(2003, 87) on tunnistanut prosessikuvauksia pohtiessaan nelja eri loogista ku-
vaustapaa, jotka ovat nykyinen prosessi, vahan paranneltu prosessi, radikaa-
listi paranneltu prosessi ja ideaaliprosessi eli prosessi sellaisena, kuin se par-
haimmillaan olisi, mutta vaatisi hyvin paljon muutosta nykyiseen ndhden. Suo-

sitelluin naista on vahan paranneltu prosessi, ellei muille |6ydy painavaa
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syyta. Radikaalisti paranneltu prosessi voi tulla tarpeeseen, jos kuvattava pro-
sessi on aivan toimimaton eika parane pienilla muutoksilla. Vaihtoehtona on
myo6s kuvata seka nykyinen ettéa vahan paranneltu prosessi. Taméa on perus-
teltua, jos halutaan ensin analysoida nykyisen prosessin ongelmakohdat ja
I6yddksien perusteella luoda sitten paranneltu prosessi.

Kuvaamiseen kuuluu prosessin vaiheiden ja vastuiden méaarittelya ja tarkem-
paa analysointia. Prosessikuvaus on parhaimmillaan oiva viestinnan valine
koko organisaatioille ja myds sen ulkopuolelle. (Mts. 75.) Paul Harmon (2014,
215) tiivistaa kirjassaan prosessien mallintamisen tarkeimpia tavoitteita olevan

yksinkertaistamisen, korostamisen, selkeyttamisen ja viestimisen.

Laamasen (2003, 76) kirfjan mukaan onnistuneessa prosessikuvauksessa ovat
esilla prosessin kriittisimmat vaiheet. Naiden vaiheiden toimiminen vaikuttaa
vahvasti koko prosessin juoksevuuteen ja tehokkuuteen. Prosessikuvaus esit-
taa, miten eri vaiheet ovat riippuvaisia toisistaan ja miten asiat vaikuttavat toi-
siinsa organisaatiossa tai vaikka yksittaisen ty6tehtavan sisalla. Hyvan pro-
sessikuvauksen avulla prosessiin osallistuvat tahot voivat nahda oman roo-
linsa prosessissa ja sen, miten omat teot vaikuttavat koko prosessiin ja muihin
siina toimiviin tahoihin. Taman vuoksi prosessissa mukana olevat ihmiset te-
kevat helpommin yhteisty6ta toistensa kanssa. Hyva prosessikuvaus ei ole
taysin ehdoton malli siitd, miten asiat etenevat, vaan siinda on mukana joustoa

toimia tilanteen vaatimusten mukaisesti.

Kuten aiemmin todettiin, liketoimintaprosessien tulee aina alkaa asiakkaan
tarpeesta ja paattya asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Sen vuoksi myds pro-
sessikuvauksen tulee alkaa asiakkaasta ja paattya asiakkaaseen. Prosessiku-
vausta tehtdessa taytyy olla maariteltyna, ketka ovat prosessin ulkoisia ja si-
sdaisia asiakkaita ja sidosryhmia. Taytyy myds selvittaad, millaisia odotuksia eri
sidosryhmill& on prosessissa. Lisaksi taytyy maaritella prosessin syotteet,
tuotteet, resurssit ja paamaarat. Prosessilla on aina oltava jokin tehtava, joka

pyritdan toteuttamaan. (Laamanen 2008, 160.)
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Prosessikuvauksille on olemassa myos erilaisia teknisia suosituksia, mutta
tassa tutkimuksessa kuvaus tehdéaén toimeksiantajayrityksen toiveiden ja ta-
pojen mukaisesti. Laamasen (2003) kirjasta voisi kuitenkin poimia joitain hyvia
ehdotuksia prosessikuvauksen teknisen toteutuksen avuksi. Naita ovat esi-
merkiksi tunnistetiedot prosessikuvaukseen eli prosessin kuvaajan nimi ja pai-
vamaara, jolloin kuvaus on vahvistettu yrityksessa. Termien ja kasitteiden olisi
hyva olla yhtenaisia ja sellaisia, etté jokainen prosessin asiakas ymmartaa ne
prosessikuvausta lukiessaan. Prosessikuvauksesta ei kannata tehda lilan mo-
nimutkaista, eika siina saisi olla ristiriitoja sen ymmarrettavyyden varmista-
miseksi. (Mts. 76.) Prosessikuvauksesta voi tulla vaikeasti ymmarrettava myos
silloin, jos siitéa tehdaan liian yksityiskohtainen. Yksityiskohtaisia prosessiku-
vauksia tarvitaan lahinna tietojarjestelmien kehityksen yhteydessa, mutta ei
toiminnan kehittamisessa. (Laamanen 2008, 160.)

Prosessin kuvaamisen tulisi olla prosessinomistajan vastuulla (Laamanen
2003, 75). Tassa tutkimuksessa prosessin kuvaa opinnaytetyon tekija toimek-
siantona yritykselle, mutta prosessinomistaja on vahvasti mukana kuvaami-

Sessa.

4.4 Prosessikaaviot

Prosessikaavion tarkoituksena on havainnollistaa asiat, joita prosessikuvaus
siséltaa (Lecklin 2006, 140). Kaavioiden tekemiseen |0ytyy useita erilaisia ta-
poja ja tyyleja, joista kuvaavan organisaation taytyy valita omaan tarpeeseen
sopiva malli (Laamanen 2008, 161). Tavallisin kaavio rakentuu niin, etté va-
sempaan laitaan tulevat pystysuorasti prosessiin osallistuvat henkil6t, ja pro-
sessin vaiheet kulkevat vasemmalta oikealle aikajarjestyksessa sijoittuen aina
sen osallistujan kohdalle, joka on vastuussa kustakin vaiheesta. Vastuu voi ja-
kautua myds useamman osallistujan kohdalle samanaikaisesti. On tarkeaa,
ettd ulkoinen asiakas, jolle palvelu tai tavara tuotetaan, on mukana myags pro-
sessikaaviossa. (Lecklin 2006, 140.) Tatd mallia kutsutaan yleisesti uimarata-

malliksi.

Prosessikaavio tulisi pitda yksinkertaisena, mutta joskus on tarvetta myos yk-

sityiskohtaiselle kuvaukselle. Tall6in voidaan kayttdd hyddyksi niin kutsuttuja
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seuraavan tason kaavioita, eli ensimmaisen tason kaaviosta otetaan yksi
vaihe kerrallaan kasittelyyn, mista tehdaan tarkempi kaavio. (Lecklin 2006,
140.) Kaaviosta voi myds ottaa yksityiskohtaisempaan tarkasteluun organisaa-
tion sisalla toimivan osaston tai tiimin. Kun kaaviosta poraudutaan yha syvem-
malle seuraavan tason kaavioihin, voidaan lopulta kuvata esimerkiksi proses-
sissa toimivan yksittaisen henkilon roolit ja toiminnot, jos sellainen on tarpeen.
(Harmon 2014, 19.)

Prosessikaavion tyypillisimpié rooleja ovat asiakas, yrityksen johto, myynti-
osasto, tuotantopaallikkd, tuotanto ja tuotekehityspaallikkd. On olemassa eria-
via mielipiteita siita, tulisiko prosessikaaviossa olla yksikoiden sijasta todellisia
henkiloita, silla tyota eivat tee yksikot vaan oikeat henkilt. (Laamanen 2008,
161-162.) Prosessikaavion yksinkertaistamisen vuoksi kaaviossa esitetaan
kuitenkin roolit usein yksikoina.

Tiedonkulku osallistujien valilla esitetdan kaaviossa yleenséa nuolien avulla.
Nuolet kertovat myo6s eri vaiheiden vaikutuksista toisiinsa. Nuolet voivat olla

myds molempiin suuntiin liikkuvia. (Laamanen 2008, 163.)

Tiivistettyna prosessikaavio auttaa sen lukijaa ymmartdmaan prosessin koko-
naiskuvaa ja asioiden riippuvuuksia. Kuten aiemmin mainittiin, prosessikuvaus
lisda yhteistyota osallistujien valilla, ja hyva prosessikaavio auttaa viela pa-
remmin ndkemaan sen, miten oma toiminta vaikuttaa muihin yrityksen proses-
sissa. (Mts. 163.)

Kun prosessi on kuvattu kaavion muotoon, kaaviota tulisi analysoida. Kaavi-
osta voidaan nahdé&, onko prosessissa vaiheita, jotka eivat tuota lisdarvoa
vaan pikemminkin vain turhia kustannuksia. Voidaan myos analysoida, onko
prosessissa jokin sellainen vaihe, jossa syntyy eniten viiveita tai mahdollisia
virhekustannuksia. Parhaiten kaavion avulla voidaan arvioida sita, voisiko jot-
kin prosessin vaiheet poistaa kokonaan tai vaihtoehtoisesti nopeuttaa ja yksin-

kertaistaa vaiheisiin kuuluvien toimintojen toteuttamista. (Lecklin 2006, 149.)
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4.5 Prosessin suorituskyvyn mittaaminen

Prosessin suorituskykya tulisi tarkkailla ja mitata jatkuvasti. Prosessin suori-
tuskykya (performance) voidaan mitata sen suoritustekijdiden avulla. (Hannus
1997, 72.) Yleisia mittareita prosessin suorituskyvyn mittaamiseksi ovat aika,

virheettdmyys ja kustannukset (Karjalainen 2004).

Esimerkiksi prosessin suoritustekijoista voidaan ottaa asiakastyytyvaisyys.
Asiakastyytyvaisyytta suoritustekijand mitataan usein asiakasvalitusten maa-
ran suhteessa. Taman suoritustekijan mittarina on siis asiakasvalitusten
maara. Mittarille saadaan kerattya nykyiset arvot selvittamalla asiakasvalitus-
ten maara edeltavilta kuukausilta tai vuosilta. Kun mittarille asetetaan tavoi-
tearvo esimerkiksi kuukausitasolla, voidaan asiakastyytyvaisyyden kehitysta
seurata taman mittarin avulla ja ryhtya tarvittaessa toimenpiteisiin taman suo-

ritustekijan toimivuuden parantamiseksi. (Hannus 1997, 87.)

Asiakastyytyvaisyyden kanssa kasi kddessa kulkee myos laatumittari. Proses-
sin laadukkuutta voidaan mitata esimerkiksi laatuvirheiden méérien laskemi-
sella tai prosentuaalisella osuudella kaikista valmiista tuotteista. (Karjalainen
2004.)

Joustavuus on myads yksi toimiva mittari, jota sovelletaan varsinkin ydinpro-
sessiksi luokiteltavan tilaus-toimitusprosessin mittaamiseen. Se mittaa sita,
miten joustavasti tuotanto-ohjelmaan voidaan tehda muutoksia ja toimittaa eri-

merkiksi kiireellisia tilauksia asiakkaille. (Hannus 1997, 88.)

Tuottavuuden mittari mittaa esimerkiksi vaihto-omaisuuden kiertonopeutta, os-
tovelkojen kiertonopeutta ja myds myyntisaamisten kiertonopeutta (mts. 88).
Palveluyrityksi& tutkittaessa tamé&n mittarin kohdalla voidaan jattaa pois
vaihto-omaisuuden kiertonopeus, koska sellainen kuuluu enemmankin tava-
roita valmistavalle tai jalleen myyvalle yritykselle. Tilitoimistoilla ei yleensa ole

vaihto-omaisuutta.
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5 Tilaus-toimitusprosessi

Tilaus-toimitusprosessi kuuluu yrityksen ydinprosesseihin. Se on laaja pro-
sessi, joka alkaa asiakkaan tilauksesta ja paattyy tuotettavan palvelun toimit-
tamiseen ja laskutukseen. Tarkemmin ottaen tilaus-toimitusprosessi jatkuu
viela laskutuksen jalkeenkin mahdollisten jalkipalveluiden ja asiakaspalautteen
muodossa. (Hannus 1997, 37-39.)

Tilaus-toimitusprosessin voidaan laajuutensa vuoksi katsoa liittyvan jokaisen
yrityksesséa toimivan henkilon tydhon. Tassa tydssé on tarkoitus tutkia ja ku-
vata taloushallintopalveluita tuottavan yrityksen tilaus-toimitusprosessia, joten
prosessin teoriaa pyritaan kasittelemaan palveluyrityksen nakékulmasta. Toi-
mitettava tuote on siis palvelukokonaisuus, johon kuuluu sopimuksen mukaan
erilaisten palvelujen tuottaminen. Suurin osa tuotteista on nain ollen niin sano-
tusti ndkymattomia palveluja, mutta palvelukokonaisuuden sisalla on myds
konkreettisia tuotteita nahtavissa, kuten esimerkiksi painettu tasekirja tilinpaa-

toksen tuotoksena.

Palveluyrityksen tilaus-toimitusprosessi poikkeaa teollisuusyrityksen proses-
sista siina, ettd asiakkaan prosessi on paljon vahvemmin mukana palveluita
tarjoavan yrityksen toimitusprosessissa, ja nain ollen asiakkaan prosessit tay-
tyy tuntea hyvin (Laamanen & Tinnila 2009, 23). Palveluyrityksen tilaus-toimi-
tusprosessin kulku on muutenkin enemman kiinni asiakkaiden toiminnasta,
koska asiakkaat voivat toimia arvaamattomasti ja yrityksen omasta suunnitel-
masta poiketen. Siksi prosessissa on oltava joustavuutta ja ymmarrysta sii-
hen, etta asiakas saattaa vaikuttaa jopa siihen, missa jarjestyksessa proses-
sin vaiheet toteutuvat. Haasteena onkin saada prosessi toimimaan niin, etta
muuttuvissakin tilanteissa se pitaa asiakkaan tyytyvaisena tilaamaansa palve-
luun. (Laamanen 2003, 20-21.)

5.1 Yleisimmat vaiheet

Ennen varsinaisen tilaus-toimitusprosessin alkua yrityksessa tehdaan myynti-

tyotd, kontaktoidaan mahdollisia uusia asiakkaita ja tehdaan tarjouksia. Tilaus-
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toimitusprosessi alkaa heti, kun myyntity6 tuottaa tulosta ja saadaan uusi asia-

kas palveluiden piiriin. (Blomgwist 2004.)

Kun asiakas on tilannut palvelun tai tuotteen, tilaus kasitellaan ja se sovitetaan
yrityksen tuotanto-ohjelmaan. Tassé vaiheessa on tarkeaa, etta myynti ja tuo-
tanto tekevat tiivista yhteistyota asiakkaan tarpeet huomioon ottaen. Kun asi-
akkaan tilaus on sovitettu tuotanto-ohjelmaan, alkaa varsinainen tuotteen tai
palvelun toimitusvaihe. Tama vaihe saattaa monessa yrityksessa muotoutua
monimutkaiseksi eri yksikoihin jakautuvaksi tyoksi, kun asiakkaan tilaama
tuote tai palvelu tuotetaan monessa eri osassa eri puolella yritysta. Myos ali-

hankkijoita saatetaan kayttda osana tuotteen toimitusta.

Toimituksen jalkeen seuraavana on luonnollisesti laskutusvaihe. Useilla yrityk-
silla laskutus tapahtuu erillisen taloushallinto-osaston tai jopa ulkoisen lasku-
tuskeskuksen kautta. Talla tavoin toimivat yritykset ovatkin suunnitelleet lasku-
tusprosessin vastaamaan lahinnd sen omia tarpeita, ja asiakkaan tarpeet ovat
jadneet vahemmalle huomiolle. Tasta voi seurata se, ettéd asiakkaalle menevat
laskut ovat vaikeasti tulkittavia. Asiakas ei ymmarra laskuilla olevia koodeja ja
numerosarjoja ja saattaa reklamoida jo pelk&staan siitd syysta. Asiakkaan tay-

tyy tietaa, mista han maksaa.

Laskutus tapahtuu tilaus-toimitusketjun loppupééssé, mutta yritysten kannat-
taisi oikeastaan aloittaa laskutuksen suunnittelu jo prosessin alkupééassa eli ti-
lausvaiheessa. Jos asiakkaan ja sopimuksen tiedot tallennettaisiin yrityksen
yhteiseen tietojarjestelméaan heti tilauksen tultua niin, etta laskutuksessa tiedot
tulisivat suoraan jarjestelmasta, ei laskutuksessa tarvitsisi olla omaa asiakas-
rekisterid laskun muodostamista varten. Tama vahentaisi tyon maaraa ja las-

kutus hoituisi automatisoidummin. (Hannus 1997, 37-38.)

Kuten kuviosta 3 kay ilmi, laskutus mielletd&n usein tilaus-toimitusprosessin
viimeiseksi vaiheeksi, mutta kuten aiemmin todettiin, sen jalkeen prosessissa
on vield kaksi vaihetta. Toinen naista vaiheista on palautteiden ja reklamaati-

oiden kasittely ja sen jalkeen tulevat niin kutsutut myynnin jalkeiset palvelut.
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Nama vaiheet ovat yritystoiminnalle merkittavia, ja niilla on suuri vaikutus esi-
merkiksi asiakastyytyvaisyyteen. (Mts. 39.) Asiakaspalautteesta yritys saa tar-
keaa informaatiota prosessin toimivuudesta. Palautteen avulla kuullaan, missa
kohtaa prosessi toimii hyvin ja missa kohtaa olisi parannettavaa. (Lehtinen &
Niinimaki 2005, 40.) Asiakaspalautteet tulisi aina ottaa vakavasti, varsinkin
kun kyse on negatiivisesta palautteesta eli valituksesta. Koko henkilokunnalla
tulisi olla oikea osaaminen asiakasvalitusten vastaanottamisesta. Mikali asiak-
kaan valitukseen ei reagoida ja yritys toistaa virheensa, on todennakoista, etta
asiakas haluaa jatkossa ostaa palvelunsa joltain toiselta palveluntarjoajalta.
Vaikka kyse ei olisikaan yrityksen tekemasta virheesta, voidaan asiakkaan va-
littamasta seikasta oppia jotain palvelun kehittamista ajatellen. Oikein kasitelty
asiakasvalitus antaa yrityksesta sellaisen kuvan, etta se osaa toimia ammatti-
maisesti ja lupaustensa mukaisesti niin normaali- kuin poikkeustilanteissakin.
(Laamanen 2008, 173-174.)

Myynnin jalkeiset palvelut eli jalkipalvelut ovat viime aikoina nousseet tarke-
aksi toiminnoksi monilla toimialoilla. Jalkipalveluiden avulla yritys saa tarkem-
man kuvan asiakkaan tarpeista ja toiminnoista. (Hannus 1997, 39.) Jalkipalve-
lut mielletdan usein tavaroiden myyntiin liittyviksi. Palveluyrityskin voi kuitenkin
toteuttaa jalkimyyntia tarjpamalla asiakkaalle aiempaa laajempia palvelukoko-

naisuuksia ja nain kasvattaa sek& myyntia etta asiakastyytyvaisyytta.
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Kuvio 3. Esimerkki tilaus-toimitusprosessista (alkup. kuvio ks. Martola & San-
tala 1997, 77)

5.2 Prosessin ominaisuudet
Marja Blomgwist (2004) on maaritellyt Juha-Matti Lehtosen toimittamassa te-

oksessa tilaus-toimitusprosessin keskeisimpia ominaisuuksia seuraavasti:

Vasteaika: kuinka nopeasti yritys reagoi asiakkaalta tulleeseen tilaukseen ja

maarittdd toimituspaivan, jolloin asiakas saa tilaamansa tuotteen tai palvelun.

Toimitusvalmius: kuinka hyvin voidaan vahvistaa asiakkaan toivoma tuotteen

toimituspaiva tai paiva, jolloin palvelu on tuotettu asiakkaalle.

Toimitusaika: aika, joka menee tilauksen toteuttamiseen kokonaisuudessaan

asiakkaan tekeman tilauksen jalkeen.

Toimitusvarmuus: kuinka hyvin pystytaan pitamaan kiinni toimituspaivasta,

joka on alun perin asiakkaan kanssa sovittu.

Tilaus-toimitusketjun tarkeimpia hallittavia asioita ovat siin& kulkevat tietovir-

rat. Tiedonkulun taytyy toimia niin hyvin, etté jokainen tilaus-toimitusketjussa
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toimiva henkil6 tuntee loppuasiakkaan tarpeet ja 10ytaa tarvittaessa tiedot asi-
akkaan tekemasta tilauksesta ja asiakkaan kanssa tehdysta sopimuksesta.
Myds tieto mahdollisista asiakasreklamaatioista tulisi olla kaikilla ketjussa toi-

mivilla. (Blomqwist 2004.)

Tilaus-toimitusprosessin, kuten muidenkin yrityksen prosessien, toimivuutta on
hyva pitaéa silmalla jatkuvasti. Tarkasteltava on etenkin sitd, onko prosessissa
joitain sellaisia vaiheita, jotka voisi jattda pois tai korvata tehokkaammalla ta-
valla. Tallaiset vaiheet ovat usein sellaisia, jotka eivat tuota asiakkaalle lisaar-
VOa, ja siita syysta niihin taytyy kiinnittaa erityistd huomiota. Turha vaihe voi
olla esimerkiksi se, etta jokin tieto kirjataan kahdesti johonkin jarjestelmaan tai
vaikka ensin paperille ja sitten uudelleen sahkdiseen muotoon. Tama kasvat-
taa virheiden riskia ja tuo tietenkin lisaa kustannuksia, kun tyotéa tehd&éan kak-
sinkertainen maaré. (Aho 2010, 81.)

6 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

Tutkimus tehtiin toimeksiantona tilitoimisto Dextili Oy:lle. Dextili Oy on talla
hetkella vahan yli 30 henkiloa tydllistava, kasvava yritys, joka on erikoistunut
tarjoamaan kiinteisto- ja rakennusalan taloushallinnon palveluita. Yritys on
aloittanut toimintansa vuonna 1997, ja asiakkaina silla on paaasiassa raken-
nusliikkeitd, taloyhtidita ja isannditsijatoimistoja. Dextili Oy:lla on nelja eri toi-
mipistetta Keski-Suomen alueella. Toimipaikat ja tyontekijat ovat kasvavan yri-
tyksen tavoin lisdéntyneet asiakasmaaran lisdantyessa vuosi vuodelta. Dextili

Oy on saanut taloushallintoliiton auktorisoinnin vuonna 2013. (Yritysinfo n.d.)

Vuoden 2014 kevaalla Dextili Oy uudisti organisaatiorakenteensa ja muodosti
eri palveluita tuottavista henkil6ista palveluyksikoita. Naita palveluyksikoita
ovat asiakasvastuu-, kirjanpito-, palkanlaskenta- ja myyntireskontrayksikot.
Palveluyksikoiden tuottamat palvelut avataan tarkemmin tilaus-toimitusproses-
sin toimitusvaiheen kuvailussa. Jokaista yksikkda johtaa oma palveluvas-

taava, ja palveluvastaavia ohjaa palvelutuotannon johto. Yksi uudistuksen ta-
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voitteista oli Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin palveluiden tuottaminen asia-
kaslupausten mukaisesti. PAdmaarana on, etta yritys koetaan tehokkaaksi ja

ammattitaitoiseksi palveluntuottajaksi.

Syksyn 2014 aikana myds yrityksen tuotannonhallintaa uudistettiin ja toimin-
nanohjausjarjestelmaa alettiin hyddyntaa aiempaa monipuolisemmin. Organi-
saatiomuutoksen ohella myds tama muutti tilaus-toimitusprosessin kulkua

aiempaan verrattuna ja loi tarpeen prosessin kuvaamiselle.

6.1 Lahtotilanne

Dextili Oy:ssa oli kuvattu prosesseja aiemminkin, mutta tilaus-toimitusproses-
sin kokonainen kuvaus puuttui. Yrityksessa oli tehty kuvauksia esimerkiksi asi-
akkaan perustamisesta kirjanpito-ohjelmiin, sopimuksen teosta ja tuotannosta
eli tuotettavien palveluiden vaiheista, mutta ei koko prosessista, joka kattaisi
kaiken asiakkaan tilauksesta palvelun tuottamiseen ja laskutukseen. Proses-
sin eri vaiheet olivat siis olemassa olevissa kuvauksissa erillaan toisistaan,
eika niiden linkittymista toisiinsa ollut kuvattu. Vaiheiden liittymapintojen olisi
hyva olla nakyvilla, silla yhdenkin vaiheen onnistuminen tai epaonnistuminen

vaikuttaa koko ketjuun merkittavasti.

Tutkimuksen empiirinen osuus aloitettiin prosessikuvauksen tarpeellisuuden
selvittamisesta yrityksen palvelutuotannonpaallikon kanssa. Yrityksesta tuli
myos heti alussa toive, etta tama tutkimuksen myo6ta tilaus-toimitusprosessiin
|oydettaisiin kehittamisideoita ja tuloksena saataisiin prosessikuvauksen li-
saksi jotain uutta ja innovatiivista. Taman tavoitteen saavuttamiseksi tutkimuk-
sessa taytyi kayda tarkasti jokainen vaihe lapi ja pyrkia loytamaan ratkaisuja
ongelmallisiin kohtiin. Tarkoituksena oli kuvata prosessin nykytilanne, mutta
hieman paranneltuna tarvittavilta osin. Tutkimuksessa ei koettu tarpeelliseksi

kuvata ensin prosessin nykytilaa ja sitten paranneltua versiota.

Prosessin kuvaamisen yksi tarkeimmista kriteereista oli, etta prosessissa ei
unohdettaisi asiakkaan roolia, vaan asiakas pidettaisiin koko ajan lahell& yri-
tyksen toimintaa. Asiakkaalle haluttiin my6s tuoda mahdollisuus tutustua yri-

tyksen tilaus-toimitusprosessiin, ja tasta syysta toiveena oli, etta tutkimuksen



28

tuloksena syntyisi seka sisdiseen kayttoon tarkoitettu tarkka prosessikuvaus

ettd markkinointimateriaaliksi sopiva kuvaus, jonka voisi nayttaa asiakkaille.
Aineistonkeruu

Kuten aiemmin Kkerrottiin, tassé tutkimuksessa kaytettiin yhtena tiedonkeruu-
menetelmana osallistuvaa havainnointia. Siihen viitaten tutkimuksen aineiston
kerddminen alkoi opinnaytteen tekijan osallistumisella yrityksen tilaus-toimitus-
prosessin kehittamispalavereihin. Palavereista kertyi muun aineiston lisaksi
my0s taustatietoja tutkimuksen aloitusta varten. Kun taustatietoja oli kertynyt
tarpeeksi ja tutkimuksen teoriaan oli syvennytty riittavasti tutkimuksen aloitta-
miseksi, sovittiin tapaamisia palvelutuotannon paallikén kanssa prosessiku-
vausten luomisen aloittamiseksi. Myos aiempia prosessikuvauksia opinnayte-
tyonaan tehnyt tyontekija oli mukana prosessikuvauksia koskevissa tapaami-

sissa.

Tapaamiset olivat osaltaan melko avoimia keskusteluja, mutta teemat oli paa-
tetty etukateen, koska tarkoituksena oli tietenkin saada tilaus-toimitusprosessi
kuvattua. Tapaamiset olivat siis teemahaastatteluja, jotka tapahtuivat yhdesséa
keskustellen. Alussa oli myds yksi puolistrukturoitu haastattelu, jossa palvelu-
tuotannon johdolta kysyttiin valmiiksi maariteltyja kysymyksia liittyen tilaus-toi-
mitusprosessin vaiheisiin, ongelmakohtiin ja kehittamiseen. Haastattelut nau-
hoitettiin, jotta ne voitiin myohemmin litteroida tekstin muotoon. N&in haastat-
telija pystyi keskittymaan keskusteluun sen sijaan, etté olisi kirjoittanut kaiken
ylos haastattelun aikana. Kaikki tapaamiset eivat olleet haastatteluja, vaan
osan tarkoituksena oli kdyda yhdessa lapi prosessikuvausten tilannetta ja ky-
sya yrityksen toiveita esimerkiksi prosessikuvausten ulkoasuun ja muihin muo-

dollisiin seikkoihin liittyen.

Yhten& osana aineistonkeruuta oli tutustuminen Dextili Oy:n kayttamaan toi-
minnanohjausjarjestelmaan. Tutustumista varten sovittiin tapaaminen yrityk-
sen laskutuksesta vastaavan henkilon kanssa. Toiminnanohjausjarjestelméaa
kaytiin [api toiminto kerrallaan, jotta saatiin ymmarrys siitd, mita kaikkea jarjes-

telmassa tapahtuu tilaus-toimitusprosessin eri vaiheissa. Samalla pohdittiin eri
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vaiheisiin liittyvia haasteita ja kehittamiskohteita ja sita, miten vasta toteutettu
tuotannonhallinnan uudistus oli vaikuttanut jarjestelméan kayttéon. Jo tassa

vaiheessa selkeni kasitys siitd, mihin vaiheisiin prosessikuvauksissa voisi eri-
tyisesti paneutua ja missa kohti prosessin kulku oli viela epaselva esimerkiksi

vastuiden osalta.

Kun tarpeeksi kattava aineisto oli keréatty, sita analysoitiin sisallonanalyysime-
netelmin. Aineisto jaoteltiin teemojen mukaan, ja prosessin eri vaiheisiin liitty-
vat tiedot luokiteltiin omiksi ryhmikseen. Myds teorialahtdista analyysia hyo-

dynnettiin k&sittelemalla toimeksiantajan tilaus-toimitusprosessin ominaisuuk-

sia teoriaosuudessa avattujen kasitteiden kautta.

Itse prosessikuvausten tekeminen aloitettiin koko tilaus-toimitusprosessin
suurpiirteisella kuvaamisella kaavion muotoon kokonaisuuden hahmotta-
miseksi. Kun prosessin kokonaiskuva oli selvilla, lahdettiin tutkimaan proses-

sin eri vaiheita ja niiden vaikutuksia toisiinsa.

6.2 SydOtteet, tuotteet, resurssit ja asiakkaat

Tama luku aloittaa tilaus-toimitusprosessin sanallisen kuvauksen. Ennen var-
sinaista tilaus-toimitusprosessin vaiheiden méaarittelya kasitelladn prosessin

ominaisuuksia prosessijohtamisen kasitteiden avulla.

Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessissa syotteena on asiakkaan tekema tilaus
ja sen myo6ta kaikki ne materiaali- ja tietovirrat, joita asiakkaan mukana tulee.
Asiakkaalla tarkoitetaan tassa ulkoista asiakasta, joka ostaa palvelun. Proses-
sin tuote eli prosessin etenemisen tuloksena syntyva asia on asiakkaalle tuo-
tettu palvelu. Myos tassa tapauksessa puhutaan ulkoisesta asiakkaasta el
palvelunostajasta. Prosessin merkittavimpié resursseja ovat henkilosto, ohjel-

mistot ja laitteet.

Koska tilaus-toimitusprosessi kulkee lapi koko yrityksen, silla on paljon asiak-
kaita. Ulkoisia asiakkaita ovat paaasiassa palvelunostajat ja jarjestelmatoimit-
tajat. Siséisista asiakkaista tarkeimpid ovat palveluyksikot.
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Tilaus-toimitusprosessin asiakkailla on erilaisia odotuksia prosessin osalta.
Dextili Oy:n ulkoisista asiakkaita palvelunostajia ovat rakennusliikkeet, isan-
ndintitoimistot ja taloyhtiot, joille tuotetaan talouspalveluita. Naiden ulkoisten
asiakkaiden kohdalla odotuksia on paljon, ja ne taytyy ottaa erityisen hyvin
huomioon. Palvelunostajat odottavat, etta palvelu tuotetaan heille laaduk-
kaasti, viilveettbmasti ja vaivattomasti. Asiakkaat haluavat luottaa siihen, etta
he saavat vastinetta rahoilleen. He odottavat, etta palveluntuottajan henkilo-
kunta on ammattitaitoista ja etta taloushallinnon ulkoistaminen Dextili Oy:lle on
heille kannattavaa.

Toinen ryhma, joka luetaan ulkoiseksi asiakkaaksi, ovat jarjestelméatoimittajat.
Dextili Oy:lla on luultavasti enemmaén odotuksia heidan suuntaansa kuin toi-
sinpain, mutta tietenkin toimittajat odottavat, etté yhteisty6 on sujuvaa ja he
saavat palvelustaan sen korvauksen, jota odottavat. Jarjestelmilla on tilaus-
toimitusprosessin sujuvuudessa luonnollisesti suuri rooli, koska nykyaikana la-
hes kaikki tieto kasitellaan ja palvelut tuotetaan sahkoisesti. Pienikin katkos
jarjestelmien toimivuudessa aiheuttaa turhia hidastuksia varsinkin toimitusvai-

heessa, kun palvelu pitéisi tuottaa asiakkaalle ilman viiveita.

Sisdisista asiakkaista merkittavimpia ovat Dextili Oy:n organisaatiomuutoksen
my6ta muodostetut palveluyksikét. Palveluyksikoitd ovat asiakasvastuu-, kir-
janpito-, myyntireskontra- ja palkanlaskentayksikko. Palveluyksikot odottavat
esimerkiksi, ettd heidan tyttehtavansa resursoidaan sopivalla tavalla ja tie-
donkulku toimii, jotta he voivat hoitaa tydnsa palvelulupausten mukaisesti. Kun
prosessi toimii hyvin, palveluyksikot voivat keskittyd ydinosaamisensa mukai-
siin tehtaviin eika heidan tarvitse kayttaa aikaa toimitusprosessin ongelmien
selvittamiseen. Palveluyksikdisséa toimivat henkilot odottavat luonnollisesti
my6s saavansa tehtaviaan vastaavaa rahallista korvausta tyostaan. Myos

oman osaamisen hyddyntaminen ja kasvattaminen tyossa on tarkeaa.
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6.3 Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessi

Tassa luvussa kaydaan lapi vaihe vaiheelta Dextili Oy:n tilaus-toimituspro-
sessi syventyen ensimmaiseksi toimeksiantosopimuksen syntymiseen ja asi-
akkaan vastaanottovaiheeseen, joka on aloittaa tilauksen jélkeen varsinaisen

toimitusvaiheen.
Sopimus

Asiakassuhde alkaa aina sopimuksen kirjoittamisella. Tassé vaiheessa asia-
kas on hyvaksynyt Dextili Oy:n tarjouksen talouspalveluiden tuottamisesta.

Sopimus sisaltda seka toimeksiantosopimuksen etta sen liitteet.

Toimeksiantosopimus sisaltaa tavalliset kaupalliset ehdot, kuten esimerkiksi
irtisanomisajan ja maksuehdon. Siita I6ytyvat myés molempien osapuolten
kattavat yhteystiedot. Toimeksiantosopimuksessa ilmenee palvelun tuottami-
sen aloitusajankohta eli paiva, jolloin sopimus astuu voimaan. Toimeksianto-
sopimukseen voidaan sisallyttdd myds muita sellaisia kohtia, joita Dextili Oy ja
asiakas ovat sopineet tuotettavasta palvelusta.

Koska toimeksiantosopimus ei sisalla palveluerittelya eika hinnastoa, niita var-
ten sopimukselle laaditaan liite. Liitteesséa eritellaén palvelut ja niiden veloituk-

set tarkemmin.
Uuden asiakkaan vastaanotto

Kun uuden asiakkaan kanssa on tehty sopimus, alkaa asiakkaan vastaanotto-
vaihe. Vastaanottoon kuuluu asiakkaan perustaminen seka Dextili Oy:n
omaan toiminnanohjausjarjestelmaan etta palveluiden tuottamisen osalta kir-
janpito- ja muihin taloushallinnon jarjestelmiin, joita tarvitaan palvelun toimitta-

misessa.

Vastaanotto alkaa niin, ettd myynnisté vastaava henkilo tallentaa asiakkaalta
saadut tiedot ja materiaalit yrityksen jaettuun tietokantaan yhteisesti sovittujen

mallien mukaisesti. Sama henkil6 ilmoittaa palveluvastaaville sopimuksen ole-
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massaolosta. Yksikoiden palveluvastaavat resursoivat asiakkaalle omista pal-
veluyksikoistaan tekijat, ja tamén jalkeen sovitaan yhteinen vastaanottopala-
veri, johon osallistuvat myynti, palvelutuotannon johto ja palveluyksikoista asi-
akkaalle toita tekevat henkilot. Vastaanottopalaverissa kaydaan lapi kaikki

olennainen asia palvelun toimittamisen kaynnistamiseksi.

Asiakkaan perustaminen jarjestelmiin aloitetaan sen perustamisella Dextili
Oy:n kayttdmaan toiminnanohjausjarjestelmaan. Toiminnanohjausjarjestel-
MAassa suoritetaan useita eri toimintoja, joten perustaminen sinne jakautuu
usean henkildn vastuulle. Tahéan vaiheeseen osallistuu henkil6itd myynnin,

laskutuksen ja palkanlaskennan osa-alueilta.

Ensimmaisena tallennetaan asiakkaan perustiedot yritysrekisteriin. Perustie-
doista yksi oleellisin tallennettava tieto on asiakkaan laskutusosoite. Seuraa-
vaksi asiakkaasta muodostetaan kustannuspaikka, jotta sille voidaan kohdis-
taa kustannuksia tuntiseurannan ja ostolaskujen kautta. Tata varten tarvittavat
asiakkaan perustiedot saadaan haettua automatisoidusti, koska asiakas on jo
aiemmin perustettu yritysrekisteriin. Tassa vaiheessa on tarkea laittaa kustan-
nuspaikan eli asiakkaan asetukset kuntoon, jotta tuntiseurannan ja laskutuk-
sen valinen yhteys toimii. Kun kustannuspaikan asetukset ovat kunnossa, se

asetetaan aktiiviseksi.

Toiminnanohjausjarjestelmaén perustamisessa taytyy muistaa asiakkaan tie-
tojen ja hinnastojen tallentaminen myods myyntilaskutuksen puolelle, jotta las-

kutus toimii. Laskutustietojen oikeellisuus tulee tarkistaa saanndéllisesti.

Asiakas taytyy vastaanottovaiheessa perustaa toiminnanohjausjarjestelméan
lisdksi myds palvelusopimuksen sisallosta riippuen kirjanpito-, ostolaskujen
kierratys-, maksuliikenne- ja palkanlaskentajarjestelmiin. Mahdollista on myds,
etta palvelun tuottamisessa kaytetaan asiakkaan omaa jarjestelmaa. Talloin
tama osio jaa luonnollisesti pois vastaanottovaiheesta. Kun palvelu tuotetaan
Dextili Oy:n kayttamissa jarjestelmissa, perustamista varten tarvitaan asiak-
kaalta kaikki mahdolliset materiaalit, joita perustamisessa ja palvelun toimitta-

misessa tarvitaan. Naitd materiaaleja ovat esimerkiksi kirjanpidon raportit
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aiemmilta kausilta, pankkivaltuudet maksuliikenteen hoitamista varten, Katso-
tunnisteet veroilmoituksen jattamista varten ja muut asiakirjat, jotka on lueteltu
asiakirjojen luovutusluettelossa. Erilaisiin palvelun tuottamisessa kaytettaviin

ohjelmiin perustamisista on jo aiemmin tehty prosessikuvauksia, joita voidaan

kayttad apuna tassa vaiheessa.
Palvelun toimitus

Dextili Oy:n palvelutuotanto on jaettu neljaéan palveluyksikkéon. Palveluyksi-
koita ovat jo esittelyssa mainitut asiakasvastuu-, kirjanpito-, palkanlaskenta- ja
myyntireskontrayksikot.

Asiakasvastuuyksikk® on se taho, joka paaasiallisesti pitda yhteytta asiakkaa-
seen. Yksikon tarkeimpiin tyotehtaviin kuuluvat tilinpaatékset, muut kesken
vuoden tehtavat raportoinnit, lainojen paivittdminen ja tasmaytys ja selvittelyti-

lien oikaiseminen.

Kirjanpitoyksikon paivittaiset tydtehtavéat koostuvat ostolaskujen sahkdisesta
kierratyksesta ja maksatuksesta seka juoksevasta kirjanpidosta. Kun kirjanpi-
toyksikkd on hoitanut juoksevan kirjanpidon ajan tasalle, voi asiakasvastuuyk-
sikkd muodostaa raportit ja toimittaa ne asiakkaan nahtavaksi. Kirjanpitoyksi-
kon vastuulle kuuluu myds pankkitilien tasmaytys kirjanpitoon. Palkanlasken-
tayksikko hoitaa luonnollisesti palkanlaskennan, kokouspalkkiolaskennan ja

kuukausi- ja vuosi-ilmoittamiseen liittyvat asiat.

Myyntireskontrayksikk® hoitaa asunto-osakeyhtididen vastike- ja vuokranval-
vonnan. Rakennusliikeasiakkaiden osalta heidan vastuullaan on myyntilasku-
tus. Yksikk6 myds tasmayttaa myyntireskontran ja asunto-osakeyhtidasiak-

kaan tapauksessa laskuttaa osakkailta osakaslyhennykset.

Palvelun toimituksen ja laskutuksen rajapinnassa toimii tuntiseurantaohjelma,
jonne tyontekijat voivat kirjata tekemidan toita asiakkaalta laskutettavaksi.
Tyontekijat pitavat itse listaa omien tdidensa tilanteesta, esimerkiksi kirjanpito-

jen ajantasaisuudesta.
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Laskutus

Palvelun toimittamista seuraa luonnollisesti laskutusvaihe. Kuten aiemmin to-
dettiin, lasku muodostuu osittain tyontekijoiden tekemista erillisveloitettavista
toista. Naiden lisaksi laskutetaan asiakkaan kanssa sovittu kuukausiveloitus.
Myds laskutus hoituu osana yrityksen toiminnanohjausjarjestelméé. Laskutus-
tietojen ajantasaisuutta taytyy tarkkailla jatkuvasti esimerkiksi asiakkaiden

kanssa tehtyjen sopimusten paivittamisesta johtuvien muutosten vuoksi.
Palvelun raportointi

Palvelun raportointi on osa prosessin jatkuvaa kehittamista. Tilaus-toimitus-
prosessin tehokkuuden seuraamiseksi ja kehittdmiseksi palveluvastaava ra-
portoi oman yksikkénsa osalta palvelun ja kustannusten toteutumisesta saan-
nollisesti palvelutuotannon johdolle ja palvelutuotannon johto ylimmalle joh-
dolle. Raportoinnissa ovat mukana palveluyksikéille asetetut mittarit ja tavoit-
teet. Raportoinnin avulla halutaan seurata esimerkiksi kannattavuutta ja asia-

kasreklamaatioiden maaraa.
Jalkimyynti ja asiakaspalaute

Dextili Oy:ssa jalkimyyntiin kuuluu asiakkaan kanssa tehdyn sopimuksen pai-
vittdminen, jos sellaiselle tulee tarve asiakkaalta saadun palautteen tai jonkin
sopimuksen teon jalkeen muuttuneen seikan vuoksi. Dextili Oy voi myds tar-
jota asiakkaalle lisda palveluita, mikali asiakkaan palvelupakettiin kuuluu vain

yksi osa yrityksen tarjpamasta palvelukokonaisuudesta.

Asiakkaiden kanssa pidetaan valilla seurantapalavereita, jotta seka asiakas
ettd asiakkaalle tyota tekevat tahot voivat antaa rakentavaa palautetta toisil-
leen ja jotta palvelua voidaan kehittaa paremmin asiakasta palvelevaksi. Tal-
laiset tapaamiset myos lisdavat yhteistyota ja avoimuutta asiakkaan ja yrityk-
sen valilla. Asiakkaalta tullutta palautetta kdydaan lapi myds yrityksen siséi-
sissé palavereissa, jotta palvelu toimitettaisiin juuri sellaisena, kun asiakas on

sen tilannut.
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6.4 Uudet prosessikaaviot ja tybohjeet

Kun Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessi oli tamén tutkimuksen myo6téa kuvattu,
syntyi ymmarrys siitd, mitk& vaiheet olivat prosessin sujuvuuden kannalta tar-
keimpia ja missa vaiheissa oli kehitettdvaa. Prosessikuvauksen esitysmuoto
selkeytyi tutkimuksen aikana pidettyjen tapaamisten yhteydessa, ja paatettiin,
etta prosessikaavioiden rinnalle tulee kaaviota selittava sanallinen kuvaus
etenkin sellaisten vaiheiden osalta, joiden kulku on ollut yrityksessa tadhén asti
epaselva tai vaihteleva. Sanallinen kuvaus toimisi informaation liséksi osittain

myos tyéohjeena.

Prosessikaaviot toteutettiin tekemalla ne Microsoft Office Excelissa. Koko ti-
laus-toimitusprosessi kuvattiin suurena kaaviona ensimmaisella valilehdella
(liite 1), ja tarkeimmista kuvattavista vaiheista luotiin linkki uudelle valilehdelle,
jossa kyseisesta vaiheesta oli tarkempi seuraavan tason prosessikaavio. Seu-
raavan tason kaaviot tehtiin asiakkaan perustamisesta toiminnanohjausjarjes-
telmaan (lite 3), asiakkaan vastaanotosta ja palvelun raportoinnista (liite 4).
Myds sopimuksentekovaiheesta paéasee linkin avulla valilehdelle, jossa toi-
meksiantosopimuksen yleista sisaltoa paasee tarkastelemaan. Liséksi yhdella
valilehdella on yrityksen materiaaleista jo valmiiksi 16ytynyt kuvaus jokaisen

palveluyksikon tyotehtéavista.

Prosessikuvaus toteutettiin uimaratamallin mukaisesti, eli vasemmalla kuvauk-
sessa ovat prosessiin osallistuvat tahot. Naita ovat Dextili Oy:n tapauksessa
asiakas, johto, myynti, palvelutuotannon johto, palveluvastaavat, palveluyksi-
kot ja laskutus. N&in asiakkaan rooli saatiin nakyviin, kuten taman tutkimuksen
alussa oli toivottu. Alimpana uimaradassa on vield yrityksen toiminnanohjaus-
jarjestelma, jotta jokaisen vaiheen kohdalla ndhdééan myos se, mita jarjestel-
massa tapahtuu. Prosessikaavioiden ulkoasu suunniteltiin Dextili Oy:n tunnus-
omaisten varien mukaisesti kayttaen punaista, valkoista, mustaa ja harmaata

varia.

Yrityksessa tehtyjen haastattelujen ja havaintojen perusteella kavi ilmi, etta
asiakkaan vastaanottovaihe olisi hyva ottaa suuremman tarkastelun alle ti-

laus-toimitusprosessia kuvattaessa. Asiakkaan vastaanotto oli kuvattu jo
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aiemmin prosessikuvauksia tehtaessa, mutta kuvauksesta ei kay ilmi, kenen
vastuulla mikéakin asia on vastaanotossa. Tasta syysta asiakkaan vastaanotto
ja sen rajapinnat sopimuksen teon ja palvelun toimituksen kanssa kuvattiin ui-
maratatekniikkaa kayttden seuraavan tason kaaviona (liite 2) ja sanallisena
tyoohjeena (lite 5). Kuvauksessa otettiin huomioon vastaanotossa tapahtuva
tuotannon jarjestely vastaanottopalavereineen seka tietotekniset asiat, kuten
asiakkaan perustaminen Dextili Oy:n kayttdmaan toiminnanohjausjarjestel-
maan. Myds toiminnanohjausjarjestelmaan perustamisesta kirjoitettiin lyhyt
sanallinen ohje kaaviota selittdm&an. Ohje liitettiin asiakkaan vastaanotosta

tehtyyn tydohjeeseen (liite 5).

Valmiin tyon esittelyn yhteydessa toimeksiantajalta tuli vield idea, etta asiak-
kaan vastaanoton tydohjeen rinnalle voitaisiin tehda Excelissé taytettava tar-
kistuslista, jota voitaisiin tayttaa aina uuden asiakkaan tullessa. Viimeisena
tydn osana valmistuikin siis viela tarkistuslista (liite 6), johon oli merkattu asi-
akkaan vastaanottoon osallistuvat tahot ja heidan tehtavansa ositeltuna eri ri-
veille. Tarkistuslistaan jokainen vastaanottoon osallistuva voi kdyda merkitse-
massa, kun oma tehtava on hoidettu. Tydvaiheen tilan voi merkita listassa ole-
van ohjeen mukaisesti vihrealla, punaisella tai keltaisella. Vihrea tarkoittaa val-
mista, punainen tarkoittaa, etta tyévaihetta ei ole vield aloitettu, ja keltainen
puolestaan sita, etta tydvaihe on juuri tyon alla. Lisaksi yhteen sarakkeeseen
on mahdollista jattdd kommentti jotain tiettya tyovaihetta koskien, jos tydtehta-
van suorittamiselle on jokin este. Asiakkaan vastaanottovaiheen onnistuminen
vaikuttaa koko tilaus-toimitusprosessin onnistumiseen, ja siksi se on tarkea

saada kulkemaan sujuvasti ja asiakkaan odotusten mukaisesti.

Tutkimuksen myota tehdyt prosessikuvaukset, tydohje ja tarkistuslista tallen-
nettiin yrityksen yhteiseen tietokantaan, jossa sijaitsevat myds aiemmin tehdyt
prosessikuvaukset. Tarkistuslistaa voidaan my6éhemmin kopioida sielté uusien

asiakkaiden vastaanotossa kaytettaviksi pohjiksi.
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7 Prosessin ohjaaminen ja kehittaminen

Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessia pyritaan kehittamaan jatkuvasti. Kehitta-
misen avuksi on olemassa erilaisia mittareita. Dextili Oy:lla tarkeimpia mitta-
reita prosessin onnistumisen mittaamiseksi ovat asiakastyytyvaisyyden mittari
ja laatumittarit. Nama kaksi mainittua voidaan kasittaa seka nopeina etta hi-
taina mittareina. Laatumittareista voidaan mainita esimerkkina viivastysmak-
sukulujen korvaaminen asiakkaalle. Nama korvaukset kertovat aina palvelun

laadusta, ja niihin tulee suhtautua vakavasti.

Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin yksi tarkeimmista menestystekijoista on
se, kuinka sujuvasti prosessi kulkee. Prosessin tulisi kulkea prosessinomai-
sesti eli niin, etta jokainen vaihe toimii kuten pitaékin ja toimiessaan auttaa
prosessia kulkemaan suunnitellusti kohti maaranpaata. Esimerkiksi myynnin ja
tuotannon vélisen yhteyden tulee toimia mahdollisimman tehokkaasti. Myos
laatua ja sitd, kuinka se toteutuu, tulisi tarkkailla yhtensa prosessin menestys-

tekijana prosessin eri vaiheissa.
Suorituskyvyn mittaaminen

Talla hetkella prosessin kehittamiseksi on tehty yksikkdkohtaisia toimintasuun-
nitelmia. Toimintasuunnitelmien laadinnan yhteydessa maaritellaan myoés seu-
rattavat mittarit. Mittareiden tulosten perusteella voidaan puuttua prosessin
mahdollisiin ongelmakohtiin. Yrityksen johto paattad prosessin parantamiseksi
tehtavista muutoksista yhdessa palveluyksikon esimiehen kanssa, koska on

loppujen lopuksi yrityksen johdon vastuulla ohjata tilaus-toimitusprosessia.

Dextili Oy:lla ei ole varsinaista mittaristoa tilaus-toimitusprosessin suoritusky-
vyn mittaamiseksi. Yrityksessa ollaan kuitenkin parhaillaan mittaamassa liike-
toiminnan tehokkuutta Taloushallintoliiton rakentamalla TAL-mittaristolla, jossa
on mukana myads tilaus-toimitusprosessia mittaava asiakastyytyvaisyys yhtena
mittarina. TAL-mittaristossa on mukana muitakin tilaus-toimitusprosessin te-
hokkuuden mittaamiseen soveltuvia mittareita, kuten kirjanpitojen lapimeno-
aika. Myos toimintasuunnitelmien my6ta luotujen mittareiden avulla saadaan

hyodyllista tietoa tilaus-toimitusprosessin suorituskyvysta.
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Tutkimusta tehtdessa on havaittu, ettd Hannuksen (1997, 88) mainitsema
joustavuuden mittari antaisi luultavasti Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin
suorituskykya mitattaessa hyvat lukemat. Joustavuutta on hankala tassa ta-
pauksessa mitata numeroin, mutta havaintoja sen toteutumisesta on voitu
tehda. Koska yritys on jatkanut tasaista kasvuaan jatkuvasti, sen on ollut
pakko tottua jatkuviin muutoksiin. Uusien asiakkaiden ja tyontekijoiden tul-
lessa tuotantoa joudutaan aina sopeuttamaan uuteen tilanteeseen, ja tama on
kasvattanut yrityksen kykya toimia joustavasti ja sopeutua nopeasti uusiin ti-

lanteisiin.

Prosessia analysoitaessa voidaan ottaa avuksi Lecklinin (2006,149) mainitse-
mat kohteet, joihin tulisi kiinnittd& huomiota prosessikaaviossa. Tutkimuksessa
toteutetussa tilaus-toimitusprosessin kaaviossa ei ole havaittavissa turhia tai
lisdarvoa tuottamattomia vaiheita. Jokainen vaihe on tarke& prosessin kululle.
Asiakkaan vastaanottovaiheessa oli aiemmin epaselvyyksia siita, kenen vas-
tuulle mikékin kuuluu. Nyt nama tydvaiheet on yksinkertaistettu prosessikaavi-

0Ssa, ja muutoksen myota prosessi voi kulkea tehokkaammin eteenpain.
Prosessin kehittamiskohteet

Dextili Oy:ssa on kehitetty tilaus-toimitusprosessia tehokkaaksi organisaa-
tiomuutoksen ja tuotannonhallinnan uudistuksen myoéta, joten suurempia ke-
hittdmisen kohteita ei tAmén tutkimuksen myd6té tullut esille. Tuotannonhallin-
nan uudistus on kuitenkin toteutettu vasta askettain, joten sen osalta kehitta-
miskohteita tulee varmasti vield vastaan kaytannon myoéta, kuten uudistusten
kanssa on tapana kayda jokaisessa organisaatiossa. Joitain kehitysideoita

nousi esille tutkimuksen aikana, ja niita kdydaan lapi tdssa luvussa.

Dextili Oy:n tilaus-toimitusprosessin kehittdmisessé yhdeksi kohteeksi voidaan
ottaa Blomqwistin (2004) mainitsema toimitusvarmuus. Toimitusvarmuus on
Blomgwistin mukaan varmuus siitd, kuinka hyvin pidetaan kiinni asiakkaan
kanssa sovitusta toimituspaivasta. Toimituspaiva mielletaan tassa tapauksena
paivaksi, jolloin palvelun toimitus alkaa. Dextili Oy:n tapauksessa voitaisiin en-

tisestaan varmistaa, etta kaikki asiakkaan palvelun toimittamiseen tarvittavat
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ohjelmistot ovat kaytettavissa heti ensimmaisesta paivasta lahtien, jotta niin
kutsutuilta alkuvaikeuksilta valtyttaisiin. Tassa tulisi tehda tiivista yhteistyota
jarjestelmatoimittajien kanssa, koska jarjestelmien toimivuus voi olla kiinni

Dextili Oy:n ulkopuolella toimivista tahoista.

Tilaus-toimitusprosessin tarkeimpia ominaisuuksia on tiedonkulku koko pro-
sessin aikana. Tiedonkulun tehostamiseksi voitaisiin toimeksiantajayrityksessa
kehittaa lisda toimintoja. Yksi kehittdmiskohde voisi olla palvelun toimitusvai-
heeseen liittyen palvelun toimitusten tarkempi seuranta. Kaytannossa tama
voisi olla esimerkiksi kaikille yksikdille yhteinen tapa tai paikka merkita ylos kir-
janpitojen ajantasaisuus aina, kun yksi kuukausi tai kausi on paatetty. Talla
hetkella jokainen tekija kirjaa itselleen ylés omien tdidensa tilanteen, mutta tie-
donkulun tehostamiseksi naiden seurantatietojen olisi hyva olla helpommin
|oydettavissa, jotta yrityksen johto voisi paremmin seurata palvelun toimittami-

sen tilannetta.

Tiedonkulun tehostamiseksi voitaisiin myos entista tehokkaammin kayttaa yri-
tyksen yhteisia tietokantoja ja valttdd omia kansioita, joissa on sellaista tietoa,
jota muutkin tekijat voivat tarvita. Talta osin kehitysta on tapahtunut jo tAman

tutkimuksen toteutuksen aikana.

Yksi tutkimuksen aikana tehty havainto liittyy toiminnanohjausjarjestelméan te-
hokkaaseen kayttoon. Yrityksessé olisi hyva saannollisesti varmistaa, etta
tyontekijat kirjaavat tekemansa tyotunnit ja erillislaskutettavat tyot oikealla ta-
valla tuntijarjestelmaan varsinkin, kun kaytanto on yrityksessa viela suhteelli-
sen tuore. Varmistusta on tutkimuksen tekijan havaintojen perusteella tehtykin
pitkin syksya. Osaamisen varmistaminen jatkossakin tdmén vaiheen osalta
vahenté&a virheiden riskid laskuissa huomattavasti. Samaan asiaan liittyen on
hyva saannollisesti varmistaa tyontekijoiden tietoisuutta siité, misté kaikesta
tyosta asiakasta tulee veloittaa erikseen. Tahan asiaan onkin kiinnitetty huo-
miota jo tAman tutkimuksen aikana, ja kun vastaanottovaiheessa kaydaan so-
pimus tarpeeksi hyvin |api kaikkien tekijoiden kanssa, riski siitd, ettd jotain jaa

laskuttamatta, pienenee.
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Viimeisena voitaisiin mainita mittaamisen tehostaminen. Kuten aiemmin todet-
tiin, yrityksessa on kayttssa joitain mittareita, mutta tilaus-toimitusprosessin
suorituskyvyn mittaamista voisi kehittaa edelleen, ja aihe sopisi myds taman

tutkimuksen jatkotutkimusaiheeksi.

8 Pohdinta

Tassa luvussa tehdaan yhteenveto tutkimuksesta ja sen tuloksista. Tuloksia
arvioitaessa otetaan huomioon etenkin se, miten toimeksiantaja hyotyi tutki-
muksesta ja toteutuiko tutkimus suunnitellun mukaisesti. Lisaksi pohditaan
sita, voiko tutkimustuloksia yleistdd muihin yrityksiin ja mita haasteita tutki-
muksen aikana tuli vastaan. Ennen néaita pohdintoja arvioidaan tutkimuksen

luotettavuutta luvussa 2 esitetyn teorian pohjalta.
Luotettavuustarkastelu

Taman tutkimuksen validiteettia varmistettiin riittavan hyvalla tietoperustan ke-
raamisella ennen prosessikuvausten tekemisen aloittamista. Nain tutkija osasi
kiinnittdd huomionsa oikeisiin seikkoihin empiirista aineistoa keratessaan ja

luoda prosessikuvaukset yleisten ohjeiden ja yrityksen toiveiden mukaisesti.

Reliabiliteettia varmisteltiin aineiston riittvyydell&, eli aineistoa keréattiin niin in-
formanteilta, yrityksen valmiista aineistoista kuin myds havainnoimalla tutki-
muksen kannalta oleellisia asioita yrityksen sisalla koko tutkimuksen ajan. Val-
miiden aineistojen hyddyntamisessa kaytettiin aineistotriangulaatiota luotetta-
vuuden lisaamiseksi. Analyysin kattavuus varmistettiin silla, etté prosessiku-
vauksen aikaansaamiseksi ei kaytetty pelkastaan yhta kerattya aineistoa vaan
useista lahteista saatuja aineistoja, jotka tukivat toinen toistaan. Toistetta-
vuutta varmistettiin kaytettyjen menetelmien tarpeeksi yksityiskohtaisella do-
kumentoinnilla, jotta toinen tutkija voisi toistaa tutkimuksen ja paatya lahes sa-
manlaisiin tuloksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa taysin samanlaiset tulok-
set ovat yleisesti ottaen mahdottomuus, koska tulokset ovat aina joltain osin

riippuvaisia tutkijan omista tulkinnoista.
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Tarkeimpana luotettavuuden arviointimenetelmana kaytettiin tassa tapauk-
sessa informanttien vahvistusta. Koska tutkimus tehtiin toimeksiantona yrityk-
selle, joka halusi kuvauksen omasta tilaus-toimitusprosessistaan, saatiin luo-
tettavin vahvistus tulosten paikkaansapitavyydesta yrityksen ylimmalta joh-
dolta seka tutkimuksessa vahvasti mukana olleelta palvelutuotannon johdolta.
Koska tutkimuksen aiheena oli prosessin kuvaaminen, ei ole riskia siita, etta
informantit olisivat halunneet muunnella tuloksia oman mieltymyksensa mu-

kaan, vaan asiat haluttiin esittda sellaisena kuin ne todellisuudessa ovat.
Yhteenveto

Taman tutkimuksen tavoitteena oli luoda tilitoimisto Dextili Oy:lle prosessiku-
vaus yrityksen tilaus-toimitusprosessista. Prosessikuvaus haluttiin seka sanal-
lisena etta kaavion muodossa. Tutkimuksen aikana ilmeni joitain haasteita,
jotka ratkaistiin toimeksiantajan kanssa keskustelemalla. Haasteena oli esi-
merkiksi prosessikuvausten rajaaminen ja paatosten tekeminen siitd, mita osia
haluttiin kuvata tarkemmin ja mista haluttiin tehda tyéohjeita. Haasteena oli
myo6s saada kasitys siitd, kenen tarpeita ajatellen kuvaukset tehtaisiin ja miten
lukijan tulisi niistd hyotyd. Rajaukset saatiin tehtya selvittamalla tarkemmin yri-
tyksen toiveita prosessikuvauksista. Alun perin oli tarkoitus, etta prosessiku-
vauksesta olisi seka yksityiskohtainen yrityksen omaan kayttoé6n tuleva pro-
sessikuvaus etta myos sellainen kuvaus, jota voisi nayttaa asiakkaille. Tama
ei toteutunut aivan suunnitellun mukaisesti, mutta prosessin kokonaiskuvaus
ilman tarkempia yksityiskohtia voisi olla sellainen, jota asiakkaille voisi esitella,
ja tarkemmat seuraavan tason kaaviot ja tydohjeet sopisivat sitten vain yrityk-

sen omaan kayttoon.

Prosessia kuvattaessa huomattiin prosessijohtamisen teorian toteutuminen
kaytdnndssa, kun eri vaiheiden riippuvuus toisistaan ja vaikutus toisiinsa néh-
den saatiin kaavion avulla esille. Tassa toteutui myés Laamasen (2003, 76)
kasitys hyvasta prosessikuvauksesta, kun prosessiin osallistuvat tahot pysty-
vat kaaviota katsoessaan selkeasti nakemé&an oman roolinsa prosessissa ja
sen, miten oma osallistuminen vaikuttaa muihin prosessissa toimiviin tahoihin

ja koko prosessin kulkuun.
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Tutkimukselle asetut tavoitteet saavutettiin ja toimeksiantaja oli todella tyyty-
vainen lopputulokseen eli prosessikuvaukseen. Kaytetyt aineistonkeruumene-
telmat osoittautuivat sopiviksi tutkimuksen toteuttamiseen, koska prosessiku-
vauksen luomisessa taytyi tehda tiivista yhteistyota yrityksen kanssa. Tutki-
muksessa ei ollut varsinaisesti tarkoitus tehda kehitystyota prosessin tehok-
kuuden parantamiseksi, mutta prosessin kehittdmiskohteet tuotiin esille pro-
sessin tilaa analysoitaessa. Havaitut kehittamiskohteet olivat osittain jo yrityk-
sen tiedossa, mutta tassa tutkimuksessa ne koottiin yhteen, jotta tilaus-toimi-

tusprosessin kokonaiskuva selkenisi.

Tutkimuksen tulokset esiteltiin yrityksen toimitusjohtajalle ja palvelutuotannon
paallikdlle. Esittelyssa tarkeimpana asiana olivat prosessikaaviot ja tydohje
asiakkaan vastaanotosta. Myds raportoitu osuus kaytiin paapiirteittain lapi ko-
konaisuuden hahmottamiseksi. Esittelyn yhteydessé kaytiin |api myds tutki-
muksen aikana esille tulleet kehittdmiskohteet tilaus-toimitusprosessissa. Toi-
meksiantaja totesi prosessin kehittyneen jo hieman parempaan suuntaan pro-
sessin kuvaamisen vuoksi. Yrityksen johto oli myds sitéa mielta, etta prosessi-
kuvaus tulee hyodyttamaan heitd monessa tarkoituksessa ja ettéd se on hyvaa

materiaalia asiakkaille naytettavaksi.

Muut taloushallinnon alan yritykset voivat l6ytaa yhtymakohtia taman tutkimuk-
sen tulosten ja oman tilaus-toimitusprosessinsa valilla. Tutkimuksen tulokset
voivat siis hyodyttad muita yrityksid, kun he ovat kuvaamassa omaa prosessi-

aan, vaikka jokaisella yrityksella onkin omanlaisensa prosessit.

Jatkotutkimusaiheena talle tutkimukselle voisivat olla tilaus-toimitusprosessin
suorituskyvyn mittariston luominen ja suorituskyvyn mittaaminen. My6s varsi-
nainen kehitysty6 suorituskyvyn mittaamisen ohella olisi hyvaa jatkoa télle tut-
kimukselle. Naméa osa-alueet rajattiin tasta tutkimuksesta pois, koska ne olisi-
vat vaatineet tutkimuksen laajentamista ja huomattavan paljon enemman ai-

kaa tutkimuksen toteuttamiseen.
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