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Tutkimuksellisen opinnéytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten suomalaisen ohjelmistoyri-
tyksen, Yritys X:n, asiakaspalvelun laskutusta voisi kehittdd. Kohdeyrityksen asiakaspalvelun
esihenkil6 ehdotti toimeksiantoa ja kyseista aihetta vuoden 2020 maaliskuussa, koska han
koki, ettd asiakaspalvelun tyontekijoiden laskutuskaytannot vaihtelevat paljon yksiloittéin,
minké& johdosta laskutettavaa tyota saattoi jaada laskuttamatta, ellei esihenkild kayttanyt
huomattavasti aikaa naiden tarkastamiseen kuukausittain. Opinnaytetydn tavoitteena oli kar-
toittaa Yritys X:n asiakaspalvelutiimin laskutuksen nykytilanne, [6ytaa laskutusprosessissa
esiintyvid ongelmakohtia ja ndiden pohjalta muodostaa kehitysehdotuksia, jotta tiimin lasku-
tuskaytanteitd saadaan yhtendistettya ja tamén kautta vahennettya laskuttamatta jaaneiden
tikettien maaraa. Tutkimus rajattiin koskemaan vain kohdeyrityksen asiakaspalvelutiimin tyon-
tekijoita eika kehitysvaihtoehtona ollut muutokset kéytossa olevissa ohjelmistoissa tai naiden
jatkokehitys.

Teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltiin yrityksen taloushallinnon prosesseja ja digitalisaati-
on ihmiselle tarjoama tuki ndiden prosessien kulussa. Tietoperustassa pureudulttiin taloushal-
linnon prosesseista tarkemmin yrityksen myyntilaskuprosessiin ja sen merkitykseen yrityksen
toiminnassa.

Tybn empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena ja se koostui
kehittamistydn prosessin tarkastelusta, jossa kasiteltiin tutkimuksessa kaytettavia lahestymis-
tapoja, menetelmia seka naiden hyddyntamista Yritys X:n laskutusprosessin tutkimisessa.
Lahestymistavassa sovellettiin toimintatutkimuksen teoriaa ja tapaustutkimuksen etenemis-
kaaviota, empiirista aineistoa taas kerattiin osallistuvan havainnoinnin ja teemahaastattelun
tutkimusmenetelmilld. Yksittaishaastattelut jarjestettiin lokakuussa 2020 ja niihin osallistui
asiakaspalvelutiimin kaikki viisi tyontekijaa.

Havainnoinnista ja teemahaastatteluista saaduista tuloksista kavi ilmi, etta asiakaspalvelutii-
min kasittelemat tiketit ovat hyvin monimuotoisia ja laskutusperuste saattaa ajoittain olla ko-
vin hankalasti selvitettéava. Tiketteja kasiteltiin laskutusperusteen nakdkulmasta varsin erilai-
sin menetelmin henkildsta riippuen. Tuloksista paateltiin, etta merkittavin syy tutkimusongel-
maan on viestinnan puutteellisuus laskutuskaytantdihin liittyen, minka takia tyontekijat toimi-
vat laskutusperusteen maarittelyssa ajoittain pelkastéan intuitionsa mukaan. Jatkokehittdmis-
ideoina ehdotettiin kirjallisen ohjeistuksen laajentaminen ja ajankohtaisena pitaminen, yrityk-
sen viestintdsovelluksen hyddyntdminen akuuteissa laskutuskysymyksissa seka asiakaspal-
velutiimin kesken tietyn ajan vélein jarjestettavat laskutuspalaverit, joissa kasiteltaisiin ongel-
matilanteita laskutuksessa ja pidettaisiin vallitsevat laskutuskaytannot tuoreena tyéntekijoiden
mielissa.
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1 Johdanto

Yrityksen tarkoituksena on tuottaa voittoa, miké& merkitsee sita, etta yrityksen painopisteen
on oltava tuottavassa toiminnassa. Yrityksen taloudesta pitda huolen taloushallinto, joka
on tarkea ja valttamaton osa yrityksen toimintaa, ja merkittavana osana taloushallintoa on
myyntilaskuprosessi, joka puolestaan perustuu tavaran toimittamiseen tai palvelun suorit-
tamiseen asiakkaalle. (Koivumaki & Lindfors 2012, 11, 12, 59.) Laskutus on yrityksille kriit-
tinen toiminto, silla hairiot tai virheet myyntilaskuprosessissa voivat heikentaa yrityksen

maksuvalmiutta tai jopa vaarantaa koko toiminnan (Lahti & Salminen 2014, 78).

Opinnaytetydn aiheena on tutkia, miten Yritys X:n asiakaspalvelutiimin laskutusprosessia
on mahdollista kehittaéd. Kohdeyrityksessé on havaittu, etta ajoittain laskutettavaa tytta
jaéa laskuttamatta ja ndiden tapausten ehkaisemiseksi joudutaan talla hetkelld tekemaan
merkittdvasti manuaalista selvittelytyota, johon ei pahimmassa tapauksessa ole aikaa.
Opinnaytety6 tehtiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena, jonka aineistoa kerattiin
havainnoinnilla ja asiakaspalvelutiimin tydntekijoille pidetylla puolistrukturoidulla haastatte-
lulla eli teemahaastattelulla.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksellinen opinnaytety® tehdaan Yritys X:lle, joka on suomalainen ohjelmistotalo.
Kohdeyritys kehittdd omaa Ohjelmisto X -toiminnanohjausjarjestelméaénsa ja heilla on pal-
veluksessa noin 20-50 tyontekijaa. Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa Yritys X:n
asiakaspalvelutiimin laskutuksen nykytilanne, I6ytaa laskutusprosessissa esiintyvia on-
gelmakohtia ja naiden pohjalta muodostaa kehitysehdotuksia, jotta tiimin laskutuskaytan-
teitd saadaan yhtenaistettya ja taman kautta vahennettya laskuttamatta jaaneiden tikettien
maaraa. Opinnaytetydn tietoperustassa kasitellaan yrityksen taloushallinnon prosesseja ja
digitalisaation tarjoamaa tukea naissa, tarkempaan tarkasteluun otetaan yrityksen myynti-
laskuprosessi ja sen merkitys yritykselle. Empiirinen osuus suoritetaan laadullisena el
kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa hanketta lahestytaan kehittamistydén nakokulmasta ja
yrityksen asiakaspalvelutiimin nykytilanne ja ongelmakohdat laskutuksen suhteen kartoite-
taan havainnoinnilla ja asiakaspalvelun tyontekijoiden puolistrukturoiduilla haastatteluilla
eli teemahaastattelulla. Empiirisessd osuudessa esitelladan myos tutkimusmenetelmien
toteutukset, analysoinnit ja niista saadut tulokset. Ongelmatekijdiden etsiminen ja ratkai-
sumallien miettiminen tapahtuu Iapi kehittdmistydn, niin prosessissa kootun aineiston ana-
lyysin perusteella kuin tyontekijoita osallistavan tutkimuksen avulla. Opinndytety6 paate-
taan pohdinnalla, jossa tarkastellaan havainnoinnista ja teemahaastattelusta saatuja tu-

loksia ja naiden pohjalta luotuja johtopaatoksia seka jatkokehitysideoita. Lopuksi tarkastel-



laan vield tutkimuksen luotettavuutta sekd arvioidaan opinnaytetybprosessi ja oma amma-

tillinen oppiminen.

Tutkimusongelma on ositettu seuraaviin paéa- ja alaongelmiin:

1. Miksi laskutettavaa tyota jaa laskuttamatta?
a. Minkalaisia epaselvyystekijoita laskutusprosessissa on?
b. Minkalaisissa tilanteissa laskutettavaa ty6ta jaa tai jatetaan laskuttamatta?

c. Milla keinoilla saadaan yhtenaistettya tyontekijoiden toimintaa laskutuksessa?
Alaongelmien seurannan helpottamiseksi on laadittu peittomatriisi (taulukko 1), joka esit-
ta& alaongelmien yhteytta teoreettiseen viitekehykseen, haastattelun kysymyksiin seka

tuloksiin.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Alaongelmat Teoreettinen Haastattelun Tulokset
viitekehys kysymykset
Minkalaisia epasel- 2.2 2a, 4a, 4b 42.1,5.1

vyystekijoita lasku-

tusprosessissa on?

Minkalaisissa tilan- 2 3a, 3b, 3c, 3d 422,51
teissa laskutettavaa
tyota jaa tai jatetdan

laskuttamatta?

Milla keinoilla saa- 2.1,2.2 4a, 4b, 4c, 4d 423,51
daan yhtenaistettya
tydntekijoiden toi-

mintaa laskutukses-

sa?

Opinnaytetydprosessi lahtee liikkeelle havainnoinnilla, silla aloitin ty6ét kohdeyrityksen
asiakaspalvelutiimissa vuoden 2020 maaliskuussa. Taman jalkeen alkaa myds teoriapoh-
jan luominen, ja teorian sek& havainnoinnin avustuksella luodaan kysymysrunko teema-
haastattelulle. Teemahaastatteluun kutsutaan jokainen asiakaspalvelutiimin viidesta tyon-
tekijasta, jotta saataisiin mahdollisimman laaja-alainen kasitys laskutuksen nykytilantees-
ta, suurimmista ongelmakohdista ja mahdollisista ratkaisumalleista. Haastattelut puoles-
taan luovat perustan opinnaytetyén empiiriselle aineistolle, jota analysoimalla pyritd&n
pureutumaan syvemmin kohdeyrityksen asiakaspalvelun laskutuksen saantdjen, ohjeis-

tuksen ja toimintatapojen ongelmakohtiin, jotka mahdollisesti aiheuttavat epéselvyytta tai
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ovat muuten vain monitulkintaisia. Opinnaytetydn perimmaisena tarkoituksena olisi tuoda
esiin nAma& ongelmat yrityksen laskutusprosessissa ja miettia ratkaisukeinoja, joilla niista
paastaisiin eroon. Naiden ongelmien vahentaminen puolestaan johtaisi siihen, etta tule-
vaisuudessa tydaikaa kuluu vahemman tikettien laskutusperusteen tarkistamiseen jalkika-

teen ja laskuttamatta jaéneiden tikettien maara vahenee.

1.2 Rajaukset

Opinnaytety6 rajataan koskemaan ainoastaan kohdeyrityksen asiakaspalvelutiimin lasku-
tusprosessia, koska asiakaspalvelutiimi toimii tiiviisti omana yksikkénaan ja yrityksessa
koetaan, etta siella on merkittavimmat kehittamistarpeet. Taman johdosta esimerkiksi
myynti- ja projektitimin laskutusprosessi jaa opinnaytetyon ulkopuolelle. Laskutuksen yh-
teydessa kaytettavien ohjelmien kehittaminen tai vaihtaminen ei kuulu opinnéaytety6hon.
Opinnaytetyossa ei kasitella yrityksen taloushallintoon tai kirjanpitoon liittyvia yleisia la-
kisdaddoksid, poikkeuksena kuitenkin myyntilaskuprosessin nékdkulmasta ajankohtaiset
lakisaadokset.

1.3 Kasitteet

Tutkimuksessa kaytettyja kasitteita ja lyhenteita.

ERP — Enterprise Resource Planning, yrityksen toiminnanohjausjarjestelma

CRM - Customer Relationship Management, yrityksen asiakkuudenhallintajarjestelméa
B2B — Business-to-business, yritysten valilla kaytavaa liikketoimintaa

B2C — Business-to-consumer, yrityksen ja kuluttajan valilla kaytavaa liiketoimintaa

B2G — Business-to-government, yrityksen ja valtion toiminnon vélilla kaytavaa liiketoimin-
taa

Tiketti, tehtdvanhallintaohjelmistoissa kaytetty nimike yksittaiselle tyttehtavélle tai projek-
tille



2 Yrityksen taloushallinnon prosessit

Yrityksen tarkoituksena on tuottaa voittoa, miké yksinkertaisuudessaan merkitsee sita,
ettd yritykseen pitaa virrata rahaa enemman myyntien kautta sisaan kuin kulujen kautta
ulos. Yrityksen taloudesta pitdd huolen taloushallinto, joka on tarked ja valttdmétén osa
yrityksen toimintaa. (Koivumaki & Lindfors 2012, 11, 59.) Taloushallintoa voisi sanoa toi-
mitusjohtajan oikeaksi kadeksi, joka avustaa hanta tekemaan taloudellisesti jarkevia rat-
kaisuja. Laskentatoimi muodostaa yrityksessa oman funktionsa, mutta taman lisaksi se on

myds osana muuta organisaatiota. (Ikaheimo, Malmi & Walden 2016, 19.)

Taloushallinto-termi on yleisesti kaytetty laskentatoimen kirjallisuudessa, mutta vain har-
voissa teoksissa termia maaritellaén selkeasti. Laskentatoimen teokset keskittyvat yleen-
sa kirjanpitolainsdadantoon tai sisaisen laskentatoimen tekniikoihin, kun taas taloushallin-
nolla tarkoitetaan laajempana kokonaisuutena jarjestelmaa, jolla organisaatio seuraa ta-
loudellisia tapahtumia siten, etté se voi raportoida toiminnastaan sidosryhmilleen. Naiden
sidosryhmien perusteella taloushallinto voidaan jakaa vield kahteen erilaiseen taloudelli-
sen informaation tuottamiseen: ulkoiseen ja sisdiseen laskentatoimeen. Sisdinen lasken-
tatoimi tuottaa taloudellista informaatiota yrityksen johdolle paatésten tueksi, ulkoinen las-
kentatoimi taas ulkopuolisille sidosryhmille, kuten viranomaisille, omistajille, asiakkaille tai
muille yhteistybkumppaneille. Modernissa taloushallinnossa ja laskentatoimessa on ulkoi-
nen ja sisainen laskentatoimi integroitu tiiviisti toisiinsa. Tietojarjestelmien néakdkulmasta
taloushallinto voidaan méaaritelld jarjestelméksi, joka koostuu useista toisiinsa liittyvista
komponenteista, joiden on tarkoitus toimia yhdessa saavuttaakseen tietyn tuloksen. Naita
tietojarjestelman toisiinsa liittdvia komponentteja ovat esimerkiksi laitteistot, ohjelmistot,
data, ihmiset sek& menettelytavat, ja naiden tuottama tulos voi taloushallinnon tapaukses-

sa olla esimerkiksi asiakkaalle lahetettava myyntilasku. (Lahti & Salminen 2014, 15-16.)
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Kuva 1. Taloushallinto koostuu paakirjanpidosta, sen esiprosesseista, raportoinnista ja

arkistoinnista (mukaillen Lahtinen & Salminen 2014, 19)

Taloushallinnon rutiineihin kuuluu muun muassa osto- ja myyntilaskutus, maksuliikenne,
raportointi, palkanlaskenta seka kirjanpito. Taloushallinnon osa-alueet riippuvat pitkéalti
yrityksen toiminnasta, silla esimerkiksi yritysten, jotka valmistavat ja myyvéat asiakkailleen
tavaraa toiminnot poikkeavat yrityksestda, joka myy pelkastéén palveluja. Taloushallinto on
hyvin monessa yrityksessa osittain ulkoistettu, ulkoistettuja toimintoja ovat tyypillisesti
esimerkiksi palkanlaskenta ja kirjanpito. Laskutusta edeltavien toimintojen hallinta on
usein pitkalle automatisoitu ERP-jarjestelméssa, jota esimerkiksi valmistustoimintaa har-
joittava yritys voi hyédyntaa tuotannonohjauksessa seka projektien ja materiaalien hallin-
nassa. Yrityksen myyntisaamisia seurataan myyntireskontrassa, jonne tiedot tehdyista
laskuista siirretaan. Integroiduissa taloushallinnon jarjestelmissa on mukana myds kirjan-
pito, joka hakee kirjanpidon kannalta oleellista tietoa suoraan myyntireskontrasta. (Koivu-
maki & Lindfors 2012, 11-12.)

2.1 Taloushallinnon prosessien digitalisaatio

Taloushallinnon digitalisoituminen on kehitt&nyt sen prosesseja viime vuosikymmenien
aikana harppauksittain eteenpdin. 1990-luvun lopussa kehitys vei kohti paperitonta kirjan-
pitoa, mika tarkoittaa kaytannossa kirjanpidon lakisdateisten tositteiden esitystapaa sah-
koisessa muodossa. Paperittoman tilan voi saavuttaa myos tehottomassa ja manuaali-
sessa taloushallintoprosessissa silla, etta tositeaineistot muutetaan sahkoéiseen muotoon

esimerkiksi jalkikateen skannaamalla. (Kaarlejarvi & Salminen 2018, 15.)
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2000-luvulla alettiin puhumaan sahkoisesta taloushallinnosta, joka tavallaan on esiaste
seuraavan vuosikymmenen digitaalisesta taloushallinnosta. Sahkdisessa taloushallinnos-
sa prosessit toimivat joissain maarin sahkoisesti, kun taas 2010-luvulla digitaalisesta ta-
loushallinnosta puhuttaessa tarkoitettiin taloushallinnon kaikkien tietovirtojen ja kasittely-
vaiheiden automatisointia ja kasittelya digitaalisessa muodossa (Kaarlejarvi & Salminen
2018, 16). Digitaalisen taloushallinnon kehittdmisfilosofia painottuu rationaaliseen tekemi-
seen kokonaisvaltaisesti, silla kyseessa ei ole pelkastaan oikean laskustandardin imple-
mentointi ja hyddyntaminen, vaan digitaalisuuteen liittyy olennaisesti kaikkien talouspro-
sessien kehittaminen ja uudelleen suunnittelu. Kehittdmisen pohjana on useimmiten tur-
hien tyévaiheiden eliminointi ja mahdollisuuksien mukaan tarpeellisten tydvaiheiden au-
tomatisointi. Molemmat naista edistavéat merkittavasti yrityksen prosessien tehokkuutta ja
vahentavat myos virheiden maaraé, koska toimenpiteista poistetaan ihmiseltéa vaadittua
manuaalisen kontaktin maaraa. (Lahti & Salminen 2014, 25-26.; TietoAkseli)

Talla hetkella taloushallinnon kehitys suuntautuu edellakéavijdorganisaatioissa kohti aly-
kasta taloushallintoa, jossa prosessit on virtaviivaistettu tarkoituksenmukaisiksi ja yhden-
mukaisiksi. Alykkaassa taloushallinnossa jarjestelméat ovat korvanneet ihmisen rutiinin-
omaisissa tehtévissa ja ne myos tukevat ihmisen tyota paattelya ja luovaa ongelmanrat-
kaisua vaativissa tehtavissa. Aiemmista digitalisaation vaiheista poiketen alykkaéassa ta-
loushallinnossa hyddynnetdén automaatiota sddnnénmukaisten tehtavien lisdksi muun
muassa automaatiosaantojen luontiin, poikkeuksien kasittelyyn, ei-rakenteellisen datan
kasittelyyn ja analyysien, ennusteiden seka toimenpide-ehdotusten luontiin. (Kaarlejarvi &
Salminen 2018, 17.)

Alykés
taloushallinto
A
Digitaalinen
taloushallinto
P
Sahkoinen
taloushallinto
/
Paperiton
Kirjanpito
1990-luku 2000-luku 2010-luku 2020-luku

Kuva 2. Taloushallinnon digitalisaation kehitys (mukaillen Kaarlejarvi & Salminen 2018,
16)



2.2 Yrityksen myyntilaskuprosessi

Yrityksen laskutus perustuu tavaran toimittamiseen tai palvelun suorittamiseen asiakkaalle
(Koivumaki & Lindfors 2012, 12). Laskutus on erittéin kriittinen toiminto yrityksen talous-
hallinnossa, silla hairiét tai virheet myyntilaskuprosessissa voivat heikentaa yrityksen
maksuvalmiutta tai jopa vaarantaa koko toiminnan. Myyntilaskutuksen kokonaisprosessi
kaynnistyy laskun laatimisesta. Tata voi edeltdd esimerkiksi tarjouspyynnén vastaanotto,
tarjouksen hinnoittelu ja toimitus asiakkaalle sekad myyntitilauksen vastaanotto ja vahvis-
taminen, mutta ndma on rajattu tamé& prosessitarkastelun ulkopuolelle. Prosessi paattyy
siihen, kun laskun vastaanottajan maksusuoritus on kohdistettu myyntireskontraan ja kir-
jaukset ndkyvat paékirjanpidossa. (Lahti & Salminen 2014, 78.)

Liike- Laskun

toiminta aine

]

I

| - - - -

! |

Talous- mtzz‘;:‘s?a_ _ _| Laskun [_ _ Arkistointi | - _: Perinta- | _ [ Suorituksen
hallinto minen lahetys ltmmenpﬂeetj kuittaus

Kuva 3. Myyntilaskuprosessi (mukaillen Lahti & Salminen 2014, 79)

Perinteisesti myyntilaskut on l&hetetty paperisesti, mutta vuonna 1999 Suomessa aloitet-
tiin verkkolaskujen lahetys, mika mahdollisti laskujen siirtymisen laskuttajan jarjestelmasta
suoraan vastaanottavan yrityksen taloushallinnon jarjestelmaan tai yksityishenkilon pank-
kiohjelmaan. Sahkdisessa taloushallinnossa pyritédén jarjestelemaan toiminnot niin, etta
manuaalista ty6td on mahdollisimman vahan. (Koivumaki & Lindfors 2012, 20.) Séahkdisel-
le laskuttamiselle povattiin 2000-luvun alussa suurta suosiota, mutta timan kehitys on
ollut Suomessa ennusteita hitaampaa. Taman arvellaan johtuvan paaasiallisesti siitd, etta
sahkoisesta laskuttamisesta ei saa merkittavaa rahallista sdastod, mika on hidastanut
erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten muutosprosessia. Muutosprosessit itsessdan
ovat myds olleet odotettua hankalampia, erityisesti jos yritykselle ei ole kelvannut stan-
dardi valmisratkaisu. (Lahti & Salminen 2012, s. 80-81.) Finanssialan Keskusliiton ja Elin-
keinoelaman Keskusliiton toukokuussa 2012 teettdman kyselyn mukaan 64 prosenttia
yrityksista kayttaa verkkolaskutusta (Finanssiala Ry 2012). Séhkoisen laskutuksen edis-
tamiseksi Suomessa tuli voimaan vuoden 2019 huhtikuussa EU:n verkkolaskudirektiivin

mukainen verkkolaskulaki, jonka perusteella julkishallinnon yrityksilla on oikeus saada
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pyynnosta B2G-laskut sahkodisessa muodossa. Uusi verkkolaskulaki laajeni vuoden 2020
huhtikuussa koskemaan B2B-laskuja. (Laki hankintayksikdiden ja elinkeinonharijoittajien
sahkoisesta laskutuksesta 22.2. 241/2019.)

Myyntilaskutuksen perustoiminnot ovat olleet jo useamman vuoden ajan monissa yrityk-
sissa pitkalle automatisoituja. Kehitystoimenpiteet liittyvat edelleen tyypillisesti verkkolas-
kujen osuuden kasvattamiseen. Muita myyntilaskuihin liittyvia kehitystrendeja ovat muun
muassa verkkokauppojen lisdéntyminen, jossa volyymien kasvaessa pyritdan keskitty-
maan verkkokaupan integroimiseen taloushallinnon jarjestelmééan, jotta tehottomista ma-
nuaaliprosesseista paastaisiin eroon. Toinen kehitystrendi on manuaalilaskutuksen mini-
mointi, jossa painoalueina ovat konsernin sisaisten veloitusten, edelleenveloitusten ja

muun sekalaisen manuaalilaskutuksen minimointi. (Lahti & Salminen 2014, s. 79.)

Sahkaoinen myyntilaskuprosessi voidaan jakaa neljaan paavaiheeseen, jotka ovat laskun
laatiminen, laskun lahetys, laskun arkistointi sek& myyntireskontra, joka itsessdan sisaltaa
suoritusten kuittauksen ja mahdolliset perintatoimenpiteet. Laskutuksen prosessi voi olla
taysin sdhkoinen ainoastaan tilanteessa, jossa myos laskun vastaanottaja pystyy vas-
taanottamaan ja kasittelemaan ostolaskunsa séhkoisesti. (Lahti & Salminen 2014, 79.)
Sahkoisen taloushallinnon etuna on myyntilaskujen kasittelyssa se, etta tieto tarvitsee
tallentaa ainoastaan kerran, mik& pienentda virheiden maéraa ja saastaa aikaa. Perintei-
sessd taloushallinnossa laskut on tulostettava asiakkaalle, omaan mappiin ja tilitoimiston
mappiin, mutta sdhkoisessa taloushallinnossa tydlaén tulostus-, mapitus- ja postituspro-

sessin saa hoidettua yhdella painalluksella. (Siivola ym. 2015, 55.)

Digitalisoidussa laskutusprosessissa ohjaus tapahtuu pitkalti jarjestelmissa olevien perus-
ja ohjaustietojen avulla, naihin kuuluu muun muassa asiakasrekisteri, tuoterekisteri ja nai-
den takana olevat tilidintisddnnot. Asiakasrekisteri siséltéa tiedot esimerkiksi asiakkaiden
nimista, toimitus- ja laskutusosoitteista, maksuehdoista ja arvolisdveronumeroista. Asia-
kasrekisteri yllapidetaan useimmiten joko laskutusmoduulissa, mutta yrityksilla voi olla
myds ERP-jarjestelman lisaksi ulkopuolinen CRM-jarjestelma asiakkuuksien hoitoon.
Myyntilasku muodostetaan valitsemalla asiakkaan ostamat tuotteet tuoterekisterista, joka
sisaltaa yrityksen myymien tuotteiden tai palveluiden tiedot ja naiden hinnat. Tuoterekiste-
rin kayttd nopeuttaa laskujen laatimista, kun hinta- ja tilidintitietoja ei tarvitse asettaa kasin

yksitellen, kuten manuaalisessa tuotetietojen syotdssa. (Lahti & Salminen 2014, 84-85.)

Nopeasti ja tehokkaasti tuotettu oikeanlainen lasku on avaintekija suorituksen saamisessa
niin B2B- kuin B2C-laskuissakin. Maksamattomien laskujen seuranta ja tehokas perinta
taas vahentavat merkittavasti yrityksen luottotappioita. Yksikin luottotappio vaatii ison

myynnin menetetyn katteen takaisinsaamiseksi, tdmén johdosta myyntilaskuprosessin
8



laskuttaminen, myyntireskontran hoito ja perintd ovat aarimmaisen tarkeita toimintoja koko

yrityksen taloushallinnossa. (Koivuméki & Lindfors 2012, 59.)



3 Kehittdmistyon prosessi

Kehittamisty® on perinteisesti pitkdkestoinen prosessi, joka sisaltdaa toisiaan seuraavia
vaiheita. Kehittdmistytssa on tarkeaa toimia jarjestelmallisesti ja suorittaa kussakin vai-
heessa ne asiat, jotka ovat muutostyon kannalta tarpeellista tai pakollista saada valmiiksi
ennen seuraavaan vaiheeseen siirtymista. Kaikenlainen kehittamistyd voidaan jasentaa
yksinkertaiseksi muutostydn prosessiksi, jonka ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu kehit-
tamishaasteiden selvittaminen, niihin liittyvien tavoitteiden asettaminen sekéa suunnitel-
man, miten ndma tavoitteet saavutetaan, laatiminen. Toisena prosessissa on suunnitel-
man mallintaminen tai toteutus ja viimeiseksi arvioidaan, miten muutostytssa on onnistut-
tu. Nain muutosty6n prosessit siis jaetaan suunnittelu-, toteutus- ja arviointivaiheisiin. Ta-
mankaltaiset prosessimallit ovat tarkeita, jotta kehittamistydsséa voidaan toimia mahdolli-
simman jarjestelmallisesti, vaikka todellisuudessa jako eri vaiheiden valilla tuskin on yhta
selke&a kuin paperilla. On myds tavallista, ettd prosessi ei etene taysin kuvan mukailemal-
la tavalla, vaan esimerkiksi arvioinnissa huomataan pienia puutteita toteutuksessa ja jou-
dutaan palaamaan aiempaan vaiheeseen, tai etté toteutuksen keskella tajutaan suunni-
telman olleen puolivillainen ja taten uuden tarkastelun tarpeessa. Tarkeinta kuitenkin koko
muutostydssa on kehittdmiskohteen tunnistaminen ja sen seké siihen liittyvien tekijéiden
ymmartaminen. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 22-23.)

Suunnittelu | — Toteutus —_— Arviointi

Kuva 4. Muutostyon prosessi (mukaillen Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 23)

3.1 Kehittdmistydn lahestymistavat

Kehittamistytssa on tarkedd muistaa, ettd lahestymistapa ja menetelmat on hyva miettia
erikseen ja ndma useimmiten ovatkin toisistaan riippumattomia. Lahestymistavan valinta
toki ohjaa kehittajaa menetelmien valinnassa, mutta on hyva muistaa, etta lahes kaikki
menetelmat sopivat hyvin mihin tahansa lahestymistapaan. Lahestymistapa kannattaa
miettia jo aikaisessa vaiheessa, silla se sanelee paljon prosessin matkasta alusta lop-
puun. Valintaan kannattaakin kayttaa aikaa, silla oikea tapa tuo parhaiten tutkimuksellisen

nakokulman mukaan projektiin. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51.)
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Kehittamisty6n lahestymistapoja ovat esimerkiksi konstruktiivinen tutkimus, jonka tavoit-
teena on saada kaytannon ongelmaan teoreettisesti perusteltu ratkaisu seka tuoda liike-
toimintaan ja tiedeyhteis66n uutta tietoa aiheesta, palvelumuotoilu, jolla pyritdan tuotteen
tai palvelun kehittamiseen esimerkiksi toiminnallisuuden, taloudellisuuden, ekologisuuden
tai esteettisyyden kannalta seka innovaatioiden tuottaminen, jossa puolestaan pyritaan
[6ytamaéan innovaatioita — eli uusi tuote, palvelu, toimintamalli tai vastaava — esimerkiksi
tuomalla erilaisia ihmisia yhteen ja tormayttamalla heidan ajatuksiaan seka nakokulmiaan.
Taman opinnaytetyon kannalta otetaan tarkempaan tarkasteluun sovelletut versiot kah-
desta tutkimusstrategiasta, tapaustutkimuksesta ja toimintatutkimuksesta, koska niiden
toimintamalleissa 16ytyy paljon kehittamistydssakin hyédynnettavia keinoja seka yhtalai-
syyksia opinnaytetydn tutkimuksen tarpeisiin. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 65,
71, 82.)

3.1.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus on hyvin perinteinen tutkimusstrategia, jonka hyédyntamisesta on pitkat
perinteet muun muassa liiketaloustieteissa. Tieteellisen tutkimustapansa ansiosta tapaus-
tutkimus sopii hyvin myés kehittamistydn menetelmaksi, koska tapaustutkimuksessa ke-
hittdmisideoiden synnyttaminen on hyvin luontaista. Tyypillisia tapaustutkimuksen kohteita
ovat esimerkiksi yritys, palvelu, tuote tai prosessi. Tapaustutkimusta voisi luonnehtia pyr-
kimyksella tuottaa syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauksesta, jonka
avulla kehittdmisen kohdetta kyetaan ymmartamaan kokonaisvaltaisesti hyvinkin realisti-

sessa ymparistossa. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 52.)

Tapaustutkimuksessa aloitetaan tyypillisesti analysoitavasta tai tutkittavasta tapauksesta
ja tutkijalla on usein ilmi6sta jotain aiempaa tietoa, mika mahdollistaa kehittAmisprojektin
alustavan méarittelyn. Alustuksen jalkeen ilmiddn perehdytaan syvallisemmin seka teori-
assa etta kaytannossa, jotta voidaan esittéaa tutkimuksen kannalta merkittavia tarkentavia
kysymyksia, joiden avulla kehittamistyotd saadaan tdsmennettya. Tarkan kehittdmiskoh-
teen osoittaminen ei aina ole jarkevaa tai mahdollistakaan alustuksessa, joten sen voi
hyvin tehd& vasta perehtymisvaiheessa. Kolmannessa vaiheessa on edessa empiirisen
aineiston keruu ja analysointi valitun menetelman avulla, joka voi olla muun muassa haas-
tattelu tai kysely. Tassa vaiheessa tutkija saattaa havainnoida puutteita alkuperaisessa
tutkimustyon maarittelyssé, ja tallaisessa tilanteessa on erittéin suotavaa palata aiempaan
vaiheeseen ja kirkastaa kehittdmisprojektin lahtokohtia ja tavoitteita. Analysoinnin jalkeen
paastaan viimeiseen osioon, joka on kehittdmisehdotuksien tai -mallin tuottaminen. (Ojan-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 54.)
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Kuva 5. Tapaustutkimuksen vaiheet (mukaillen Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 54)

3.1.2 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa yritetaan ratkaista ongelmia ja edesaut-
taa muutosta yhteistytssa tutkimuskohteeseen liittyvien henkildiden kanssa. Toimintatut-
kimuksella yleensa ratkotaan kaytanndn ongelmia, olivat ne sitten teknisia, eettisia, sosi-
aalisia tai ammatillisia, mink& ansiosta se sopii hyvin kehittamistyon lahestymistavaksi.
Toimintatutkimuksen tyypillinen kayttdtapa organisaatiossa on ilmenevan kaytannon on-
gelman ratkaiseminen ja uuden tiedon sek& ymmarryksen luominen kyseisesta ilmiosta.
Tyoelamassa toimintatutkimuksesta kaytetaankin valilla nimea kehittava tyéntutkimus.
(Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 58.)

Toimintatutkimuksen yhteydesséa puhutaan usein myos kehittdmistutkimuksesta. Kehitta-
mistutkimuksen maarittely on hankalaa, silla suomenkieliselle termille ei ole suoraa eng-
lannin kielen kd&nnosta. Kehittdmis- ja toimintatutkimuksen eroa voisikin kuvailla hiuksen-
hienoksi, silla molemmat téhtddvat muutokseen tai parannukseen. Perinteisesti ero onkin
siing, etta toimintatutkimuksessa tutkija on itse mukana kehittamiskohteen toiminnassa.
(Kananen 2012, 41-42.)

Toimintatutkimuksen lahestymistavassa asetetaan suurin painoarvo sille, miten asioiden
toivotaan olevan, eika sille, miten ne talla hetkella ovat, ja yhteistydssa pyritaan |6ytamaan
keinoja, miten nykyinen todellisuus saadaan muutettua toivotunlaiseksi. Toimintatutkimuk-
sen peruspiirteitd ovat ongelmakeskeisyys, tutkijan ja tutkittavien aktiivinen rooli muutok-
sen keskella seka tutkijan ja tutkittavien valinen yhteistyd. Kiteytettyna toimintatutkimus on
perusominaisuuksiltaan tilanteeseen sidottua, osallistavaa, yhteisty6ta vaativaa ja itsedan

tarkkailevaa. (Metsdmuuronen 2006, 90.)

Toimintatutkimuksen prosessi lahtee liikkeelle paamaaran, kehittamisongelman ja tavoit-
teiden maarittelysta, minka jalkeen kootaan empiiristéd aineistoa mahdollisuuksien mu-

kaan, mutta keratyn materiaalin perusteella voidaan viela tarkentaa tutkimuksen maaritte-
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lyja, jos tarve talle ilmenee. Kehittamistyota edistetaan taman jalkeen tutkimalla ja kokei-
lemalla, miten tyon tavoitteet voidaan saavuttaa kaytannon keinoin. Prosessin kulkumalli
on syklinen, silla siina toteutuu uudelleen suunnittelu, jarjestelmallinen toiminta ja kriittinen
arviointi. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 59-60.)

Havannoi Arvioi, reflektoi Toteuta Havannoi

) () —
/N

Toteuta Suunnittele Muokattu Arvioi, reflektoi

suunnitelma
Kuva 6. Toimintatutkimuksen spiraalimainen eteneminen (mukaillen Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 60)

Kuula (1999, 10) kuvailee vaitdskirjassaan toimintatutkimusta seuraavanlaisesti: "Toimin-
tatutkimuksen tarkoituksena on tutkimuksen avulla muuttaa vallitsevia kaytantéja, ratkais-
ta erityyppisia ongelmia yhdessa tutkittavien kanssa. Kohteena voivat olla mitka tahansa
ihmisyhteisot aina koululuokasta tehdassaliin. Uuden tiedon saavuttamisen ohella tutki-
muksen tarkea tavoite on sen hyddyllisyys itse tutkittaville” ja "Kaytantoihin suuntautumi-
nen, muutokseen pyrkiminen ja tutkittavien osallistuminen tutkimusprosessiin ovat ne piir-

teet, jotka yhdistavat eri toimintatutkimuksia”.

Toimintatutkimuksen mahdollisia tuloksia ovat halutun muutoksen tapahtuminen, muutok-
sen tapahtumatta jddminen, sekéa toisenlaisen muutoksen, kuin mihin tutkimuksessa tah-
dattiin, tapahtuminen. Kyseisen lahestymistavan ominaispiirteena onkin tilannesidonnai-
suus, minka takia aiempaa tutkimusta on harvoin hyddynnettavissa ja projekti voi kehittya
yllattavaankin suuntaan. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 59-60.)

3.2 Kehittdmistydn menetelmat

Kehittamisen tukena kaytettavia menetelmia on hyva suunnitella sen jalkeen, kun kehit-
tdmisen tavoite on selvilla, kehittAmistehtdva on maaritelty ja |ahestymistapaa on pohdittu.
Tutkimusmenetelmét on tyypillisesti jaettu maarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli
kvalitatiivisiin menetelmiin. Tyypillinen maarallinen menetelm& on lomakekysely tai struk-
turoitu haastattelu, jossa samat asiat kysytddn samassa muodossa isolta joukolta vastaa-

jia. Maarélliset menetelmat sopivat parhaiten tilanteeseen, jossa halutaan testata pitaako
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jokin teoria paikkansa. Tyypillisid laadullisia menetelmia ovat teema-, avoin ja ryhmahaas-
tattelu seka havainnointi. Laadullisia menetelmia kaytetaan useimmiten, kun tutkitaan asi-
oita, joita ei tunneta entuudestaan kovin hyvin ja joita halutaan ymmartaa paremmin. Laa-
dullisilla menetelmilla on myds ominaisesti pieni maara tutkittavia, joista pyritddn saamaan
mahdollisimman paljon aineistoa analysointia varten. Yleistd on my6s tutkijan toimiminen
hyvin l&hella tutkittavia ja jopa heidan toimintaansa osallistuminen. (Ojansalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 104-105.)

Taman opinnaytetyon aihe on pohjimmiltaan ihmistutkimus, joten on tarkedd ymmartaa
siihen liittyvia merkityksellisia lahtdkohtia, jotka tutkijan tulee ottaa huomioon tutkimukses-
sa. Ihmistutkimuksen lahtékohtana tulee olla organistinen eikd mekanistinen malli, joten
teemahaastattelu aktiivisena vuoropuheluna on paras vaihtoehto aiheen tutkimiseen. Ih-
misen kayttaytyminen ja toiminta on monimuotoista ja heijastaa sita avointa systeemia,
jonka osana ihminen on, toisin sanoen ihmistutkimuksessa on hankalaa I0ytaa yleispate-
via syy-yhteyksia ilmididen valilla, koska ihmisen kayttaytymiseen vaikuttaa aina muun
muassa ulkoiset ja kontekstuaaliset tekijat. Ihmistutkimuksessa ei voi tavoittaa ehdotonta
totuutta, silla kasityksemme todellisuudesta on syntynyt sosiaalisessa vuorovaikutukses-
sa, ja tyypillisesti yksildiden kasitys todellisuudesta muuttuu ajan kuluessa. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 16-18.)

Menetelmien valintaperusteita tarkastelemalla on selvaa, ettd tdssa opinnaytetydssa on
tehokkaampaa kayttaa laadullisia menetelmia, silla tutkittava kohde on hyvin tilannesidon-
nainen, sisaltaa pienen maaran tutkittavia henkiléita ja tutkija myos osallistuu heidan toi-
mintaansa. Menetelmiksi valikoituivat havainnointi ja teemahaastattelu, mitka esitellaén ja

perustellaan seuraavissa kappaleissa.

3.2.1 Havainnointi

Opinnaytetybn empiirinen osuus aloitettiin havainnoinnilla, jonka voisi kiteyttéaa tiedonke-
ruumenetelmaksi, jolla saadaan tietoa siitd, toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toimi-
vansa. Havainnointi sopiikin erinomaisesti tatd opinnaytety6ta varten, silla sen suurin etu
on mahdollisuus saada valitonta ja suoraa tietoa yksildiden, ryhmien tai organisaatioiden
toiminnasta ja kayttaytymisesta naiden luonnollisissa ymparistdissa. Havainnointi jaetaan
kahteen tyylilajiin, systemaattiseen ja osallistuvaan. Systemaattinen havainnointi on pitkal-
le jasenneltya ja nimensa mukaisesti systemaattista. Havainnoija on tassa ulkopuolinen
toimija, silla systemaattinen havainnointi tapahtuu useimmiten rajatuissa tiloissa, esimer-
kiksi laboratoriossa tai luokkahuoneessa. Osallistuva havainnointi taas on vapaasti tilan-
teissa muovautuvaa ja havainnoija itse on mukana ryhman toiminnassa. Tallaiset tutki-

mukset ovat yleensa kenttatutkimuksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 207-211.)
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Tassa opinnaytetydssa osallistuvaa havainnointia kaytettiin toisaalta kohdeyrityksen las-
kutettavien tikettien tarkkailuun, toisaalta taas kuinka asiakaspalvelun tydntekijat toimivat
naiden parissa, ja naita tietoja hyddynnettiin erityisesti teemahaastattelun kysymysrungon

valmistelussa.

3.2.2 Teemahaastattelu

Tietoperustan rakentamisessa hyodynnettiin merkittavasti puolistrukturoitua haastattelua
eli teemahaastattelua, silla sen avulla paasee ainutlaatuisesti [ahestymaan tutkittavia hen-
kiloita seka heidan kokemuksiaan ja ajatuksiaan. Kun tutkimuksen kohteena on yksiléiden
subjektiivinen ymmarrys, kokemus ja toimintatavat tietysta aiheesta, on teemahaastattelu
paras vaihtoehto tietoperustan ja ymmarryksen haalimiselle. Teemahaastattelun avulla
tutkija saa hyvat tyokalut kokonaisvaltaiseen ymmartdmiseen haastateltavien ajatuksista,
kokemuksista ja kasityksista tutkittavaan aiheeseen liittyen. Teemahaastattelu-nimella on
myds se etu, ettei se sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiiviseen tutkimukseen
eika se ota kantaa haastattelukertojen maaraan tai siihen, kuinka syvallisesti aihetta kéasi-
tellaan. Sen sijaan nimi kertoo siitd, mika haastattelumetodissa on kaikkein olennaisinta,
eli haastattelun eteneminen kiveen hakattujen kysymysten sijaan tiettyjen keskeisten tee-
mojen mukaan, miké puolestaan antaa haastattelijalle vapauksia oman nakékulmansa
suhteen. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 48.)

Teemahaastattelun tarkemmasta maarittelysta on monta eri versiota, ja naenndisesti ai-
noa asia, mista tutkijat vaikuttavat olevan samaa mielta, on teemahaastattelun sijoittumi-
nen lomakehaastattelun ja strukturoimattoman haastattelun valimaastoon. Lomakehaas-
tattelu on joustamaton tutkimusmuoto, silla kysymysten ja vaitteiden muoto ja jarjestys on
jo ennalta taysin maaratty, strukturoimattomassa haastattelussa taas haastattelija esittda
avoimia ja syventavia kysymyksia seka rakentaa haastattelun jatkon haastateltavan vas-
tauksien perusteella. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 45.) Fielding (1996, 136) on kuvaillut tee-
mahaastattelua menetelmana, jossa kysymysten muoto on haastateltaville aina sama,
mutta haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta. Eskolan ja Suorannan (1998) mu-
kaan kysymykset my0s ovat haastateltaville samat, mutta vastausvaihtoehtoja ei ole sidot-
tu ja haastateltavat saavat vastata kysymyksiin omin sanoin. Robsonin (1995) mielesta
taas itse kysymykset ovat samat, mutta haastattelija voi vaihdella niiden esittamismuotoa.
Merton, Fiske & Kendall (1990, 3-4) kuvailevat teemahaastattelulle nelja ominaispiirretta.
Ensimmainen naista on tieto, etté kaikki haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen.
Toiseksi haastattelija on alustavasti tutkinut kohdeilmién rakenteita, prosesseja ja koko-
naisuutta, mink& avulla han on luonut oletuksia tutkimusaiheesta ja sen maaraavien piir-

teiden vaikutuksesta haastateltaviin. Kolmanneksi haastattelija luo oletuksiensa perusteel-
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la haastattelurungon ja neljanneksi han suuntaa haastattelun tutkittavien henkiléiden sub-

jektiivisiin kokemuksiin tutkimusaiheesta tai -ilmiosta.

Haastattelulla tiedonkeruumenetelmana on useita seikkoja, jotka puhuvat sen puolesta ja
sitd vastaan. Haastattelun etuja ovat haastateltavan henkilén subjektiivisuus ja mahdolli-
suus tuoda esille itsedén koskevia asioita mahdollisimman vapaasti aktiivisen keskustelun
lomassa. Haastattelussa on hyvat mahdollisuudet vahan kartoitetun aiheen tutkimiseen.
Monitahoisten vastausten saaminen ja mahdollisuus esittaa niista selventavia ja syventa-
vid kysymyksia sekd mahdollisuus tutkia arkoja ja vaikeita aiheita ovat myos tyypillisia
syita valita haastattelu tutkimusmenetelmaksi. Haastattelun haittoja puolestaan on haas-
tattelijalta vaadittu taito, kokemus ja mielelladn myoés koulutus. Haastattelu vie useimmiten
valtavan maaran aikaa haastattelutilanteesta ja litteroinnista aina analysointiin. Tutkimusti-
lanne siséltaa usein monia virheléahteita haastateltavan ja haastattelijan puolelta seka
haastatteluaineiston analysointi, tulkinta ja raportointi ovat useimmiten ongelmallista, kos-

ka valmiita malleja ei ole tarjolla. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 35.)

Haastatteluaineiston analysointitapaa suositellaan miettimaan aikaisessa vaiheessa, kos-
ka tyypillisesti paras hetki haastattelujen analysoinnin aloittamiselle on mahdollisimman
pian aineiston kerdamisen jalkeen. Talldin aineisto on vield tuore ja inspiroi tutkijaa, seka
mahdolliset tdydennykset ja selvennykset on helpointa hankkia ajallisesti lahella haastat-
telutilannetta. Kvantitatiivinen eli maarallinen analyysi perustuu tutkimusaineiston kuvaa-
miseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla. Maaralliselld analyysilla pyritdéan
selvittamaan esimerkiksi syy-seuraussuhteita, ilmididen vélisia yhteyksia tai ilmididen ylei-
syyttd numeroiden ja tilastojen avulla. Kvalitatiivinen eli laadullinen analyysi taas perustuu
kohteen laadun, ominaisuuksien ja merkityksen ymmartamiseen. (Hirsjarvi & Hurme 2010,
135-136.)

Eskola ja Suoranta (1998, 174.) antavat haastatteluaineiston analyysiin kolme eri tapaa,;
ensimmaisessa aineisto puretaan ja taman jalkeen edetaan suoraan aineiston analyysiin
tutkijan intuition mukaan, toisessa tavassa aineisto koodataan purkamisen jalkeen ja vas-
ta sitten analysoidaan ja kolmannessa tavassa aineisto puretaan ja koodataan samanai-
kaisesti ja tAman jalkeen analysoidaan. Nailla tekniikoilla aineistosta voidaan nostaa esiin
vertailtavia teemoja, joiden avulla saadaan itse tutkimusongelmaan selvyytta. Hirsjarvi ja
Hurme (2010, 135) puolestaan kertovat nelja paapiirrettd, joiden avulla kvalitatiivista ana-
lyysia kannattaa hahmotella. Ensinnakin itse analyysi alkaa usein jo haastattelutilantees-
sa, kun tutkija tekee havaintoja esimerkiksi tietyn ilmion toistuvuudessa tai jakautumises-
sa. Toiseksi kvalitatiivisessa analyysissa on usein tarkeaa olla "1ahelld” aineistoa ja sen
kontekstia, koska laadullisen tutkimuksen aineisto on sanallisessa muodossa. Kolmas
paapiirre on tutkijan analyysissa kayttama péaéattelytapa, joka on joko induktiivista, eli ai-
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neistolahteista, tai abduktiivista, eli tutkijan lahtdoletuksiin perustuvaa. Ensimmaisessa siis
tutkija muodostaa teoreettiset havainnot tutkimusaineiston pohjalta ja jalkimmaisessa ta-
vassa tutkijalla on jo etukéteen johtoideoita, joille han pyrkii I6ytdmaan aineistosta tukea.
Viimeiseksi mainitaan analysointitekniikoiden monimuotoisuus, silla kvalitatiivisessa ana-
lyysissa on vain vahan standardoituja tekniikoita ja tyypillisesti aloittelevalle tutkijalle paras
tekniikka l16ytyy lukemalla jo tehtyja tutkimuksia ja kokeilemalla itse erilaisia ratkaisutapoja.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 35.)

Tutkimuksen eettisesté ndkokulmasta tulisi kohteena olevilta henkil6iltd saada suostumus
haastatteluun ja taata haastatteluaineiston luottamuksellisuus. Haastattelutilanteessa pi-
taa selvittdd haastateltavien antamien tietojen luottamuksellisuus seké ottaa huomioon
itse haastattelutilanteen vaikutus kohteeseen esimerkiksi stressin kannalta. Aineiston pur-
kamisessa eli litteroinnissa on jalleen esilla luottamuksellisuus ja kysymys siitd, kuinka
uskollisesti litterointi noudattaa haastateltavien suullisia lausumia. Analyysin eettiset ky-
symykset pyorivat sen ymparilld, kuinka syvallisesti ja kriittisesti haastattelut analysoidaan
ja onko kohdehenkil6illa mahdollisuutta kommentoida heidan lauseiden tulkintaa. Toden-
tamisessa tutkijalla on eettinen velvollisuus esittdd mahdollisimman varmaa ja todennet-
tua tietoa ja raportoinnissa merkittavin eettinen kysymys on jalleen luottamuksellisuus
seka raportin aiheuttamat seuraamukset haastateltaville ja heita koskeviin ryhmiin. (Kvale
1996, 111.)

3.3 Yritys X:n asiakaspalvelun laskutuksen kehittaminen

Opinnaytety® tehdaan toimeksiantona Yritys X:lle, joka on suomalainen osakeyhtit, jonka
toimiala on sovellukset ja ohjelmistot, henkilostémaara on noin 20-50 henkil6a ja liikevaih-
to on noin 3-6 miljoonaa euroa. Kohdeyritys kehittdd Ohjelmisto X -
toiminnanohjausjarjestelméaa yrityksille. Opinnaytetydprosessi sai alkunsa vuoden 2020
maaliskuussa, kun aloitin tyot kohdeyrityksessa ja esihenkild alustavasti tiedusteli minulta

kiinnostusta opinnaytetydn tekemisesta yritykselle.

Aihe-ehdotuksen opinnaytetyolle antoi asiakaspalvelutiimin esihenkild, silla han koki asia-
kaspalvelutiimin laskutuskéytéannoissa olevan parantamisen varaa. Aihe on tarkea toimek-
siantajalle, koska yrityksessa on télla hetkell& asiakaspalvelun laskutuksessa kaytossa
varsin moninaiset ja vakiintumattomat kaytannot, mika merkitsee ylimaaraista ty6ta, kun
tapahtumia joudutaan jalkikateen haravoimaan laskutettavuuden tarkistamiseksi. Ongel-
ma merkitsee mahdollisesti my6s puuttuvia tuloja yritykselle, jos asiakkaita on jatetty las-
kuttamatta esimerkiksi kouluttamiseen rinnastettavasta asiakaspalvelutydstéa eika tata
virhetta havaita. Pohjimmillaan tavoitteena on siis véhentda turhaa tydajan kaytt6a, mika

asiakaspalvelun tyontekijoilta talla hetkelld kuluu laskutuskaytanteiden selvittdmiseen ja
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mink& esihenkil kayttda laskutustoimien tarkistamiseen. Projekti herétti mielenkiintoni,
koska siind pdasee monipuolisesti hyddyntdmaéan kiinnostavia tutkimusmenetelmia, ja
koska silla on potentiaalisesti merkittava vaikutus tydntekijdiden tuottavuuteen ja yrityksen
likevaihtoon. Minusta on my6s innostavaa osallistua tamankaltaiseen prosessiin, jossa
paasee selvittdmaan muutostarpeita yrityksessa ja vaikuttamaan toimintojen kehittamis-

mahdollisuuksiin ja -suuntaan.

3.3.1 Kohdeyrityksen myyntilaskuprosessi

Yritys X:n laskuttamisen kannalta olennaiset ohjelmistot ovat Atlassianin Jira-
tehtavienhallintaohjelmisto ja kohdeyrityksen oma Ohjelmisto X -
toiminnanohjausjarjestelma. Jirassa hallinnoidaan tikettirekisteria, jonne kirjataan kaikki
tehdyt, tyon alla olevat ja tulevat toimet aina isoista projekteista pieniin asiakasopastuk-
siin. Ohjelmisto X:ssé taas hallinnoidaan kohdeyrityksen asiakas- ja tuoterekisteria sekéa
myyntireskontraa, ja sen kautta laskutetaan kohdeyrityksen asiakkaita.

Kohdeyrityksen kaikki tyot ja toimenpiteet kirjataan tiketeiksi Jiraan ja naité tiketteja voi
luoda kohdeyrityksen asiakkaat asiakasportaalin kautta, soittamalla tukipuhelimeen, jolloin
tukihenkil® kirjaa tiketin jarjestelmaan puhelun aikana tai laittamalla sahkopostia automati-
soituun sahkopostilaatikkoon, joka luo viestista tiketin jarjestelmaan. Kohdeyrityksen tydn-
tekijat voivat merkita tiketeille "laskutettavaa” tai "ei laskutettavaa”, mutta tama itsessaan
ei ole merkitseva arvo, vaan sita kaytetaan ensisijaisesti opastukseen ja tikettien pudot-
tamiseen pois ratkaisuaikaseurannasta, silla kohdeyrityksessa seurataan ainoastaan ei-
laskutettavien tikettien ratkaisuaikaa, koska laskutettavat ty6t saattavat olla jopa kuukau-
sien mittaisia projekteja. Laskuttamisen kannalta ainoa merkittava tekija on tyontekijan
itse tiketeille kirjaama tydaikamerkinta, jossa myots tdma aika asetetaan joko laskutetta-
vaksi tai ei-laskutettavaksi tyoksi. Kohdeyrityksen laskutuksesta vastaava henkilo siirtaa
kuukausittain nama laskutettavat tydajat Jirasta Ohjelmisto X:aan. Laskutettavasta asia-
kaspalvelutydsta veloitetaan puolen tunnin tarkkuudella, eli esimerkiksi viiden minuutin tai
puolen tunnin laskutettavasta tydsta lahetetdan puolen tunnin lasku, 35 minuutin laskutet-

tavasta tyosta taas lahetetaan yhden tyétunnin lasku.

3.3.2 Opinnaytetydn lahestymistapa

Opinnaytetydn lahestymistavaksi muotoutui erddnlainen hybridi aiemmin esitellyista ta-
paustutkimuksesta ja toimintatutkimuksesta, silla opinnaytetydn kehittamisprosessin tar-
peista 10ytyy yhtélaisyyksia molempiin. Tutkimus suoritetaan padasiassa toimintatutki-
muksen teoriaan nojautuen, mutta prosessin etenemiskaava noudattaa enemman tapaus-

tutkimuksen viitekehysta, silla opinnéytetydssa ei ole lasna jatkuva ja toistuva toteuttamis-
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sykli, kuten toimintatutkimuksen prosessissa on. Tutkimus on osallistavaa ja sisaltda alus-
ta lahtien tarkan kehittdmiskohteen toimintatutkimuksen tapaan. Kananen mainitseekin
(2012, 58) toimintatutkimuksen tavoitteena olevan muutos, tutkijan osallistuminen muu-
tokseen ja muutossyklin toteutuminen, mik& kokonaisuudessaan kuvaa hyvin taman opin-
naytetyon kehittamisprosessin tavoitteita. Opinnaytetydn tavoitteena on kartoittaa Yritys
X:n asiakaspalvelutiimin laskutuksen nykytilanne, 16ytaa laskutusprosessissa esiintyvia
ongelmakohtia ja ndiden pohjalta muodostaa kehitysehdotuksia, jotta tiimin laskutuskay-
tanteitd saadaan yhtenaistettya ja taman kautta vahennettya laskuttamatta jaaneiden ti-

kettien maaraa.

Tutkimuksen kohde on hyvin tilanteeseen, yritykseen ja sen tydntekijoihin sidottu, joten
toimintatutkimuksen avut toimivat tdssé prosessissa erityisen hyvin, koska kehitys saavu-
tetaan kaytadnnon ongelmien ratkaisemisella ja muutoksen edesauttamisella, eiké& niinkaan
itse ongelman teoreettisella ymmarrykselld ja aiemman tutkimusmateriaalien analysoinnil-
la. Toisaalta toimintatutkimuksen haaste onkin juuri siing, ettd aiempia tuloksia ei ole hyo-
dynnettavissa tutkimuksen tilannesidonnaisuuden johdosta (Metsamuuronen 2006, 90).
Tyontekijdiden osallistaminen tdssa on erityisen toivottavaa, silla asiakaspalvelutiimi on
verrattain pieni — seitseman henkiloa — ja talla kehittamistyolla toivotaan olevan positiivi-

nen vaikutus jokaisen heista tyohon.

Toimintatutkimus luokitellaan useimmiten laadulliseksi lahestymistavaksi, mutta proses-
sissa voidaan hyddyntda myds maarallisia menetelmia (Kananen 2012, 41). Erittain téar-
kedé on ottaa huomioon menetelmien yhteensopivuus toimintatutkimuksen peruspiirteen,
osallistavuuden, kanssa. Osallistavuuden avulla paastaan kiinni organisaation hiljaiseen
tietoon, ammattitaitoon ja kokemukseen. TAma on erityisen tarkeda juuri teoreettisen pe-
rustan puuttumisen tai puutteellisuuden takia. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 61-
62.)

Opinnaytetydssa hyddynnetddn menetelmista ensimmaisena havainnointia, silla paasin
tutustumaan kehittamiskohteeseen perusteellisesti, sovimme esihenkiloni kanssa use-
amman kuukauden tutustumisajasta, jolloin pystyin perehtymaan tydnkuvaani ja sen eri-
koispiirteisiin ennen syvallisemman kehittdmisprosessin aloittamista. Havainnointini perus-
teella huomasin laskutuskaytanteissa olevan huomattavia yksilollisia eroja tyontekijoiden
valilla, joten koin luonnolliseksi suorittaa seuraavassa vaiheessa yksiléhaastattelut asia-

kaspalvelutiimin tyontekijoille.
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3.3.3 Havainnointiprosessi kohdeyrityksessa

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin osallistuvaa havainnointia, silla toimin taysin samassa
tydymparistdssa tutkittavien kanssa. Havainnoinnille siunautui paljon aikaa, silla opinnay-
tetydn tekemisesta kohdeyritykselle ja sen aiheesta sovittiin maaliskuussa 2020, mutta
empiirisessa osuudessa siirryttiin teemahaastattelun puolelle vasta lokakuussa 2020, jotta
minulla olisi hyvin aikaa oppia tuntemaan yrityksen prosesseja ja havainnoida tyontekijoi-
den toimintamalleja néissa. Pitka havainnointiprosessi toimi hyvin taman tutkimuksen kon-
tekstissa, koska tydskentelemalla keskella tutkittavaa ilmiota pystyy havaintoja suoritta-
maan myds taysin orgaanisesti tyon ohella niin sanotusti strukturoimattomalla havainnoin-

nilla, jolloin tutkittavia aiheita ei tarvitse etsimalla etsia (Kananen 2012, 96-97).

Omat vaikeutensa havainnointiprosessiin toi koronapandemian johdosta etatyéhon siirty-
minen maaliskuussa 2020. Tilanteen takia havainnointi suoritettiin pitkalti digitaalisesti
kasiteltyjen tikettien, verkkoon asetettujen ohjeiden ja laskutukseen liittyvien keskustelujen
kahlaamisella lapi, silla etatydn johdosta poistui valtaosa vapaamuotoisesti keskustelusta,
mit& toimistolla olisi tapahtunut esimerkiksi huonekaverin kanssa tai kahvitauolla, mik&
olisi todennakadisesti tuonut oman apunsa erilaisten kaytanteiden havainnointiin ja ymmar-

rykseen.

3.3.4 Teemahaastatteluprosessi kohdeyrityksessa

Tata opinnaytetyota varten haastateltavien etsiminen ei aiheuttanut vaikeuksia, silla koh-
teet ovat suoraan maaritelty tutkimuksen aiheessa. Tutkimuksen kohteena on siis Yritys
X:n asiakaspalvelutiimi, johon kuuluu minun lisdkseni viisi muuta tydntekijaa ja esihenkilo.
Haastatteluun kutsuttiin ainoastaan kyseiset viisi tyontekijaa, silla esihenkilén toimenkuva
on asiakaspalvelutyon sijaan ennemminkin asiakaspalvelutiimin johtaminen. Kaikki viisi
tyontekijdd suostuivat haastatteluun ja ne jarjestettiin vuoden 2020 lokakuussa tydpaikan
koronasuositusten mukaisesti etdyhteydella Teams-sovelluksen valityksella. Etadna suori-
tettu haastattelu toi pienid vaikeuksia tutkimukseen, silla se poistaa lahes kokonaan ei-
kielellisten sanomien tulkinnan, koska haastattelija ei saa viestinnallisia vinkkeja esimer-
kiksi haastateltavan eleista, ilmeista tai asennosta. Samasta syysta hankaloituu myos
haastateltavan puheenvuoron kulun arviointi, mika valilla johti pitkiin ja ehkapa hieman

kiusallisiin taukoihin haastattelussa, valilla taas paallekkain puhumiseen.

Tyo6ssa suoritetun havainnoinnin, kerddmani kokemuksen ja kasityksieni perusteella ra-
kensin haastattelun neljan teeman ymparille, mitka olivat tutkittavan taustatiedot, laskutus-
tyon nykytila ja merkitys, ongelmatilanteet laskutuksessa ja laskutuksen tulevaisuus.

Haastattelussa pyrittiin valttAmaan kysymyksia, joihin vastaukseksi riittdé vain kylla tai ei.
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Jokainen teema sisdlsi kolme tai neljd kysymysmuotoista keskusteluaihetta, jotka kaytiin
haastateltavien kanssa lapi. Taustatietokysymyksilla pyrittiin saamaan kontekstia haasta-
teltavan vastauksien ympaérille ja kysymykset olivat myds tyypillisesti helppoja vastattavia,
joten nailla pyrittiin rentouttamaan vastaaja haastattelua varten. Toisessa teemassa, las-
kutustyon nykytilassa ja merkityksessa, pyrittiin kartoittamaan haastateltavan kasitysta
kohdeyrityksen laskutustyosta ja samalla tarkkailtiin mahdollisia ongelmakohtia tassa.
Ongelmatilanteet laskutuksessa -teemassa pureuduttiin syvemmin haastateltavan tiedos-
tamiin laskutustilanteiden ongelmakohtiin ja niiden juurisyihin. Viimeisessa teemassa sel-
viteltiin toimenpiteita ja tyokaluja, joiden avulla tydntekijoiden laskutustoimia voitaisiin yh-

tendistaa ja tata kautta vahentaa ongelmia ja turhaa ajankayttoa tikettien laskutusasioissa.

Haastattelut jarjestettiin 20. ja 22.10.2020 koronapandemiasta johtuvien rajoitusten takia
etana Teams-sovelluksen valityksella asiakaspalvelutiimin viidelle tyontekijalle. Tyonteki-
joita haastateltiin yksittain ja haastattelut nauhoitettiin sovelluksen nauhoitusominaisuudel-
la. Haastatteluille ei méaéaritelty aikarajaa, mutta etukéteen néiden arvioitiin kestavan 15-25
minuuttia per haastattelu ja niitd varten varattiin puolen tunnin aika tyontekijoiden kalente-
rista. Haastattelut pidettiin kesken ty6paivan, mika loi seka haastateltavalle ettéd haastatte-
lijalle pienen aikapaineen kiireisesta tydviikosta johtuen.

Ennalta laadittua kysymyslistaa kaytettiin haastatteluissa runkona, mutta tarpeen tullen
haastateltavilta kysyttiin jatkokysymyksia ja selventavia kysymyksia. Teemahaastattelun
tyyliin haastattelutilanne oli vapaamuotoista keskustelua haastattelukysymysten ymparilla.
Viimeisen kysymyksen jalkeen haastateltavia kiitettiin osallistumisesta ja nauhoitus kes-
keytettiin seka ladattiin talteen sovelluksen pilvitallennuksesta. Haastattelut pyrittiin kuun-
telemaan ja litteroimaan mahdollisimman pian itse tilanteen jalkeen, jotta haastattelun
erilaiset nyanssit olisivat viela tarkasti muistissa. Litterointi tehtiin Word-ohjelmassa ja
niissa pyrittiin seuraamaan haastattelua sanasta sanaan, kuitenkin jattamalla pois aan-
nahdykset, tauot ja tilanteen mukaan erilaiset taytesanat, kuten "niinku” ja "tota”, silla nai-
den ei katsottu tuovat haastattelun kannalta oleellista informaatiota esiin. Litteroinnin jal-
keen haastattelut analysoitiin Eskolan ja Suorannan (1998, 174) ehdottaman vaihtoehdon
mukaisesti, eli aineisto ensin purettiin, sitten koodattiin ja lopulta analysoitiin. Tassa ta-
pauksessa purkaminen tapahtui kdymalla haastattelut l1api ja kokoamalla ne kaikki yhteen
dokumenttiin, jossa oli jaoteltuna kysymykset ja haastatteluista oli poimittu vastaukset
naihin. Dokumentin koodaamisella helpotettiin haastateltavien vastauksissa toistuvien

aiheiden havainnointia ja ndiden vertaamista toisiinsa.
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4 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan havainnoinnin ja teemahaastattelun tutkimusmenetelmilla
saatuja tuloksia tutkimusongelman nakékulmasta. Tulosten pohjalta tehtavat johtopaatok-
set seka jatkokehitysideat puolestaan esitelladn seuraavassa luvussa pohdinnan yhtey-
dessa.

4.1 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnissa tuli nopeasti selville, etta laskutettavia tiketteja on todella monipuolisesti
ja osa naista kuuluu yksiselitteisesti laskutuksen piiriin, osassa taas tarvitaan erittéain spe-
sifid tietoa asian selvittdmiseksi. Havainnoinnissa saatiin myos selville, ettd kaytdnnéssa
jokainen asiakaspalvelun tyontekija toimii laskuttamisessa ainakin hieman eri lailla kuin
muut. Yksi tyontekija jatti lahes poikkeuksetta kaikki tiketit laskuttamatta, toinen taas las-
kutti kaikki mahdolliset, loput tydntekijoista oli jotain taltéa valilta. Tiketeista havaittiin, ettei
ollut poikkeuksellista, ettd yksittainen tyontekija on saattanut l&hes identtisista toimista
laskuttaa yht& asiakasta, mutta toinen asiakas vastaavasti oli jatetty laskuttamatta. Ha-
vainnointijakson aikana tuli todettua, etta laskutettavaan tyohon l6ytyi yksi kirjallinen ohje,
joka oli lyhyydessaan varsinainen tynka, silla se sisalsi yhteensa noin kuusi rivia tekstia.
Toisaalta aukottoman ohjeen kirjoittaminen on myos liki mahdotonta, koska tiketeissa on
melko usein erilaisia tapauskohtaisia ominaisuuksia, jotka vaikuttavat lopputulemaan.
Laskutusprosessiin liittyen 16ytyi erittédin monta irrallista keskustelua esimerkiksi kohdeyri-
tyksen kayttamasta Slack-pikaviestintdsovelluksessa tai suoraan tikettien kommenttiken-
tistd, mutta nama olivat usein hyvin subjektiivisia nakemyksia kyseessa olevasta aiheesta

ja harvemmin hyddynnettavissa laajemmassa kontekstissa.

4.2 Teemahaastattelun tulokset

Tassa kappaleessa kaydaan lapi teemahaastattelusta saatuja vastauksia, jotka vastasivat
kysymyksiin: mink&laisia epaselvyystekijoitéa laskutusprosessissa on, minkéalaisissa tilan-
teissa laskutettavaa ty6ta jaa tai jatetaan laskuttamatta seka milla keinoilla saadaan yhte-
naistettya tyontekijoiden toimintaa laskutuksessa. Tulokset on raportoitu alakysymysten
jarjestyksessa omiin kappaleisiin. Naiden kysymyksien avulla pyrittiin saamaan selvyytta
tutkimusongelmaan "miksi laskutettavaa tyota jaa laskuttamatta”, ja haastatteluista saadut

vastaukset toimivat osana johtopaatoksia ja jatkokehitysehdotuksia.

4.2.1 Laskutusprosessin epaselvyytta aiheuttavat tekijat

Asiakaspalvelun tyontekijoista jokainen tunnisti, etta tikettien laskutettavuuden maaritte-

lyssé on ajoittain epaselvyyksia. Kahdessa haastattelussa mainittiin, etta laskutettava ty6
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on yllapitomaksun ulkopuolista tyota, mika kylla yksinkertaisuudessaan kuvaakin asiaa
kokonaisvaltaisesti. Kysymys siitd, mitka kaikki toimenpiteet kuuluvat yllapitomaksuun,
nayttaisi olevan huomattavasti vaikeammin vastattava. Lahes kaikki nimesivat pienemmét
muutos- ja tilaustyot, joita projektitimi ei ota hoitaakseen tyypillisesti tyon yksinkertaisem-
man luonteen takia — naitd ovat esimerkiksi raataloinnit asiakkaan kayttamiin laskulomak-
keisiin tai muutos jonkin raportin toimintaan —, ja tyontekijoille vaikutti naiden kuuluminen
laskutettavaan tyohon olevan paivanselvaa. Epaselvemmalle alueelle menivét toimenpi-
teet, jotka asiakas voisi periaatteessa itse tehda, mutta kuitenkin pyytaa asiakaspalvelua
tekemaan nama. Tasta tuli ainoastaan yhdelta henkilolta maininta haastattelun alkuosios-
sa, ja esimerkiksi asiakkaan ohjelmassa tehtyjen virheiden korjaamista ei viela tassa vai-
heessa maininnut yksikédan. Yli 15 minuutin opastustydstd, joka ohjeistuksen mukaan
muuttuu tuon aikamaareen jalkeen koulutukseksi rinnastettavaksi laskutettavaksi tyoksi,
tuli maininta ainoastaan yhdelté haastateltavalta. Jokainen haastateltava kuitenkin koki,
ettd laskutettavan tydon maara asiakaspalvelussa, tai omalla kohdalla, on pienté tai olema-
tonta.

Epaselvyystekijoista tuli moninaisia vastauksia; oli hankaluuksia selvittaa, onko toimenpi-
de yleensékin laskutettavaa tyota, oli haasteita ongelman lahteen selvittdmisessa, oli epa-
varmuutta pienimuotoisesta toimenpiteesta laskuttamisesta tai laskutettavan ja ei-
laskutettavan tyon rajaa pidettiin niin hailyvana, etta tehty tyon ei koettu sijoittuvan yksi-
selitteisesti kummankaan niista puolelle. Asiakkaille tehtyja raataldinteja pidettiin myds
ongelmallisena, koska usein oli hankalaa tietda, kuuluuko tehty tyd mahdolliseen raata-
I6innin ylldpitomaksuun, tai onko asiakkaalle esimerkiksi toimitettu alun perin liian rajalli-
nen toteutus raataldinnista, jolloin se ei olisi vastannut alkuperéista tilauspyyntda ja taten
sen jatkokehittamisestéa alkuperaisen vision suuntaan ei voisi peria lisamaksua. Epasel-
vissa tapauksissa lahdettiin selvitystydhdn useimmiten kollegoilta tiedustelemalla tai
aiempien tikettien lapikaymisella. Kirjallista ohjeistusta ei kaytetty apuna eika sita toisaalta
mainittukaan mahdollisena avun lahteena. Tyypillisesti kuitenkin tydntekijat eivat kaytta-

neet selvittelytython juurikaan aikaa, vaan toimivat tilanteissa intuitionsa mukaan.

4.2.2 Laskuttamattomuus

Laskuttamatta jadneita tiketteja vaikuttaa syntyvan erityisesti epaselvista tilanteista. Haas-
tatteluissa mainittiin muun muassa, etté kaikki epaselvat tiketit saatettiin jattaa laskutta-
matta, ja ettd useasti tulee pohdittua, etta viitsiikd toimenpiteesta laittaa laskua esimerkiksi
ajankayton vahaisyydesta tai vaikka asiakkaan mukavuudesta johtuen. Haastatteluissa
nousi pinnalle myds ohjeistuksen ymparilla vallitseva epaselvyys, yksi tyontekija mainitsi
laskutettaviksi tiketeiksi ainoastaan yli 15 minuutin kestoiset ty6t, vaikka kyseinen ohjeis-

tus viittasi perinteiseen asiakaspalvelutyohon, eli jos jokin kayttbopastus kestaa yli 15 mi-
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nuuttia, niin siitd tulisi lAhtokohtaisesti laskuttaa asiakasta. Monet kohdeyrityksessa tehta-
vat muutos- ja tilausty6t saattavat hyvinkin kestaa alle 15 minuuttia, mutta tasta huolimatta
ne lasketaan luonteensa takia laskutettavaan tyohon, teki toimen sitten asiakaspalvelutii-

min tai projektitimin tydntekija.

4.2.3 Laskutuskaytéantdjen yhtenaistaminen

Laskutuskaytantdjen vaihteluille ilmeni haastatteluissa useampia syita. Yksi tyontekija
mainitsi selkeiden ohjeiden puutteen ja kertoi usein miettivnsa aiemmin suullisesti kayty-
jen keskustelun siséltdjd, jotta muistaisi kuuluuko erilaiset toimenpiteet laskutettavien toi-
den alle. Toinen tyontekija tunnisti omasta ndkodkulmastaan suurimmaksi ongelmakohdak-
si dokumentaation puutteen, jonka takia laskutusperusteen selvittdminen oli huomattavan
hankalaa, kun ei esimerkiksi ole tiedossa mita asiakkaan kanssa on alun perin sovittu tai
mit& raataldidyn toiminnon kuuluisi sisaltdd. Kolmas tydntekija mainitsi haasteeksi uusien
kaytantdjen mukaan toimimisen, silla ennestéan asiakkaan laskuttaminen oli ollut huomat-
tavasti pienimuotoisempaa ja han koki itsensa seka asiakkaiden olevan tottuneita tahan
kaytantoon.

Lahes kaikki haastateltavat kokivat, etta laskutusohjeistuksessa oli selventdmisen ja pa-
rantamisen tarvetta, mutta toisaalta useampi kommentoi myds, etta kattavan kirjallisen
laskutusohjeistuksen laatiminen on lahes mahdoton tehtava, koska tilanteita on niin moni-
naisia ja niihin voi vaikuttaa useat erilaiset asiat, esimerkiksi yksittaisen asiakkaan kanssa
tehdyt normaalista poikkeavat sopimukset. Dokumentaation lisdédmisen ohella laskutus-
kaytantdjen yhtenaistdmisen avuksi ehdotettiin hinnaston luomista, johon olisi listattu toi-
menpiteita esimerkinomaisesti, hinnaston esimerkeista voisi sitten tarkastaa minka verran
mistakin palvelusta pitéisi perinteisesti veloittaa. Yhdessa haastattelussa pohdittiin myos
yrityksen laskutuskaytannoista asiakkaille tiedottamisesta, jolloin laskuttamisesta poistuisi
niin sanottu kehtaamisaspekti, ja laskuttaminen olisi useammin seké tyontekijalle etta asi-

akkaalle itsestdanselvaa.
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5 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoitteena oli kartoittaa Yritys X:n asiakaspalvelutiimin laskutuksen nykyti-
lanne, loytaa laskutusprosessissa esiintyvia ongelmakohtia ja ndiden pohjalta muodostaa
kehitysehdotuksia, jotta tiimin laskutuskayténteita saadaan yhtendistettya ja samalla pu-
dotettua laskutettavan tyon laskuttamatta jaamisten maaraa. Tassa kappaleessa kaydaan
l&pi havainnoinnista ja teemahaastatteluista saatuja tuloksia seka niiden pohjalta tehtyja
johtopéaatoksia ja jatkokehitysideoita. Naiden liséksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta

seka arvioidaan opinnaytetydprosessia ja omaa oppimista.

5.1 Tutkimuksen tulosten tarkastelu, johtopaattkset ja jatkokehitysideat

Kohdeyrityksen asiakaspalvelutiimin laskutuksessa oli hurjia eroja yksildiden valilla, silla
tiketteja tarkastelemalla sai havainnoida, etta kdytanndssa kukaan tiimin jasenista ei toimi
taysin yhtendisesti kenenk&éan toisen jasenen kanssa ja aaripaiden henkilot olivat melkein
toistensa vastakohdat laskutuskaytannoissdan. Haastatteluissa sai myos tarkemman vah-
vistuksen sille, ettd esimerkiksi mielipiteet ja asenteet laskutuksen suhteen seka oletta-
mukset virallisista laskutuskaytannoista vaihtelivat paljon tyontekijoiden valilla.

Jo havainnoinnin aikana ilmeni nopeasti, etta itse tutkimusongelmaan ei ole yksinkertaista
vastausta esimerkiksi aukottoman kirjallisen ohjeistuksen laatimisen muodossa, koska
laskutettavia tiketteja on erittain monipuolisesti ja joissain tilanteissa laskutusperusteen
saattoi maarata hyvinkin hienot nyanssit. Useimmat tyontekijdista kuitenkin olivat sita
mielta, etta laskutuksen kirjallisessa ohjeessa on parantamisen varaa. Nykyisella&n oh-
jeistus onkin kaytadnnossa tynka, jossa on mainittu muutamia laskutusperiaatteita, eika
naissakaan ollut huomioitu esimerkiksi niihin liittyvia poikkeuksia mitenkaan. Haastatte-
luissa lahes kaikki mainitsivat pohtivansa muistikuvia suullisesti kaydyista keskusteluista
laskutuskaytantoihin liittyen, ja naméa muistikuvat samastakin aiheesta saattoivat poiketa
tyontekijoiden valillg, ja usein nama muistikuvat olivatkin pidemman ajan takaa. Paran-
nuksen tahan saa yksinkertaisesti kirjallista ohjeistusta laajentamalla, koska laskutuskay-
tannoissa on merkittavasti yksinkertaisempia tilanteita ja toimenpiteita seka naihin liittyvia
poikkeuksia, mitka voitaisiin kirjata jokaisen kaden ulottuville Atlassianin jarjestelmaan
(Biggar 2019).

Haastatteluista kavi ilmi, etta asiakaspalvelun tydntekijat kokevat kaikki ajoittain epavar-
muutta tikettien luokittelussa laskutettavaksi tai ei-laskutettavaksi. Syita naihin oli monia ja
uudempien sekd vanhempien tyontekijoiden valilla vaikutti olevan selkea kahtiajako on-
gelman suuruudessa. Uudemmat tyontekijat olivat useammasta aspektista epavarmoja ja

he tiedostivat olevansa tuen tarpeessa laskutusperusteen maarittamisessa, vaikka aina
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he tata tukea eivat lahteneetkaan hakemaan. Pidempé&éan yrityksessa palvelleet olivat sel-
keasti itsevarmempia laskuttamisen suhteen, vaikka heidan laskutusperiaatteensa saat-
toivat perustua vanhentuneeseen tietoon tai aiemmin opittuihin tapoihin, jotka eivat enééa
pade. Nama tyontekijat luottivat paljolti intuitioonsa ja monimutkaisemmissa tilanteissa
heille oli yleensa selvaa mista tai kenelta tietoa lahtea etsimaan, vaikkei tata aina hyodyn-
netty. Ongelmaan auttaisi selvasti, jos kynnysté laskutustiedustelujen kysymiselle alennet-
taisiin ja koko tdméa prosessi saataisiin iskostettua tyontekijoéiden mieliin luontevammaksi
ja arkipaivaisemmaksi (Grant 2018). Yritys kayttaa viestinnassa Slack-
pikaviestintasovellusta, jossa yrityksella kymmenia eri kanavia, missa tyontekijat voivat
keskustella tydhon liittyvisté ja tyon ulkopuolisistakin aiheista. Kyseinen sovellus sopisi
erinomaisesti tahan tarkoitukseen, tarkoituksenmukaista olisi esimerkiksi linkittéaa epavar-
muutta aiheuttavia tiketteja asiakaspalvelukanavalle, jossa tiimin muut jasenet voivat ker-

toa mielipiteensé aiheena olevan tiketin laskutettavuudesta.

Vanhojen tikettien lapikdymisen aikana sai useampaan otteeseen havaita, etta yksittaisel-
ta tyontekijalta saattoi menna paallispuolisin identtiset tiketit kahden eri yrityksen valilla
toiselle laskutettavana ja toiselle laskuttamatta. Laskutusperiaatteiden kompleksisuus
poistaa mahdollisista ratkaisuista muun muassa automatisoinnin — lilan monimutkaisia
prosesseja ei ole jarkevéaa tai edes mahdollista automatisoida (ThinkAutomation) — ja au-
kottoman kirjallisen ohjeistuksen laatiminenkaan ei onnistu samasta syysta. Pateva vaih-
toehto naiden ongelmien ehkaisyyn ja laskutuskaytanteiden yhtenaistamiseen olisi dis-
kurssin luominen tyontekijoiden valille. Asiakaspalvelutiimi voisi esimerkiksi 2-3 kuukau-
den valein kokoontua yhteen keskustelemaan laskutusprosessista, jolloin tiedot aiheesta
pysyisi huomattavasti tuoreempana tyontekijdiden mielissa ja tyontekijdiden omat kasityk-
set — niin oikeat kuin virheellisetkin — tulevat paremmin esille. Naissa kokoontumisissa
olisi hyvéa nostaa esille tilanteita, joissa tiketteja on kasitelty virheellisesti seka kayda
avointa keskustelua naista tiimin kesken. Keskustelua olisi hyva dokumentoida ja seuraa-
vissa sessioissa olisi tarkoituksenmukaista jatkaa siita, mihin edellisessa jaatiin. (Ojansa-
lo, Moilanen & Ritalahti 2014, 62.)

Tikettien laskuttamatta jattdmiseen tunnuttiin haastatteluiden perusteella asennoituvan
hyvinkin kevytmielisesti. Saatettiin todeta, etta selvitystyohon ei tuhlata aikaa, vaan kaikki
epaselvat tiketit jatetaan laskuttamatta, tai etta jostain tiketista ei viitsitty laittaa laskua, eli
tiketin laskutettavuus kylla tiedostettiin, mutta jostain — tyypillisesti asiakkaaseen tai toi-
menpiteeseen liittyvasta — syysta pidettiin laskuttamatta jattdmista parempana tai helpom-
pana vaihtoehtona. Toimiva tilanne ongelman selvittdmiselle olisi aiemmin mainittu dis-
kurssihetki, jossa asiaa voitaisiin kasitella yleisella tasolla ja laskutettavan tydn merkitta-
vyys saataisiin tuotua kaikkien tietoon samalla pieteetilld, jolloin voitaisiin myos sopia yh-
teisesti tavoitteita tilanteen kehittymiselle (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 62). Toki
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jos asiassa ilmenee suurempaa ongelmaa tietyilla yksil6illa, kannattanee esihenkilon hoi-
taa asiaa privaatisti kyseisen tyontekijan kanssa, mutta todennékdisesti ongelmat halve-

nevat jo tiimin valisella keskustelulla.

Yhteenvetona kohdeyrityksen kannattaisi siis jatkossa panostaa merkittavasti nykyista
enemman viestintaan laskutuskaytanndista. Tahan paastaan normalisoimalla laskutuskay-
tannoista keskustelemisen Slack-viestintasovelluksessa, tavoitteena paasta tilanteeseen,
jossa tyontekijat jakavat herkemmin tiketteja, joiden laskutuksesta he ovat epavarmoja.
Laskutuksen kirjallisia ohjeita pitaisi myds aktiivisesti kehittaa, jolloin ne olisivat monipuoli-
semmat ja ajankohtaisemmat, talléin niista olisi myds aidosti hyotya tyontekijoille. Merkit-
tavaa osaa laskutuksen kehittdmisessa nayttelee myos palaverit, joita kannattaisi jarjestaa
asiakaspalvelun kesken tietyn ajan vélein. Pureutumalla tarkemmin laskutuskaytéantoihin
ja erityisesti sen ongelmakohtiin olisi naista palavereista merkittavasti hyotya, silla niiden
johdosta kaytanteet olisivat aktiivisesti tyontekijoiden tiedossa.

5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Opinnaytetyon tulosten ja johtopaatdsten pitaisi olla muiden tutkimusten tapaan oikeita,
uskottavia ja luotettavia, silla tieteellisen tutkimuksen peruspilareita ovat tieteelliset mene-
telmat ja niiden oikea kayttd seka kaytettavan tiedon luotettavuus. Luotettavuus on yksi
tutkimuksellisen opinnaytetydn hyvyyden mittari, mika mittaa myos tyon laatua. Kvalitatii-
visessa tutkimuksessa on luotettavuusarvion tekeminen huomattavasti vaikeampaa kuin
kvantitatiivisessa tutkimuksessa, koska luotettavuusmittarit eivat sovellu perinteisesti yhta
hyvin laadulliseen tutkimukseen, jonka tutkimuskohteena on ihminen sellaisenaan tai eri-
laisina ryhmina. (Kananen 2012, 161, 172.) Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden
kohentaminen onnistuu tutkijan tarkalla selostuksella tutkimuksen kaikkien vaiheiden to-
teuttamisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet olisi kerrottava selvasti ja totuudenmukai-
sesti, esimerkiksi haastattelu- ja havainnointitutkimuksessa tulisi kertoa olosuhteista ja
paikoista, joissa aineistot keréattiin, sek& esimerkiksi naihin toimiin kdytetty aika ja mahdol-
liset hairidtekijat. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 227-228.)

Opinnaytety6hon tietoperustaa varten pyrittiin kokoamaan kattava aineisto, jonka pohjalta
rakennetaan teorian viitekehysta tutkittavaan ilmiéon liittyen. Tietoldhteina pyrittiin kaytta-
maan tuoreita teoksia, erityisesti yrityksen taloushallintoon liittyen kaytettiin ainoastaan
alle kymmenen vuotta teoksia aiheen vahvasta digitaalisuudesta ja nykyaikaisuuteen sido-
tusta nakokulmasta johtuen. Tutkimustydhon liittyvassa teoria-aineistossa sallittiin myods
hieman vanhemmat teokset, silla nykyaikaisuudesta ei tdssa aihepiirissa koettu saavan
yhta merkittdvaa lisdarvoa kuin taloushallinnossa. Opinnaytetydssa kaytetyt ulkopuoliset

aineistot ovat listattuna lahdeluettelossa.
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Tutkijan luoma aineisto pyrittiin pitAmaan opinnéytetydssa tietoperustan oppien mukaise-
na. Osallistuvaa havainnointia hyédynnettiin muun muassa teemahaastattelun rakentami-
seen, ja esimerkiksi itse haastattelutilanteessa pyrittiin olemaan saastuttamatta haastatte-
lua ja monitulkintaisia vastauksia yritettiin selventaa jatkokysymyksilla. Haastatteluiden
analyysituloksia ei esitelty haastateltaville ennen tutkimuksen julkaisua ajanpuutteen
vuoksi, mutta toisaalta tulokset pyrittiin myds haastatteluaiheen arkuuden vuoksi pitdmaan
mahdollisimman anonyymina, jotta yksittaisia kohdehenkil6ita ei pystyisi tunnistamaan
aineistosta. Tutkimuksessa paastiin haastattelemaan jokaista kohdeyrityksen asiakaspal-
velun tydntekijaa, joten kenenkaan tutkimusaiheeseen tiukasti sidonnaisen henkilén na-
kemyksia ei jaanyt tulkitsematta. Haastateltaville esiteltiin etukateen tyoén aihe, tavoitteet
ja heidan roolinsa tutkimuksessa. Tutkimusta varten luodut aineistot, kuten haastattelu-
nauhoitteet, litteroinnit ja analysoinnit ovat tallennettuna tutkijan omalla tietokoneella ja
naista on raportoitu opinnaytetydssa mahdollisimman laajasti, mutta my0s haastatteluiden
luottamuksellisuuden sailyttden. Toimeksiantajan edustajalle, eli asiakaspalvelutiimin esi-
henkildlle, esiteltiin prosessin edistymista ja kulkua opinnaytetyépalavereissa.

5.3 Opinnaytety6prosessin ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytety6 lahti hieman kankeasti kayntiin, silla olin jo aloittanut opinnaytetyén tekemi-
sen toisesta aiheesta, kun minulle ehdotettiin tydn tekemista Yritys X:lle. Oman hidas-
teensa toi myos laaja-alaisen asiantuntijatydén oppiminen, jotta osallistuvan havainnoinnin
hydédyntaminen ilmion tutkimisessa ja ilmion ymmartadminen onnistuisi mahdollisimman
tehokkaasti. Muodostin opinnadytetydsuunnitelman padapiirteittain valmiiksi kevaalla 2020 ja
alusta lahtien oli selvaa, etta yhtena merkittdvana menetelmana tutkimusaineiston keraa-
misessa olisi asiakaspalvelun tydntekijoiden haastatteleminen kehittamistytn laadusta
johtuen. Kesalla aktiivinen tydskentely opinnaytetydn suhteen oli olematonta, kun jouduin
tybaikana keskittymaan lahinna tydkavereiden kesédlomasijaistamiseen vielékin suhteelli-
sen uudessa tydymparistdssa ja tydajan ulkopuolella motivaatio oli hukassa asian suh-
teen. Opinnaytetyd hy6tyi tasta ajasta lahinna inaktiivisen havainnoinnin muodossa. Syk-
sylla prosessi eteni hetken vauhdilla, kun muodostin opinnaytety6n tietoperustaa ja suun-
nittelin teemahaastattelua. Pian haastatteluiden suorittamisen jalkeen kuitenkin valtava
tydmaara tyotehtavassani ja haastatteluiden litteroinnin pitkastyttava prosessi uuvutti mi-
nut ja tydskentely opinnaytetydn parissa tuntui toivottomalta ja loputtomalta. Tama oli it-
selleni oudointa koko prosessin aikana, silla tiedostin tutkimustyon aiheen olevan mielen-
kiintoinen ja kohdeyritykselle merkittava, tutkimusmenetelmien olevan kiehtovia seka
tydskentely kohdeyrityksessa oli minusta aarimmaisen mielekasta, mutta silti opinnayte-
tyon edistaminen tuntui useamman kuukauden mahdottomalta. Lopputalvesta esihenkiloni

kohdeyrityksessa onneksi potki minua hieman etenemaan prosessissa. Talléin varasin
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keskusteluajan opinnaytetytpajan pitdjalle sekd myéhemmin myds opinndytetydn ohjaa-
jalleni, ja heidé&n kanssaan keskusteltuani sain aivan uutta suuntaa prosessissa etenemi-

seen ja ty6 alkoi rakentumaan vauhdilla.

Opinnaytetydprosessin aikana opin merkittavasti haastatteluiden jarjestamisest, silla
tama oli ennestaan minulle tuntematon prosessi. Myyntilaskuprosessin syvaluotaamises-
sa tuli myds ilahduttavasti opittua uutta ja yhdisteltya teoriaa itselle tuttuihin kaytantoihin,
jolloin asiaan avautui uudenlaisia nakékulmia. TAma opinnaytetyé on my6s ensimmaisen
isompi tutkimustyoni, joten opin arvokkaita asioita vastaavanlaisen projektin hoitamisesta
ja prosessin vaatimista resursseista. Jos lahtisin samaan opinnaytetydprosessiin uudes-
taan, niin tekisin useampia asioita toisin. Ensinnakin aikatauluttaisin prosessin huolelli-
semmin ja tarkemmin, jotta minulle olisi aina taysin selvaé, mita kuuluisi milloinkin tehda.
Toisekseen sopisin tydpaikan kanssa lyhyemmasta tydajasta, jotta voisin joka viikko pyhit-
téda yhden tai kaksi arkipdivaa opinnaytetydlle ja samalla pitaa huolta omasta jaksamises-
tani. Prosessin aikana stressin maara nousi minulla ajoittain huolestuttavan korkeaksi,

mutta tulevaisuudessa tata vastaan pystyn taistelemaan tarkalla aikataululla ja paremmal-
la itsekurilla.
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Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelun kysymysrunko

Teemahaastattelu

Yritys X:n asiakaspalvelun laskutuksen kehittaminen

1. Taustatiedot

a) Haastateltavan taustatiedot
b) Mikd on roolisi ¥Yritys X:ss587
c) Kuinka kauan olet allut yrityksesss toissad?

2. Laskutustydn nykytila ja merkitys yrityksessa

a) Mitd asziakaspalvelun laskutustyd on?

b) Mita ajatuksia tai tunteita laskutettava tyd herdttaa?

c)] Onko asiakaspalvelun laskutustyd merkitt&vas yritykselle?
d) Mikd osuus asiakaspalvelun tydstd on laskutettavaa?

3. Ongelmatilanteet laskutuksessa

a) Onko ollut tilanteita, joissa et ole varma, onko tyd laskutettavaa?

b) Miten toimit epdvarmoissa tilanteissa?

c] Kuinka paljon kaytat aikaa laskutusperusteiden selvittdmiseen?

d) Onko ollut tilanteita, joissa olet jattanyt tietoisesti laskuttamatta, vaikka
laskutusperuste [Gytyisi?

4, Laskutuksen tulevaisuus

a) Mitkd ovat suurimmat ongelmakohdat laskutuksessa?

b) Mitkd ovat suurimmat epdselwyyttd aiheuttavat tekijat laskutuksessa?

c)] Onko laskutusohjeistuksessa muutoksen tarvetta?

d) Minkilaiset tyokalut tai toimenpiteet helpottaisivat laskutuskdytantajen
yhtendistdmista?
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