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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd Yhtio T:n luottohallinnon toimintaa
ohjeistavaa luottopolitikkaa. Opinnaytetybn yksi alatavoitteista oli tuoda esille
mahdolliset kehittdmiskohteet ja esittda tulosten perusteella kehitysehdotuksia.
Henkilokunnan né&kokulmaa tarkasteltin teemahaastattelujen avulla. Tassa
alatavoitteena oli selvittaa henkiléston kuva Yhtioé T:n luottopolitiikasta ja roolistaan
osana yhtion luottohallintoa. Liséksi tavoitteena oli saada selville henkildston
kokemat kehittamista vaatimat kohdat Yhti6 T:n luottopolitikassa ja
luottohallinnossa.

Ennen teemahaastattelujen toteutusta suoritettiin havainnointia, josta saatujen
tulosten seka aiemman teorian pohjalta luotiin  haastattelukysymykset.
Opinnaytetydn teoreettisessa osuudessa tarkasteltiin luotonhallinnan vaiheita,
luottohallintoon kuuluvia osastoja ja niiden toimintaa luottosaatavan suhteen.
Teoreettisen osuuden lopussa kasiteltin  yrityksen luottoriskienhallintaa,
luottopolitiikan tarkoitusta ja sen merkitysta riskienhallinnan osana.

Haastattelutulokset osoittivat, etta yleisesti Yhtié T:n luottopolitikka koettiin
hyodylliseksi ja luottohallinnon toimintaa toimivaksi. Tuloksista kuitenkin ilmeni,
ettd luottopolitikkaan Kirjatut ohjeet erosivat osin kaytannodssa toteutuvista
toimintatavoista. Lisaksi tulosten mukaan osa henkilostosta ei taysin tiedostanut
omaa rooliaan osana yhtion luottohallintoa. Yhtié T:n luottopolitikan voitiin paatella
olevan liilan suppea ohjeistukseltaan, minka takia yhteisessa toimintamallissa
havaittiin poikkeuksia.

Toimeksiantajalle kirjattiin henkildstolta tulleita sekd saatuihin tuloksiin perustuvia

kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuksilla pyrittiin tehostamaan sek& parantamaan
yhtion luottopolitiikan ja luottohallinnon toimivuutta.
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The purpose of this thesis was to develop the credit policy of Company T, which
directs the operations of the credit management. One target of this thesis was to
bring out observed foci of development and to present development proposals on
the basis of the results. The personnel’s point of view was examined by the aid of
semi-structured interviews. The aim of the interviews was to find out the
personnel’s view of Company T’s credit policy and their role as part of the
company’s credit management. Another aim was to find out what the personnel
thought needed to be developed in Company T's credit policy and credit
management.

In the theoretical part, the departments of credit management and their action
regarding claims are treated. At the end of the theoretical part, the company’s
credit risk management, the objectives of credit policy and its importance as part
of risk management are dealt with. Before the semi-structured interviews,
observation was made. Based on the results of the observation and theory, the
questions of the semi-structured interviews were prepared.

The results indicate that, in general, the credit policy of Company T was found
useful and its credit management was considered well-functioning. Also, the
results show that the written instructions differ from the existing practices.
Moreover, part of the personnel did not quite understand their role as part of the
company’s credit management. In general, it could be concluded that the
instructions related to the credit policy of Company T were too concise, and that is
why the exceptions were found in the common operations model.

Developmental proposals were made for the principal based on the results of the

thesis. The proposals aimed at improving the functionality of the company’s credit
management and credit policy.

Keywords: credit policy, credit trade, risk management, credit management
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1 JOHDANTO

Konkurssien maara kasvoi Suomessa 6,0 prosenttia tammi - elokuussa 2011
verrattuna samaan ajankohtaan vuotta aikaisemmin (Suomen virallinen tilasto
2011). Yritysten sekd kuluttajien uudet maksuhairiomerkinnat ovat myos
kasvaneet vuosien 2010 ja 2011 aikana (Maksuhairittilastot 2011). Asiakkaista
johtuvien luottoriskien hallinnan tarkeys on korostunut yrityksissé viime vuosien
aikana. Yrityksen tuntiessa asiakkaansa voidaan pyrkia ennaltaehkaisemaan

luottotappioiden syntymistd sek& kontrolloimaan asiakkaista syntyvaa luottoriskia.

Ideaalissa tilanteessa luottosaatavan kiertokulku alkaa myyntitilanteesta ja paattyy
maariteltyyn erapaivaddn mennessa. Erapaivan jalkeisilla toimenpiteilla puolestaan
pyritddn Kkotiuttamaan luottosaatava mahdollisimman nopeasti lisavahinkojen
torjumiseksi. Yrityksessad apuna luottosaatavan kiertokulun hallintaan voidaan
luoda luottopolitiikka, johon siséllytetddn saannot sekd henkildéston vastuut ja
tehtavat koskien luotonhallintaa. Luottosaatavan alkuvaiheessa tehdyt
toimenpiteet ja paatokset ovat oleellisia onnistuneen luottokaupan toteutumisessa.
Kuitenkin  yrityksessa  on myds  valmistauduttava  epdonnistuneista

luottopaatdksista johtuvien vahinkojen ennaltaehkaisyyn ja kéasittelyyn.

Taman opinnaytetyon aihe on lahtdisin kaytantdoon liittyvasta kehittamistarpeesta.
Opinnaytetyon toimeksiantajan luottopolitikkaa on pyritty paivittamaan vahintaén
kerran  vuodessa ja sita  kaytetddn  myos  esimerkiksi  pohjana
koulutustilaisuuksissa. Toimeksiantajan nykyisen luottopolitikan tavoitteena on
turhien luottotappioiden minimointi ja tata halutaan yhtiéssa parantaa. Lisaksi
haluttin  selvittdéda  kehittamiskohteet, joita  parantamalla tehostettaisiin

luottohallinnon toimintaa. (Toimeksiantaja 2011a.)

1.1 Aikaisempia tutkimuksia

Yrityksen luottohallinnan toimintaa kasittelevid tutkimuksia on tehty viime vuosina
useita. Taman opinnaytetydon tapaan kehittdmislahtdisend opinnaytetyona
mainitaan Mustosen ja Makisen (2009) julkaisema yrityksen luotonhallinnan

kehittamista kasitteleva tyd. Erona tahan opinnaytetybhdn on kehittamishankkeen



lahtékohta. Mustonen ja Makinen (2009) kehittivat ja loivat tydss&an toimintatapoja
kohdeyritykseen, jossa ei ollut kaytdossa esimerkiksi kirjattua luottopolitiikkaa.
Toinen pk-yrityksen luotonhallintaa kasitteleva tyd, joka sisaltdd samankaltaiset
tavoitteet ja tarkoituksen kuin tdma opinnaytetyd, on Narvaisen (2004) julkaisema
opinnaytetyd. Narvaisen (2004) julkaisu eroaa tastd opinnaytetydsta

toteutustavaltaan.

Yrityksen luottopolitiikalle ei ole olemassa yhta tiettya ohjeistusta. ljaksen (2002)
teoksessa kasitellaan luotonhallintaan liittyvid asioita sekd teoksessa tuodaan
esille luottopolitikan tarkoitusta ja siihen siséltyvia osia esimerkiksi maksu- ja

sopimusehdot.

Kirjallisuudessa on tarkasteltu asiakkaista johtuvien luottoriskien hallintaan ja
tapoja, joilla naita riskeja voidaan yrityksisséa hallita. Esimerkiksi ljaksen (2002)
teoksessa  kasitelldadn  yrityksen  luottohallintoa  luottoriskien  hallinnan
nakokulmasta. Kuitenkin kaytdssa olevalla luottopolitiikalla vaikutetaan yrityksen
kassavirtaan, jolloin luottopolitiikkaa voidaan tarkastella myos
investointindkdkulmasta. Rahalla on aika-arvo, jolloin voidaan luoton rahallista
arvoa maaritella nettonykyarvolaskennan avulla. Tallgin luottopolitikan mukaisten
paatdsten vaikutusta voidaan arvioida nettonykyarvolaskennalla. Tapaan voidaan
soveltaa esimerkiksi maksuajasta johtuvat muutokset. (Maness & Zietlow 2005,
222.)

Kirjallisuudessa on my6s havainnollistettu uutta tutkimussuuntaa, jossa asiakkaita
tarkastellaan padomana. Kaarion, Pennasen, Storbackan ja Makisen (2004)
teoksessa kasitelladn myynnin roolin  muuttumista seka asiakkuuspadoman
johtamisen nékokulmasta myynnin tehtdvad kasvattaa tatd asiakkuusp&doman

arvoa.

1.2 Opinnaytetydn tavoitteet ja rakenne

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd Yhtid T:n nykyista luottopolitikkaa

ja pyrkid nain vaikuttamaan Yhtié T:n luottohallinnon toimintaan. Opinnadytetydn



yhtend alatavoitteena on tuoda esille havaitut kehittdmiskohteet ja esittda
kehittdmisehdotuksia yhtion luottohallinnon toiminnan kehittamiseksi.

Henkilokunnan  nakokulmaa  tarkastellaan  teemahaastattelujen  avulla.
Teemahaastatteluilla halutaan tuoda esille henkilokunnan nakoékulma Yhtié T:n
luottopolitiikasta ja luottohallinnon toiminnasta. Tassa alatavoitteena on selvittaa
haastattelutuloksien avulla henkiléston kuva roolistaan osana yhtion luottohallintoa
seka luottopolitiikan toimivuudesta. Liséksi yhtend alatavoitteena on tuoda ilmi
henkiloston kokemat kehittdmistd vaatimat kohdat Yhtid T:n luottopolitikasta ja
luottohallinnosta. Opinnaytety6lla halutaan tuoda esille mahdollisia eroavaisuuksia
ohjeistuksen ja kaytadnnon valilla. Toimitaanko yhtiossa luottopolitikan vaatimalla

tavalla? Ja jos ei, niin mika tdhan on syyna?

Opinnaytetydn teoreettisen osuuden alussa tarkastellaan luotonhallintaan kuuluvia
osastoja ja niiden toimintoja luottosaatavan suhteen. Teoreettisen osuuden
lopussa kaydaan lapi yrityksen luottoriskienhallintaa, luottopolitikan tarkoitusta ja
sen merkitysta riskienhallinnan osana. Opinnaytetydssa luodaan kokonaiskuva

luottohallinnon toiminnasta seka siihen vaikuttavista asioista.

Empirian alussa kerrotaan toimintaymparistosta, kaytettavista
kehittamismenetelmista sekd hankkeen toteutuksesta Yhtio T:ssa. Taman jalkeen
kasitelladn saadut tulokset ja luvun lopussa esitetddn johtopaatokset seka

kehitysehdotukset. Viimeisessa luvussa esitetaan yhteenveto opinnaytetydsta.

Opinnaytetydssa turvataan toimeksiantajan anonymiteettia, joten tydssa
toimeksiantajaa nimitetddn Yhtio T:ksi ja haastattelut henkilot toimivat
nimettdmind. Opinnaytetydssd ilmaistut luvut ovat havainnollisia, mutta ne
suhteutetaan  kuvaamaan  todellisia  maarid.  Lisdksi  opinnaytetydssa
luottosaatavan kiertokulkua tarkastellaan padasiassa Business to business -

nakokulmasta.
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2 LUOTONHALLINTA YRITYKSESSA

Yrityksessa voidaan ennaltaehkaistd seka minimoida asiakkaista johtuvia
luottoriskeja. Luottohallinnossa huolehditaan kasvaneista luottoriskeista seka
pyritdédn lieventdmaan luottoriskista aiheutuvia kustannuksia ja tappioita yhtiolle.
Luvussa tarkastellaan luottomyyntid, luotonvalvontaa ja perintda osana yhtion
luottohallintoa seka naiden osastojen toimintaan vaikuttavia asioita.
Luotonhallinnalle voidaan asettaa tavoitteita sek& niiden toteutumista voidaan

mitata erilaisien mittareiden avulla.

2.1 Luottokauppa ja saatavan kiertokulku

Kun tavara luovutetaan tai palvelu suoritetaan ilman, etta siitd saadaan maksua
ennen tai valittomasti palvelun tai toimenpiteen jalkeen, on myynti luottomyyntia
(Yhtid T 2010). Luotolla tapahtuvaan kauppaan tai palvelusuoritteeseen liittyvan
riskin tiedostamista pidetdan l&htbkohtana luottopdatbksen tekemiselle.
Luottopaatds osoittautuu lopulta hyvéksi tai huonoksi paatokseksi, mutta
merkitsevana pidetaan sita, onko otettu riski ollut harkittu vai ei. (Lindstrom 2011,
7)

Lehtonen ym. (2011b) kuvaavat teoksessaan luottomyyntisaatavan vaiheita.
Kuviossa asiakkaan kuvataan oma-aloitteisesti haluavan ostaa yrityksen tarjoamia
tuotteita tai palveluja, jolloin asiakas hakeutuu itse yrityksen asiakkaaksi. Taman
jalkeen yrityksessd asiakkaan tiedot yksiloiddan ja tarkastetaan. Asiakkaat
voidaan myos valikoida etukateen, jolloin yrityksessa saastytaan turhilta
myyntiponnisteluilta, kun resurssit suunnataan vain maksukyvyltaan kannattaviin

asiakkaisiin. (Kuvio 1.)
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Asiakas hakeutuu oma-aloitteisesti Asiakkaat etsitain valikoidusti,
jolloin luottopdatds voidaan

Asiakkaan yksil6inti ja tarkistaminen omasta tehda (letukéit.een V:ellitsemalla _

reskontrasta seki luottotiedoista myyntiponnistelujen kohteeksi

vain maksukykyisia asiakkaita.

Luottopdatos seka rahoitustapapaatos Osa ohjautuu kiateismyyntiin ja
osalle paatetdan omasta

J tililuotosta tai ulkopuolisesta
rahoituspalvelusta

Tavaran tai palvelun toimitus ja laskutus jo
toimituspaivina t~a Suoritus asiakkaalta tai
rahoituspalveluyhtiolta
Huomautuskirjeet sekd muu vapaaehtoinen
perinti Ulkopuolinen ei-oikeudellinen
: perintd esimerkiksi tratta tai
perimistoimisto

\

Oma oikeudellinen perinta
Ulkopuolinen oikeudellinen

Ulosotto | perintd (kuluttajaperinnassa
ensin pakollinen vapaaehtoinen
7 Jalkiperinta perintd)

Kuvio 1. Luottomyyntisaatavan vaiheet (mukailtu: Lehtonen ym. 2011b)

Taman jalkeen asiakkaat yksil6idddn ja heidan tietonsa tarkistetaan yhtion
reskontratiedoista. My0s asiakkaan luottotiedot tarkistetaan. (Kuvio 1.)
Yksityishenkilon  yksilGintitietoina  toimivat  kuluttajavelallisen  koko  nimi,
henkil6tunnus, osoite, kotikunta ja puhelinnumero (Lindstrom 2011, 65). Lehtosen
ym. (2011b) mukaan henkildtunnusta k&aytettdessd voidaan sen oikeellisuus
tarkastaa lisdamalla kaytettdvaan atk-ohjelmaan laskuri, joka tarkastaa tunnuksen
loppuosan oikeellisuuden. Asiakasrekisteriin kirjattu virheellinen tai puutteellinen
henkilotieto on oikaistava asiakasrekisterin yllapitajan tai asiakkaan vaatimuksesta
ilman aiheetonta viivastysta. Virheellisesta tiedosta on my6s ilmoitettava sille, jolle
tieto on luovutettu tai jolta tieto on saatu. (L 22.4.1999/523 298.)

Yritysasiakkaan yksilGintitietoja ovat Lindstrémin (2011, 64) mukaan

— yritysasiakkaan kaupparekisteriin rekisterdity nimi yhtiomuotoineen
— y-tunnus

— yhteystiedot esimerkiksi osoite ja puhelinnumero

— pankkiyhteystiedot

— sahkdpostiosoite.
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Tasmalliset yksilointitiedot sisaltavat edellda mainittujen asioiden  lisaksi
kaupparekisterinumeron seké tiedot yrityksen nimenkirjoittamiseen oikeutetuista.
Yksilointitietojen puutteellisuus vaikeuttaa mahdollisen perinndn kohdistamista
yritykseen. (Lindstrom 2011, 63.) Tarkeda on, ettd tiedostetaan yritysasiakkaan
virallinen nimi eika niin sanottu markkinointinimi. Markkinointinimi voi pysya
vuodesta toiseen samana, vaikka liikketoiminnan takana oleva yritys vaihtuisi. (ljas
2002, 101.)

ljaksen (2002, 35) mukaan tarjouskaupassa ennen asiakkaan luottokelpoisuuden
maarittAmistd voidaan tehda tarjous asiakkaalle, jolloin maksuehto-kohdassa on
merkinta “"sopimuksen mukaan”. Kuitenkin luottopdatdés on annettava ennen
tarjouksen lahettamista, jos asiakas ottaa kantaa maksuehtoon (ljas 2002, 35).
Jos arvioimaton asiakas hyvaksyy tarjouksen, luottoriskin suuruus on vain
todettavissa (ljas 2002, 100).

Asiakkaan yksildinnin jalkeen annetaan luottopdatds sek& sovitaan asiakkaan
kanssa rahoitustavasta. Kyseessad voi olla kateiskauppa tai vaihtoehtoisesti
voidaan myontaa asiakkaalle tililuoton. (Kuvio 1.) Asiakkaan hakiessa tililuottoa
myyja vastaa siitd, ettd hakemuksessa vaaditut tiedot ovat taytetty. Ennen tilin
avaamista luotonvalvonta tarkistaa asiakkaan luottokelpoisuuden sekad suorittaa
tilin avauksen. (ljas 2002, 35-36.) Lehtosen ym. (2011b) mukaan kaupan

oletetaan olevan kateiskauppaa, jollei asiasta muuta sovita.

Luottopdatoksen tekemisen tueksi voidaan asiakkaasta hankkia luottotietoja
erilaisista lahteista. Tahan on tarjolla monenlaisia palveluja sekéd julkaisuja.
Esimerkiksi yrityksessa voidaan kayttaa palvelua, joka antaa palvelussa olevien
tietojen pohjalta asiakkaasta valmiin luottopaatoksen. Luottotietoja tulevasta
velallisesta voidaan saada my6s myyntihenkilostolta tai  aluekonttorin
henkilokunnalta. Liséksi itse yritysasiakkaan ilmoittamat tiedot toimivat osana
luottopaatdksen perusteita. (Lindstrom 2011, 30-37.) Kuitenkin itse yritys paattaa
siitd, mita julkaisuja tai luottotietopalveluja yhtiossa kaytetdan luottopéatdksen

teon tukena.

Luottopaatokseen vaikuttavat tekijat on selvitettdva huolellisesti ennen paatdksen

tekemista. Luottopaatokseen vaikuttavien perusteiden on oltava olennaisia, oikeita
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seka riittavan laajoja. Myonteinen luottop&éatds kertoo siita, etta yrityksessa
luotetaan asiakkaan kykyyn ja haluun noudattaa maksuvelvollisuuttaan.
(Lindstrom 2011, 7 - 8.)

Asiakkaan kuuluessa laskutuksen piiriin on laskutuksen tapahduttava tavaran tai
palvelun toimituspaivané. Ideaalissa tilanteessa asiakas maksaa laskunsa ajoissa,
jolloin saatava voidaan kirjata maksetuksi. Taman jalkeen kuvion mukaisesti
siirrytddn perintdan, jos luottosaatava on eraantymispaivan jalkeen edelleen
avoimena. (Kuvio 1.) Yrityksessa voidaan perintda hoitaa itse tai siirtda se

perimistoimiston vastuulle.

Yrityksen sopimuspohjat ovat oleellisessa osassa my0ds mahdollisessa
perintatilanteessa. Jos sopimussisaltd on puutteellinen tai se ei ole riittavan

kattava, ongelmatilanteessa on sopimus turha. (ljas 2002, 102—-103.)

Investointinakdkulma. Leppiniemen (2009, 184) mukaan luottokauppaa
tarkastellessa voidaan kayttaa investointindkdkulmaa. Talldin  myynnin
kasvamisen, vapaamman hinnoittelun ja korkotuoton mahdollisuudet kuuluvat
tuottopuoleen. Puolestaan pidentynyt rahan sidonnaisuusaika ja sen
vaihtoehtoiskustannus, perinndn ja luotonvalvonnan jarjestiminen seka naiden
jarjestelmien yllapito kuuluvat kulupuoleen. (Leppiniemi 2009, 184.) Sijoitukset
myyntisaamisiin seka tavaroihin ja materiaaleihin sitovat yhtion paaomaa pitkéksi
aikaa. Kayttbpaaoman kokonaishallinnan ratkaisevana tekijana pidetaan naiden
sijoitusten suhteellisuuden minimointia yhtion toimintojen tasoon ja rakenteeseen.
Jotta naiden sijoitustenhallinnassa onnistutaan, on ymmarrettava monimutkaisia

taloudellisia kompromisseja. (Helfert 2001, 90.)

Asiakkaat pddomana. Tarkasteltaessa asiakkaita investointikohteina, asiakkaista
tulee pddomaa (Kaario ym. 2004, 161). Asiakkuuspdaoman johtaminen on vasta
kehittyva tutkimussuunta, jossa yhdistyvat markkinointi- ja rahoitusteoriat. On
olemassa kaksi kilpailevaa mallia: elinkaariarvomallit sek& portfolioteoriamallit.
Naiden erona on tapa tarkastella asiakasta. Elinkaariarviossa tarkastellaan
asiakkaan kannattavuutta historiallisesta seka tulevaisuuden nakokulmasta.
Portfolioteoriassa asiakkaita tarkastellaan asiakaskantoina, joihin hajauttamalla

vahennetddn muodostuvaa riskia ja saadaan aikaiseksi tehokas portfoliosalkku.
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(Nenonen 2010, 15-16.) Keskeisin ajatus asiakaspadoman johtamisessa on
asiakkaiden ryhmitteleminen salkuiksi, jolloin naitéa salkkuja voidaan johtaa samoin
kuinkin  muita tuotto-odotuksia omaavia salkkuja. Asiakkaiden nakeminen
padomana muuttaa myynnin roolia. Talldin kaytettava termistdé muuttuu
rahoituskieleksi seka asiakaspaaomalle on maariteltava hyvaksyttava riskitaso.
(Kaario ym. 2004, 164.)

2.1.1 Luottomyynnin tavoitteet

Luottomyynnin tavoitteet merkitddn osa-alueeksi luottopolitikkaan (Lindstréom
2011, 6). ljas (2002, 156-157) luettelee teoksessaan useita keinoja, joilla
luottoriskienhallinnan nakokulmasta voidaan tukea myynnillisia tavoitteita:

1. Koulutetaan myyntihenkilostda tiedostamaan heitd oma roolinsa
riskienhallinnassa ja sen vaikutuksista yrityksen kannattavuuteen.

2. Kartoitetaan asiakkaita riskienhallinnan menetelmin, jolloin voidaan etsia
potentiaalisia asiakkaita ja valtetdan resurssien hukkaamista yrityksen
kannalta luottokelvottomiin asiakkaisiin.

3. Laaditaan tilinavauslomakkeet sekd muut lomakkeet helppokayttoisiksi ja
selkeiksi.

4. llmoitetaan havainnoista myyntiin, jolloin voidaan lisatd esimerkiksi
lisdmyyntimahdollisuuksia.

5. Tiedostetaan ja kehitetaan luottokelpoisuuden arviointimenetelmia.

6. Tehd&an luottopdattkset nopeasti.

7. Tunnetaan riskeiltd suojautumisen menetelmat seka tiedostetaan
luottorajojen joustavuus ja rajoittuminen.

8. Laaditaan luottopolitikasta ymmarrettava ja toimiva.

9. Parannetaan neuvottelukykya ja -halua ongelma-asiakkaita kohtaan.

2.1.2 Uusasiakashankinta

Jos luottokaupassa asiakkaan luottotiedot tarkastetaan vasta kaupan

loppuvaiheessa, voidaan joutua epamiellyttdvadn tilanteeseen, ellei asiakkaalle
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voidakaan myontdd luottoa (ljds 2002, 99). Lehtosen, Mokkodsen, Toyrylan &
Seulun (2011a) mukaan yrityksen kaikille suunnatussa markkinoinnissa
esimerkiksi kampanjassa, ei pystyta valitsemaan kohderyhmaa verrattuna

suoramarkkinointiin, jolloin asiakkaiden taustat voidaan tarkistaa ennakkoon.

Asiakasvalintaan on parempi kiinnittAa huomiota ennen varsinaisia
markkinointikampanjoita. Tehty tyd aiheuttaa lisékustannuksia asiakkaiden osalta,
joiden kanssa yritys ei voi kdyda luottokauppaa, mikéli asiakasvalinta suoritetaan
vasta tehdyn myyntityon jalkeen. (Lehtonen ym. 2011la.) ljaksen (2002, 99)
mukaan myyja voi pyrkia vetaytymaan tallaisesta tilanteesta jattden kielteisesta
luottopaatdksesta ilmoittamisvastuun  luotonvalvojalle.  Yhteydenpitovastuun
siirtAminen myyjalle voisi vaikuttaa siihen, ettd kaupan ehtoihin tutustuttaisiin

paremmin jatkossa (ljas 2002, 99).

Kannattamaton asiakas. Taloudellisesta nakotkulmasta uudet asiakkaat voivat
nayttdd kannattamattomilta johtuen aggressiivisesta hinnoittelusta. Asiaa
tarkasteltaessa elinkaariajattelun nakokulmasta, uusissa asiakkaissa nahdaéan
tulevaisuuden kasvupotentiaali. Myos yrityksen strateginen nakoékulma voi
vaikuttaa kannattamattomilta vaikuttavien asiakassuhteiden sdilyttamiseen.
Asiakkaan toimitavoista oppiminen, tiedonhankinta kilpailijoista tai asiakkaan
positiivinen vaikutus toisiin asiakkaisiin voi vaikuttaa kannattamattomien
asiakassuhteiden yllapitdmisen taustalla. Naiden asiakassuhteiden
kannattavuuden seurantaa on silti syytd jatkaa, vaikka syyna asiakassuhteen
yllapidon taustalla olisikin tiedonhankinta kilpailijoista. (Jarvenpda, Partanen &
Tuomela 2001, 252.)

2.1.3 Luottotiedot ja luottokelpoisuuden arviointi

Luottokelpoisuus maéaritelladn saatavilla olevien luottotietojen avulla. Se, mita
tietoja kaytetdan luottokelpoisuuden arvioinnin pohjalla, ei ole yksiselitteista.
Luottotiedoksi voidaan ké&sittdd esimerkiksi asiakasyrityksesta kertova lehtiartikkeli
tai luottotietoyhtidlta saatu tieto. Luottokelpoisuuden arvioinnilla yleisesti
tarkoitetaan todenn&koisyyden arvioimista siitd, miten velallinen suoriutuisi

velvoitteistaan tietyn ajan kuluessa. (ljas 2002, 59.)
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Luottopaatosta tehtdessd koetaan asiakkaan itse ilmoittamat tiedot ja niiden
oikeellisuuden tarkistaminen ensisijaisen tarkeaksi. Jos tuleva velallinen on
luottotilia hakiessaan tietoisesti ilmoittanut virheellisia tietoja ja tama tulee ilmi, niin
on tarkedaa pohtia, halutaanko kyseisen asiakkaan kanssa ryhtya
luottosuhteeseen. Luottopolitikassa on hyva mainita, millaisten asiakkaiden
kanssa voidaan aloittaa tai olla luottosuhteessa. Talléin yrityksen arvot otetaan
huomioon luottopaatosta tehtaessa. Lindstromin (2011, 7) mukaan luottopaatokset

kuuluvat harkittujen riskien ottamiseen.

Luottopdatoksen yksi keskeinen osa on kertaluoton maaré tai luottoraja jatkuvassa
luottosuhteessa. Myyntihenkiloston tulee olla tietoinen luoton kokonaisméaarasta,
jolloin luottomyynnin hallinta ja myyntipanostukset osataan kohdistaa yritykselle
tarkeisiin ja kannattaviin asiakkaisiin. Velallisen myodnnetty maksuaika on aina
tarkeaa Kkirjata luottopéaatokseen. (Lindstrom 2011, 42.) Isommissa yhtidissé
luottopaatdksen tekeminen on useimmiten porrastettu kentélle eritavoin. Tall6in
luottopaatds tehdaan joko yksin myyjan toimesta tai yhdessa luotonvalvojan
kanssa. Mahdollisten erimielisyyksien ratkaiseminen siirretddn portaittain yléspain.
(Lehtonen ym. 2011a.)

Yritykselle voi joissain tapauksissa riittdéd yhdestd suunnasta tuleva tieto koskien
arvioinnin kohteena olevaa yritysta. Esimerkiksi julkiset maksuhairiomerkinnat
koetaan riittavan negatiiviseen luottopaatokseen. Jos asiakasyrityksella ei ole
taustallaan tallaisia julkisia maksuhairiomerkint6ja, niin talldin joudutaan etsimaan

lisda tietoja asiakasyrityksesta luottopaatoksen tekemiseksi. (ljas 2002, 60.)

Yrityksella on kaytossaan sisdistd ja ulkopuolista tietoa luottokelpoisuuden
arviointiin. Sisdlta saatavaa tietoa voidaan kerata muun muassa luotonvalvonnasta
ja  myynnistd. Luotonvalvonnan kautta voidaan selvittdd asiakkaan
maksukayttaytymistd, ostojen maardd sekd reklamaatioita. Myynnin kautta
yrityksessd voidaan mahdollisuuksien mukaan saada tietoja muun muassa
asiakkaan varaston tilanteesta, uusista omistajista sek& edustusmuutoksista.
Luottoriskien hallinnan nakokulmasta yrityksen sisalta saatavat tiedot ndhdaan
ensisijaisen tarkeitd. (ljas 2002, 62-65.) Yrityksen ulkopuolelta tulevia tietoja
voidaan kerata esimerkiksi luottotietoyhtididen tarjoamista palveluista seka

viranomaisrekistereista esimerkiksi Yritys- ja yhteisotietojarjestelméasta.
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Tehtyjen luottopaatdsten on oltava yhtion luottopolitikan mukaisia (Lindstrom
2011, 7). Koetaan, etta yrityksestd annetaan asiakkaalle ristiriitaisia viesteja
toimintatavoistaan, mikali  yhtibssa toisinaan toimitaan luottopolitiikan

edellyttamalla tavalla.

Rating Alfa -luottoluokitus. Suomen Asiakastieto Oy:n tuottaman seitseman
tasoisen Rating Alfa -luottoluokituksen parhaimmaksi luokitukseksi maaritella&an
AAA ja heikointa kuvataan luokituksella C. Epévarmoiksi, mutta mahdollisuuksia
sisaltaviksi luokiksi kuuluvat A ja B. Luottomyynnin onnistuminen naissa kahdessa
luokassa tuottaisi kiredssa kilpailutilanteessa yritykselle tarkeitd tuottoja. (ljas
2002, 20.) Rating Alfa -luokitus jakautuu vahvaan, tyydyttavaan ja heikkoon.
Vuonna 2010 suomalaisista yrityksista 72,8 prosenttia kuului tyydyttavaan
luokkaan. Tama luokka siséltaa luokitukset AA, A+ ja A. 14,7 prosenttia yrityksista
sai heikon luottoluokituksen. Esimerkiksi Pohjanmaalla tyydyttavaan luokkaan
kuului alueen yrityksista 74,5 prosenttia ja vahvaan luokitukseen 14,5 prosenttia.
(Maakuntien Vahvimmat 2010.)

Asiakkaan luottoluokitus. Talposen (2002, 29) mukaan luottokelpoisuus
perustuu kannattavuuteen, maksuvalmiuteen ja vakavaraisuuteen, joita kirjoittaja
kutsuu perustekijoiksi. Osatekijoiksi luetellaan kansantalouden suhdannevaihe,
ostajan toimiala seka ostajan piirteet esimerkiksi velkaantumisaste (Talponen
2002, 35). Yritys voi jakaa asiakkaansa luokkiin luottokelpoisuuden mukaan.
Luottoluokituksessa aluksi valitaan osatekijat, jotka pisteytetaan. Pisteytyksen
jalkeen tiedetddn suurin mahdollinen pistemaara seka osatekijdiden keskiarvo.
Taman jalkeen luodaan Iluokat ja niille maaritelladn vahimmaiskeskiarvot.
(Talponen 2002, 48—-49.)

Asiakkaana luonnollinen henkild. Yksityishenkil6iden luottotietojen tarkistamista
seka saamista rajoitetaan henkilttietolailla. Luotonhallinnan n&kodkulmasta
yksityishenkilon luottotietoja voidaan hankkia vain luoton myontamista tai
luotonvalvontaa varten. Tilanteen, jossa ollaan tekemdassa luottopdatdsta
yksityishenkil6lle, on oltava todellinen harkintatilanne eli asiakas on esimerkiksi
pyytanyt tarjousta tai ilmaissut haluavansa maksaa luotolla. Automatisoitu
paatoksenteko kielletdan henkil6tietolaissa, mutta on sallittua henkilttietolaissa
eritellyissa tilanteissa. (Lehtonen ym. 2011b.; L 22.4.1999/523.)
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2.1.4 Vastuullisuuden merkitys luotonannossa

Valttyakseen luottotappiolta on oltava selvilla luottoasiakkaaksi haluavan
maksukyvysta. Esimerkiksi luotolle voidaan vaatia vakuus eli pantti tai takaus,
mutta tama ei kuitenkaan ole aina kaytdnnéssa mahdollista. Tallbin joudutaan
turvautumaan saatavilla oleviin luottotietoihin asiakkaasta. (Toukola 2011, 10.)
Vakuuksia kaytettaessa niista paatetddn ja hallinnoidaan luotonvalvonnassa (ljas
2002, 37).

Luottotappiot usein maksatetaan muilla kuin sen aiheuttajilla. Yrityksen
maksuvelvollisuuksistaan huolehtivien asiakkaiden edun mukaista on, ettei
yrityksessa tehdéa huonoja luottopdatoksia. Vastuullisuuden lisaamista kyettaisiin
vaatimaan enemman luotonantajilta, jos saatavilla olisi entistd enemman tietoa

velallisen maksukyvysta. (Toukola 2011, 10-11.)

Yhtio T:ssd4 on kaytbssd luottokieltomerkintd, jonka ollessa pé&aalla
asiakastiedoissa, on ennen uuden luoton myontamista otettava yhteys
perinndnhoitajaan. My6s erddntyneiden saatavien kohdalla on luotonvalvontaan
otettava yhteyttd ennen uutta luottomyyntitapahtumaa. Vanhalle luotolle on tultava
suoritus ennen uuden myontamista. (Yhtio T 2010.) Luottokieltomerkintd toimii
Yhtio T:ssé& riskienhallintakeinon lisaksi menetelmana valvoa asiakkaiden

maksuvelvollisuuden toteutumista.

Vastuullisuus. Joulukuussa 2010 astuivat voimaan hyvaa Iluotonantotapaa
koskevat kuluttajaluottosadnnokset (L 27.8.2010/746). Saanndsten sisdltamalla
yleislausekkeella  velvoittaa luotonantajaa  menettelemdan  vastuullisesti
luottosuhteen jokaisessa vaiheessa. Uusilla saannoksilla pyritddn vaikuttamaan
kuluttajan kayttaytymisen huomioimiseen seké tarvittaessa kuluttajan ohjaukseen,
jos kayttaytymisessa havaitut vaaristymat vaikuttavat negatiivisesti kuluttajan
talouteen. Luotonantajat voivat osoituksena vastuullisuudesta luoda erilaisia
toimintatapoja oman kohderyhmé&nsa osalta. (Peltonen 2011, 83.) Esimerkkina
Peltonen (2011, 83) mainitsee muun muassa tarkastuslistat, kuluttajan itse
tayttamat lomakkeet sekd kysyttyjen kysymyksien muotoilut. Kuluttajan
kayttaytymisen tuntemuksen puuttuessa, ei vastuuta haluta ottaa. Omasta

kohderyhmasté vastuun ottaa vain osa luotonantajista (Peltonen 2011, 84.)



19

2.1.5 Asiakkaan petollinen toiminta

Asiakkaan kayttaytyminen on ensimmainen varoittava merkki luottop&atdksen
tekijalle. Varoitusmerkkeina voidaan pitaa asiakkaan hinnasta piittaamattomuutta
sekd samalla toivomusta nopeasta toimitusajasta. Lisaksi pitkien maksuehtojen
vaatiminen tilanteessa tavallisesti viittaa asiakkaan haluttomuuteen noudattaa
maksuvelvollisuuksiaan. Tavaraluottopetoksessa kaytetaan tavallisesti
luottotiedoiltaan moitteetonta yritystd, jota nimitetdan poytéalaatikkoyritykseksi.
Tallaisella yrityksella ei ole ollut aikaisempaa liiketoimintaa eika nain ollen
maksuhairiditakaan. (Lindstrom 2011, 43.)

Esimerkiksi uskottavalla pukeutumisellaan voidaan pyrkid vaikuttamaan
luottopaatdksen tekijaan. Huijauksen paljastuttua ihmetellaan, ettei henkild
vaikuttanut epaluotettavalta. Kiireen ja vahaisen mielenkiinnon lisaksi on hyva
kiinnittdd huomiota asiakkaan olemukseen. Huijari voi kayttdd hyvékseen myos
pienté tilausta. Aluksi tehdaan kooltaan pieni tilaus, jonka selvittamiseen ei kayteta
paljoa resursseja. Tilaukselle annetaan myodnteinen luottopaatdés. Ennen kuin
tilausta on kuitenkaan toimitettu, ostojen maaraé kasvatetaan esimerkiksi vedoten
kysyntaan. Talloin huomioimatta ja& seikka, etta luottopaétdés oli tehty
huomattavasti pienemmalle kaupalle, jolloin huijari saa alkuperaisen

luottopaatdksen turvin hankittua lisda tavaraa. (ljas 2002, 130-131.)

Petosmuotona voidaan myds kayttaa omistajan vaihdosta. Talléin huijarit ostavat
pienen ja toiminnaltaan kunnollisen yrityksen, jonka nimelld ostetaan paljon
tavaraa. Lopuksi ostetut tavarat myydéaan eteenpain ja velat jatetdan maksamatta.
Kaupparekisteritietojen ajantasaisuutta laiminlyovia yrityksid on syyta tarkastella
ennen velkasuhteeseen ryhtymista. Luottopdatdksen tekijdn on hyva huomioida
yhtion tiedoista useat omistajavaihdokset seké lukuisat peréattaiset yhtiot. Huijari
voi hankkia palveluja ja tavaroita pienissé erissé. Kun velkojen maksuaika koittaa,

liketoiminta on jo siirretty uudelle yhti6lle. (Lindstrom 2011, 43-44.)

Esimerkkitapaus. Jos yritys ei ole tarkistanut velalliselta saatujen tietojen aitoutta,
velkoja karsii rahallisesta tappiosta tietojen ollessa virheelliset. Pohjois-Karjalassa,
jossa toimivan yrityksen nimiin, huijari osti itselleen kymmenilta yrityksilta tuotteita.

Tarjouspyynnoissa kaytettiin oikean toimitusjohtajan nime&, mutta ilmoitettiin
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matkapuhelinnumeroksi prepaid-numeron. S&hkopostiosoite oli myos virheellinen,
mutta huijatuksi tulleet yritykset olivat luottaneet tilaajayrityksen huolellisesti
laadittuun tarjouspyyntéon. Luotettavuutta viesteissa oli lisatty mainitsemalla

tilaajayrityksen asiakkaana tunnettu taho. (Kauppi 2011, 7.)

2.2 Luotonvalvonta ja luotonvalvonnalliset tavoitteet

"Luoton valvonnalla tarkoitetaan luotonantajan toimenpiteitd, joiden
avulla seurataan luotonsaajan maksukayttaytymista ja varmistetaan
saatavan perinta.” (HE 241/2006)

Luotonvalvonta huolehtii myyntitilanteessa syntyneen luottoriskin hallinnasta.
Luotonvalvonta saa tdhan tarvitsemansa tiedot muun muassa myyntisaatavien
kertymisestda, luottorajan seuraamiseen ja maksujen viivastyksista yrityksen
reskontrasta. Jos asiakaskunta koostuu hyvin erilaisista yrityksista eri toimialoilta,
voivat saatavat maarallisesti olla hyvin erikokoisia. Tall6in eri asiakkaiden kanssa
asioidessa, tulee huomioida asiakkaiden tarpeet yksilollisesti. (Lindstrom 2011,
164.)

Reskontranhoito eroaa luotonvalvonnassa siten, ettd reskontranhoito mielletéaén
velkojan kannalta passiiviseksi toiminnaksi, kun taas luotonvalvonta on puolestaan
aktiivisista. Reskontrassa saapuvat maksut kirjataan ja kohdistetaan oikeisiin
saataviin. (Lindstrom 2011, 164.)

Luottomyynnin tavoitteita kuvataan tavallisesti maarallisesti. Luottopolitikassa
tulisi maaritella luotonvalvonnan onnistumiseen liittyvat tavoitteet, koska
luottohallintohenkiléstdd koskevat Iuotonvalvonnan tavoitteet toimivat myos
mittareina  tarkasteltaessa koko yrityksen toimintaa. Luotonvalvonnan
onnistuminen heijastuu myo6s yrityksen liiketoiminnan tulokseen ja tulevaan
toimintakykyyn. Luottopolitikassa on hyva maaritella tavoitteet luottoriskien
maaralle sekd luotonvalvonnan tehokkuudelle. Lisdksi kirjataan raportointia
koskevat ajat sekd raportoinnista vastaavat. Seurannalla pyritédn vahentamaan
ongelmakohtien muodostumista. (ljas 2002, 25.) Wallisin (CRF Expert Outlines
2011, 6 - 7) mukaan, jos luottopolitikan tavoitteena on parantaa kannattavuutta,

voidaan riskien arviointia tiukentaa ja hoitaa talloin perintdd aggressiivisemmin.
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Ristiriitaiset tavoitteet ja niiden toteutumista kuvaavat mittarit voivat jarruttaa
luotonvalvonnan ja myynnin yhteistyon toimivuutta. Kun mittarit ja mitattavat
tavoitteet maaritelladn yhdessa, tyontekijan tarpeellisuuden tunne vahvistuu.
Tavoitteilla kerrotaan, mita tyontekijalta odotetaan ja tavoitteet toimivat perustana
tulokselliselle toiminnalle. Jos tavoitteet eroavat naiden osastojen valilla
merkittavasti, voidaan toisen toimintatapa kokea uhkana omien tavoitteiden
toteutumiselle. Esimerkiksi myyjan néakdkulmasta Kielteisella luottopaatdksella
estetdaan kaupan syntyminen ja talléin myyntitavoitteen toteutuminen vaikeutuu.
Puolestaan luottoriskiltd&dn suurien asiakkaiden maaran lisdantyminen vaikeuttaa
luotonvalvonnan  tavoitteiden  saavuttamista. Tavoitteiden  yhdistamisella
parannetaan yhteisty6ta. Myynnin sitouttamista osaksi riskienhallintaan voidaan
myos edistdd mahdollisten myyntiprovisioiden sitouttamisella. (ljas 2002, 152-
154.)

Luottoriskin mittarit. Luottoriskienhallintaa voidaan mitata erilaisilla mittareilla,
joita kasitelladan seuraavissa kappaleissa. Yrityksessa voidaan naiden lisaksi
analysoida eraantyneita saataviaan myos asiakkaidensa luottoluokitusten avulla.
Luokitukset voidaan selvittdd esimerkiksi kerran vuodessa ja nain linjata
tulevaisuuden tavoitteitaan muun muassa myynnin kannalta. On mahdollista, etta
yrityksen suurimmat luottoriskit voivat muodostua tietyn toimipisteen tekemista
luottopaatoksista, jolloin toimipisteen asiakasvalintaan ja luottoriskien hallintaan
tulee panostaa. (ljas 2002, 34-35.)

2.2.1 Myyntisaamisten kiertonopeus

Luotolla myymisesta asiakkaalle syntyy yritykselle myyntisaaminen, jonka yritys
rahoittaa joko omalla tai vieraalla pddomalla. Myyntisaamisella on markkinahinta,
johon korot vaikuttavat. Inflaation ollessa matalalla, korot ovat matalia. (Talponen
2002, 14.)

Saatavien kotiuttamisen nopeutta kuvataan myyntisaamisten kiertonopeudella.
Kun kauppasumma on saatavana, yhtitlle aiheutuu paivittaisid kustannuksia ja
luotonantoon liittyva riski lisdantyy. Maksuehdoilla yritys pystyy kontrolloimaan

seka saatavasta johtuvia kustannuksia etta luottoriskid. Saatavaan sidottu pddoma
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on joko velkojan vierasta paaomaa, johon liittyvat korkokustannukset, tai omaa
padomaa, joka ei kerryta talta ajalta tuottoja. Maksuajasta johtuvia kustannuksia
maaritetddn niin sanotulla laskentakorolla, jossa huomioidaan oman ja vieraan
padaoman kustannukset painotetusti. (ljas 2002, 29-30.) Taulukossa yksi kuvataan

Yhtio T:n vuotuista laskentakorkoa tilinpaatéshetkella vuonna 2010.

Taulukko 1. Yhti6 T:n vuotuinen laskentakorko (mukailtu: ljas 2002, 30 ;
Vuosikertomus 2010, 23)

Vieras padaoma Yhtio T Oma padoma Yhtio T

painotettu keskiarvo 3,0 % | omistajien tuottovaatimus 13,0 %
rahoittajien koroista

osuus koko padomasta | 45,0 % | osuus koko pddomasta 55,0 %

Vuotuinen laskentakorko = (0,03x0,45)+(0,13x0,55) = 8,5 %

Yhti6 T:n vuotuisena laskentakorkona kaytetddn 8,5 % (Taulukko 1). Kun
vuotuinen laskentakorko on selvitetty, voidaan laskea kaavalla (1) maksuajasta

johtuvien kustannuksien osuus kauppasummasta.

Vuosikorko

Kustannusten osuus kauppasummasta = 360

x 100 (1)

Henkildstbn on hyva tiedostaa maksuajan muutoksesta johtuvat vaikutukset
(taulukko 2), jolloin my@s asiakasyrityksen kayttaytyminen maksuehtojen suhteen,
voi heréttédé mielenkiintoa tutkia asiakasyhti6ta tarkemmin (ljas 2002, 31).

Taulukko 2. Yhtio T:n maksuaikojen kustannukset (mukailtu: ljas 2002, 31)

maksuaika kustannusten osuus
kauppasummasta

7 pv 0,16 %

14 pv 0,33 %

21 pv 0,49 %

30 pv 0,71 %
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Yrityksen pystyessd myymaan ostamansa tavarat eteenpdin niin, ettd ostoihin
kaytetty pddoma ei olisi sitoutuneena varastoon, valttyy yritys vieraan pddoman
korkokuluilta. Talléin omalle padomalle voidaan saada parempi tuottavuus, kun se

voidaan esimerkiksi sijoittaa. (ljas 2002, 31-32.)

2.2.2 Eraantyneiden saatavien osuus

Saatavien osuus, joiden riskipitoisuus on lisdantynyt, saadaan laskemalla
eraantyneiden osuus koko myyntisaamisten maarasta. Asiakkaiden maksukyvyn
muutokset ilmenevéat hyvin kyseisessa suhdeluvussa. Maksukyvyn muutos
lyhyesséa ajassa tietylla toimialalla voi johtua esimerkiksi kysynnan laskusta. Jos
saatu tunnusluku on pieni ja suhdanteet suotuisat, voidaan yrityksessa miettia
luotonannon kriteerien laskemista, jolloin myyntia voidaan myds lisata. (ljas 2002,
32.)

Erdantyneita saatavia on eriasteisia (taulukko 3) ja kokonaiskuvan selvittdmiseksi
erapaivastda myohéastyneet saatavat voidaan jakaa eri luokkiin. TallGin
huomioidaan myds pienet viiveet, jotka ovat johtuneet esimerkiksi pankkipaivista
tai muista maksamiseen liittyvista tekijoistd. Maksuviiveen pituuden mukainen

jakautuminen vaihtelee toimiala- ja yrityskohtaisesti. (ljas 2002, 33.)

Taulukko 3. Suomalaisten yritysten keskimaaraiset maksuviiveet (ljas 2002, 33)

Erdpaivan ylittava aika (pv) Prosenttiosuus kaikista viiveista (kpl)
0-14 53
15-30 28
31-60 13
61 — 90 5
90 < 1

ljas (2002, 33) jakaa erapaivan jalkeiset saatavat eri luokkiin maksun viiveen
mukaan. Ensimméinen luokka kasittdd ei-halyttavat viiveet esimerkiksi
pankkipdivisté johtuvat. Huomioitava raja on 30 paivan kohdalla, jolloin asiakkaan
oletetaan olevan tietoinen maksamattomasta velasta eik& velkoja ole saanut

suoritusta. Jakaumassa (taulukko 3) vaikuttavana tekijdnd on Suomen
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Asiakastieto Oy:lle aineistojaan toimittaneiden yhtididen panostus luottoriskiensa
hallintaan. (ljas 2002, 33.)

Yhtio T:ssd vuoden 2010 tilinpaatoshetkella erddntymattdmien myyntisaamisten
osuus oli 85,8 prosenttia ilmoitetuista myyntisaamisista. Alle 30 paivaa
eraantyneiden saatavien osuus oli 10,1 prosenttia, 30—60 paivaa erdantyneiden
1,2 % ja yli 60 paivaa eraantyneiden osuus oli 2,9 prosenttia. (Vuosikertomus
2010, 44.) Verrattaessa naita prosenttiosuuksia taulukkoon (taulukko 3) eroavat
Yhtid T:n tiedot taulukossa esitetyista luokkarajoista. Yhtid T:n prosentuaaliset

osuudet ovat huomattavasti pienempia kuin taulukossa esitetyt.

Kun yrityksella on tiedossa asiakkaat, joiden myoh&assa tulevat maksut, voidaan
aloittaa syiden selvittdmisen. Muun muassa velallisen taloudellista tilaa ja
toiminnan muutoksia tutkimalla yrityksella on paremmat edellytykset suunnitella
omia toimiaan tilanteen ratkaisemiseksi. Mahdollisen syyn taustalla voi myés olla
oman henkiléston toiminta, jolla syntyneitd ongelmia on peitelty. Esimerkiksi
henkilostd on tiennyt asiakasyrityksen ongelmista, mutta yritykselle on tasta
huolimatta myyty luotolla ja toivottu asiakkaan taloudellisen tilanteen paranemista.
(ljas 2002, 34.)

Maksuviivastysten torjumiseksi annettu EU:n maksuviivastysdirektiivi koskien
kaupallisia toimia tulee tulevaisuudessa vaikuttamaan yritysten seka yrityksen ja
viranomaisten valiseen kaupalliseen toimintaan sekd lainsdadantoon koskien

maksuaikoja ja maksuviivastyksen seuraamuksia.

2.2.3 Luottotappiot

Yrityksen kilpailutilanne, markkinastrategia ja myyntitavoitteet vaikuttavat
luottotappioiden tavoitetason maarittelyyn eli siihen kuinka paljon yrityksessa
luottotappioita sallitaan  korkeintaan kertyvdn. Luottotappioiden suhteen
tavoitellaan optimaalista pistettd, jossa riskinotosta syntyneet lisamyynnin katteet
ovat yhta suuret kuin riskinotosta johtuneet luottotappiot. Paremman tuoton
toivossa joillain aloilla luottokelpoisuudeltaan heikollekin asiakkaalle voidaan

myyda luotolla. Optimaalinen piste on teoreettinen ja syntyneet tappiot
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realisoituvat vasta pitkdn ajan kuluttua, mika voi vaikeuttaa luottotappioiden
optimoimisen ymmartamista. (ljas 2002, 25-26.)

Yhtio T:ssa (Yhtio T 2010) kokonaisluottoriskin maaran on oltava kaikkien
toimipisteiden osalta alle 0,1 prosenttia liikevaihdosta. Toteutunut prosenttiluku
Yhtio T:ss& vuonna 2010 oli 0,0004 % (Vuosikertomus 2010, 44). Esimerkiksi
likevaihdon ollessa 1 milj.€ kokonaisluottoriskiksi maariteltin 1000 euroa, mutta

toteutunut maara oli 400 euroa. Tavoite alittui 40 prosentilla vuonna 2010.

Yrityksessa tulee huomioida, ettd esimerkiksi luottohallinnon tavoitteet seka
johdon nakemykset ovat yhtenaiset. Jos pyritaan kasvamaan uusilla markkinoilla,
luottohallinnon tulee olla tietoinen tasta. Talldin yrityksessa otetaan tietoisesti
suurempaa riskia myymalla myos asiakkaille, joilla on heikompi luottokelpoisuus.
Ongelmat eri osastojen tiedonkulussa voisivat aiheuttaa esimerkiksi
uusasiakashankinnassa kustannuksien kasvun, jos syntyneitd kauppoja
peruttaisiinkin  heikkoon luottokelpoisuuteen vedoten. (ljas 2002, 26.)
Myyntihenkiléstd ei aina tiedosta Iluottotappioiden vaikutusta yrityksen
kannattavuuteen. Usein tavataan Kkuvitella, etta luottotappiosta syntyneet
kustannukset saadaan kuitatuksi myymalla saman verran uutta tavaraa. (ljas
2002, 28.)

Lisamyynnin tarpeeseen vaikuttavat kaupan suuruus ja siitd saatu katetuotto.
Katteen ollessa pieni tarvitaan enemman lisamyyntia. Yrityksen tuottamat tuotteet
tai palvelut vaikuttavat myos Iluottotappion kustannuksiin.  Esimerkiksi
verkkopalveluja tuottavan yhtion verkon yllapitokustannukset pysyvat samoina
rippumatta asiakkaan aktiivisuudesta kayttdd palvelua. Kayttdmaksujen
maksamattomuudesta johtuvat luottotappiot eivat ole yhta konkreettisia kuin
esimerkiksi alihankkijalta tilattujen tuotteiden maéard, joka riippuu tavallisesti
toteutuneiden tai ennustettujen kauppojen maarasta. Yhtio maksaa alihankkijalle
rippumatta siitd, maksaako asiakas tuotteesta vai ei. (ljas 2002, 29.)

Kaavassa (2) luottomyynti = 0.

Liikevoittoprosentti
100

Lisamyynnin tarve= Luottotappio+
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Opinnaytetyossa sovelletaan alla olevassa taulukossa (taulukko 4) ljaksen (2002,

29) taulukkoa lisamyynnin havainnollistamisesta.

Taulukko 4. Lisamyynnin tarve (mukailtu: ljas 2002, 29)

LUOTTOTAPPIOIDEN VAIKUTUS LISAMYYNNIN TARPEESEEN

Luottotappio Liikevoittoprosentti %

€ 12,0 15,0 18,0 21,0
10 000 83 400 € 66 700 € 55 600 € 47 600 €
15 000 125 000 € 83 300 € 71400 €
20 000 166 700€ 133300€ 111100€ 95 200 €
25 000 208 300€ 166 700 € 138 900 € 119 000 €
50 000 416 700€ 333300€ 277800€ 238100¢€
65 000 541 700€ 433300€ 361100€ 309500 €

Taulukosta (taulukko 4) kay ilmi, etta yrityksessa tarvitaan lisamyyntia 100 000
euroa korvaamaan 15 000 euron luottotappion liikevoittoprosentin ollessa 15,0 %.
Mitd suurempi liikevoittoprosentti on, sitd vahemman luottotappio aiheuttaa

lisamyynnin tarvetta.

Eurooppalaisen maksutapatutkimuksen tuloksista ilmenee, ettd tutkimukseen

vastanneista 51 % piti asiakkaan luottotietojen tarkastamista ennen

asiakassuhteen syntymistd parhaana keinona vahentdd luottotappioiden
muodostumista. Lahes yht&a suuri osuus vastanneista piti keinona pienentamiseen

saatavien nopeaa siirtoa perintdan. (Viidennes yrityksista ja... 2011.)

2.3 Perintapolitiikka ja siihen vaikuttavat tekijat

Perintapolitikkaa tulee yrityksessa tarkastella toimialakohtaisesti. Esimerkiksi
yrityksen toimiala, asiakaskunnan rakenne, tuotteiden ja palvelujen laatu seka

maara vaikuttavat perintapolitikkaan. Perintdpolitikkaan vaikuttavat myos
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esimerkiksi  toimituksien joustavuus, ostojen keskim&arainen maara ja
asiakasrakenne; onko asiakkaina kuluttajia, yrityksia vai molempia. (Lehtonen ym.
2011a.)

Perinndn ja sen tarvittavien toimenpiteiden tehtdvana on turvata maksun saanti
asiakassuhde sailyttden (Yhtio T 2010). Tehokkaalla perinnalla velkoja saa
saatavansa todennakdisemmin takaisin. Tehokkaalla perinnélla vaikutetaan myos
maksuhairididen ennaltaehkdisyyn. Jos perintd on heikkoa, vaikuttaa se
luotonannon tyrehtymiseen, jonka seurauksena syntyy hallitsematonta perintaa.
(Toukola 2011, 11.)

Jos velkaan liittyvat kulut esimerkiksi korkokulut ja perintdkulut ovat velkaan
nahden liian korkeat, velallisen euromaarainen lyhennys kohdistuukin kuluihin eika
itse velan lyhentamiseen. Velan kulujen ollessa saatuja kertymia suurempia hyotyy
tdsta ulkopuolisena toimiva velkoja esimerkiksi perimistoimisto, koska

toimeksiantajana toimivan yrityksen saatava ei pienene. (Toukola 2011, 11.)

Luotonantajan tavoitteena on saada kuluttaja, jolla on ilmennyt maksuvaikeuksia,
selvittamaan aktiivisesti ja mahdollisimman nopeasti syntynytta tilannetta.
Kuluttajalla voi olla korkea kynnys ottaa yhteyttd velkojaan maksuvaikeuksiin
joutuessaan. Kuluttajankin kannalta nopea reagointi on paras vaihtoehto, koska
mahdolliset perintatoimenpiteet kasvattavat kuluja. Perintdkirjeen yhteydessa voi
herata paljon kysymyksid, mika voi lisata perinndn vaikeutumista. Jos tilanne
koetaan ylitsepadsemattomaksi, velkojaan ei oteta yhteyttd. Koska hyva
luotonantotapa on laissa saadetty velvoite, esimerkiksi perintatoimisto voi tarjota

kuluttajalle neuvontaa maksuvaikeuksien aikana. (Peltonen 2011, 85-86.)

Pienentdmalla kynnysta keskustella maksuvaikeuksiinsa liittyvista asioista, yritys
voi tarjota muun muassa erilaisia yhteydenottotapoja.  Esimerkiksi
perintdvastaavaan voidaan ottaa yhteys tavallisesti puhelimitse tai uuden
sukupolven suosiman sahkoisen viestinnan avulla. Yrityksen on hyva huomioida
asiakasrakenteensa uusia toimintatapoja etsiessaan, milloin eri kohderyhmille on

tarjolla itselleen laheiselta tuntuva yhteydenottotapa. (Peltonen 2011, 86-87.)

Menettelya, jossa velkoja paattaa millaisia perintakeinoja tietyn saatavan

perinndssa tullaan kayttamaan, kutsutaan perinndn taktiikaksi. Velallisen
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lahestymistapa seka velkojan tapa lahestyd velallista kuuluvat keskeisesti
perintataktiikkaan. (Rikalainen & Uitto 2008, 185.)

Tavallisesti velallisen kanssa keskustellaan asian ratkaisusta puhelimitse, mutta
velkojan tulee varautua, ettei puhelinkeskustelukaan tuota aina toivottua tulosta.
Kuitenkin puhelinkeskustelu velallisen kanssa voi usein tuoda esiin seikkoja, joita
velkoja voi hyddyntaéa oikeaa perintatapaa valitessaan. (Rikalainen & Uitto 2008,
185.)

Perintataktiikan seka perintatekniikan valintaan vaikuttavat samat tekijat.
Saamisoikeuden toteuttamista kuvaavaa perintatapaa kutsutaan
perintatekniikaksi. (Rikalainen & Uitto 2008, 188.) Perintatapojen valintaan

Rikalaisen ja Uiton (2008, 185—-187) mukaan vaikuttavat useat eri tekijat:

1. Saatavan laatu, josta riippuu esimerkiksi kasvaako saatavan
maksamaton pddoma ajan kuluessa vai ei. Saatavalle, jonka paddoma
ei kasva, kertyy vain viivastyskorkoa.

2. Saatavan suuruus. Rahamaaraisesti pienille saataville ei ole kulujen
vuoksi kannattavaa suorittaa oikeudellista perintaa.

3. Velallisen luottotiedot, joilla voi olla ratkaiseva merkitys, mikali
harkitaan siirtymistd vapaaehtoisesta perinndsta oikeudelliseen
perintaan.

4. Neljas tekija liittyy saatavan vanhentumiseen. Velkojan kannattaa
odottaa velallisen vanhojen velkojen vanhentumista, jos velallisella on
olemassa huomattavia varattomuustietoja.

5. Myods velallisen maksuhalukkuus on perintatapojen valintaan
vaikuttava tekijd. Esimerkiksi velallisen ollessa vapaaehtoisesti
halukas maksamaan saatavan, on velkojan kannalta hyva tehda
maksusopimus velallisen kanssa. Jos sopimusta rikotaan joiltain osin,
on siind hyva olla ehto, jonka mukaan sopimus purkautuu.

6. Viimeisena tekijagna on velallisen tavoitettavuus. Esimerkiksi
mahdollinen haastehakemus voidaan kuuluttaa Virallisessa lehdessa,
jos velallisella ei ole virallista voimassa olevaa osoitetta. Taméa

menettely kuitenkin teettda velkojalle lisdkustannuksia.
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2.3.1 Vapaaehtoinen perinta

Erilaiset sopimukset esimerkiksi kulutusluottosopimus, vahingonkorvaus tai
perusteettoman edun palautus toimivat perusteena saamisoikeudelle. Saatavan
erapaivan umpeuduttua velkojan tulee alkaa suunnittelemaan tulevia perintatoimia
velallista vastaan. (Rikalainen & Uitto 2008, 184.) Kuluttajasaatavissa voidaan
ryhtyd perintatoimiin perintalain (L 22.4.1999/513) mukaan 14 paivan kuluttua
erapaivastd. Perintd on tuloksellisempaa, kun se aloitetaan mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa. Tavallisesti perinta aloitetaan kirjallisella
maksumuistutuksella. Jos velkojan saatava on edelleen maksamatta yhden tai
useamman maksumuistutuksen lahettamisen jalkeen, velkojan tulee miettia
perintatoimien jatkoa. (Rikalainen & Uitto 2008, 184.) Yritysasiakkailta velkojan
tulisi viimeistaan 14 paivan kuluttua erapaivasta aloittaa vapaaehtoinen perinta.
Puolestaan kuluttajien kohdalla perinté tulisi aloittaa viimeistaan 30 péaivan kuluttua
erapaivasta. (Lindstrom 2011, 245.)

Yleensa vapaaehtoiseen perintdan siirrytaan yhden huomautuskirjeen jalkeen.
Siirryttdessa  vapaaehtoiseen perintdan  viestin  sdvy seka prosessin
toteuttamistavat eroavat huomautuskirjeistd.  (Lindstrom 2011, 245))
Vapaaehtoisella perinnélla saatavan vanhentuminen voidaan katkaista ja silla
pyritddn saavuttamaan velallisen vapaaehtoinen suoritus saatavalle (Rikalainen &
Uitto 2008, 188).

Perintakirje. Parhaiten perintékirje tehoaa velallisiin, joilla ei ole aikaisemmin ollut
maksuvaikeuksia sekad kirjeperintd on velkojalle edullinen tapa saatavien
kotiuttamiseen (Lindstrom 2011, 247). Hyva perintakirje on asialtaan asiallinen,
maaratietoinen seka ytimekas. Perintakirjeiden yksiollisella ilmeellda vaikutetaan
velallisen mielikuvaan, ettei asioita kasitella yrityksesséa pelkastaan automatiikalla.
Kirjeessa viitataan selkeasti saatavan perusteeseen, koska téatéa perustetta tullaan
tarvittaessa kayttamaan oikeudellisessa perinnassa. Perintakirjeessa ilmoitetaan
velalliselle tulevista toimenpiteistd, jollei saatavaa tulla maksamaan. Kirjeessa
iimoitettavat jatkotoimenpiteet ovat seka asiaan kuuluvaa informaatiota etta
perintdd tehostava uhka. Velkojan uskottavuutta voivat heikentaa toteuttamatta
jatetyt seuraamukset. Talloin tastd tietoinen velallinen voi hakeutua uudelleen

luottomyynnin pariin, koska tietdd, ettei seuraamuksia toteuteta. (Lindstrom 2011,
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245-246.) Kirjekuoresta ei saa kayda ulkopuoliselle ilmi, ettd kyseessd on
perintdkirje. Muutoin loukataan velallisen yksityisyyden suojaa ja rikotaan
perintdlain saadoksia. (Lindstrom 2011, 246.)

Puhelinperintd. Ennen soittoa asiakkaalle on mietittdva soiton tavoitteellisuus
sekd paamaard, johon pyritdan. Perintdpuhelun soittajan on tiedettava, kuinka
paljon hanen on mahdollista joustaa esimerkiksi maksuajan suhteen. (Lindstrom
2011, 248-249.) Velalliselle on tuotava ilmi maksamatta oleva saatava seka
nopeatoiminen maksun valttamattomyys heti keskustelun alussa. Jos lyhyen
puhelinperinnan lopuksi velalliselle myonnetaan esimerkiksi lisémaksuaikaa viikon
verran, olisi tdm& myontd voitu suorittaa pienemmin kustannuksin ilman
puhelinkeskusteluja.  (Lindstrom 2011, 249.) Koska puhelinperintd on
kustannuksiltaan hintavampaa kuin Kirjeperintd, tulee sita kayttdd harkiten.
Puhelinperintdd suorittavan on hyva kirjata ylos keskusteluissa ilmenneet asiat,
jotka eivat valttamatta lity saatavan perintaan. Naita tietoja voidaan kayttaa
hyvaksi muun muassa mahdollisessa oikeudellisessa perinndssa tai velallisen

ajautuessa uudelleen perittavaksi. (Lindstrom 2011, 250-251.)

2.3.2 Oikeudellinen perinta

Oikeudelliseen perintdan voidaan siirtya, kun vapaaehtoisen perinnan kaikki keinot
on kaytetty. Myods oikeudellisessa perinndssa nopea toiminta on tarkeaa. Velan
maksamista tai maksusopimuksen tekemista kuvataan oikeudellisen perinnan
ensisijaiseksi tavoitteeksi. Toissijaiseksi vaihtoehdoksi kuvataan
taytantdonpanoperusteen hankkimista. Ulosottomiesten avulla voidaan panna
kaytantoon oikeuden paatos, jolloin saatava ulosmitataan velallisen omaisuudesta.
(Lindstrom 2011, 264.)

Toukolan (2011, 11) mukaan velan suorittaminen on oikeuksien ja velvollisuuksien
toteuttamista. Yrityksen on tarvittaessa kyettava siirtymaan oikeudelliseen
perintdan, jos vapaaehtoinen perinta ei tuota tulosta. Toukola (2011,11) kokee
yhteiskunnan, joka perustuisi vain vapaaehtoisuuteen esimerkiksi tuomioita

noudattaessa, utopistisena ajatuksena.
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Tuloksellinen perintdtapa  voidaan  selvittdd  velallisen aikaisempaa
maksukayttaytymista tutkimalla. Luottotietoja valittavien yhtididen tiedostoissa ei
valttamatta ole merkintdad kaikista velallisen maksuhdiriosta. Tietoihin ei
esimerkiksi kirjata merkintdja karajaoikeuden vahvistamista sovinnoista. Varman
tiedon velallisen velkaantumistilanteesta saadaan ainoastaan ulosottomieheltd,
joka hoitaa velallisen asioita. Jos todellista velkaantumistilannetta tietamatta
siirretaan velallisen saatavaa oikeudelliseen perintaan, riski oikeudellisen perinnén

epaonnistumiselle kasvaa. (Lindstrém 2011, 265.)

Saatavan suuruus sekd maksuhairididen vakavuus on huomioitava ennen
oikeudelliseen perintddn siirtymistd. Oikeudellinen perintd on kustannuksiltaan
vapaaehtoista perintda suurempi ja nama kustannukset voivat pahimmassa
tapauksessa paatya velkojan maksettaviksi, mikali velallinen todetaan perinnan
paatyttya varattomaksi. (Lindstrom 2011, 265-267.) Jos osapuolet eivat paase
yksimielisyyteen neuvotteluissaan saatavasta, VOI velkoja siirtya
perintatoimisissaan oikeudelliseen perintddn. Sovinnon saavuttaminen voi vaatia
useita neuvotteluja osapuolten valilla, mutta tdma voi tulla edullisemmaksi kuin
hoitaa asia oikeusteitse. (Rikalainen & Uitto 2008, 218.)

Jéalkiperintd. Velkojan paattaessa lopettaa perinta toistaiseksi siirrytddn
jalkiperintaan. Jalkiperinndssad oikeuden paatoksen saanutta saatavaa tai
paatoksetontd saatavaa seurataan velkojan tai toimeksiantajan toimesta.
Jalkiperintda estdd saatavan vanhentumisen sek&d silldA mahdollisesti voidaan
tulouttaa jotain velkojan jo luottotappioiksi kirjattuja saatavia. Erdéat perintatoimistot
kayttavat yhdistelméahaastetta jalkiperinndssa. Yhdistelmédhaasteessa yhden
velallisen eri velkojille olevat saatavat kerdtaan yhteen haastehakemukseen.
(Rikalainen & Uitto 2008, 189-190.)
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3 LUOTTOPOLITIHKKA OSANA YRITYKSEN RISKIENHALLINTAA

Luottopolitikka sisdltéa ohjeet ja saanndt, joita tarvitaan luottosaatavan
hallinnassa. Luottopolitikka toimii sek& osana yrityksen riskienhallintaa etta
strategiset paaméaarat huomioivana ohjeistuksena. Luvussa kuvaillaan riskin
maarittamista sekad siihen vaikuttavia asioita. Lisaksi esitetddn riskienhallinnalle
asetetut vaatimukset ja lahtokohdat. Luvussa tarkastellaan |&hemmin

luottoriskienhallintaa seka yrityksen luottopolitiikkaa ja sen sisaltba.

3.1 Riskin maarittaminen

Riski-sanalla voidaan kuvailla erilaisia asioita, mutta yleisesti termia kaytetaan
kuvaamaan mahdollisia uhka- tai vaaratekijoitd (Suominen 2003, 9). Riskille on
olemassa matemaattinen maarittely kaavan mukaisesti (3) ja tilastotieteessa riski

kasitetdan todennakoisyytend (Suominen 2003, 10).
riski= todenndkoéisyysXriskin laajuus tai vakavuus (3)

Riskin arviointi tai analysointi rijppuu suuresti yrityksen toimialasta. Esimerkiksi eri
alat voivat maarittaa riskeja eri tavoin. Jos yrityksen sisalla ei ole yhtenaista kuvaa
riskeista tai niiden hallinnasta, riskeille muodostuu monia erilaisia kasitteitd. Tama
johtuu siitd, ettéa ihmiset mieltavat riskit erilailla. (Flink, Reiman & Hiltunen, 2007,
31.) Flinkin ym. (2007, 85) mukaan tietyt k&sitteet ja niiden siséalté maaraytyvat

yhteisesti sovitulle siséllélle.

Riskeihin ja niiden hallintaan liittyvat useat inhimilliset tekijat. Nama tekijat kuuluvat
olennaisena osana toimintaan, jossa maaritelladn yrityksen toimintaan liittyvia
riskeja ja pyritddn hallitsemaan niitd. (Flink ym. 2007, 13.) Subjektiivista riskia
kuvataan ihmisen havaitsemaksi ja tulkitsemaksi riskiksi. Subjektiivisella riskilla
tarkoitetaan sita, etta ihmiset voivat arvioida esimerkiksi samaa vaaraa eri tavalla.
(Flink ym. 2007, 216.)

Riskit voidaan jakaa seurausvaikutuksiensa mukaan kahteen luokkaan: vahinko-

tai liikeriskeihin. Vahinkoriskistd johtuvat seuraukset ovat aina negatiivisia ja
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tuottavat yritykselle tappiota. Vahinkoriskeja voidaan hallita vakuuttamalla.
Liikeriskit liittyvat yrityksen liiketoimintaan, mutta ne voivat olla toteutuessaan
vaikutukseltaan negatiivisia tai positiivisia. Esimerkiksi positiivisena vaikutuksena

voidaan pitaa liikeriskin tuomaa voittoa. (Suominen 2003, 12.)

Liikeriskit jaetaan tavallisesti teknisiin, sosiaalisiin, taloudellisiin sek& poliittisiin
riskeihin. Jaottelu kasittda vain osan mahdollisista yrityksen liikeriskeistd, joten
yrityksen on hyva arvioida keskeiset toimintonsa, toimintaymparistonsa seka
siihen liittyvat tekijat muodostaakseen kattavamman ryhman. Liikeriskit kuuluvat
yritystoimintaan ja ne eroavat vahinkoriskeista vaikean maarittelynsa vuoksi.
Liikeriskeihin vaikuttavat monet seikat muun muassa yrityksen koosta ja
toimialasta johtuvat. Yritysjohdon arviointikyky yrityksen voimavaroista ja kyky
tehda onnistuneita paatoksia toiminnan kannalta vaikuttavat myos liikeriskeihin.
(Suominen 2003, 51-53.)

Suomisen (2003, 12-13) mukaan liikeriskia ei voi tavallisesti vakuuttaa vaan yritys
joutuu itse kattamaan liikeriskin toteutumisesta johtuvat kustannukset. Liike- ja
vahinkoriskit ovat riippuvaisia toisistaan, mutta liikeriskien suuresta maarasta
johtuen yrityksen on hyva luoda itselleen yksildllinen riskiprofiili. Talloin likeriskien
arviointi helpottuu. Leppiniemen (2009, 47) mukaan osaa liikeriskeista voidaan
kuitenkin vakuuttaa ja nain suojautua mahdollisilta vahingoilta. Luottoriskia
voidaan vakuuttaa luottovakuudella, joka mielletddn seka yhdeksi pienimmista

seka vaikeimmista vakuutuslajeista (Talponen 2002, 65).

Rahoitus- ja liikeriski vaikuttavat toisiinsa. Mit&d suuremmaksi yrityksen rahoitusriski
kasvaa, sitd pienempia tulee liikeriskien olla. Talloin yrityksessa joudutaan
alentamaan myo6s voittotavoitetta. Vastaavasti suurempaa Vvoittotavoitetta
tavoittelemalla yrityksessa otetaan suurempia liikeriskeja, milloin rahoitusriskien
tulee olla mahdollisimman alhaiset. (Leppiniemi 2009, 55.) Rahoitusriskit voidaan
jakaa luotto-, likviditeetti-, valuutta- ja korkoriskiin (Leppiniemi 2009, 48).

Luottoriskit muodostuvat luotonsaajan mahdollisesta kyvyttomyydesta maksaa
sovittu luotto tai sen korko sovittuna aikana (lIlmonen, Kallio, Koskinen & Rajaméki
2010, 74). Yritysten valisessa luottokaupassa syntynyt velkasuhde ké&sittda

toimituksen ja maksun vdlisen ajan. Luottoriskin hallinta voidaan pitdd omalla
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vastuulla tai se voidaan siirtdd kolmannelle osapuolelle. Tall6in osa valvonta- ja
analysointitehtavista siirretdéan pois yritykselta. (Talponen 2002, 14.) Luottoriski
voidaan jakaa kaupalliseen riskiin, jolla tarkoitetaan ostajan kykya selviytya
maksuvelvoitteistaan, ja poliittiseen riskiin, joka syntyy ostajan valuuttapulasta tai

poliittisten olosuhteiden synnyttamista riskeista (Talponen, 2002, 15).

Luottoriskit kasitetddn vastapuoliriskeind,  joita  voidaan tarkastella
luottoasiakkaiden liséksi yrityksen tavarantoimittajien kannalta. Yrityksen on hyva
olla tietoinen myds tavarantoimittajiensa ja palvelujen tarjoajiensa taloudellisesta
tilasta. (Ilmonen ym. 2010, 172.) Yritys T:n erds tuoteryhma kuuluu kokonaan
ennakkomaksun piiriin. Mahdolliset myyntisaamiset syntyvat talloin kahdesta
muusta tuoteryhmastd, joiden asiakaskunnat koostuvat paasaantoisesti
kotimaisista asiakkaista. Eraantyneisiin saataviin reagoidaan nopeasti ja
asiakassaldojen seuranta on jatkuvaa. Luottoriskille maaritelty enimmaismaara
koostuu rahoitusvaraluokkien kirjanpitoarvosta tilikauden lopussa. (Vuosikertomus
2010, 49.)

Korkoriski. Korko voidaan maarittdad kiintedksi tai vaihtuvaksi koko
luottosopimuksen ajaksi. Viitekorko ja sovittava korkomarginaali toimivat
korkoperustana vaihtuvakorkoisissa sopimuksissa. Vaihtuvakorkoisten lainojen
viitekorko esimerkiksi 6 kuukauden euribor-korko tarkastetaan sovitun
korkokauden paatyttya. Kiinteissa koroissa korko pysyy muuttumattomana sovitun
ajanjakson. (Leppiniemi 2009, 91-92.) Yhti6 T:l& on kaytdssa hallituksen
vahvistama  korkopolitikka.  Yhtion  korkoriski muodostuu lainasalkkuun
vaikuttavista muutoksista markkinakoroissa. Korkoriskia yhtiossa hallitaan
pitamalla osa lainojen koroista kiinteind ja osa vaihtuvakorkoisina. Korkoriski&

hallitaan myds korkosidonnaisuusajan avulla. (Vuosikertomus 2010, 47.)

Valuuttariski. Valuuttakurssiriski liittyy olennaisena osana yrityksen vienti- ja
tuontitoimintaan sek&a esimerkiksi sijoituksiin ulkomailla. Valuuttariski liittyy
Euroopan unioni ulkopuolisten valuuttojen kaytt6on. Valuuttariskiin vaikuttaa
valuuttakurssien vaihtelut, joka voi aiheuttaa sek& positiivisia ettd negatiivisia
vaihteluja kursseissa. (Leppiniemi 2009, 175.) Yhti6 T:n liiketapahtumat toteutuvat
paaosin euroissa (Vuosikertomus 2010, 47).
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3.2 Lahtdkohdat ja vaatimukset riskienhallinalle

Suominen (2003, 27) kuvailee riskienhallinnan prosessiksi, jonka avulla yrityksen
toimintaa varjostavia uhkakuvia torjutaan ja naista johtuvia vahinkoja minimoidaan.
Riskienhallinnan toimintamallien siirtdjana kaikille organisaatiotasoille; yritysjohdon
rooli on tarked. Riskienhallinnan toimiessa osana integroituna yrityksen
likkeenjohtojarjestelm&a, toimii se tehokkaasti. (Suominen 2003, 30.) Flinkin ym.
(2007, 128) mukaan johdon tuki seka henkiloston sitoutuminen ovat

riskienhallinnan onnistumisen kannalta tarkeita.

Yrityksen visio, strategia sekd arvot toimivat laht6kohtina mé&éariteltdessa
riskienhallinnan tavoitteita. Riskienhallinnalle (kuvio 2) maaritellyt vaatimukset
jaetaan ulkoisiin ja sisaisiin. Ulkoisiin vaatimuksiin kuuluvat esimerkiksi
lainsdadannon asettamat vaatimukset. Sisdiset vaatimukset sisaltavat esimerkiksi
siséiset toimintaohjeet, joista on sovittu yrityksen sisalla. Ulkoiset ja siséiset
vaatimukset vaikuttavat inhimillisiin  tekijoihin ja prosesseihin: johtamiseen,
prosesseihin ja tyokaluihin seka ihmisiin. Kun inhimilliset tekijat ja prosessit on
maaritelty (kuvio 2), jaetaan ne riskienhallinnassa osa-alueittain esimerkiksi

henkilostoturvallisuus tai toimintavarmuus. (Ilmonen ym. 2010, 21-22.)

Visio, arvot & strategia
Riskienhallinnan sisdiset ja ulkoiset vaatimukset

Inhimilliset tekijat & prosessit:
johto, prosessit ja tyokalut, ihmiset

Riskienhallinnan osa-alueet
Riskienhallinnan tavoitteet

Kuvio 2. Riskienhallinta (Ilmonen ym. 2010, 22)

Yrityksen arvot kuvastavat asioita, jotka yrityksessa mielletaan tarkeiksi. Arvot
vaikuttavat valintojen seka ratkaisujen tekemiseen. Niiden tulisi vaikuttaa myds
yrityksen jokapéaivaisessa toiminnassa. Yrityksessé voidaan ajautua ongelmiin, jos
Kirjatut arvot ja toteutuneet arvot eroavat toisistaan huomattavasti. (Ilmonen ym.

2010, 22.) Yhtid6 T:n arvoissa otetaan kantaa asiakkuuden térkeyteen, eettiseen
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toimintaan, kehittdmis- ja tuloshakuisuuteen seké koko yhtion toiminnan kattavaan
etuun; sisaiseen luottamukseen ja arvostukseen. (Vuosikertomus 2010, 9.)

Visiolla kuvataan yrityksen haluttua tilaa tulevaisuudessa ja se toimii perustana
toiminnalle sekd asetettaessa tavoitteita tarkeysjarjestykseen. Visio toimii myo6s
perustana yrityksen johtamiselle. Vision saavuttamista kuvataan missiolla.
Yrityksen strategia toimii konkreettisena suunnitelmana, johon saatetaan kirjata
my0s riskienhallinnalle asetettuja tavoitteita. (Ilmonen ym. 2010, 21-22.) Yhti6é T:n
visiona on olla suosittu, menestyva seka nykyhetkessa mukana toimiva alansa
yhti6. Missiossaan Yhtié T kuvaa toimivansa kannattavasti sekad asiakaslahtdisesti.
Liséksi Yhtid T:n missiossa kuvataan yhtion olevan verkostoitunut ja aktiivinen
osallistuja toimialansa kehityksessa seka sen tuottavan sidosryhmilleen

taloudellista ja henkista lisaarvoa. (Vuosikertomus 2010, 9.)

3.3 Luottoriskienhallinta

Suomisen (2003, 98) mukaan riskienhallintakeinoja ovat:

— riskin valttaminen

riskin pienentdminen

riskin jakaminen
— riskin siirtaminen

— riskin ottaminen.

Klassisen riskienhallinnankeinoiksi Williams, Smith ja Young (1998) maéaarittelevat
riskin valttdmisen, jakamisen, yhdistamisen, siirtAmisen seka vahingontorjunnan.
Riskin rahoitusvalineiksi eritelladn er&ét siirtamiskeinot seka omalle vastuulle

jattaminen. (Suominen 2003, 98.)

Yrityksen riskienhallintakeinot valitaan yhtion riskinkantokyvyn mukaisesti.
Tavallisesti kaytetaan useita keinoja yhta aikaa mukautettuna yhtion yleiseen
riskienhallintapolitikkaan. (Talponen 2002, 58.) Luottoriskienhallinnassa on
tarkeaa noudattaa selke&aéa prosessia, jossa eri vaiheet on etukateen suunniteltuja.
On myds huomioitava onko kyseessa yritysten valisestd kaupasta vai

kuluttajaliiketoiminnasta. (Ilmonen ym. 2010, 172.)



37

Luoton pidennyksen hallinta jaetaan tavallisesti lahestymistavoiltaan tehtava- tai
strategia-painotteiseksi. Tehtava-painotteisessa lahestymistavassa keskitytd&n
paivittaisiin rutiineihin ajattelematta ongelmia pitkélla aikavalilla. Strateginen
lahestymistapa on harkittu prosessi, joka sisadltaa vakiintuneet rajat. Strateginen
lAhestymistapa saa vaikutteet yrityksen strategiasuunnitelmasta. (Stokes 2010,
18))

Luottoriskienhallinta voidaan jakaa viideksi eri kehitysvaiheiksi (kuvio 3), joiden
ajallinen kesto riippuu yrityksen toimista kehittymishalukkuuden suhteen. Jos yritys
on halukas kehittam&aan toimintaansa luottoriskienhallinnassa, kehitys voi olla
hyvin nopeaa. Jossain yrityksissa ylin taso saavutetaan heti, mik& voi perustua
esimerkiksi siihen, etta yritykseen on rekrytoitu alusta alkaen myynnin
ammattilaisia, jotka hahmottavat riskienhallinnan merkityksen yrityksen toiminnan
kannalta. (ljas 2002, 15.)

Myynnin ja perinnan vuorovaikutuksen suhde
Myynti osana riskienhallintaa

Tasapainoinen riskienhallinta
Etupainoinen riskienhallinta

Perintalahtdinen riskienhallinta

Kuvio 3. Luottoriskienhallinnan tasot (ljas 2002,14)

ljas (2002, 155) kokee, etta myyntiosasto on avainasemassa yrityksen myynnin ja
kannattavuuden kehittdmisessd, koska myynti on suorassa kontaktissa

asiakkaaseen.

Perintalahtdinen taso. Perintadlahtoisella riskienhallinnan tasolla (kuvio 3)
myydaan laskuun tuotteita ja palveluja jokaiselle niitd haluavalle. Luottomyyntiin
littyvaa riskia ei joko tiedosteta tai koetaan, ettd asiakkaat tunnetaan riittavalla
tasolla myds taloudellisesti. Toiminnan onnistumista mitataan tavallisesti
laskutuksen maaralla. Asiakasvalinta, asiakkaiden tunnistaminen seka seuranta
ovat ongelmakohtia perintalahtdisessa riskienhallinnassa. Yrityksen

luottoasiakkaiksi paéasevat talloin myés maksuhairiolliset yritykset, jos yrityksessa
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ei kiinnitda huomiota asiakasvalintaan. Velallisten yksilintitiedot ovat puutteellisia,
mika vaikeuttaa myohemmin kaynnistettavida perintatoimia velallista kohtaan.
Esimerkiksi velallinen voi antaa virheellisia yksilGintitietoja, jotka eivat liity
velalliseen mitenkaan. PerintéalahtGisessa riskienhallinnassa asiakasseuranta
perustuu vain yrityksen omiin reskontratietoihin, jolloin ei olla tietoisia velallisen
todellisesta tilanteesta. (ljas 2002, 16-17.)

Etupainoinen taso. Perintalahtoiselta tasolta noustaan etupainoiselle tasolle, kun
asiakasvalintaan aletaan kiinnittdd huomiota. Yrityksessa arvioidaan uusien
asiakkaiden luottokelpoisuus seka selvitetédan juridiset yksilGintitiedot.
Luottosuhteen aloittamisesta tulee talldin kontrolloidumpaa. Yrityksessa voidaan
my0Os tietoisesti pysya etupainoisessa riskienhallinnassa (kuvio 3), jolloin on
tarkasti mietitty luotonantoon liittyvat riskit. Tahan paatokseen voi esimerkiksi
vaikuttaa maarallisesti pienet kauppasummat, jolloin maksuongelmaiset asiakkaat
kyetaan tunnistamaan sekd tarvittaessa poistamaan laskutuksen piirista.
Etupainoisella tasolla maksuaikaa saaneiden asiakkaiden oletetaan maksavan
suorituksensa sovitusti. Muutoin yrityksessa aloitetaan maaratietoinen oma
perintd. Jos oma perintd ei tuota tulosta, siirretddn saatavan perinta

perintatoimiston hoidettavaksi. (ljas 2002, 17-18.)

Tasapainoinen taso. Tasapainoisessa riskienhallinnassa  (kuvio  3)
luottokelpoisuus uusien asiakkaiden kohdalta tutkitaan ja luottosuhteita seurataan
koko asiakkuuden ajan. Tasapainoisessa riskienhallinnassa asiakkaita seurataan
omien reskontratietojen lisdksi myos luottoyhtion valvontapalvelun avulla. Yritys
maarittelee itse, mita asiakkaita koskevia tietoja halutaan automaattisesti seurata.
(ljas 2002, 18-19.)

Myynti riskienhallinnan osana. Toiseksi ylimmalla tasolla (kuvio 3) myynti toimii
osana riskienhallintaa. Myyjien rooli luottotappioiden vahentdjana korostuu. Myyjat
ymmartavat luottohallinnon merkityksen yrityksen kannalta. Luottoriskien
hallintaan vaikuttavien henkildiden maard on suurempi verrattuna aikaisempiin
tasoihin. Kun kauppa ndhdaan kokonaisuutena, luodaan paremmat edellytykset
yrityksen kannattavuuden maksimoimisille. Talldin myyntikin pyrkii valttamaéan

menettdmasta onnistuneiden kauppojen tuomia tuloja. Myynnin ollessa osa
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riskienhallintaa kyetddn omaan kayttéon hankkimaan myyjien avulla
lisdinformaatiota asiakkaista. (ljas 2002, 19-20.)

Myynnin ja luotonvalvonnan vuorovaikutus. Myynnin ja luotonvalvonnan
vuorovaikutus riskienhallinnan tasona kuvataan (kuvio 3) ylimmaksi tasoksi. Myynti
valvoo oman tyonsa ohessa luottoriskia ja luotonvalvonta on myynnin tukena

myyntitavoitteiden saavuttamisessa. (ljas 2002, 20.)

3.4 Asiakaskunnan seuranta ja asiakasriskikuvaus

Asiakkaan toimialan, yrityskoon ja kauden aikana tehtavien ostojen maaran tulisi
vaikuttaa siihen, kuinka tarkasti kyseisen asiakkaan luottoriskid seurataan.
Tavallista on, ettd yrityksessa kaikkia laskutusasiakkaita kasitellaan samalla lailla,
vaikka luottoriski muuttuisi olennaisesti asiakasryhmien valilla. Selkeéat
toimintaohjeet eri asiakasryhmien luottoriskin hallinnalle pienentéavat kustannuksia
ja lisatddn tehokkuutta. Asiakassuhteeseen liittyvaan luottoriskiin vaikuttavat
kaupan euromé&arainen arvo ja asiakkaan luottokelpoisuus. Yleisen luotettavuuden
saavuttaneiden yhtididen tai tahojen seuraamiseen riittavaksi koetaan mediasta
saatava informaatio. Yleisena luotettavuutena ei voida pitaa sita, etta asiakasyritys

on tuttu esimerkiksi jollekin henkilostosta. (ljas 2002, 49-50.)

ljaksen (2002, 51-52) mukaan asiakaskuntaan liittyvan luottoriskin maaraan
vaikuttavat muun muassa:

— asiakkaan toimiala,

— katteen nakokulmasta: millaisia tuotteita asiakas ostaa,

— euromaarélliset ostot,

— maksuaika,

— Ja asiakkaan ostoista saadun katteen maara.

Koska tutkimuksien mukaan suurin osa luottotappioista syntyy yrityksen vanhoista
asiakkaista, on laskutusasiakkaiden seuranta tarke&&. Joskus tutun asiakkaan
tilanteen seuranta voidaan kokea epamiellyttavana. Kuitenkin seurannan avulla
parannetaan mahdollisuutta reagoida nopeasti asiakkaan maksukyvyssa

tapahtuviin  muutoksiin.  Asiakasseurantaa suorittamalla pysytaan selvilla
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esimerkiksi yritysasiakkaan luottokelpoisuudesta sekd mahdollisista juridisista
muutoksista asiakasyhtiossa. (ljas 2002, 115-118.)

Kun kyseessa ovat toistuvat pienet lisatilaukset, yrityksen omatoiminen
asiakasvalvonta reskontratietojensa avulla koetaan riittavana (Lehtonen ym.
2011b). Lehtosen ym. (2011b) mukaan yrityksessa, jonka luottomyynti seka
saatavien maarat ovat kasvusuunnassa, kannattaa omatoimisen
asiakasseurannan lisaksi kayttaa apuna luottotietotoimiston valvontapalvelua

asiakkaiden seurannassa.

Asiakkaiden maksukayttaytymistd pystytdan parhaiten seuraamaan itse
yrityksessd. On tarkeaa, etta esimerkiksi konserniin kuuluvilla toimipisteilla on
kaytossaan yhteiset tiedot asiakasyrityksista. Talldin tietoja asiakkaista voidaan
hyodyntaa yhteisesti. (Lindstrom 2011, 38.)

Jarvenpaan ym. (2001, 251) mukaan strategista paatoksentekokykya tarvitaan
kannattavien seka kannattamattomien asiakasryhmien kohdalla. Asiakassuhteen
paattamista tai jatkamista voidaan tarkastella strategisena ratkaisuna. Esimerkiksi
kannattamattoman asiakassuhteen kehittamista kannattavaksi voidaan pitaa
jossain tapauksessa yrityksen toiminnan kannalta parhaana vaihtoehtona.
(Jarvenpaa ym. 2001, 251.)

Passiivinen asiakas. Passiivisten asiakkaiden eli tiliasiakkaiden, jotka eivat ole
hetkeen tehneet ostoja, seurannasta on myds tarkedd huolehtia. Pahimmassa
tapauksessa tallainen asiakas kykenee tekem&&n ostoja ilman, ettei sen
luottokelpoisuutta ole selvitetty pitkaan aikaan. Tilin sulkeminen on jarkevaa, jollei
ostoja ole tapahtunut esimerkiksi vuoden aikana. (ljas 2002, 119.) Jarvenpdan ym.
(2001, 250) kuvaavat teoksessaan passiivisia asiakkaita  kuitenkin
asiakaskannattavuuden nakokulmasta. Yrityksen tarjoamia oheispalveluja tai
eritysehtoja ei vaadita tai tarvita, vaan tuotteesta tai palvelusta maksetaan
sovitusti. Passiiviset asiakkaat mielletddn kannattaviksi, jolloin heitd tarkkailemalla
voidaan resursseja suunnata niihin asiakkaisiin, jotka ovat potentiaalisimpia

kasvattamaan ostojensa maaraa. (Jarvenpaa ym. 2011, 250-251.)
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3.5 Yrityksen luottopolitiikka ja sen merkitys

"Tehokas ja vakiintunut luottopolitikka onkin yrityksen kannattavuuden
kulmakivia” (Lehtonen 1989, 67).

Jokaisella yrityksella on luottopolitiikka kirjallisesti tai suullisesti. Jos yrityksessa ei
ole luottopolitikkaa, on sekin ratkaisu, joka mielletdén luottopolitikaksi. Talla
ratkaisulla annetaan yrityksen henkilokunnalle vapaammat kadet tehda
luottopéaatoksida parhaaksi katsomallaan tavalla. (Talponen 2002, 21.)
Julkaisussaan (CRF Expert Outlines 2011, 6) Wallis luettelee kassavirran
tehostumisen, suorituskyvyn kehittymisen, asiakaspalvelun vahvistumisen ja

maksumaaraysprosessin parantumisen perusteluiksi luottopolitiikalle.

Luottopolitikan sisaltoon vaikuttavat monet erilaiset tekijat. Esimerkiksi
liketoimintaan sovellettava lainsaadantd, toimialan kauppatapa ja alan
Kilpailutilanne vaikuttavat sisaltoon. (Lindstrom 2011, 6.) Eri tekijoita
tarkasteltaessa on huomioitava myos tekijasta johtuvan seurauksen ilmentymista
yhtion toiminnassa. Esimerkiksi liiketoimintaan sovellettava lainsdadantd muuttuu
harvemmin ja muutoksien voimaan astuminen vie kauemman aikaa. Alalla
vallitseva Kkilpailutilanne ja siihen vaikuttavat muutostekijat muuttuvat

lainsdadantdon verratessa nopeammin ja useammin.

Luottopolitikkaan vaikuttavat myo6s liikketoiminnan olosuhteet. Vapaampaan
luottopolitiikkaan voidaan siirtya, jos olosuhteet eroavat niin sanotusta normaalista
tilanteesta. Esimerkiksi myyntiin panostetaan enemman tai kysynnan vahetessa.
Tiukempaa luottopolitikkaa puolestaan voidaan kayttaa esimerkiksi ostajien
omatessa hyvan kassavirran tai yrityksen kannattavuuden ollessa heikko.
(Talponen 2002, 22—-23.)

Stokes (2010) kuvailee luottopolitikkaa strategiseksi tyokaluksi. Tehokkaalla
luottopolitiikalla tuetaan strategiasuunnitelman paamaaria sekd tavoitteita ja
annetaan ndiden saavuttamiseen tarvittavat raamit. Silla perustetaan rajat
yrityksen luottomyyntiin. Luottopolitikka myds antaa rakenteen seka ohjeet, joilla
saavutetaan riskienhallintatavoitteet. (Stokes 2010, 18.)



42

Luottopolitikkaa voidaan ajatella yrityksen sisdisena sopimuksena, johon kirjataan
esimerkiksi luotonvalvonnan tavoitteet, luottoriskien hallintatavat sek&d osastojen
roolit niiden hallinnassa (ljas 2002, 23). Luottopolitiikalla kuvataan yrityksen tapaa
tehda luottopaatoksia. Paatoksen teko voidaan siirtdd myos esimerkiksi hankalissa
tapauksissa yrityksen ulkopuoliselle henkildlle. Talldin tunteet tai ihmissuhteet
eivat vaikuta paatoksentekoon. (Talponen 2002, 21.)

Asiakkaan luottokelpoisuuden arvioinnin ja luottopaatbksenteon kriteerien sijasta
voidaan luottopolitiikassa keskittya vain toimenpiteiden ja tyéteonjaon eri vaiheisiin
luottosuhteessa. Luottopolitikkaa on suositeltavaa tarkastella alakohtaisesti
myyjan nakokulmasta, koska paatoksenteosta saattaa tulla muutoin liian
kaavamaista. = Kaavamaisuudella voidaan haitata itse myyntitilannetta.
Tapauskohtaisen luottokelpoisuuden arvioinnin  on syyta olla riippuvainen
kaupankoon suuruudesta. Talloin luottopolitikassa mainitaan naista paatoksista
vastaavat henkilot. (ljas 2002, 23.)

Intrum Justitia Oy:n (Luottopolitikka - Konsultointi 2009) julkaisemassa
esityksessa luottopolitiikka sisaltaa luottokauppaa koskevat
luottopaatésmenettelyt, maksuvalvonnan kaytannét, luottomyynnin tavoitteet,
henkilokunnan tehtavat ja vastuut sekd sopimus- ja maksuehdot. Riskianalyysin
avulla voidaan luottokaupassa kaytdossa olevia tyovalineitda paivittaa, korjata tai

taydentaa (Luottopolitikka — Konsultointi 2009).

Luottopolitikka tehdaan ohjeeksi kaikille asiakkaiden kanssa tekemisissa oleville
tyontekijoille. Ohjeistuksen on oltava selked lukuista ja helposti saatavilla olevaa.
Luottopolitiikan julkaisemisella helpotetaan tiedonhakua seka sen paivittamista.
Jakelua voidaan tarvittaessa rajata, jos se koetaan tarpeelliseksi. Luottopolitiikan
on oltava kuitenkin ensisijaisesti luettavissa yrityksen johdolla, myynnin- ja

luotonvalvonnan henkilostolla ja tilausten vastaanottajilla. (ljas 2002, 44.)

Wallisin (CRF Expert Outlines 2011, 11) mukaan luottopolitikkaa kehittaakseen
yrityksessa on ensin kyettdva vastaamaan kysymyksiin koskien yhtion missiota,
tavoitteita, vastuun jakoja, luottorajoja, perintda sekd myyntiehtoja. Jos halutaan
muuttaa toimintatapoja, on se helpointa yrityksesséa, jossa henkildston vaihtuvuus

on suuri tai uuden henkiléston rekrytointi on ajankohtaista. Toimintakulttuurin,
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jossa toimintatapa on pysynyt samana pitkd&n, pysyva muutos ei ole helppoa
toteuttaa. Uudenlaisen ajattelun ja toimintatavan toteutus on talldin aloitettava

henkiloista, jotka tydyhteisbssa mielletdan mielipidejohtajiksi. (ljas 2002, 162.)

Yrityksen riskienhallinnalla (kuvio 2) pyritdan vaikuttamaan yrityksen sisaisiin
toimintoihin esimerkiksi myyntiin, luotonvalvontaan sekd johtoon, mutta myds
ulkoisiin sidosryhmiin esimerkiksi asiakkaisiin. Luottoriskienhallinnalla voidaan
pyrkia vaikuttamaan ulkoisen sidosryhman, jona asiakkaat toimivat,
maksukayttaytymiseen ja -halukkuuteen. Toukola (2011, 10) mainitsee, etta
tehokkaalla perinnalla vaikutetaan myds maksuhairididen ennaltaehkaisyyn. Myos
artikkelissaan Nenonen (2010, 17) toteaa, etta yritys kykenee vaikuttamaan
asiakkaidensa kayttaytymiseen. Yrityksen omatessa hyvan ja kaytdnnossa
toimivan luottopolitiikan, voidaan silla pyrkia vaikuttamaan myds ulkoiseen
sidosryhmaan.  Talldin  yhtibssa  kyetdan  vaikuttamaan  asiakkaiden
maksuhalukkuuteen tai maksukayttaytymiseen vetoamalla yrityksen

toimintatapaan koskien luotollista myyntia ja siihen liittyvien asioiden suhteen.

Vastuu- ja tehtavajaot. Vastuiden kirjaus luottopolitikkaan on tarkeda. Tall6in on
olemassa kirjallinen lauselma p&atosvallan ja vastuun jakautumisesta seka
tyonjaosta eri osastojen valilla. Vastuiden liséksi kirjataan luottopolitikkaan myds
sanktiot, jos vastuita ei noudateta. (Lehtonen ym. 2011a.) Myyntiprosessin
tarkeana osana pidetddn prosessin suorittamiseen kuuluvien roolien ja naiden
vastuualueiden kuvaamista. Myyntiprosessin muuttuminen monimutkaiseksi liséa
henkilokunnan maarda myyntitehtavissa, jolloin yhtendisen toimintatavan

noudattaminen on tarkeda. (Kaario, Pennanen, Storbacka & Méakinen 2004, 53.)

3.5.1 Luotonvalvojan rooli

Luotonvalvojalle kuuluvat varsinaiseen luotonvalvontaan liittyvat tyotehtavat, mutta
myds luotonvalvojalle  delegoidaan usein osa reskontranhoitajan seka
luottopaallikbn tyttehtavistd. Koska luotonvalvojan tehtdvana yrityksessa on
onnistuneen luottokaupan varmistaminen, luotonvalvojan tydtehtavat on syyta

maaritella huolellisesti. (Lindstrom 2011, 1.)
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Luotonvalvojan ty6tehtavia ovat Lindstromin (2011, 1 - 2) mukaan muun muassa:

— luottotietojen hankinta seké luottokelpoisuuden arviointi

— luottohakemusten kasittely

— asiakkaan luottokelpoisuuden seuranta ja arviointi haettujen luottotietojen
pohjalta

— myyntisaamisten valvonta

— vapaaehtoinen perinta, kirjeperintd sekd muut vapaaehtoisen perinnan
keinot

— maksusopimuksien tekeminen ja valvonta

— yhteydenpito oikeudellisen perinnan aikaan vastuuhenkilGihin

— korkolaskutus

— luottokiellon asettaminen

— raportointi muun muassa esimiehelle

— luottotappiokirjauksien tekeminen.

Jos yrityksessa osa luotonvalvonnan ja reskontranhoitajan tyotehtavista on
yhdistetty, niin ylamainittuihin luotonvalvojan tyodtehtaviin voi lisaksi kuulua muun
muassa reklamaatioiden hoitoa, asiakastietojen yllapitoa, suorituksien
tasmayttamista seka epaselvien maksujen selvittamista. (Lindstrom 2011, 2.)

3.5.2 Myyntihenkiléston tehtavat

ljas (2002, 35-37) luettelee myyntihenkiloston vastuualueiksi seuraavat toimet
luottokaupassa:

— tarjouksen tekemisen asiakkaalle,

— tilinavaushakemusta koskevien vahimmaisvaatimuksien tarkistamisen,

— asiakkaan luottokelpoisuuden arviointiin tarvittaessa osallistumisen,

— Jareklamaatioiden toimittaminen luotonvalvonnan tietoon.

Paatoksentekovastuita jaettaessa on huomioitava muun muassa yrityksen koko,
resurssien maarat sekd kaupan suuruus. Nama huomioimalla selkeytetddn

paatoksentekomallia. Esimerkiksi myyjat voivat tehda luottopddtbksen sovitun
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luottokelpoisuuden ylittavien asiakkaiden kanssa tiettyyn eurorajaan asti. (ljas
2002, 37.)

Reklamaatiot. Asiakkaan maksuvelvollisuuden katkoksesta paattavat yhdessa
luotonvalvonta seka myynti. Asiakkaan maksuvelvollisuus on voimassa vasta, kun
mahdollinen puute on korjattu ja asiasta on ilmoitettu luotonvalvontaan. (ljas 2002,
36-37.) ljaksen (2002, 36) mukaan mahdollisen reklamaation vastaanottanut
toimittaa kirjallisen selvityksen luotonvalvontaan. Selvitykseen Kkirjattavia tietoja
ovat

— reklamoitava tuote,

— toimituspaivamaara,

— reklamaation saapumispaivamaara,

— ja asiakkaan vaatimukset.

3.5.3 Nakemys johdon roolista

Tekijat (Suominen 2003, 30; ljas 2002, 24; limonen ym. 2010, 61) ovat samaa
mieltd yrityksen johdon roolin tarkeydesta riskienhallinnan toimivuuden ja
onnistumisen kannalta. Suomisen (2003, 30) mukaan yritysjohdon rooli on
keskeisessd osassa, kun yrityksen riskienhallintaan liittyvid toimintamalleja
siirretaan osaksi yrityksen paivittaisia toimintoja. ljas (2002, 24) mainitsee, etta
yritysjohdon sitoutuessa yhdessa sovittuihin tavoitteisiin ja toimintatapoihin,
helpottaa se osaltaan myds muun henkiléston sitoutumista samoihin asioihin ja
toimintoihin. llmosen ym. (2010, 61) mukaan, jotta yrityksen henkilokunta
ymmartaa riskienhallinnan tuottavan yrityksen toiminnalle lisdarvoa, on
yritysjohdon aktiivinen tuki siind tarkeaa. Mitd suuremmasta yrityksesta on
kysymys, sitd haastavampaa on ohjata sisaiset organisaatiorajat ylittavaa

yhteisty6téa (Ilmonen ym. 2010, 19).

Riskinottohalukkuus. Omistajien riskinottohalukkuus on tavallaan perustana
esitetyille siséisille vaatimuksille yrityksen riskienhallinnassa. My0ds yrityksessa
vallitsevalla yritys- ja riskienhallintakulttuurilla on merkittdva vaikutus sisdisiin
vaatimuksiin. (Ilmonen ym. 2010, 23.) Riskinottohalukkuudella kuvastetaan muun

muassa yrityksen omistajien sekd sidosryhmien halukkuutta riskinoton suhteen
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yrityksen liiketoiminnassa. Yritysjohdon strategiset paatokset toimivat sisaltona
riskinottohalukkuudelle. (Ilmonen ym. 2010, 14.)

Riskinkantokyky. Riskinkantokyvylla kuvataan sitd, miten paljon yritys voi kestaa
taloudellisia menetyksid vuositasolla. Riskinkantokyvylle ei ole olemassa yhta
selkeda laskentakaavaa, mutta sen kuvaamiseen voidaan kayttaa yrityksessa
esimerkiksi tiettyd osuutta kassavirrasta tai liikevoitosta. Esimerkiksi konsernissa
voidaan tytaryhtidille tai tulosvastuulliselle yksikolle maaritella omat
riskinkantokyvyt, jolloin korostetaan tytaryhtion omaa vastuuta pysytella

riskinkantokyvyn antamissa rajoissa. (Ilmonen ym. 2010, 12-13.)

3.5.4 Laskutuksen tehtavat

Laskulla vahvistetaan saatavan oleelliset tiedot sekd eraantymisaika. Laskulla
viitataan saatavan perusteeseen, mutta lasku ei ole saatavan peruste. Jos
saatavan perinta siirtyy oikeudelliseksi, laskulla olevat tiedot saatavasta ovat
tarpeellisia. Siksi on tarke&&, etta laskulla nékyvat kaikki oleelliset tiedot.
Epaselvalla laskulla voidaan aiheuttaa hankaluuksia myyjélle seka ostajalle. Sita
my6s harvoin maksetaan ajallaan. Jos laskusta joudutaan pyytamaan
lisaselvityksia, viivastyttdd taméa saatavan kotiutumista. Ostajan asemaan
asettumalla voidaan pyrkid kehittamaan yrityksen laskutusta. (Lindstrom 2011,
136.)

Lasku lahetetdan heti saatavan synnyttya ja se paivataan tavaran toimituspaivaksi.
Usein tavataan laskea maksuajan alkaneeksi laskun péivayksesta, vaikka
esimerkiksi tilisopimukseen maksuehdon alkamispaivaksi olisi  merkitty
toimituspdaiva. Hyvaa yrityskuvaa voidaan luoda nopealla ja selkedlla laskutuksella.
Kerran viikossa tai harvemmin hoidettavaa laskutusta ei katsota kuuluvaksi hyvin
hoidetun yrityksen toimintatapoihin. Hitaalla laskutusrytmilléa voidaan vahingoittaa
yrityksen taloutta pddoman sitoutuessa turhaan saataviin. Maksajan nakdkulmasta
myohassa tullutta laskua voi olla vaikea kohdistaa tiettyyn ostoon. (Lindstrom
2011, 137.) Toimituksen ja laskutuksen valinen viive lisd& luottotappioriskia,
paddoman sitoutumista saatavaan seka heikentdd yrityksen kannattavuutta
(Lehtonen ym. 2011a).
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Lasku voidaan sopimuksen mukaisesti l&hettdad myos etukdteen ennen tavaran
toimitusta. Ennakkolaskutuksessa saatava seka laskutusperuste syntyvéat
suorituksen viela puuttuessa. Maksaja voi vaatia ennakon palauttamista

tarvittaessa, jos myyja ei noudata sopimusta. (Lindstrom 2011, 137-138.)

Yrityksella on monia tapoja hoitaa laskutus. Laskutusta pidetaan usein
strategisesti tarkeana osana yrityksen ydintoimintaa, joten sen hoitaa itse yritys.
Laskutetut laskut voidaan mahdollisesti myds myyda eteenpain, jolloin saatavien
valvonta siirretaan ulkopuoliselle ostajalle esimerkiksi perimistoimistolle. (Lehtonen
ym. 2011a.)

3.6 Maksu- ja sopimusehtojen kuvaaminen

Maksuehto kuvastaa aikaa, jonka kuluessa ostajan tulee maksaa saatava.
Maksuaika voidaan katsoa alkavaksi laskun paivayksesta, tavaran toimituksesta
tai tydbn suorittamisesta. Maksuehdon siséltd on oltava ostajan tiedossa ennen
saatavan syntyd. Myyjan kannalta edullinen maksuehto sovitaan alkavaksi heti
toimituksesta. Pitkia maksuehtoja ei katsota paasaantoisesti kilpailukeinoksi, mutta
joillain aloilla on tapana myontdd myds pitkia maksuaikoja. Koska liiketoimintaa
harjoittava yritys on seka myyjan etta ostajan asemassa, on sen hyva pyrkia
pitdimaan omat myyntiehtonsa lyhyempina kuin kaytettavat ostoehdot. Tama on
liketoimintaan sitoutuneen paaoman kannalta edullisin vaihtoehto. (Lindstrom
2011, 75-76.)

Maksuehtojen on oltava yrityksessa yhtenaisesti sovitut, jolloin pystytdan
vaikuttamaan muun muassa myyntisaamisista aiheutuviin kustannuksiin.
Luottopolitiikassa kuvataan yhtion vakiomaksuehdot seka tilanteet, jolloin ehdoista
voidaan poiketa. (ljas 2002, 29-30.) Yhti6 T:n luottopolitikassa tavoite
maksuehdoksi on maaritelty 7 paivaa netto ja kuluttajakaupassa 14 paivaa netto.
Poikkeamista esimerkiksi erapaivan siirrosta tai lyhennyssuunnitelmista sovitaan
perinndnhoitajan tai perintayhtion kanssa. Erapaivan jalkeiseltd ajalta peritaan

aina voimassaoleva viivastyskorko. (Yhtio T 2010.)
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Yrityksessa voidaan miettia esimerkiksi laajennetaanko yhtion luottoehtoja, jolloin
huomattavasti kasvavilla myyntisaamisilla voidaan korvata panostusten
lisddntyminen, lisamyynnin saavuttamiseksi. Epavarmoihin asiakkaisiin ulottuvia
normaaleja luottoehtoja on arvosteltu esimerkiksi myohaisen maksun ja
laiminlyonnin riskin takia verratessa tatd panostukseen kasvattaa nain myyntia.
(Helfert 2001, 90.)

Luottopolitikassa tulee olla maariteltyna luottoraja (Lindstrom 2011, 43).
Luottorajan maaraa luotonvalvonta ja se kasittdad asiakkaan erddntymattomat ja
eraantyneet saatavat seka mahdollisesti kahden viikon sisalla toimitettavien
tuotteiden arvon (ljas 2002, 36). Luottorajan maarittamisen toimenpiteet seka
muutoksista vastaavat henkilot merkitdan luottopolitiikkaan (ljas 2002, 124). Yritys
voi menettaa uskottavuutensa seka tuloksentekokykynsa, jos se ei seuraa eika

valvo asiakkailleen maarittelemaansa luottorajaa (Lindstrém 2011, 43).

Luottorajan kayttd luottoriskinhallinnan keinona on harvoin kaytetty huolimatta
tehokkuudestaan ja edullisuudestaan. Luottoraja on hyva olla osana yrityksen
tietojarjestelmaa, jolloin asiakkaan luottorajan ylimenevat ostot eivat voi toteutua
iiman rajan nostamista. Myds tyontekijoiden erehdyksesta tai
valinpitamattomyydesta johtuvat toimet eivat talldin vahingoita yritysta. Vaikkei
luottorajaa saataisi osaksi yhtion tietojarjestelmaa, luottorajan on hyva silti ilmeta
asiakastiedoista. (ljas 2002, 123.) Yhtid T:n nykyiseen luottopolitikkaan ei ole
kirjattu luottorajoja. Yhtiossd ei kaytetd luottorajoja vaan asiakkaiden saldon
seuranta tapahtuu perintdosastolla joka toinen viikko. (Yhtié T 2010.)

Luottorajan maarittaminen alkaa asiakkaan omasta arviosta laskutuskauden
alkana tapahtuvista ostoista. Taman jalkeen arvioidaan itse asiakkaan
mahdollisten ostojen maara seka kaytetddan apuna omaa toimialatuntemusta.
Lisdksi analysoidaan asiakkaan luottokelpoisuus. On suositeltavaa, etta
muodostuneeseen luottorajaan lisataan hieman pelivaraa, jolloin
ennaltaehkéistaan pienten muutosten aiheuttamia korotustoimenpiteité. (ljas 2002,
124.)

Eraannyttamisehto. Jos asiakkaalle myonnetd&n normaaleista ehdoista eroava

merkittavasti pidempi maksuaika, voidaan sopimusehdolla vaatia suoritusta
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saatavasta, joka ei ole vield sopimuksen alkuperaisen sisallon mukaan erdantynyt.
Ehdosta tulee sopia aina kirjallisesti. Ehdolla voidaan sdastaa myyjan perinnasta
aiheutuvia kustannuksia, kun koko sopimussaatavasta voidaan kerralla esittaa
vaatimus. (Lindstrém 2011, 69.)

Kateisalennus. Asiakasta voidaan motivoida maksamaan suorituksena
nopeammin kateisalennuksia kayttamalla. Kuitenkin kateisalennukset ovat kallis
vaihtoehto velkojalle, koska todellinen vuotuinen korko on suurempi verrattuna
rahamarkkinoilta saatuun korkoon. (Talponen 2002, 17.) Talponen (2002, 18)
esittdd teoksessaan kaavan (4) kateisalennuksen vaikutuksesta vuotuisena

korkona:
vuotuinen korko=kateisalennusx360/(maksuehto pv-luottoaika) (4)

Perintakulut. Velkojalla on perintalain mukaan oikeus kohtuulliseen korvaukseen
erittelyiden sekad selvityksien teosta aiheutuneista kustannuksista, jos velallinen
pyytdd naitda useammin kuin kerran vuodessa (L 22.4.1999/513). Perintdkulujen
kohtuullisuutta arvioitaessa on otettava huomioon yleiskohtuullisuuden periaate,
joka koskee kaikkien muiden saatavien paitsi kuluttajasaatavien perintakuluja.
Esimerkiksi saatavan suurus voidaan huomioida perintakuluja arvioitaessa, mutta
tarkoituksenmukaista ei ole, etta perintédkulut laskettaisiin tiettyna osuutena

saatavan maarasta. (Rikalainen & Uitto 2008, 209.)



50

4 YHTIO T:N LUOTTOPOLITIIKAN KEHITTAMINEN

Yhtion omatessa luottopolitikan on sen kehittamisestd ja paivittamisesta
huolehdittava, jolloin sitd kayttavilla henkil6illa on kaytdssddn ajantasaiset
toimintaohjeet. Opinnaytetydhon littyva kehittamishanke toteutettiin
tapaustutkimuksena  kohdeyrityksessa. Kehittamismenetelmina  kaytettiin
havainnointia, teemahaastattelua sekd dokumenttianalyysia. Luvun loppupuolella
esitetddn ndaistd saadut tulokset, joiden pohjalle luotiin kehittamisehdotukset ja

johtopaatokset.

4.1 Toimintaymparistokuvaus

Yhti6 T toimi toimeksiantajana opinnaytetydssa. Yhtibssa kaytbéssa oleva
luottopolitikka koskee kaikkia sen toimipisteitd. Yhtidé T:ssd tapahtui
fuusioituminen vuoden alussa 2010, jonka seurauksena syntyi opinnaytetydssa
kaytetty toimipiste 1. Opinnadytetytssa Kkasiteltin yhtion kahden toimipisteen

toimintaa.

Toimipiste 1 koostuu useista myyntipisteista, kun toimipiste 2:lla on kaksi
myyntipistettd. Toimipisteet eroavat myods asiakasrakenteeltaan. Toimipiste 2:n
asiakkaat koostuvat paaasiassa yritysasiakkaista ympéari Suomen. Puolestaan
toimipiste 1:n asiakkaina toimivat seka yritysasiakkaat ettd kuluttajat. Toimipiste
1:n asiakasrakenne ei ole valtakunnallisesti yhta laaja kuin toimipiste 2:lla, mutta
asiakasmaaraltaan toimipiste 1 on suurempi. Lisaksi toimipisteet eroavat toiminta-
aloiltaan. Tama vaikuttaa muun muassa toimipistekohtaisten liikevaihtojen

maaraan.

Yhti6 T:n liikevaihto on ollut kasvussa edellisvuoteen verrattuna (Toimeksiantaja
2011c). Taman takia on tarkeaa, ettéd yhtion luottopolitikan tavoitteeksi kirjattu
luottotappioiden minimointi on saavutettavissa. Talloéin kasvulla aikaan saatuja

tuottoja ei havitetéd syntyneiden turhien luottotappioiden vuoksi.

Yhti6 T:ssd kirjattiin useita strategista tavoitteita ajalle 2011-2012. Yhtiéssa

pyritddn toimimaan kustannustehokkaasti ja asiakaslahtdisesti verkostoja
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hyodyntamalla. Lisaksi yhtiossa keskitytddn sen ydintoimintaan, mutta samalla
tutkitaan uusia laajentumismahdollisuuksia. Henkilostoa pyritdan kehittamaéan
strategisesti ja tuotekehitykseen panostetaan. Yhtid T:n liikketoimintaprosesseja
tullaan  kehittamaan kilpailukyvyn  seka tuottavuuden  parantamiseksi.
(Vuosikertomus 2010, 9.)

Vuonna 2010 (Henkilostoraportti 2010, 21) Yhtié T:ssa koko henkiloston
keskimaarainen palvelusaika oli 17,5 vuotta. Yhtio T:ssa henkildstén vaihtuvuus ei

ole kovin suurta.

4.2 Lahestymistapa ja kehittamismenetelmat

Kun tarkoituksena on tuottaa kehittamisideoita ja — ehdotuksia, tapaustutkimus
soveltuu lahestymistavaksi kehittamistyohon. Esimerkiksi yrityksen osa tai
prosessi voi toimia tutkimuksen kohteena. Téalla lahestymistavalla tuotetaan tietoa
IImioén nykyisesta tilanteesta ja sen toimintaymparistosta. Silla voidaan tutkia myos
esimerkiksi epéatyypillisia prosesseja tai heikosti ymmarrettya kayttaytymista.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52-53.)

Opinnaytetyohon valittiin |ahestymistavaksi tapaustutkimus, koska tyon erdéna
tavoitteena  oli  luoda  kehittamisehdotuksia  koskien  toimeksiantajan
luottopolitikkaa. Ojasalon ym. (2009, 53) mukaan tapaustutkimuksessa
tutkimuskohteita on vahan ja kohteena voi toimia esimerkiksi toiminto tai prosessi.
Opinnaytetydssa tapaustutkimus koettiin hyvana lahestymistapana
toimeksiantajan  luotonantoprosessin  sekd luottopolitikan  kehittamisessa.

Lahestymistavan valintaan vaikutti myos ajan rajallisuus.

Opinnaytetyohon valittiin kolme kehittdmismenetelmad, joiden koettiin tukevan
toisiaan sek& miellettiin sopiviksi menetelmiksi kehittdmiskohteen tutkimisen ja
kehittamisen kannalta. KehittAmismenetelmien avulla haettin  mahdollisia

kehittamiskohteita yhtion luottopolitiikasta seka luottohallinnosta.

Dokumenttianalyysi. Dokumenttianalyysilla kirjallisessa muodossa olevasta
aineistosta esimerkiksi verbaalisesta pyritddn tekem&an paatelmid. Esimerkiksi
vuosikertomukset, raportit ja tekstiksi muutetut haastattelut voivat toimia
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tarkasteltavina dokumentteina. Tarkoituksena on luoda kehitettavasta seka
tutkittavasta asiasta selked ja sanallinen kuvaus. (Ojasalo ym. 2009, 121.)
Opinnaytetyolle koettiin tuotettavan lisdarvoa analysoimalla aineistoja, joita
toimeksiantaja ei ole kayttanyt nykyisen luottopolitikan tekemisessa. Esimerkiksi
opinnaytetydossa kaytettin yhtend analysoitavana aineistona toimeksiantajan
tiliasiakasrekisteria, josta saatiin kayttoon rajoitettu materiaali tietoturvasyista
johtuen. Tiliasiakasrekisterista tarkasteltin  asiakkaista kirjattujen y- tai
henkil6tunnusten kayttoéa, koska toimeksiantaja oli ilmaissut, etta tunnuksia saattoi

puuttua tiliasiakkaiden yksildintitiedoista (Toimeksiantaja 2011a).

Havainnointi. Havainnoinnilla pyritddn saamaan tietoa ihmisten kayttaytymisesta
sekd tapahtumista luonnollisessa toimintaympaéristdssa. Havainnointia voidaan
kayttaa itsendisena menetelmdna tai lisdna esimerkiksi haastattelussa.
Havainnoinnin avulla voidaan tarkastella esimerkiksi kohteena olevan yksilén
toimintaa. (Ojasalo ym. 2009, 103.) Havainnointia suorittamalla koettiin saavan
luotonantoprosessista enemman informaatiota, kun tarkasteltiin luottopolitiikan
vaikutuksia ja ohjeistuksen kayttda luonnollisessa toimintaymparistossa.
Havainnoinnin tarkoituksena oli ymmartdd paremmin toimintatapoja Yhtio T:ssa
seka etsid mahdollisia eroja kaytannon ja luottopolitikkaan kirjatun ohjeistuksen

valilta.

Teemahaastattelu. Kehittdmisen kohteesta saadaan tarvittaessa syvallistékin
tietoa haastattelun avulla. Haastattelu antaa my6s haastateltavalle
mahdollisuuden tuoda esille itseaan koskevia asioita. Haastattelulla voidaan saada
kehittamiskohteelle uusia ndkdkulmia. (Ojasalo ym. 2009, 95.) Opinnaytetytssa
pyrittiin haastatteluiden avulla tuomaan ilmi erilaisia nakoékulmia, jotka tulisi
huomioida luotonantoprosessia sekd siihen ohjeistavaa luottopolitikkaa

kehitettaessa.

4.3 Case-tutkimuksen toteutus

Kehittamishanke aloitettiin suorittamalla havainnointia Yhtié T:ssa. Havainnointia
suoritettiin 21 arkipaivana kahden kuukauden tyon ohessa. Havainnointipaivista 18

arkipaivaa kaytettiin Yhtio T:n reskontranhoitajan toiminnan seuraamiseen, koska
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reskontranhoitaja toimi perinnanhoitajan sijaisena havainnointijakson aikana.
Reskontraosastolle ilmoitettiin tehtavastd havainnoinnista, mutta muistiinpanot
pyrittiin kirjaamaan huomiota herattdmatta. N&ain pyrittiin olemaan hairitsemaétta
tutkittavaa tilannetta sek& henkil6d. Havainnointivaiheessa koettiin, ettd aktiivinen
osallistuminen reskontrassa hoidettuihin perinté ja luotonvalvonta tehtaviin olisi

voinut muuttaa lisdéd jo normaalista muuttuneita toimintatapoja.

Analysointiin kaytettavista havainnoista tuli ilmettd havainnointipaikka ja -aika,
havainnointikohde seka havaitut toimenpiteet. Havaintoja Kirjattin paaasiassa
yhtion sisalté ja ulkopuolelta saapuneista puhelinsoitoista, jotka koskivat perintda
ja luotonvalvonnallisia asioita. Havainnointia suoritettiin strukturoimattomasti,
koska haluttiin verrata teoriasta tehtavia oletuksia kaytanndssa tapahtuneisiin

tilanteisiin. Keratyt havainnot koottiin yhteen seka tiivistettiin (LIITE 2).

Osaan myyntireskontran tyOtehtavista tutustuttiin kaytdnnoén kautta. Esimerkiksi
opinnaytetydssa mainitaan virhelista, jonka kasittely hoidettiin myyntireskontrassa.
Virhelistalla tarkoitetaan tulostetta, johon tulostuivat suoritukset, joihin jarjestelméa
ei ollut loytdnyt perustetta. Virhelistalla paasaéantoisesti esiintyi kahdesti

maksettuja laskuja, virheellisia viitteitd seka osasuorituksina maksettavia ostoja.

Seuraajan roolissa havainnointia suoritettiin kolmena arkipaivana perintaosastolla.
Ajallisesti havainnointia seuraajana perintaosastolla tehtiin 1,0-2,5 tuntia paivassa
eli kaikkiaan 3,0-7,5 tuntia kolme paivaa kestadneella havainnointijaksolla.
Havainnoinnin aikana perintdvastaava suoritti muun muassa maksumuistutusten

lahettamista, luottotietojen tarkistamista ja puheluihin vastaamista.

Havainnointi perintaosastolla erosi myyntireskontrassa suoritetusta
havainnoinnista. Yksi ero oli tekijdn rooli muuttuminen aktiivisemmaksi.
Molemmille osastoille ilmoitettiin  havainnoinnin teosta opinnaytety6ta varten.
Perintdosastolla seurattiin tehtavia toimintoja perintavastaavan vieresta seka
perintdvastaava kertoi samalla tydtehtavistddn. Havainnoinnissa perintdosastolla
ei osallistuttu tehtaviin toimintoihin kaytdnndssa, kun reskontrassa tekija osallistui
osaston arkipaivaiseen toimintaan. Havainnointia ei myoéskaan suoritettu yhta
nakyvasti reskontrassa kuin perintdosastolla. Toiseksi havainnointia tehtiin

ajallisesti vahemman perintdosastolla verratessa tapahtuneeseen havainnointiin
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reskontrassa. Kirjaukset havainnoista muuttuivat perintdosastolla
yksityiskohtaisimmiksi verratessa havaintoihin reskontrassa. Taméan uskotaan

johtuneen tekijan roolin muuttumisella aktiivisemmaksi.

Tehtyja havaintoja kaytettiin pohjana haastattelurungolle, johon havaintojen seka
esitetyn teorian pohjalta kirjattiin haastattelukysymykset. Haastattelut suoritettiin
osastoille, joiden toimintaan nykyinen Yhtié T:n luottopolitiikka ottaa kantaa (Yhtio
T 2010). Lisaksi selvitettiin osastot, joihin nykyinen toimeksiantajan luottopolitiikka
ei ota kantaa, mutta kuuluisi kasitella luottopolitikassa Lindstromin (2011, 6) ja
ljaksen (2002, 44) mukaan. Osastot, joita Yhtid T: nykyisessé luottopolitikassa ei
kasitelty, olivat johto sek& reskontranhoitajat.

Teemahaastattelut suoritettin - syksylla 2011. Haastateltavat jakautuivat
osastoittain kuvion (kuvio 4) mukaisesti. Haastateltavat kuuluivat osastoille, jotka
toimivat osana saatavan kiertokulkua. Haastattelut kestivat ajallisesti 30-70
minuuttia. Yleisin kestoaika oli 30—-40 minuuttia. Kaikki haastattelut saatiin
nauhoittaa. Haastattelut litteroitiin aluksi puhekielen mukaisesti, jonka jalkeen
haastateltavat numeroitiin ja vastaukset kirjoitettiin uudelleen yleiskielelle tiivistaen
osastokohtaisesti. Taman jalkeen vastaukset tarkasteltin teemoittain ja tulokset
Kirjattiin ylos.

Haastattelukysymykset kaytiin toimeksiantajan kanssa lapi ennen haastattelujen
toteuttamista. Toimeksiantaja teki ehdotuksia kysymyslauseiden muotoiluista seka
teki ehdotuksia haastattelukysymyksiksi. Toimeksiantaja tarjosi omia tyo6tilojaan
haastattelukayttoon, jolloin haastattelut saatiin suoritettua mahdollisimman
rauhallisissa oloissa. Osa haastatteluista suoritettiin haastateltavan tydhuoneessa,
jos siihen oli mahdollisuus. Toimeksiantajan kanssa keskusteltiin myos tilanteesta,
jossa haastateltava ei mahdollisesti pdaasisi sovittuun tapaamiseen.
(Toimeksiantaja 2011b.)
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Reskontra
& perinta;

Kuvio 4. Haastateltavien jakauma (osasto/henkilomaara)

Opinnaytetyossa kaytettiin teemahaastattelua (LITE 1), jossa osa kysymyksista
pysyi samoina kaikille haastateltaville ja osa muuttui. Lis&ksi osassa
haastatteluissa keksittiin lisdkysymyksid. Teemahaastattelussa kaytetyt teemat
olivat kuitenkin samat kaikille. Aihealueina teemahaastattelussa toimivat

— tavoitteet

— yhtion luottopolitiikka

— ty6tehtavat ja vastuualueet

— atk-ohjelmistot

— muut osastot ja yhteistyo.

Teemahaastatteluissa  tiedusteltin ~ osastokohtaisista  tavoitteista,  niiden
saavutettavuudesta seka kannustavuudesta. Yhtion luottopolitikkaa koskevat
kysymykset kasittelevat sen kaytanndllisyytta, hyddyllisyytta seka haastateltavan
omaa mielipidettd yhtiobn luottopolitikasta. Lisaksi kasiteltin nykyisessa
luottopolitikassa olevia saantdja seka ohjeistuksia toimintatavoista. Teemassa,
joka kasitteli tyotehtavid ja vastuualueita, tiedusteltiin osastokohtaisista rutiineista
koskien luottokauppaa. Atk-ohjelmistoja koskevassa teemassa haluttiin selvittaa
ohjelmistojen vaikutusta toimintojen suorittamiseen. Viidentend teemana kasiteltiin

yhteisty6té eri osastojen valilla.

Haastateltavat henkil6t valittiin teemahaastatteluun tydtehtavansa perusteella sekéa
ajatellen opinnaytetyon tekijan kokemusta haastattelujen toteuttamisesta.

Haastateltavista 9 tyoskenteli toimipiste 1:ss& ja kolme toimipiste 2:ssa.
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Toimeksiantaja ilmoitti haastateltaville paatoksen valinnasta, minka jalkeen
haastateltavien kanssa sovittin haastatteluajat. Kaikki haastatteluun pyydetyt
henkil6t suostuivat haastatteluun, joten osallistumisprosentti oli  100.
Haastateltujen henkildiden vastaukset Kkirjoitettin nimettémind ja &aanitteet

havitettiin litteroinnin jalkeen.

Haastattelujarjestyksen pdaatettiin alkavaksi perinnén- ja reskontranhoitajista.
Koska kyseessa olivat tekijalle entuudestaan tutut henkilt, tama alensi kynnysta
aloittaa haastatteluprosessi. Myds saatavan kiertokulun lopussa ilmenneisiin
ongelmakonhtiin koettiin voivan etsia ratkaisua myohemmésséa vaiheessa olevien
haastattelujen kautta. Taman haastatteluvuorossa olivat laskuttajat ja lopuksi

myyntihenkildstod seka johto.

Dokumenttianalyysida  opinnaytetydossa  kaytettin  analysoidessa  kerattyja
havaintoja. Keratyistd havainnoista laskettiin tapahtumien ilmenemismaaria. Yhtio
T:n tiliasiakasrekisteria analysoitin myds dokumenttianalyysin nékodkulmasta.
Esimerkiksi tiliasiakasrekisteristéa selvitettin  1.1.2011-30.6.2011 rekisteroityjen
uusien tiliasiakkaiden maarat toimipisteittdin. Tasta aineistosta laskettiin oikein
kirjattujen, tyhjien seka virheellisten y- tai henkil6tunnustietojen maaréat
toimipisteittain. Aineistosta laskettin myds perintamerkinndn saaneiden uusien

asiakkaiden maarat vuodesta 2008 alkaen.

4.4 Tulokset

Havainnointijaksojen aikana kirjatuista havainnoista (kuvio 5) lahes puolet koski
asiakkaille lahetettyja maksumuistutuksia (LIITE 2). Asiakkaat ilmoittivat usein
maksumuistutuksen saatuaan, etteivat olleet saaneet laskua tai haluavat
laskukopion, koska eivat muistaneet laskutusperustetta. Tilanteissa ilmeni myds
virheellisid nimi- tai osoitetietoja. Suurin osa maksumuistutuksiin liittyvista
yhteydenotoista hoidettiin l&hettdmalla asiakkaalle laskukopio. Havaintojakson
aikana ilmeni, ettd reskontrassa asiakkaan virheelliset nimi- tai osoitetiedot
korjattiin sek& asiasta ilmoitettiin laskutukseen. Perinndnhoitaja puolestaan ilmoitti

virheellisista nimitiedoista asiakkaan kanssa asioineelle myyntihenkildlle.
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Havainnot
B Maksumuistutus © Maksusopimus ® Luottokelpoisuus ® Muu perinta
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Kuvio 5. Havaintojen jakautuminen

17 prosenttia havainnoista koski asiakkaan luottokelpoisuutta. Esimerkiksi
perinnédnhoitajalta tai tadmén sijaiselta tiedusteltin asiakkaan luottotietoja,
luottokieltomerkinnan syytéd sekd muita luottokelpoisuuteen vaikuttavia tekijoité.
(Kuvio 5.) Lisaksi havaittiin, ettd perinnanhoitajan sijaisella on myods oikeudet

paasta tarkastelemaan asiakkaiden luottotietoja.

Maksusopimusta koskevien havaintojen maard oli 12 prosenttia kaikista
havainnoista (Kuvio 5). Asiakkaat, jotka ilmoittivat haluavansa maksusopimuksen,
soittivat usein laskun erapaivan jalkeen. Asiakkaiden suoritukset olivat myohassa
3-10 paivaa erapaivasta yhteydenottohetkelld. Laskuihin myodnnettiin korollista
maksuaikaa, joka vaihteli 7 paivastd 56 paivaan. (LIITE 2.) Maksusopimusta
tehtdessa sijaisuuden aikaan tarkasteltin asiakkaan maksukayttaytymista
reskontratiedoista seka annettiin asiakkaan selittdéa syy maksusopimuksen

tarpeellisuudelle.

Havainnointituloksista ilmeni, etta sijaisena toimivalle reskontranhoitajalle kohdistui
laskutukselle kuuluvia yhteydenottoja. Esimerkiksi ensimmaisen
havainnointijakson aikana oli havaittavissa ongelmia puheluiden yhdistamisessa
oikealle osastolle tai vastaavalle henkildlle. Laskutuksen ollessa varattu puheluja

k&annettiin reskontraan. Havainnointituloksista ilmeni myds, ettd muut osastot
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saattoivat kaantyd reskontran tai perintdosaston puoleen, jos jostain asiasta
liittyen luottokauppaan esimerkiksi maksuehdoissa ilmeni epaselvyyksia.

Havainnointitulokset voidaan jakaa palvelundkdkulmasta asiakaspalveluun seka
yhtion sisdiseen palveluun. Reskontrassa ja perinndssa jouduttiin hoitamaan
havainnointitulosten perusteella myaos muille osastoille kuuluvia
asiakaspalvelutilanteita. Perinnanhoitajan toimenkuvaan kuuluviksi
asiakaspalvelutilanteiksi voidaan lukea esimerkiksi asiakkaiden
maksumuistutuksia koskevat yhteydenotot. Kuitenkin havaintotuloksista ilmeni,
ettd reklamaatiot koskien virheellisid laskutustietoja saattoivat ilmetd vasta
perintévaiheessa, jolloin perinndssa hoidettin myds reklamointiin liittyvia asioita.
Taman voidaan paatella johtuvan osaltaan puutteellisista ja tarkastamattomista

asiakkaan yksil6intitiedoista.

Kassa-alennukset. Kassa-alennuksia ei Yhtid T:ssa kerrottu olevan kaytossa,
mutta virhelistalta paljastui erds asiakas, jolla oli kaytéssdan maksuehtona 14
paivaa -1 %, 30 paivaa netto. Laskettaessa maksuehdon aiheuttamaa kustannusta
kaavaan (4) sijoittamalla 6800 € vuotuiseksi koroksi saatiin 22,5 % (p.a). llman
kateisalennuksen kayttoa korko olisi ollut 12,0 % (p.a). Euromaaréaisesti asiakkaan
saama hyoty kateisalennuksesta oli esimerkiksi 6800 euron tilauksesta 68 euroa.
Maksuajan aiheuttaman kustannuksen osuus 14 paivan osalta kaavalla (1) on
22,44 euroa. Asiakkaan saama hyoty oli kaikkiaan 90,44 euroa kateisalennusta
kaytettdessa. llman kateisalennusta olisi aiheutunut vain maksuajasta johtuva
kustannus eli 48,28 euroa.

Asiakkaan petollinen toiminta. Erds havainnoista osoitti, ettd asiakkaan
petollinen toiminta oli mahdollista Yhti6 T:ssa. Asiakkaalle lahetetyn
maksumuistutuksen palautuminen laukaisi tarkemman selvitysty6n, jolloin selvisi,
ettd asiakkaana oleva virolainen rakennusalalla toimiva elinkeinonharjoittaja oli
kyennyt tekem&én ostojaan luotolle useita kertoja kuukauden aikana ilman, etta
asiakas ei ollut maksanut yhtdkdan laskuistaan. Yritysasiakas oli kyennyt
asioimaan Yhti6 T:n neljdsséa eri toimipisteessd useita kertoja ennen kuin tieto
asiakkaan maksamattomista saatavista saatiin selville. Selvitystydn tulosten
mukaan asiakkaalle oli mydnnetty jossain myyntipisteissa 7 paivan maksuehdon

lisdksi 14 paivan nettoa. Liséaksi kavi ilmi, ettd asiakkaan tietoja ei oltu tarkastettu
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YTJ-tietopalvelusta tai ne oli tarkastettu huolimattomasti, koska yritysasiakkaan
ilmoittama nimi ja yhtiomuoto olivat virheellisia. Ilmeni myds, ettei asiakkaan
luottotietoja tarkastettu rekisterdintivaihneessa. Havainnosta kavi myods ilmi, ettei
asiakasta rekisterdity yritysmyynnin kautta. Asiakkaan toimintaa voitiin selvitystyon
tulosten perusteella kuvailla jarjestelmalliseksi, koska asiakas aloitti ostonsa

pienind, mutta siirtyi kuitenkin pian euromaaraisesti suurempiin ostoihin.

Yhteisessa toimintamallissa ilmeni havainnointitulosten perusteella puutteita,
jolloin tastd johtuen asiakkaan petollinen toiminta oli mahdollista. Nykyinen
toimintatapa ei ennaltaehkaise riittdvan hyvin, mik&d antaa asiakkaalle

mahdollisuuden toimia vilpillisessa mielessa.

4.4.1 Osastokohtaiset ja luotonvalvonnalliset tavoitteet

Haastatelluista toimihenkildistd suurin osa osasi kertoa osastolleen asetetut
tavoitteet ja koki namé& saavutettavissa oleviksi. Myyntiosastolla koettiin
kilpailutilanteen, ajankohdan ja tuotteen tai palvelun hinnan vaikuttavan osaltaan
tavoitteiden toteutumiseen. Haastatellut johtohenkil6t osasivat kertoa osastolleen
maaritellyistd tavoitteista seka kertoivat tuloskortin kayttdmisestd osana
johtamista. Lisaksi he kokivat tavoitteiden kannustavan henkilostbéa. Eras heista
kertoi pyrkineensé aktivoimaan osastonsa henkilosta toimimaan osana osastonsa

kehittamista.

Haastatelluista toimihenkildistd kaksi koki voivansa vaikuttaa osastolleen
asetettaviin tavoitteisiin. Osa haastateltavista toimihenkildista halusi vaikuttaa
enemman osastolleen asetettaviin tavoitteisiin. Haastatellut kokivat tavoitteiden
saavuttamisen tarkedna asiana ja kertoivat, ettd myos heidan osastoillaan
saavuttaminen koetaan tarkeaksi. Kaikkien tavoitteiden ei kuitenkaan koettu

kannustavan haastateltavia toimihenkildita tyéssaan.

Myyntihenkil6t eivat olleet kokeneet ristiriitaisuuksia yhtion luotonvalvonnallisten ja
luottomyynnin  tavoitteiden  valilla.  Perinndnhoitaja  koki  luottotietojen
kysymattomyyden vaikeuttavan luottotappioita koskevan tavoitteen toteutumista.

Perinndnhoitajan mukaan ristiriitaisuuksia ilmenee riippuen toimipisteesta.
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Perinndnhoitaja koki tavoitteisiin ja s&antdihin suhtautumisen vaihtelevan eri

toimipisteissa. Johto ei ollut havainnut ristiriitaisuuksia tavoitteissa.

Tulosten mukaan osastokohtaiset tavoitteet myynnissa koettiin realistisina, mutta
haastatellut henkilot eivat kokeneet vaikuttavansa tyélleen asetettaviin tavoitteisiin
tarpeeksi. TaAma heijastuu tyon tarpeellisuuden kokemiseen, jonka ollessa matala,
laskee se tyon intoa. Tuloksista on havaittavissa ristiriita koskien tavoitteiden
kannustettavuutta. Haastatellut johtohenkilét kokivat tavoitteiden kannustavan
henkilostoa, mutta kuitenkaan henkiloston keskuudessa kaikkia asetettuja
tavoitteita ei koettu kannustavina. Lisaksi tuloksista voidaan paatelld, ettei muiden
osastojen tavoitteita eikd mydskddn oman toiminnan vaikutusta muiden osastojen

tavoitteisiin taysin tiedosteta.

4.4.2 Yhtion luottopolitiikka

”...joku voi ajatella, ettd ollaan ankaria, mutta mun mielestd ollaan
johdonmukaisia ja jokaista asiakasta kohdellaan ihan samalla lailla: on
sitten iso tai pieni. Asiallisesti ollaan yhteydessa ja kun me ei olla
mikaan pankki.”

Yhtid T:n luottopolitikkaa kuvailtiin asiaksi, johon myyjat voivat vedota. Lisaksi
luottopolitiikkaa kuvailtin usein tiukaksi, mutta myds joustavaksi, hyvaksi seka
punaiseksi langaksi. Kirjallinen luottopolitikka koettin  haastateltavien
keskuudessa hyddylliseksi ja 5/12 haastateltavista kertoi kayttavansa
luottopolitikkaa tydssaan. Kuitenkin osa haastateltavista ei muistanut, milloin oli
lukenut yhtion luottopolitiikan viimeksi. Muutama haastateltava kertoi lukeneensa
luottopolitikan kevéaalla koulutuksen yhteydessa ja osa arvioi aikaa kuluneen yli

vuoden.

Haastateltavista useat kertoivat, ettd muistavat sddnnokset hyvin ja eivatka ne
muutu usein. Yksi haastateltavista ei ymmartanyt, mitd sanalla luottopolitiikka
tarkoitetaan. Tekija kuvaili asian haastateltavalle, joka kertoi, ettei ole lukenut tata
ohjeistusta koskaan. Erds haastateltavista kertoi, ettei heidan osastollaan ole
oikeuksia péasta lukemaan luottopolitikkaa. Laskutusosastolta erds haastateltava

mainitsi, ettei koe tarvitsevansa luottopolitikkaa ty6ssaan.
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”...kylla mekin naihin YTJ:hin paastdaan katsomaan, mutta ei myyjan
tarvitse kayttaa aikaa siihen, ettd penkoo... Se on vaarinkin, etta
myyja kayttaisi siihen aikaa.”

Yleisesti luottopolitikkaan kirjatut sddnntkset koettiin kaytdnnéssa toimivina.
Muutama haastateltava mainitsi, ettd muistaa kirjatut saannokset ulkoa. Eras
haastateltavista ei kokenut s&anndsten toimivan kaytanndssad. Taman

haastateltavan mukaan kaikkia sadnnoksia ei noudateta.

Haastattelutuloksissa ilmeni ero toimintatavoissa toimipisteiden 1 ja 2 valilla.
Toimipiste 2:ssa myyntihenkilon liséksi laskuttaja tarkasti asiakkaan yksilointitiedot
YTJ:std ennen yhteiseen asiakasrekisteriin kirjaamista. Toimipiste 1:ss& asiakkaan
tietojen tarkistaminen kuului vain myyntihenkil6lle. Tama toimipisteiden valinen ero
johtui kaytossa olevien jarjestelmien erilaisuudesta. Lisaksi toimipiste 2:ssa
laskuttajalla oli oikeudet paastd tarkistamaan asiakkaiden luottotietoja
luottotietoyhtion palvelusta. Edella mainittu tapa kerrottiin uudeksi ja se koettiin
toimipiste 2:ssa hyvana toimintatapana. Haastatteluissa mainittiin, etta toimipiste
2:ssa myyjia pyritddn opettamaan kysymaan luottotietoja laskuttajan kautta eika

perinndnhoitajalta.

Haastatteluissa Yhti6 T:n maksuehdoksi kerrottin 7 paivaa netto ja kuluttaja-
asiakkaille maksuehdoksi 14 paivaa netto. Myds muista mahdollisista
maksuehdoista tiedusteltiin, jolloin yleisen maksuehdon liséksi kerrottiin kaytdssa
olevista muista mahdollisista maksuehdoista. Naiden maksuehtojen kayttamiseen
kerrottiin tarvittavan lupa. Haastatteluissa kaikki eivat kuitenkaan osanneet
yksil6ida taméan luvan antajaa. Haastatteluista yleiskuvaksi saatiin, ettd Yhtié T:ssa

ei kayteta pitkia maksuehtoja.

Lisaksi haastatteluissa tiedusteltiin kassa- tai kateisalennusten kaytosta Yhtio
T:ss&. Myyntihenkil6t kertoivat, ettei tallaisia alennuksia saa myontaa asiakkaalle.
Kuitenkin perintdosastolta sek& laskutuksesta kerrottiin, ettd muutamilla asiakkailla

on kaytossa kassa- tai kateisalennus.

Haastatelluista myyntihenkildista 2/4 Kkertoi myyneensa luottokieltomerkin
saaneelle asiakkaalle. Erds myyjista ei ollut tietoinen yhtiossé kaytdssa olevasta

luottokieltomerkinnastd. Haastattelussa tiedusteltin mydntavasti vastanneilta
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myyntihenkiloitd syyta kiellon noudattamatta jattamiselle. Toinen heistd kertoi
myyneensa asiakkaalle tilanteessa, jossa oli kokenut olevansa varma asiakkaan
maksaneen laskunsa. Molemmat myyntihenkilot kertoivat, etta luottokieltomerkki
voi jaada asiakkaalle paalle vahingossa, vaikka suoritus olisi jo tullut. Toinen
haastateltavista mainitsi, ettd joku voi olettaa myéhemmin kiellon jadneen taas
vahingossa paalle. Haastatellut myyntihenkilot kertoivat, ettei kiellon
noudattamatta jattamisestd seuraa sanktioita. Erds haastateltava kertoi
omantunnon kolahtavan, jos perinnénhoitaja viestittda asiakkaasta, jolta ei ole

saatu suoritusta ja on itse tehnyt myynnin asiakkaalle.

Yhtio T:ssd ei ole kaytbssa asiakaskohtaisia luottorajoja. Haastattelussa
perinndnhoitaja kertoi, ettad yhtiéssa lahdetaan liikkeelle ajatuksesta, etteivat
luottotappiot ole heille talla hetkella ongelma. Perinnanhoitaja kertoi, etta taman
vuoksi asiakkaita voidaan tarkastella tapauskohtaisemmin myyntitilanteessa. Han
kuvaili my6s Yhtio T:n perintdd tehokkaaksi, jolloin asiakkaille ei ehdi kertya suurta

saldoa.

Valtaosa haastateltavista kertoi, ettei nykyistd luottopolitikkaa ole tehty
yhteistydssd heidén osastonsa kanssa. Useat haastateltavista arvelivat, ettd oma

esimies on voinut olla mukana yhteistydssa.

Haastateltavat kokivat kayttavansa luottopolitikkaa tydssaan, mutta Yhtio T:n
luottopolitikkaa haastattelutulosten perusteella luetaan harvoin. Tulosten mukaan
luottopolitiikkaan kirjatut saanndkset koettiin muistettavan hyvin. Taman voidaan
ajatella vaikuttavan ohjeistuksen vahaiseen lukemiseen. Termistdd saatettiin
tulosten mukaan ymmartaa vaarin. Talldin luottopolitikka voidaan kokea
tarpeettomaksi, jonka seurauksena sitd ei lueta sddnndllisesti. Tasta puolestaan

voidaan paatelld johtuvan ristiriitaisuus koskien sdantéjen noudattamista.

Haastattelutuloksista ilmeni erilaiset toimintatavat Yhtié T:n toimipisteiden valilla
esimerkiksi koskien asiakkaan luottotietokyselyjd. Useista eri pisteistd kysyttavat
luottotietokyselyt eivat valttaméatta paady perinnanhoitajan yllapitamaan arkistoon.
Tapaamisessa (Toimeksiantaja 2011c) ilmeni, ettei luottotietoja tarkistavalla

laskuttajalla tai sijaisena toimivalla reskontranhoitajalla ollut paasya perintdosaston



63

arkistoon. Yhteiseen arkistoon keratyt luottotietokyselyt parantaisivat yhtion omien
resurssien kayttoa.

Nykyisessa toimintamallissa ilmenee tulosten perusteella epaselvyyksia koskien
vastuu- ja tehtdvdjakoja sekd maksu- ja sopimusehtoja. Haastattelutulosten
perusteella esimerkiksi luottokiellon noudattamatta jattamisesté ei seuraa yhtiossa

seurauksia eika oman vastuun kantamista taysin valvota.

Haastattelutuloksista voidaan paatella, ettd luottopolitikka saatetaan kokea
tarpeettomana johtuen siitd, ettei sita ole tehty yhteistydssa oman osaston kanssa.
Yhteistyota tekemalla luottopolitikka sek& oman roolin merkitys luottohallinnon

osana voitaisiin ymmartaa paremmin.

4.4.3 Atk-ohjelmistot tyovalineena

Yleisesti haastateltavien kaytdssa olevat atk-ohjelmistot koettiin helppokayttoisiksi.
Kuitenkin samassa yhteydessd haastateltavat mainitsivat ohjelmistoissa
esiintyvistd virheista ja ongelmista. Eras haastateltavista koki kayttamansa
ohjelmiston ty6jarruna. Laskutusosastolta haastatelluista 1/3 kertoi kokevansa
ohjelmistot toimivuuden kannalta epéluotettaviksi. Tama laskuttaja koki, ettei
raportointitietoja voida pitaa luotettavina ja joskus tarvittavat tiedot on taytynyt
etsia  kasin. Laskuttajan mukaan toimipisteessd on ollut puhetta
versiopaivityksesta, jolloin raportointi myos pelaisi. Johto-osastolta haastatelluista
2/3 kertoi kokevansa ohjelmistot epaluotettaviksi toimivuuden kannalta. Molemmat

kokivat ohjelmistojen raportointi-ominaisuuden tuottavan ongelmia.

Erds haastateltavista kertoi, etta asiakasta rekisterbidessa jarjestelmaan y- tai
henkildtunnuksen kohdalle on pakko kirjata jotain, ettd rekisterdinnissd paasee
eteenpdin. Haastateltava kertoi myds, ettd tarjousta tehtdesséa ei valttdmatta y-

tunnusta merkité tarjouspohjaan.

Perinndnhoitaja koki, ettd maksumuistutus tulisi yhdistaa laskutuspohjan kanssa,
jolloin  asiakkaan saadessa maksumuistutus samasta paperista nakisi

laskutusperusteen. Perinn&nhoitaja kertoi myo6s ohjelmiston jattavan joskus
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muistutuspohjista  esimerkiksi mahdollisia maksusopimustietoja.  Nykyisen
kaytannon koettiin aiheuttavan turhaa perintaé yhtiossa.

Haastattelutulokset koskien atk-ohjelmistoja kertoivat, ettd ohjelmistot voitiin kokea
haittana seka niiden kanssa ilmeni kaytdnnén ongelmia. Ohjelmistot koettiin
yleisesti helppokayttoisiksi, joten tata ei voida pitaa ongelmana uuden tiliasiakkaan
yksil@intitietojen puutteellisuudelle. Tuloksista ilmeni, etta rekisterdintitilanteessa

ohjelmisto vaati asiakkaan y- tai henkilétunnustietoa taytettavaksi.

4.4.4 Luotonhallinta Yhtio T:ssa

Yleisesti uuden asiakkaan rekistergintia kuvattin helpoksi ja toimivaksi
prosessiksi. Luottotietojen tarkistaminen koettiin helpoksi ja tietojen saantia

kuvattiin nopeaksi.

Kaikki haastatellut myyntihenkilét osasivat kertoa, kuinka uuden asiakkaan
rekisterdintitilanteessa toimitaan. Osa haastatelluista myyntihenkilGista kertoi itse
ehdottavansa luottokauppaa asiakkaalle ja osa kertoi asian selkeytyvan vasta
keskustelun aikana. Asiakkaan tiedot Kkerrottiin tarkistettavan heti tilauksen
vastaanoton jalkeen. Jos tama ei ollut heti mahdollista, eras haastateltava kertoi
tietojen tarkistettavan kuitenkin ennen tilauksen tai palvelun toimitusta tai
suoritusta. Osa myyntihenkildistéa kertoi, ettei asiakkaan tietoja kuitenkaan aina
muisteta tarkistaa. Muutama haastateltavista kertoi, ettei kaikkien asiakaskooltaan
pienien tietoja tarkisteta. Tahan Kkerrottiin vaikuttaviksi asioiksi asiakkaan seka

tilauksen koko. My6s kiireen koettiin vaikuttavan tietojen tarkistamiseen.

Kuitenkin eras tehty havainto Yhti6 T:n tiliasiakasrekisterista oli ristiriidassa taman
kanssa, koska asiakkaana olevan valtakunnallisesti tunnetun yhtion tai tahon
yksildintitiedot olivat puutteelliset, vaikka ostotilaukset olivat euromaaraisesti

suuria.

Perinnénhoitajan kerrottiin hoitavan vaikeimmat asiakkaat, jotka eivat esimerkiksi
suostuneet kertomaan henkildtunnustaan myyntitilanteessa. Erds haastateltavista
kertoi, etta asiakkaan saadessa kielteisen luottopaatoksen vastuu ilmoittamisesta
on perinnanhoitajalla. Lisaksi kerrottiin, ettd tarjousvaiheessa voidaan korkealla
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hinnoittelulla sekd maksuehdoksi merkitsemalla “sopimuksen mukaan” pyrki&
vetaytymaan tilanteesta, jos asiakkaan luottokelpoisuus osoittautui huonoksi.
Asiakasta pyrittin ~ ndin  olemaan suututtamatta, jolloin  mahdollisesti
luottokelpoisuuden  parantuessa asiakassuhde olisi viela mahdollinen

tulevaisuudessa.

Laskutusaineiston kerrottiin  olevan saatavilla nopeasti. Ainoastaan yksi
myyntipiste mainittiin hitaaksi. Toimipiste 2:ssa laskutuksen kerrottiin tapahtuvan
seuraavana paivana tuotteen tai palvelun toimittamisesta. Taman Kkerrottiin
johtuvan tuotannosta. Laskun paivamaaran kerrottiin tulevan laskuun sen paivan
mukaan, milloin laskutus suoritetaan. Erds laskuttaja kertoi ohjelmisto tulostavan
kaksi laskua, jos laskun paivamaarad muutetaan kasin. Toimipiste 1:ssé
laskutuksen aika vaihteli riippuen myyntipisteesta. Myos kuluttaja-asiakkaita Yhtio
T:ssa laskutettiin myyntipisteesta riippuen eriajoin. Havainto- ja haastattelutulosten
mukaan Yhtio T:ss& laskulle kerataan useita tilauksia ennen laskutusta. Taméan
kerrottiin johtuvan asiakkailta tulleesta toivomuksesta. Kuitenkin tavalla annetaan
asiakkaille ilmaisia lisaluottopaivia, kun samalle laskulle keratdan useita ostoja,
jotka laskutetaan laskutusjaksoittain. Talloin kaytdsséa oleva 7 paivan netto muuttui
kaytanndssa jopa yli 10 paivan netoksi.

Haastattelut myyntihenkilét kertoivat, ettei reklamaatioita seurata heidan
osastoillaan. Erds myyntihenkildista koki, ettd reklamaatioita voitaisiin seurata
tarkemmin omalla osastolla. Haastattelut laskuttajat kertoivat reklamaatioiden
kuuluvan heidan toimenkuvaansa ja keraavansa reklamaatiot talteen.
Yleisimmaksi syyksi, miksi asiakas otti yhteyttd laskutukseen, Kkerrottiin
reklamointi. Osa laskuttajista kertoi, ettd laskulla mahdollisesti oleva virhe syntyy
jo ennen laskutusta eli myyntiosastolla. Haastatteluissa reklamaatioiden
kasittelyajaksi mainittiin 3 paivaa, mutta kerrottiin, ettd joskus kasittely voi kestaa
kauemmankin. Téarkednd koettiin asiakkaalle vastaaminen heti reklamaation

vastaanottamisen jalkeen.

Hyvityslaskutuksen kerrottiin alkavan myyntiosastolta. Eras laskuttajista kertoi
toivoneensa pyyntda hyvityslaskusta sahkopostitse, jolloin asiasta jaisi kirjallinen
dokumentti. Perinnénhoitaja koki, ettei tiedonkulku toimi taysin liittyen



66

hyvityslaskuihin. Taman koettiin aiheuttavan turhaa perintdd, jos asiakkaan

tilanteeseen vaikuttavia tietoja ei ollut tiedossa.

Haastattelussa  tiedusteltin  syita  virhelistalla  ilmeneviin  suorituksiin.
Kaksinkertaisten maksujen syiksi arvioitiin asiakkaan ostoreskontran kontrollin
puutetta, “varman paalle’-maksamista ja tietotekniikkataidon puutteellisuutta.
ViitteettOmien suorituksien syiksi puolestaan arvioitiin viitteiden tarkeyden
tietdmattomyyttd. Reskontranhoitaja kertoi olleensa joskus yhteydessa
viitteettomia maksuja maksaviin asiakkaisiin viitteiden kaytén suhteen, mutta han

kertoi sen vievan aikaa.

Virheelliset tai puutteelliset yksilGintitiedot lisasivat tybn maaréé perintaosaston
lisdksi myoOs reskontrassa. Asiakkaan puutteelliset yksilointitiedot saattoivat
vaikeuttaa saatavien kohdistamista tilanteissa, joissa asiakkaalla oli kaytossa

useita asiakasnumeroita.

Kuluttaja-asiakkaiden perintaéd hoidettiin eraan laskuttajan toimesta. Laskuttaja
kertoi maksumuistutuskaytantéjen vaihtelevan esimerkiksi kahden suurimman
myyntipisteenkin valilla. Toisesta myyntipisteessad asiakkaille lahetettiin yksi
muistutus ja toisesta kaksi muistutusta. Laskuttaja kertoi, ettd talla pyritaan
estamaan asiakassuhteiden lopettamista. Kuluttaja-asiakkaiden perinnan kerrottiin
aloitettavan kaksi viikkoa erdpaivan jalkeen kirjeperinnalla. Asiakkaan jattaessa
suorituksensa maksamatta asia siirtyi perimistoimistoon. Laskuttaja kertoi, etta
asiakkailta ei haluta ulosottoon maksuja vaan saatavat siirtyvat jalkiperintaan.
Jalkiperinnassa Yhtio T:n kuluttaja-asiakkailta perittdvat yhdistetaan mahdollisten
muiden velkojien kesken, jolloin perimistoimistolta tuleva tilitys on euroméaaraisesti

pienta.

Yritysasiakkaiden perintdd Yhtio T:ss& hoiti perinnanhoitaja. Perinnanhoitaja kertoi
yhdeksi tehtdvakseen Kkielteisestd luottopaatoksestd asiakkaalle ilmoittamisen.
Kuitenkin hanen mukaansa tietyt myyjat haluavat hoitaa ilmoittamisen itse.
Perinnanhoitaja koki, ettei han voi kieltdd naitd myyntihenkil6itd soittamasta

asiakkaalle, mutta tekisi itse sen mieluiten, jos saisi paattaa.

Perinnanhoitajalta tiedusteltiin tilanteesta, jossa luotonvalvonnalla ja myynnilla on

ollut erimielisyys luoton myoéntamisestd. Perinnanhoitaja kertoi, etta ilmaisee
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mielipiteensa tilanteessa ja pyytaa myyjaa keskustelemaan asiasta esimiehensa
kanssa. Perinnanhoitaja koki, ettei halua vastuuta luottopaatoksen teosta, kun

vastuu paatoksenteosta on myyjalla.

Reskontranhoitajan mielipidetta tiedusteltiin  koskien niin sanottujen vaarien
puhelujen yhdistdmisesta reskontraan. Haastattelussa reskontranhoitaja mainitsi,
ettei puhelujen siirto vaihteesta ole haitaksi, koska vaihteessa voi olla ruuhkaa.
Han kertoi reskontran hoitavan perintdan liittyvia asioita perinndnhoitajan poissa
ollessa esimerkiksi kahvitauolla. Talléin perinnédnhoitajalle tieto viedaan hénen

palattuaan tyopisteeseensa.

Uuden tiliasiakkaan rekisterdinti koettiin haastattelutulosten perusteella helpoksi ja
nopeaksi. Haastatteluissa osattiin kuvata teoriassa tapahtuva asiakkaan
rekisterointiprosessi. Kuitenkin kaytannon toiminnassa tulosten perusteella ilmeni
ristiriita. Haastattelutuloksista koskien uuden tiliasiakkaan rekisterdintia voitiin
havaita kaksi tahan vaikuttavaa asiaa: tilanteen hektisyys seka subjektiivinen
tulkinta asiakkaasta. Asiakkaan tietojen tarkistaminen saattoi jadda muistin varaan
ja liséksi kiire vaikutti tarkastamiseen tulosten mukaan. Myds asiakkaan koko ja
tilauskoko vaikuttivat osaltaan tietojen tarkistamiseen. Tuloksista voidaan paatella
nykyisen toimintatavan olevan puutteellinen, koska subjektiivinen tulkinta
asiakkaasta vaikutti osasyynd tilanteen hektisyyden lisdksi luottotietojen
tarkistamattomuuteen. Lisaksi tiliasiakasrekisterista selvisi, ettei asiakkaana

toimivalla suurellakaan yhtiolla ole valttamatta taysin puutteettomia yksilointitietoja.

Haastattelutuloksista heijastui tehtavarajoja rikkovaa toimintaa, koska tiettyjen
myyntihenkildiden kerrottiin haluavan itse hoitaa asiakkaansa perintapuhelut.
Tulosten perusteella yleisesti koettiin  mieluisaksi se, ettd perinnanhoitajan
tehtdvand on keskustella asiakkaan kanssa luotonantoon liittyvistd ongelmista.
Yhti6 T:n toimipiste 2:ssa tulosten mukaan asiakasta ei haluttu suututtaa
kielteisella luottopaatoksella tarjouspyynto-tilanteessa vaan asiakkaalle esitettya
tarjoushintaa nostettin ja maksuehtona kaytettin "sopimuksen mukaan”.
Toimintatavalla pyrittiin  olemaan katkaisematta uutta asiakaskontaktia, jolloin
asiakasta  voitaisiin  pitdd mydhemmin tulevaisuudessa mahdollisena

potentiaalisena ostajana. Toiminnan voidaan paatella olevan vastuullista, jolloin
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asiakkaan heikko taloudellinen tilanne otetaan huomioon eikd itse haluta l&htea

niin sanotusti pahentamaan tilannetta myontamalla uutta luottoa.

Laskutuksen roolissa ja toiminnan tehokkuudessa oli tulosten perustella eroja
Yhtié T:n sisalla. Laskutusrutiini oli erona toimipisteiden 1 ja 2 valilla. Toimipiste
2:ssa laskulle ei keratd useita ostoja ennen laskutuksen toteutusta, jolloin ilmaisia
lisluottopdaivid ei synny. Tulosten perusteella voidaan paéatelld, ettd toimipiste
2:ssa voitaisiin soveltaa maksuehtona tarvittaessa, koska laskutus on paivittaista
eikd nain ilmaisia lisaluottopaivida synny helposti. Maksuehtoa kyettaisiin
kayttamaan toimipiste 2:ssa kilpailukeinona tarvittaessa. Haastattelutulosten
perusteella toimipiste 1:n laskutusrutiini vaihtelee toimipisteeseen kuuluvien
myyntipisteiden valilla. Kun laskutus ei ole paivittaista, luodaan asiakkaille ilmaisia
lisdluottopaivia. Taman vuoksi on tarkedd huomioida, ettei kaytettavista
maksuehdosta jousteta, koska yritysasiakkaalle myonnetty 7 paivan netto voi
muuttua kaytannossa 10 paivéksi tai suuremmaksi. Toimipiste 1:ssa maksuehtona
ei voida tdméan perusteella katsoa kilpailukeinoksi vaan kilpailukeinona voidaan
pitdd laskutuksen tapaa toimia asiakaslahttisesti. Koska laskutus toimipiste 1:ssé
on asiakasléheistad Yhtio T:n arvojen mukaisesti, ei hidasta laskutusrutiineja voida
mieltdad haitaksi. TAma tapa toimia on myds tiedostettava myynnissa, joka voi

muuttaa maksuehtoa luvan saatuaan.

Tulosten mukaan tiedonkulku mahdollisesta hyvityslaskusta ei toiminut taysin
perintdosastolle asti. Tamén koettiin aiheuttavan turhaa perintdd. Tiedonkulun
epasaanndllisyyden voidaan tulosten perustella ajatella heijastuvan tehtava- ja

vastuurajojen epaselvyydesta.

Haastattelu- ja havaintotulosten perusteella reskontran tyotmaarad lisasivat
asiakkaista ja yhtion sisdisesta toiminnasta johtuvat syyt. Asiakkaista johtuvista
syista heijastui tietamattomyys ja se, ettei ymmarreta tai valitetd omien toimintojen
vaikutuksista muihin. My06s yhtion sisdisesta toiminnasta aiheutuneet syyt voidaan
paatella johtuvan siitd, ettei oman roolin ja tydtehtavien tiedosteta vaikuttavan

muihin.

Kuluttaja-asiakkaiden perintékaytannoissa oli tulosten perusteella havaittavissa

erilaisia kaytantoja riippuen myyntipisteista. Kaytanto asetti asiakkaat eriarvoiseen
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asemaan. Kaytantoa tarkasteltaessa on huomioitava kuluttajien viime aikoina
kasvaneet maksuhairiomerkinndt seka yhtion missio: toimia kannattavasti.
Pahimmassa tapauksessa asiakkaat saattavat huomata erot myyntipisteiden
valilla, jolloin on mahdollista, ettd hitaasti maksavat asiakkaat siirtyvat toisen
myyntipisteen asiakkaiksi. He saavat tehtyd tilauksia entiseen tapaan, mutta

varsinaiset perintatoimet saatavan kotiuttamiseksi alkavat vasta myéhemmin.

Laskutuksen puhelujen yhdistamista reskontraan ei haastattelutulosten perusteella
koettu haitaksi. Puhelujen yhdistamisen ei koettu aiheuttavan haittaa itselleen tai
vaihteeseen, mutta asiakkaan ndkokulmasta tilanteessa ei saada ongelmaan tai

kysymykseen heti vastausta.

Yhtid T:n luotonhallintaa ja yhtion luottopolitikkaa koskevien haastattelutulosten
valilla ilmenee ristirita koskien asiakkaan kohtelua. Asiakkaan koon ei kerrottu
vaikuttavan asiakkaan saamaan kohteluun, mutta asiakkaan koko kuitenkin
vaikutti kaytannossa tapahtuviin toimintoihin.

445 Tulokset tiliasiakasrekisterista

Tulokset Yhtid T:n tiliasiakasrekisterista (kuvio 6) kertoivat, ettd aikavalilla 1.1.—
30.6.2011 rekistertidyista uusista asiakkaista 14,2 prosenttia oli saanut
perintamerkinnan tietoihinsa kesékuun 2011 mennessad. Vuonna 2008
rekisteroidyistda asiakkaista 6,5 prosenttia on saanut perintAmerkinnan
asiakastietoihinsa aikavalilla 1.1.2008-30.6.2011. Tuloksista voidaan arvioida, etta
perintdmerkinnan saaneiden asiakkaiden m&ard on vuoden 2011 lopussa
suurempi kuin vuotta aikaisemmin. Tiliasiakasrekisterin tiedoista voitiin havaita
uusien asiakkaiden maardn kasvaneen tarkasteluajankohdalla 1,4-kertaiseksi

verrattuna koko vuoden 2010 uusien tiliasiakkaiden maaraan nahden.

Kuviota (kuvio 6) tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd kolmen viimeisen vuoden
aikana perintamerkittémien asiakkaiden prosentuaalinen maara on pysynyt yli 90

prosentissa uusien asiakkaiden kokonaismaarasta.



70

Uudet rekisterdidyt asiakasnumerot 1.1.2008 - 30.6.2011
100 % toimipiste 1:ssa

90 %
80 %
70 %
60 %
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50 % . ¢ 30.6.2011 mennessa
40%
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0% o BN C2 |
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Kuvio 6. Uusien asiakkaiden jakautuminen perintamerkinndn mukaan toimipiste
1:ssa

Kuviosta on havaittavissa kasvua perintamerkillisten asiakkaiden
prosentuaalisessa maarassa. Kuviosta ilmenee, etta vuosien 2008-2009 aikana
rekisterdidyt uudet tiliasiakkaat ovat prosentuaalisesti olleet vahemmaé&n tekemissa
Yhtié T:n perintdosaston kanssa verratessa vuosina 2010 ja 2011 rekisteroityihin

uusiin tiliasiakkaisiin. (Kuvio 6.)

Toimipiste 2:ssa aikavalilla 1.1.2011-30.6.2011 rekisterdidyista asiakkaista 24,7
prosenttia oli saanut perintamerkinnan asiakastietoihinsa kesakuuhun 2011

mennessa. (Kuvio 7.)

Myds toimipiste 2:ssa perintamerkittomien asiakkaiden prosentuaalinen maara on
pysynyt yli 90 prosentissa uusien asiakkaiden kokonaismaarastd viimeisten
kolmen vuoden ajan. Poikkeuksena kuitenkin tuloksista on havaittavissa vuosi
2011. (Kuvio 7.)
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Uudet rekisterdidyt asiakasnumerot 1.1.2008 - 30.6.2011 toimipiste
2:ssa
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Kuvio 7. Uusien asiakkaiden jakautuminen perintdmerkinndn mukaan toimipiste
2:ssa

Tiliasiakasrekisterin tulosten perusteella voidaan olettaa, ettd asiakasmaara
vuoden 2011 aikana kasvaa viela kesakuun tilanteesta. Jos uusia
perintdmerkintja ei Kirjattaisi lisdéa vuoden 2011 aikana, perintdmerkinnan
saaneiden uusien asiakkaiden prosentuaalisen osuuden laskisi muutamalla
prosenttiyksikdlla  tarkasteluajankohdan  tilanteesta. @ Joka  tapauksessa

prosentuaalinen maara on kasvanut merkittavasti vuodesta 2010. (Kuvio 7.)

Tiliasiakasrekisterista voitiin havaita, ettd toimipiste 2:ssa vuonna 2008 uusia
asiakasnumeroita rekisterditin  2,5-kertaa enemman kuin kesdkuuhun 2011
mennessa oli rekisterdity. Liséksi vuonna 2008 rekisterdidyista uusista asiakkaista
perintamerkinn&n saaneiden prosentuaalinen osuus on hyvin pieni verratessa sita

seuraaviin vuosiin (Kuvio 7).

Molemmista kuviosta (kuvio 6; kuvio 7) on havaittavissa tasainen kasvu
perintamerkintdjen suhteen. Taméan voidaan ajatella johtuvan Yhtid T:n
asiakaskannan rakenteesta, jolloin perintamerkintbjen maaraan heijastuvat viime
aikoina tapahtuneet muutokset eri toimialoilla. Finanssikriisid seuranneen

taantuman seuraukset vaikuttivat eri tavoin toimialoihin.
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Opinnaytetyohon laskettin myds y- tai henkilétunnusta kasittelevat maaralliset
tiedot. Opinnaytetydssa esitetyt kappaleméarat ovat havainnollisia, mutta esitetyt

suhteet ovat todellisia. (Taulukko 5.)

Taulukko 5. Uusien tiliasiakkaiden y- tai henkilétunnustietojen oikeellisuus

1.1.11 - 30.6.11 valilli rekisteroidyt uudet tiliasiakkaat

Syy Toimipiste 1 Toimipiste 2

Y- tai henkil6tunnus on 634 kpl (63,4 %) 484 kpl (48,4 %)
merKkitty ja se tayttaa
ehdot "1234567-8" tai
”00.00.0000-0000"

Y- tai henkilétunnusta ei | 323 kpl (32,3 %) 516 kpl (51,6 %)
ole Kirjattu

Puutteellinen tai 43 kpl (4,3 %) -

virheellinen y- tai

henkilotunnus

Yhteensa 1000 kpl (100,0 %) 1000 kpl (100,0 %)

Toimipiste 1:n uusista asiakkaista 63,4 prosentilla oli oikein kirjattu ja ehdot
tayttdva y- tai henkilétunnus. 36,6 prosentilla uusista asiakkaista y- tai
henkil6tunnuksessa oli jotain puutteita; tunnusta ei ollut Kirjattu tai tunnus ol

kirjattu puutteellisena tai jopa virheellisena. (Taulukko 5.)

Tulosten perusteella yleisin kaytdssa oleva virheellinen tunnus oli "XXXXXX”.
Taman lisaksi oli havaittavissa myds muita kirjainyhdistelmia. Tulosten mukaan
samoja virheellisia tunnuksia kaytettiin usealla asiakkaalla samanaikaisesti.
(Taulukko 5.) Tiliasiakasrekisteria tarkasteltaessa |0ydettiin  esimerkiksi
numeroyhdistelma, jota kaytettiin y- ja henkilétunnuksena neljélle eri asiakkaalle.
Tunnuksesta voitiin paatella sen kirjatun jarjestelmaan tietoisesti virheellisena.
Tunnuksen alta l|Oytyneita asiakasnumeroita tarkasteltiin, jolloin ilmeni, etta
asiakkaiden ostot sijoittuivat summavalille 10-2500 euroa sek& naista asiakaista
3/4 oli tehnyt tilauksia enemman kuin kerran. Tarkastelluista asiakkaista puolet

olivat maksaneet laskunsa vasta erapéaivan jalkeen.
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Tulokset tiliasiakasrekisteristd kertoivat, ettei toimipiste 2:ssa ollut Kkirjattu
aikavalilla 1.1.11-30.6.11 puutteelliseksi tai virheelliseksi luokiteltuja y- tai
henkil6tunnuksia. Kuitenkin 51,6 prosentilla uusista tiliasiakkaista puuttui y- tai
henkil6tunnus  yksildintitiedoista.  (Taulukko  5.)  Tulosten  esittelyssa
toimeksiantajalle ilmeni, etta tdhan voidaan pitda atk-ohjelmistosta johtuvaa syyta,
joka tullaan tarkastelemaan yhtiossa (Toimeksiantaja 2011c).

Yleisesti tulokset tiliasiakasrekisteristd kuvasivat tiliasiakkaan yksilGintitietojen
puutteellisuuden maardd sekd perintamerkintdjen kasvua koskien viime vuosina
rekisterdityja tiliasiakkaita. Perintamerkintdjen kasvusta johtuen asiakkaista
kirjattavien yksilointitietojen tarkeytta on korostettava. Tiliasiakasrekisterituloksista
voidaan paatella taantuman vaikuttaneen Yhtid T:n asiakaskantaan kuuluvien

asiakkaiden toimintaan viime vuosien aikana.

Tuloksista voidaan paatelld, ettei asiakkaan virheellisia yksilGintitietoja aina korjata
oma-aloitteisesti. Tulosten perusteella asiakkaat kykenivat tekemaan ostoja
useammin kuin kerran ilman, ettd asiakkaan tietoja ei korjattu tai péivitetty
asiakasrekisteriin. Tulokset tiliasiakasrekisterista kertoivat, ettd asiakkaan oli
mahdollista saada Yhti6 T:ssa yli tuhannen euron arvoiselle ostolle luottoa, vaikka
asiakkaan yksilointitiedot olivat puutteelliset. Lisdksi tuloksista heijastui atk-
ohjelmistojen erilaisuuden vaikutukset Yhtié T:n yhteisiin tietokantoihin ja naiden

tietojen oikeellisuuteen.

4.5 Johtopé&atokset ja pohdinta

Opinnaytetydssa tuotiin ilmi, ettd luottopolitikalla halutaan vaikuttaa useaan
tahoon, mutta myo6s luottopolitikkaan ja sen siséltoon vaikuttavat useat asiat.
Yrityksen ollessa pieni voi luottopolitikka olla hyvin yksinkertainen, mutta yrityksen
kasvaessa myo0Os luottopolitikkaan vaikuttavien asioiden maaréd kasvaa. Talldin
myds luottopolitikkaa kayttavien henkildiden mé&éra kasvaa, jolloin selkeat ohjeet
ja saannot luovat toimintapuitteet yhteiselle toimintatavalle. Koska asiat tai tilanteet
koetaan eri tavoin, luottopolitikalla pyritdan ohjeistamaan ja yhtendistamaan

henkildston toimintaa tavalla, jossa huomioidaan yhtién visio, arvot seka strategia.
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Opinnaytetydssa kaytettyihin havaintoihin on suhtauduttava kriittisesti, koska
suurin - osa havainnoista kirjattiin ~ sijaisena toimineen reskontranhoitajan
toiminnasta eika itse perinnanhoitajan. Lisaksi havainnot koostuivat paaasiassa
palvelutilanteista puhelimessa, jolloin keskustelun toisen osapuolen nakemysta ei
paasty kuulemaan. Havainnointimaarat koskien yhteydenottoja voivat olla
todellisuudessa maarallisesti suurempia, koska havaintoja kirjattiin  vain
havainnoitsijan lasndolossa. Talloin esimerkiksi taukojen aikana tapahtuneet
tilanteet eivat ole mukana havainnointituloksissa. Havainnointia suorittamalla vain
perintdosastolla olisi saatu tarkempi kuva perinnédn toiminnasta, mutta kuitenkin
sijaisen toimintaa havainnoimalla saatiin samoja tuloksia kuin perintdosaston

toimintaa seuraamalla.

Teemahaastattelujen ja havainnoinnin avulla I6ydettiin kehittdmiskohteita Yhtid T:n
luottopolitiikasta sek& luottohallinnosta. Lisaksi henkilosto toi ilmi haastatteluissa
kehittamisehdotuksia ja kokemiaan kehittamisté vaativia asioita. Havaintotulosten
sekd aiemman teorian pohjalta kyettiin luomaan oleellisia haastattelukysymyksia.
Teemahaastattelujen aloittaminen saatavan kierron loppuvaiheeseen liittyvista
osastoista koettiin hyvaksi tavaksi purkaa luottosaatavan vaiheita sen
syntymisvaiheeseen asti. N&in saatiin tietoa osastoilla ilmenneista vaikeuksista,
jolloin  seuraavissa haastatteluissa esitettyja lisdkysymyksia valmisteltiin

aikaisemmat haastattelut huomioiden.

Toimeksiantajan tiliasiakasrekisteristd puolestaan laskettin maarallisia tietoja
koskien asiakkaiden yksilGintitietona kaytettavia y- ja henkilétunnuksia, uusien
tiliasiakkaiden ~ maarid vuositasolla ja naiden uusien tiliasiakkaiden
perintamerkintdjen maaria. Liséksi opinnaytetydlla tuotiin ilmi toimeksiantajalle
uutuusarvoa siséltdvaa informaatiota (Toimeksiantaja 2011c). Tuloksissa
tiliasiakasrekisterista (taulukko 5) ilmeni atk-ohjelmistojen eroavaisuudesta johtuva
tietojen oikeellisuutta haittaava tekijd koskien toimipiste 2:ta (Toimeksiantaja
2011c). Taman vuoksi osaan taulukossa (taulukko 5) esitettyihin tuloksiin on

suhtauduttava kriittisesti.

Opinnaytetyon tulokset toivat ilmi, kuinka tarkedd& henkildston sekd johdon
sitoutuminen on yhtion yhtenaisen toimintatavan toteutumisen kannalta.

Toimintatavan on oltava selkeasti kirjattuna, jolloin se on helpommin
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ymmarrettavissa. Myos henkiloston oma panostus toimintatavan kehityksessa on
huomioitava, jolloin yhteisesti sovittu ohjeistus koetaan tarpeelliseksi. Yleisesti
tuloksista ilmeni, ettd tehtava tyd on koettava tarpeelliseksi, jolloin motivaatio ja
mielenkiinto tyotd kohtaan pysyvét ylla. Jos tyontekijan kuva omasta roolistaan
osana jotain kokonaisuutta on epaselva, ei kaikkea kokonaisuuteen kuuluvaa

osata hahmottaa oikein.

Nenonen (2010, 21) esittdd asiakasriskien mittaamista ja johtamista kasittelevan
artikkelinsa lopussa, ettd huonoja asiakkaita tai asiakaskantoja ei ole olemassa
vaan on ainoastaan virheellisia liiketoimintamalleja. Yrityksen on kyettava nykyaan
hahmottamaan omien asiakkaidensa kannalta parhaat toimintatavat parjatakseen.
Kuitenkin asiakkaita kohdeltaessa paaoman tavoin luodaan yrityksille lisaa
velvollisuuksia huolehtia oman asiakaspddomansa tuottavuudesta seké

kannattavuudesta.

Asiakkaan luottotietoja seka paatoksentekopalveluja on tarjolla yrityksille erilaisilta
luottotietolaitoksilta. Nenosen (2010, 21) artikkelissa mainitaan, etta likkeenjohto
on ensisijaisesti luovaa toimintaa nyt ja tulevaisuudessa. Tasta eroava nakemys
on Suomen Asiakastieto Oy:n tarjoamalla Optimi-paatoksentekopalvelussa
(Paatoksentekopalvelut 2011), jonka kerrotaan tuottavan luottopaatoksiin laatua ja
vahemman  luovuutta.  Yrityksen  siirtdessda  paatoksenteko  vastuuta
luottotietoyhtidille saatujen tietojen oikeellisuus korostuu. Kuitenkin siirrettdessa
vastuu paatoksenteosta ulkopuoliselle taholle herattda se kysymyksen taman
eettisyydesta. Onko oikein siirtdd vastuu luottopaatdksesta yrityksen ulkopuoliselle
taholle? Yritys kuitenkin kantaa vastuun huonosta paatoksesta loppujen lopuksi.
Opinnaytetyossa tuotiin aiemmin esille, ettd yritys itse p&attad, mitd tietoja se
kayttda luottopdatdstd tehtdessd. Luotto-kasitteend voi tarkoittaa kaytannossa
erilaisia asioita. Nykydan luotto-sanana mielletddn rahoitustermistoksi eika
niinkaan asiaksi, jolla tarkoitetaan luottamusta. Kun tata luottamusta halutaan
mitata, voidaanko siihen kayttda vain matemaattisia kaavioita eika niin sanottuja
luovia ajattelutapoja. Nykyaan luottotietopalvelut kuuluvat osana liiketoimintaan,

mutta niita tarjoavien yhtididen rippumattomuutta on myoés kyseenalaistettu.

Opinnaytetydlla havainnollistettiin ilmi6td, jossa vastuun ja riskin kantamista

siirretaan omalta taholta muille tahoille. Omalle taholle kohdistuvaa riskia pyritaan
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hajauttamaan ja nain hallitsemaan syntynytta riskia paremmin. Kuitenkin riskia
hajauttamalla luodaan muille tahoille velvoitteet kasitella ja arvioida riskia.

Luottopolitikka mielletddn helposti vain tavaksi hallita asiakkaista syntyvia
luottoriskeja. Kuitenkin luottopolitikkaan sisaltyvilla s&anndilla muun muassa
koskien maksuehtoja voidaan vaikuttaa yrityksen kassavirtaan. Luottopolitiikka
voidaan karkeasti jakaa tamé&n perusteella investointinakokulmaan ja

riskienhallinnan nakoékulmaan.

4.6 Kehitysehdotukset

Perinnanhoitajan lahettdma saatavalista koettiin haastateltavien myyntihenkildiden
keskuudessa hyvaksi ja tarpeelliseksi. Osa haastatelluista ehdotti, etta
saatavalistaa yksilditaisiin enemman myyntipisteen mukaiseksi, jolloin listalta

iimenisivat oleelliset ja ajankohtaiset asiat.

Erds haastatteluissa ilmi tullut kehittamisehdotus oli perintapalaverien ottaminen
osaksi tapaa toimia Yhtio T:ssd. Osa haastatelluista henkildista koki saavansa
palaverien kautta uutta informaatiota ja ndkemyksia. Palaverit olisivat hyva tapa
kehittaa yhteistytta erityisesti luotonvalvonnan ja myyntiosaston valilla. Yhteisilla
palavereilla parannettaisin myds henkil6ston osaamista. Tulosten perusteella
ehdotetaan, ettéa perintd ja myyntiosastot jarjestaisivat palavereita kaksi kertaa

vuodessa ja tama tulisi kirjata luottopolitiikkaan.

Tulosten mukaan virheellisista asiakastiedoista ilmoittelu koettiin hyvana asiana,
mutta haastatteluissa ehdotettiin, etta ilmoitus kohdistuisi vain sille henkil6lle, joka
oli vastuussa virheellisista tiedoista. llmoituksen kohdistamisella tehostettaisiin
viestia. Lisaksi ehdotetaan, ettd perinndnhoitaja voisi kerdtd lahetetyt viestit
arkistoon, jolloin pystyttaisiin myds seuraamaan ilmeiden virhekirjauksien méaaraa.
Omasta tydsta vastuun kantamista voitaisiin lisatd kertomalla seurannasta koskien

virheellisid asiakastietoja.

Tuloksista ilmeni myds tarve yhdistdd maksukehotuspohja ja laskupohja. Tallgin
maksukehotuksesta nahtaisiin  samalla laskutusperuste selkedmmin kuin

nykyisesta maksukehotuksesta. Nain vahennettaisiin asiakkaiden yhteydenottoja
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koskien laskukopioita ja perinnanhoitajan tydn maara vahentyisi taltd osin. Lisaksi
tama nopeuttaisi kassaanmaksuja. Laskukopion lahettaminen puolestaan ndhdaan
perinndsta aiheutuvia kustannuksia lisdavana toimintona ja hidastaa osaltaan

kassaanmaksuja.

Haastatteluissa ehdotettin eri osastojen tehtavia sek&d vastuualueita
selkeytettavaksi ja tarkennettaviksi koskien eri luottosaatavan vaiheita. NAain
kyettaisiin lisddmé&an vastuun kantamista osastolle kuuluvista tyotehtavista ja
vastuualueista. Kun tyotehtdvat seka vastuualueet ovat kirjattuina

luottopolitiikkaan, voidaan tdhan vedota mahdollisten epaselvyyksien ilmetessa.

Toimipiste 2:sta ehdotettiin, ettd perinndnhoitaja lahettdisi toimipisteeseen
myyjakohtaiset asiakaslistat esimerkiksi 10 suurinta, jolloin asiakkaiden
taloudellinen tilanne olisi paremmin myds myyntihenkildiden tiedossa. Tama
koettiin hyodylliseksi esimerkiksi sopimusneuvottelutilanteessa, jolloin oltaisiin
tietoisia tapahtuneista muutoksista asiakkaan maksukyvyssa. Koska toimipiste 2:n

asiakasrakenne eroaa toimipiste 1:sta, asiakkaiden seurannan tarkeys korostuu.

Liséksi erddssa haastattelussa esitettiin idea koskien luottotietojen automaattista
saapumista myyntihenkildlle esimerkiksi asiakkaan y-tunnuksen kirjaamisen
jalkeen. Jatkojalostamalla tata ideaa siten, ettd uuden tiliasiakkaan rekisteréinnista
saapuisi automaattisesti viesti perinnanhoitajalle, jolloin luottotietoja osattaisiin
hakea heti rekisterdinnin jalkeen. Talléin vastuu luottotietojen selvittdmisesta
siirtyisi  perinnanhoitajalle, mutta luottop&&toksen tekijand toimisi edelleen
myyntihenkild. Koska tulosten mukaan luottotietojen kysymiseen vaikuttavat
tilanteen hektisyys ja subjektiivisesti koetut asiat, asiakkaan luottotietoja
tarkastettaisiin useammin, kun luotonvalvonnassa tydskenteleva asiantuntija saisi
tiedon uuden tiliasiakkaan rekisteroinnista. Tallgin kaikkien uusien tiliasiakkaiden
luottotiedot  tarkistettaisiin  heti  rekisterdinnin  jalkeen eikd pahimmassa
tapauksessa vasta perintatilanteessa. Lisdksi asiakkaasta kirjatut puutteelliset tai
virheelliset tiedot ilmenisivat heti rekisterdinnin jalkeen, jolloin kyettaisiin
vahentamé&an asiakkaiden reklamointia koskien virheellisid laskutustietoja. Taman
lisdksi asiakkaiden petollista toimintaa voitaisin valvoa paremmin ja

ennaltaehkaista luottotappioiden syntymista.
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Luottotietojen kysyminen asiakkaan rekisterdintivaineessa koettiin Yhtio T:ssa
kehittamiskohdaksi. Luottotietojen tarkastamisella Yhtid T minimoisi turhien
luottotappioiden syntymisté. Luottotappioiden aiheuttamia kustannuksia on tuotava
Yhtio T:ssa paremmin esille ja havainnollistettava ymmarrettavasti. Lisaksi
toimipiste 2:n uutta toimintatapaa, jossa laskuttaja kykenee pyytdm&an
luottotietoja, on kehitettava ja selkeytettava ennen varsinaista siirtoa. Tulosten
mukaan luottotietoja asiakkaasta voidaan kysyd useasti luottotietopalvelusta eri
henkildiden toimesta, koska luottotiedoille ei ole olemassa yhteista tietokantaa.
Esimerkiksi laskuttajan kysyessa luottotietoja ei perinnénhoitaja saa tasta tietoa
itselleen tai arkistoonsa. Jos laskuttaja saisi oikeudet perinndnhoitajan arkistoon,

kyettaisiin luottotietoja hyddyntamaan yhteisesti.

Haastattelutulosten perusteella havaittiin, ettd osa haastattelussa kaytetysta
termistosta voitiin | ymmartad eri tavoin. Haastattelutilanteessa tapahtuneiden
vaarinkasityksien vuoksi haastatteluvastauksia taytyi tarkentaa muutamassa
tapauksessa. Esimerkeiksi mainitaan sanat luottotieto ja luottopolitikka. Termistéa
tunnetuksi ja selkeaksi tekemalla henkilostolle muodostuisi yhtendisempi kuva

luottopolitiikasta ja sen sisallosta.

Tulosten perusteella koettiin, ettéd toimintojen laadun tarkkailua tulisi Yhtio T:ssa
lisatd. Eraana keinona toimintojen tarkkailemiseksi ehdotetaan niin sanottuja
pistokokeita eri toimipisteisiin. Kaytdnnossa tarkkailua voitaisiin toteuttaa
kayttamalla mystery shopping —havainnointitapaa, jolloin  pystyttaisiin
tarkastelemaan palveluprosessin toimivuutta kaytdnnéssa. Henkiloston tulisi olla
tietoinen kyseisesta toimintatavasta, mutta ajankohdat, toteutustavat seka maaréat
pidettdisiin salaisina. Talla toimintatavalla voitaisiin vahentda asiakastiedoissa
esiintyvien virheiden ja puutteiden maaraa. Lisaksi tahan liittyen ehdotetaan myds
mahdollisten muiden palkkioiden kuin tulospalkkion liittdmistd, jolloin saadut
tulokset olisivat suoraan yhteydessé seuraavalle vuodelle kaavailtujen palkkioiden
maaraan. Tuloksilla ei voitaisi lisatd maksettavia palkkioita euroméaaraisesti, mutta

heikot tulokset voisivat vahentda seuraavan vuoden kokonaispalkkioiden maaraa.

Eraanad kehittamisehdotuksena tuodaan esille yhtion omien resurssien parempaa
kayttoa, koska koetaan, ettd toimeksiantajan osaa atk-ohjelmistoista kyettaisiin

hybédyntama&éan vield entista enemman. Esimerkiksi erds haastateltava kertoi
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ohjelmistossa olevista liikennevaloista, jotka nékyvat asiakkaiden kohdalla. Tata
ohjelmiston ominaisuutta voitaisiin Yhtio T:ss& tarkastella paremmin, jolloin nailla
likennevaloilla  voitaisiin  kuvata asiakkaan luottokelpoisuutta.  Tall6in
perinnanhoitajan olisi kyettava paivittdvaan “liikkennevaloihin” vaikuttavia tietoja,
jolloin  Yhtio T:ssa& vareja voitaisiin kayttaa asiakasriskikuvauksen tavoin.
Toimeksiantajalla  asiakasriskikuvausta voitaisiin  aluksi  kokeilla tietylla
asiakasryhmalld, jonka jalkeen Yhtid T:ssd paatettaisiin jatkotoimenpiteista.

Asiakasriskikuvauksen avulla asiakaskunnan seuranta tehostuisi.

Luottopolitikassa olevien saantdjen paivittdmisella ja tdydentamisella
parannettaisiin prosesseja koskien luottokauppaa. Jotta luottopolitikka toimisi
kaytannon tilanteissa, on luottohallintoon kuuluvien oltava tietoisia voimassa
olevista sdannoistd seka raameista, joiden puitteista voidaan toimia. Esimerkiksi
havaittiin, etta erdpéivan siirrossa ei kaytetty tiettyda kaavaa. Myds saannoissa
tulisi tarkastella paremmin toimipiste 2:n nakokulmaa tai osaa saannoista tulisi
eritella toimipisteittdin sopivimmiksi, koska toimipisteet 1 ja 2 eroavat toimialaltaan
sekd asiakasrakenteeltaan. Myds ilmoituksella luottopolitikan paivityksesta

saataisiin henkilostod kertaamaan ohjeistuksen sisaltoa.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittédéa toimeksiantajana toimivan Yhtio
T:n luottohallinnon toimintaa ohjeistavaa luottopolitikkaa. Tavoitteena oli tuoda
esille mahdollisia kehittamiskohteita sek&a esittdd kehitysehdotuksia koskien
toimeksiantajan luottopolitikkaa ja Iuottohallinnon toimintaa. Opinnaytetydssa
haluttiin tarkastella erilaisia nakokulmia luottosaatavan eri vaiheista ja tama
toteutettiin henkiléstdlle suunnattujen teemahaastatteluiden avulla. Alatavoitteeksi
teemahaastatteluille asetettiin henkiléston mielipiteen esittaminen luottopolitiikasta
seka luottohallinnon toiminnasta. Lisaksi haluttiin selvittdd henkiloston kuva
roolistaan osana yhtion luottohallintoa. Toiseksi alatavoitteeksi asetettiin tuoda
esille henkiloston kokemat kehityskohteet seka kehitysehdotukset. Opinnaytety6lla
haluttiin tarkastella mahdollisia eroavaisuuksia ohjeistuksen ja kaytannon valilla
seka naihin johtaneita syita.

Ennen teemahaastattelujen toteuttamista toimeksiantajan luona suoritettiin
havainnointia, josta saatujen tulosten seka aiemman teorian perusteella luotiin
haastattelukysymykset. Opinnadytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin luotonhallinnan
vaiheita, siithen kuuluvien osastojen toimintaa seka osastojen toimintaan
vaikuttavia asioita. Liséksi teoriaosuudessa tarkasteltiin yrityksen luottopolitikan
tarkoitusta. Havainnointi suoritettiin luottosaatavan kierron loppuvaiheeseen
kuuluvilla osastoilla. Nain haluttiin selvittd&, mita vaikeuksia ilmeni luottosaatavan

kotiuttamisvaiheessa ja mitka asiat vaikuttivat tahan.

Haastattelutulosten perusteella Yhtid6 T:n luottohallinnon toimintaa kuvattiin
toimivaksi. Yhtion luottopolitikka miellettiin usein tiukaksi, mutta tamé& koettiin
hyvana asiana. Tulosten perusteella toimeksiantajan kaytdssd oleva
luottopolitiikka ilmeni lilan suppeaksi, jolloin yhten&isen toimintatavan toteutuminen
yhtiéssa ei onnistunut. Liséksi tuloksista ilmeni, ettei henkildsto tiedostanut taysin
rooliaan osana yhtion luottohallintoa. Tulosten perusteella voitiin paatella, etta
kaytannossa ilmenneet ongelmat heijastuivat tarpeeseen nahden liian lyhyesta

ohjeistuksesta.

Opinnaytetydlle asetettu tavoite tuoda esille toimeksiantajalle henkilostolta seka
saatuihin tuloksiin perustuvia kehitysehdotuksia saavutettiin. Opinnaytetydssa
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esitetyilla kehitysehdotuksilla pyrittin  tehostamaan seka parantamaan yhtion
luottopolitiikan ja luottohallinnon toimivuutta. Lisdksi opinnaytetydssa tuotiin ilmi
ohjeistuksen ja kaytannon valisid eroavaisuuksia, naihin johtaneita syita ja naista

aiheutuneita seurauksia.

Yleisesti ottaen Yhtio T:n luottohallinnon toiminnan voidaan arvioida olevan hyvalla
tasolla. Kuitenkin tulosten perusteella yhti6lla olisi mahdollisuuksia parantaa ja
kehittdd luottohallintonsa toimintaa. Myynti- ja perintdosastojen yhteistyota
lisdamalld, toimintatapoja valvomalla sekd taydentamallda ja selkeyttamalla
luottopolitikkaa  voidaan Yhti6 T:ss& parantaa asiakkaista johtuvien
luottoriskienhallintaa seka yhteista toimintatapaa.
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LIITE 1. Teemaahaastattelu

1. TEEMA: Tavoitteet

Haastateltava osasto: myynti, laskutus, reskontra, johto, perintd &
luotonvalvonta
e Osastokohtaiset tavoitteet

2. TEEMA: Yhtion luottopolitiikka

Haastateltava osasto: myynti, laskutus, reskontra, johto, perintd &
luotonvalvonta

e Mielipide

e Hyddyllisyys

o Kaytettavyys

e Maksu- ja sopimusehdot
e Yhteisty6

Haastateltava osasto: myynti
e Luottokieltomerkinta

Haastateltava osasto: myynti, perintd & luotovalvonta, johto
e Luotonvalvonnalliset tavoitteet

3. TEEMA: Tyotehtavat ja vastuualueet

Haastateltava osasto: myynti
e Uuden asiakkaan rekisterdinti
¢ Reklamaatiot
e Asiakaspalvelu
e Luottopaatdksen teko

Haastateltava osasto: laskutus
e Laskutusrutiini
Laskutusaineisto
Asiakaspalvelu
Reklamaatiot
Hyvityslaskutus

Haastateltava osasto: reskontra
e Tyorutiini
o Asiakaspalvelu

Haastateltava osasto: perintd & luotonvalvonta
e Perintarutiini
e Asiakaskunnan seuranta
e Asiakasriskikuvaus
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e Asiakaspalvelu

Haastateltava osasto: johto
e Vastuut luottokaupassa
e Raportointi
e Yhtion missio

4. TEEMA: Atk-ohjelmisto

Haastateltava osasto: myynti, laskutus, reskontra, johto, perinta &
luotonvalvonta

e Toimivuus

e Helppokayttdisyys

Haastateltava osasto: perinta ja luotonvalvonta
e Laskutuspohjat

5. TEEMA: Muut osastot ja yhteisty®

Haastateltava osasto: myynti
e Perinnén infoviestit
e Palaverikaytanto
e Tiedonkulku

Haastateltava osasto: laskutus
e Tiedonkulku

Haastateltava osasto: reskontra
e Tiedonkulku
e Sijjaisuus perinnassa

Haastateltava osasto: perinta ja luotonvalvonta
e Tiedonkulku
e Hyvityslaskukaytanto

Haasteltava osasto: johto
e Tiedonkulku



LIITE 2. Havaintojen jakautuminen

YHTEENVETO HAVAINTOJAKSOISTA
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Yhteydenotot 1. jakso 2.jakso Perinta- Yhteens
0sasto a
Kaikki yhteydenotot 35 5 18 58
yhteensa:
Siséisia yhteydenottoja 9 0 7 16
Ulkoisia yhteydenottoja 26 5 11 42
Yhteydenotot syy 1.jakso 2.jakso Yhteens
a
Maksusopimus 4 1 2 7
Laskutus 3 0 2 5
Luottokelpoisuus 5 0 5 10
Luottokauppa 6 0 6
Korkolaskutus 1 0 1 2
Maksumuistutus 16 4 8 28
Yhteensa 35 kpl 5 kpl 18 kpl 58 kpl

Menetelma: havainnointi

Keruu: seuraajana reskontrassa

Osal

Paivien lukuméaara:12/13

Yhteydenotot koskivat suuruusjarjestyksessé seuraavia asioita:
. maksumuistutus 16 yhteydenottoa

. maksusopimus 4 yhteydenottoa

. asiakkaan luottotiedot tai luottokelpoisuus 3 yhteydenottoa

. asiakkaan maksusuoritusta koskeva asia 3 yhteydenottoa

. laskutukselle kuuluva asia 3 yhteydenottoa
. sopimusehdot 2 yhteydenottoa

. luottoraja 1 yhteydenotto

. saldokysely 1 yhteydenotto

. toimintaohje 1 yhteydenotto

. korkolasku 1 yhteydenotto

oo bh,wWwwWwWwWwNPE,

“ Asiakkaan yhteydenotto ||

Maksumuistutukseen liittyvia yhteydenottoja oli 16 kappaletta.
Maksumuistutukseen liittyva asiayhteys, joka kavi ilmi yhteydenotossa:

e \aAara osoite- tai nimitieto 44 % (7kpl).
Tiedusteltiin tilinumeroa maksusuoritusta varten 6 % (1kpl).
Turha maksumuistutus. Asiakas oli jo maksanut 6 % (1kpl).
Asiakkaan mielesta turhaa perintaa 6 % (1kpl).
Asiakas ei muistanut ilmoitustaan ja halusi laskukopion 38 % (6kpl).
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e L&hetettiin pyynnosta tai ehdotettiin laskukopiota asiakkaalle 68,7 % (11kpl)
maksumuistutusta koskevan yhteydenoton yhteydessa.

Muuta havaittua koskien yhteydenottoon liittyen maksumuistutuksia:
¢ Asiakkaalle oli kirjattu enemman kuin yksi asiakasnumero (3kpl).
e Asiakas kertoi ilmoittaneensa muutoksista esim. osoitetieto (2kpl).

Maksusopimuksen tekemiseen liittyvat yhteydenotot 4 kpl. Asiakas itse otti
yhteytta kaikissa maksusopimusasioissa.
Asiayhteys, joka tuli ilmi yhteydenotossa:
e Lasku oli jo eraantynyt 75 % (3kpl).
e Lasku ei ollut erdantynyt 25 % (1kpl).
Lasku oli myohéssa:
e alle 7pv (1kpl)
e 7-10pv (2kpl)
Laskuun lisattiin maksuaikaa:
o Vyli 7pv (4kpl)

Eraantyméaton lasku sai maksuaikaa liséaa 11pv.

Erdantynyt lasku alle 7 pv sai maksuaikaa lisda 21pv (3vk).
Eraantynyt lasku 7-10 pv sai maksuaikaa lisda 14 pv (2vk).
Eraantynyt 7-10 pv oleva sai maksuaikaa lisaa 56pv (8vk).

Laskutusta koskevia yhteydenottoja 3 kpl. Asiakas otti itse yhteytta kaikissa
tapauksissa. Asiayhteys:

e Laskua ei ollut saapunut (1kpl).

e Laskutustiedot olivat vaarin (1kpl).

e Eitiedossa asiayhteytta (1kpl).
Muuta:

e Laskuttaja ei tavoitettavissa (1kpl).

¢ Yhdistettiin reskontrasta laskutukseen (2kpl).

Yhteydenotot, jotka koskivat luottotietoja 3 kpl. Asiayhteys:

o I(_luli);;[)okauppa evattiin ja asiakkaalle ilmoitettiin tasta Asiakkaan
e Asiakkaalle sai myyda luotolla (2kpl). luottokelpoisuus
Maksusuoritusta koskevia yhteydenottoja oli 3kpl. Asiayhteys:
e Asiakas itse soitti (1 kpl).
Luottokauppa

e Sisainen puhelu (2kpl).

Syy:
e Tiedusteltiin suorituksen saapumista (3kpl).

Sopimusehtoja koskevia yhteydenottoja oli 2 kpl. Asiayhteys:
e Asiakas soitti (1kpl) ja kyseessé vaarinymmarrys.
e Sisainen tiedustelu (1kpl), jossa myyja halusi omille tiedoilleen
lisavarmistusta.
Korkolaskutus
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koskeva yhteydenottoja oli (1kpl).
Syy yhteydenottoon:
e Asiakkaalle oli mennyt toisen asiakkaan korkolasku.

Saldokyselya koskeva yhteydenotto:
e Avoimien laskujen mé&araa tiedusteltiin (1kpl).

Luottorajaa koskeva yhteydenotto:
e Tiedustelu yhtion sisalta (1kpl).

Toimintaohjetta koskeva yhteydenotto (1kpl):
e Asiakas oli velkasaneerauksessa ja myyja tiedustelu voiko asiakkaalle
myyda.

Menetelma: havainnointi

Keruu: seuraajana reskontrassa
Osa 2

Paivia:5/5

Yhteydenottoja koskien perintaa tai luotonvalvontaa saapui 5 kappaletta.

Asiakas otti yhteytta 5 kertaa. Asiayhteys:
¢ Yhteydenotot koskivat maksumuistutuksia (4 kpl)
e Maksusopimusta (1 kpl).
Maksumuistutuksia koskevat yhteydenotot:
e Turhia maksumuistutuksia oli lahetetty (1kpl).
¢ Laskukopioita pyydettiin lahettamaan (3 kpl).
Muuta huomioitu yhteydenotoista koskien maksumuistutuksia:
¢ Asiakas ilmoitti osoitteen olevan vaara (1kpl).

Ei tiedossa maksusopimukseen liittyvia asiayhteyksia (1pl).

Menetelma: havainnointi
Keruu: seuraajana perintaosastolla

Havainnot yhteensa 18kpl

havainnot koskivat suuruusjarjestyksessa

1. Asiakas otti yhteytta: maksumuistutus 8 kpl
2. Luottokielto 3 kpl

3. Luottotiedot: 2 kpl

3. Vastalasku: 2 kpl

3. Asiakas otti yhteyttd: maksusopimus: 2 kpl
4. Asiakas otti yhteytta: korkolasku: 1 kpl



