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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda toimeksiantajalle opas heidéan myyntilaskutusprosessistaan
seka l6ytaa prosessin ongelmakohdat ja miettid miten ne voitaisiin ratkaista. Oppaan tarkoitus on
toimia apuna esimerkiksi sairastapauksissa tai loma-aikoina, jolloin vakituinen tyontekija on estynyt
tekemasta laskutusta. Opasta voidaan kayttaa myds tukena uuden tyontekijan perehdytyksessa.
Vuonna 2020 tehdyn yrityskaupan myota prosesseja uudistetaan yrityksessa vuoden 2021 aikana,
joten opasta voidaan hyodyntaa myds tahan tarkoitukseen. Opas on tarkoitettu yrityksen asiakas-
palvelutiimin kayttoon.

Laskutusprosessi on pyritty kuvaamaan oppaassa selkeasti ja yksinkertaisesti, jotta sité voidaan
hyodyntaa mahdollisimman monessa tarkoituksessa yrityksen sisalla. Prosessin vaiheisiin on li-
satty kuvia jarjestelmasta selkeyttdamaan sanallisia kuvauksia. Opinnaytetyoni on toiminnallinen
opinnayte, jonka konkreettinen tuotos on opas. Opinnaytetydssani keskitytdan kdymaan laskutus-
prosessia lapi palvelulaskutuksen nakokulmasta, silla toimeksiantajayrityksen myynti koostuu paa-
asiassa palveluista.

Toimeksiantaja on autokoulualan yritys, joka on toiminut alalla vuodesta 1964 Iahtien ja viimeisten
vuosien aikana laajentanut toimintaansa paljon. Yritys toimii télla hetkelld noin 60 eri paikkakun-
nalla ja tarjoaa niissa erilaisia autokoulupalveluita. Naihin kuuluvat muun muassa ajo-opetus, teo-
riaopetus seka ammattilikenteen palvelut. Joitakin yrityksen tarjoamia palveluita voi ostaa mista
tahansa Suomesta, silla ne jarjestetaan etana.

Tietoperustana on kaytetty padasiassa myyntilaskutusprosessin teoriaa, mutta myos jonkin verran
liketoimintaprosessien teoriaa. Lahteind on kaytetty seka kirjallisuutta etté verkkolahteita. Opin-
naytetyon tutkimuskysymykset ovat "minkéalainen laskutusprosessi toimeksiantajayrityksessa on?”,
"mita kehitettdvaa prosessissa on?” ja "miten prosessia voidaan kehittad?”.

Toimeksiantajan myyntilaskutusprosessi onnistuttiin kuvaamaan selkeasti opinnaytety0ssa ja sen
kautta [dydettiin muutama ongelmakohta seké niihin ratkaisut, joilla myyntilaskutusta saadaan te-
hostettua. Opinnéytety6n tarkoitus ja tavoite toteutuivat.
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The purpose of this thesis was to make a guide for the client of their sales invoicing process, find
the problem areas of the process and develop solutions to them. The primary purpose of the guide
is to act as a support in situations where the permanent employee is prevented from handling the
sales invoicing process. Such situations may be, for example sick leaves and summer vacations.
A new employee can also use the guide as a support in their work. The guide is intended for use
by the company’s customer service team.

The aim has been to describe the invoicing process clearly and simply in the guide so that it can
be used for as many purposes as possible within the company. In addition to the verbal description,
the steps of the process have been explained with pictures. My thesis is a functional thesis, the
end result of which is a practical guide. My thesis focuses on going through the invoicing process
from the perspective of service invoicing, as the sales of the client company mainly consist of ser-
vices.

The client is a driving school company founded in 1964 and has been active in the field since then.
The company has expanded its operations considerably in recent years and currently operates in
about 60 different locations. The services provided by the company include, for example theory
lessons and driving lessons. Some of the services can be purchased from anywhere in Finland, as
they are arranged remotely.

The information base has been mainly the theory of the sales invoicing process, but also some
theory of business processes. Both literature and online sources have been used as sources. The
research questions of the thesis are “what kind of invoicing process is there in the client company?”,
“‘what needs to be improved in the process?” and "how the process can be improved?”.

The client's sales invoicing process was successfully described in the thesis, and through it a few
problem areas were found, as well as solutions to make sales invoicing more efficient. The goal of
the thesis was fulfilled.

Keywords: Sales Invoicing, Guide, Processes, Financial Management
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehd@ toimeksiantajalle opas heidan myyntilaskutusprosessistaan
seka loytaa prosessin ongelmakohdat ja kehittaa niihin ratkaisuja. Oppaan tarkoitus on toimia
apuna esimerkiksi sairastapauksissa tai loma-aikoina, jolloin vakituinen tyontekija on estynyt teke-
méasta laskutusta. Opasta voidaan hyddyntaa myos uuden tyontekijan perehdytyksessa. Opas on
pyritty tekemaan mahdollisimman selkeaksi ja yksinkertaiseksi, jotta sita voidaan hyddyntaa mah-
dollisimman monessa tarkoituksessa yrityksen sisalla. Opas on tarkoitettu paaasiassa yrityksen

asiakaspalvelutiimin kayttoon.

Opinnaytety6ni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka konkreettinen tuotos on opas. Toiminnallisen
opinnaytetydn avulla etsitdan ratkaisua konkreettisesti olemassa olevaan tehtavaan. Se on tydela-
malahtbinen ja silld on ulkopuolinen toimeksiantaja. (Karelia ammattikorkeakoulu 2021, viitattu
25.1.2021.)

Opinnaytetydssani keskitytaan kdymaan laskutusprosessia lapi palvelulaskutuksen nakdkulmasta,
silla toimeksiantajayrityksen myynti koostuu paaasiassa palveluista. Kyseinen yritys myy myos
muutamia tuotteita, mutta asiakas maksaa ne suoraan verkkosivuilla tilausvaiheessa, joten lasku-

tusta ei tarvitse tehda.

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:
¢ Minkalainen myyntilaskutusprosessi toimeksiantajayrityksessa on?
o Mita kehitettavaa prosessissa on?

e Miten prosessia voidaan kehittaa?

Tyon tietoperusta koostuu paaasiassa laskutusprosessin teoriasta, mutta myos liiketoimintapro-
sessien teoriaa on hyddynnetty jonkin verran. Yrityksen laskutusprosessi on opinnaytteen tekijalle
entuudestaan tuttu tydn kautta, mutta sita on kéyty lapi myos toimeksiantajan kanssa opinnayte-

tyoprosessin aikana.

Toimeksiantajayritys on toiminut autokoulualalla yli 50 vuotta. Alun perin toimintaa on ollut vain

Raahen seudulla, mutta vuosien varrella yrityksen toiminta on laajentunut ympari Suomen ja talla



hetkella yritys toimii noin 60 paikkakunnalla. Yrityksen myymiin palveluihin kuuluu muun muassa
autokoulupalvelut (teoria- ja ajo-opetus lahes kaikkiin ajokorttiluokkiin), ammattilikenteen palvelut,
ammattipatevyyskoulutukset seka opetuslupaopetuksen materiaalit. Joitakin palveluita voi ostaa

misté& tahansa kaupungista Suomessa, silla ne jarjestetaan etana.

Yrityksen prosesseja muutetaan vuoden 2021 aikana yrityskaupan seka toiminnan laajentumisen
myota, joten oppaan kautta saadaan hyddyllista tietoa kehitysty6ta varten. Oppaasta saadaan hyva
pohja, jota voidaan muokata muutosten pohjalta vuoden aikana. Taloushallinto on siirretty vuoden
2021 alusta yrityksen sisdisen taloushallinnon tiimin hoidettavaksi, joten ulkoista tilitoimistoa ei

enaa kayteta.

Opinnaytety0 alkaa liiketoiminnan prosessien kasittelysta. Luvussa perehdytaan prosessin maari-
telmaan ja sen vaiheisiin seka avataan prosessien tarvetta ja prosessiajattelun taustoja. Kolman-
nessa kappaleessa kasitellaan taloushallinnon ja myyntilaskutuksen prosesseja. Taloushallinnon
prosessien teorian tavoitteena on kuvata, miten taloushallinnon prosesseja voidaan kehittaa seka
tuoda ilmi sahkoisen taloushallinnon hyodyt. Myyntilaskutusprosessien teorian kautta on kuvattu
laskutusprosessin vaiheet ja pyritty kasittelemaan asioita, jotka liittyvat laheisesti toimeksiantajan

prosessiin.

Neljannessa kappaleessa esitellaan toimeksiantaja lyhyesti seka kuvataan myyntilaskutusprosessi
kyseisessa yrityksessa. Oppaan laatimisprosessi ja sisaltd kdydaan myos lapi kyseisessa kappa-
leessa. Viimeisessa kappaleessa pohditaan oppaan tekemisen kautta havaittuja ongelmakohtia ja

ratkaisuja niihin seka oppaan toteutumisen onnistumista.



2 LIKETOIMINNAN PROSESSIT

Tassa luvussa syvennytaan tarkemmin prosesseihin — mita sana prosessi tarkoittaa, mihin niita
tarvitaan ja miten niita kehitetaan. Luvussa kaydaan myos lapi johtamisen malleja ja prosessiajat-

teluun liittyvia asioita.

2.1 Prosessi

Prosessin tehtava on tuottaa lisdarvoa seka yrityksen sisdisille etta ulkoisille asiakkaille. Prosessi
voidaan luokitella toimintoketjuksi, jolla yritys muuttaa panokset tuotoiksi. Prosessiin kuuluvia vai-
heita ja tehtavia voidaan mitata ja maaritella seka niita voidaan ohjata niin, ettd ne vastaavat laa-
tuvaatimuksia. (Lecklin 2006, 123-124.)

Voidaan ajatella, etta on olemassa kahta erilaista prosessia: luovia ja ennakoituja prosesseja. Luo-
vat prosessit tuottavat jotain ennakoimatonta ja uutta. Niissa innovatiiviset tekniikat ja tyotavat, tai-
dot seka omalaatuiset ratkaisut ovat keskeisessa osassa. Luovia prosesseja ovat esimerkiksi tuo-
tekehitys seka strategiaprosessi. Ennakoiduissa prosesseissa on maaritelty selkeat syotteet ja tuo-
tokset ja niissa on toistuva tapahtumien ketju. Nama prosessit tuottavat yleensa ennustettavia tu-
loksia. Keskeisessa osassa ovat tyokalut, ohjeistus seka tietojarjestelmat. Ennakoituja prosesseja
ovat esimerkiksi myynti- ja ostolaskutus seka palkanmaksu. (Pitkanen 2010, 76.) Tassa opinnay-

tetyossa keskitytaan ennakoituihin prosesseihin, koska myyntilaskutus kuuluu niihin.

Yleisesti prosessien lahtokohtana on, ettd on olemassa jotain pysyvaa ja toistuvaa, jota voidaan
kehittda. Molemmat ylla mainitut prosessit muodostuvat kolmesta toisiaan loogisesti seuraavista

vaiheista eli suunnittelusta, toteutuksesta ja arvioinnista. (Laamanen 2005, 152-153.)

Liiketoimintaprosessi tarkoittaa organisaatiossa tapahtuvaa toimintaa. Se méaaritellaan joukoksi toi-
siinsa liittyvia ja toistuvia toimintoja seka niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja. Toiminnan
jasentaminen vaatii resursseja eli toteuttajia, joiden avulla syotteet muunnetaan tuotteiksi. Syot-
teista puhutaan usein nimelld input ja tuotteista output. Syétteet ovat tietoa ja materiaalia, jotka
jalostuvat prosessissa ja tuotokset ovat prosessin tuotteita seka palveluita ja prosessista syntyvaa



suorituskykya. Palautteiden avulla voidaan ohjata, korjata ja parantaa prosessia. (Laamanen 2005,

154-155.) Kuvio 1 havainnollistaa liketoiminnan prosessien vaiheita.

Palvelu -
o,
« Syote Tuote "
’E’ Prosessi 2
= Input Output 2
(»] (V)]

KUVIO 1. Liiketoimintaprosessi (Laamanen 2005, 154).

2.2 Prosessin kehittdminen

Laamasen mukaan on kannattavaa erottaa toiminnon kehittdminen varsinaisesta prosessista. On
tarkeaa, etta yrityksessa tunnistetaan toiminnon kannalta kriittiset tapahtumat ja varmistetaan, etta
ne onnistuvat ja tuottavat tuloksia. Jos ajatellaan esimerkiksi postin jakamista, olisi sen tehokkuu-
den kannalta katastrofaalista jos jokainen postinjakaja hakisi ja jakaisi postit itselleen sopivana
ajankohtana. Tehokkuuden kannalta on kriittista, ettd postin jakamiseen on maaritelty tietty pro-

sessi, jota noudatetaan. (Laamanen 2005, 153.)

Yrityksen tulee tunnistaa asiakkaan tarpeet ja vastata niihin. Ongelmaksi tulee kuitenkin yrityksille
tavanomainen funktionaalinen osasto- ja tehtvajako. Tassa mallissa jokainen osasto keskittyy
padasiassa oman toimintansa hoitamiseen ja tavoitteiden tayttamiseen, jolloin kokonaisuus usein
katoaa. Kun jokaisella osastolla on vastuu vain omasta toiminnasta, kenellakaan ei ole selvaa vas-
tuuta kokonaisuudesta. Oman osaston ja toiminnan vaikutusta kokonaisuuteen on vaikea huomata.
(Laamanen 2005, 16-17.)

Funktionaalisen osastojaon ongelma on my0s tavoitteiden asettaminen. Tavoitteista tulee pelkkia
tunnuslukuja, jotka palvelevat parhaiten osakkeenomistajia. Kun keskitytaan liikaa katteeseen ja



myyntiin seka karsitaan kuluja, unohdetaan usein asiakkaiden tarpeet. Tasta syntyy ongelma, jossa

osastojen omat tavoitteet nousevat tarkedmmaksi kuin asiakkaiden. (Laamanen 2005, 17.)

Funktionaalisen toiminnan aiheuttamiin ongelmiin on alettu etsia ratkaisuja tiimien, ulkoistamisen
ja prosessien kautta. Tiimivalmennus tarvitsee rinnalleen prosessijasennysta onnistuakseen, koska
muuten tulokset kohdistuvat lahinna sisaisen hyvinvoinnin edistamiseen eika yrityksen suoritusky-
vyn parantamiseen. Ulkoistamisen kautta yrityksessa voidaan keskittya omaan ydinosaamiseen ja
hankkia sita tukevat palvelut ulkopuolelta. (Laamanen 2005, 18-19.) Prosessien hyotyja kaydaan

|api tarkemmin kappaleessa 2.4.

2.3 Prosessiajattelu ja johtamisen mallit

“Prosessiajattelun perususkomus on, ettd on olemassa tietty toimintojen ketju, jonka avulla organi-
saatio luo arvoa asiakkaalle. Tata arvon luomista tulee johtaa organisaatiossa ja tdssa prosessissa

syntyy organisaation operatiivinen tulos.” (Laamanen & Tinnila 2009, 10.)

Prosessiajattelu on laheisesti tekemisissa laatujohtamisen kanssa. Prosessiajattelun pohjalta on
vuosien varrella syntynyt useita johtamisen malleja. (Laamanen & Tinnila 2009, 10-11.):

e Toimintojohtaminen (ABM)

e Liiketoimintaprosessien uudistaminen (BPR)

e Tarjontaketjun, toimitusketjun ja kysyntaketjun hallinta (SCM ja DCM)

e Aikaan perustuva hallinta (TBM)

Toimintojohtaminen on johtamisen malli, jolla keskitytaan selvittamaan prosessin kustannukset ja
pyritaan vaikuttamaan niihin. Toimintojohtamisen apuna kaytetaan toimintolaskentaa, jonka avulla
voidaan laskea esimerkiksi tuotteen tai palvelun kustannus- ja tuottavuusrakenne yrityksessa. Toi-
mintojohtamisen lyhenne ABM tulee sanoista Activity Based Management. Liiketoimintaprosessien
uudistamisella tarkoitetaan prosessien radikaalia uudelleen ajattelua ja suunnittelua parannusten
saavuttamiseksi tuottavuuden mittareissa kuten laatu ja palvelu. Tasta johtamisen mallista kayte-
tadn myos lyhennettd BPR, joka tulee sanoista Business Process Reengineering. (Laamanen &
Tinnila 2009, 12.)
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Tarjontaketjun, toimitusketjun ja kysyntaketjun hallinnalla virtaviivaistetaan logistisia toimintoja
poistamalla turhia vélivaiheita ja toimintoja. Tasta kaytetaan lyhenteitda SCM eli Supply Chain Ma-
nagement sek& DCM eli Demand Chain Management. Aikaan perustuvalla hallinnalla keskitytaan
nimensa mukaisesti aikaan, joka on kyseisessa lahestymistavassa kriittinen resurssi ja keskeinen
suoritustekija. Sen tavoitteena on parantaa radikaalisesti lapimenoaikoja seka tarkastella ydinpro-
sesseja asiakaslahtoisesti. Aikaan perustuvan hallinnan lyhenne on TBM eli Time Based Manage-
ment. (Laamanen & Tinnild 2009, 12.)

2.4 Prosessien tarve

Prosessien avulla voidaan helposti hahmottaa ja kehittaa yrityksen toimintaa. Muutoksia ei aina
tehda vain sen takia, etta ne ovat haluttuja tai jonkin asian hyddyllisyys tiedostetaan. Muutoksia

tehdaan, koska ne ovat valttamattomia, jotta yritys selviytyy ja menestyy. (Laamanen 2005, 10.)

Prosessiajattelun ensimmaisena vaiheena on ottaa huomioon asiakkaan tarpeet. Organisaation
tulee miettia, minkalaisia tuotteita ja palveluita asiakas tarvitsee. Asiakkaan tarpeita tyydyttavien
tuotteiden ja palveluiden tuottamiseksi suunnitellaan prosessi. Taman prosessin toteuttamiseksi
tarvitaan syotteitad seka hankintakanavia. (Laamanen 2005, 10.) Prosessien kautta syntyy sellaisia

tuotoksia, joilla on asiakkaalle taloudellista arvoa (Laamanen & Tinnila 2009, 17).

Prosessin kuvaamisen avulla ymmarretaan paremmin prosessin kulku organisaatiossa ja pysty-
taan havainnollistamaan kehityskohteet. Lisaksi pystytaan helpottamaan vastuualueiden maaritta-
mista ja sopivien mittareiden tunnistamista. Kun prosessit tunnistetaan ja kuvataan, kokonaisuus
on helpompi hahmottaa. Laamanen kertoo kirjassaan, etta prosessien avulla saadaan jarjestysta
kaaokseen. Aikaisemmin prosessit on nahty ylimaaraisena vaivana tyon ohella, mutta nykyaan ne

ovat valttdmaton osa toimintaa. (Laamanen 2005, 21-22.)

Prosessien kautta ndhd@an organisaation operatiivinen tehokkuus, joka kuvaa sita, miten kaytan-
nossa kaikki toteutuu. Prosessien avulla tuodaan esiin se, miten tulokset saavutetan ja prosessi-
kuvaus auttaa [dytaméan ne asiat, jotka ovat kriittisia tavoitteiden saavuttamiseksi. Talla tavalla

mittaaminen ja kehitys voidaan kohdistaa oikeisiin asioihin. (Laamanen 2005, 37.)
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3 TALOUSHALLINNON JA MYYNTILASKUTUKSEN PROSESSIT

Tassa luvussa perehdytaan taloushallinnon ja myyntilaskutuksen prosesseihin seka niiden kehitta-
miseen. Luvussa kaydaan lapi miten myyntilaskuja luodaan ja minkalaisia vaatimuksia siihen on

saadetty arvonlisaverolaissa. Luku kasittelee my6s maksumuistutuksia, perintaa ja luottotappioita.

3.1 Taloushallinnon prosessit

"Taloushallinnolla tarkoitetaan jarjestelmaa, jolla organisaatio seuraa taloudellisia tapahtumia siten,
ettd se voi raportoida toiminnastaan sidosryhmilleen” (Lahti & Salminen 2008, 14). Taloushallinto
on siis tarked osa jokaisen yrityksen toimintaa. On tarkeaa tuntea yrityksen taloushallinnon proses-
sit ja kdyda ne aika ajoin lapi yksityiskohtaisesti, jotta kaytdssa olevat toimintatavat voidaan ky-

seenalaistaa ja tarvittaessa muuttaa. (Koivumaki & Lindfors 2012, 16.)

Monissa pienissa ja keskisuurissa yrityksissa taloushallintoa on tehty vuosikausia samalla tavalla
ja toimintatapoja ei ole kyseenalaistettu pitkaan aikaan (Koivumaki & Lindfors 2012, 16-17). Ta-
loushallinto kehittyy nykypaivana nopeasti ja tarjolle tulee jatkuvasti uusia jarjestelmia, joilla voi-
daan kehittaa seka automatisoida yrityksen taloushallinnon prosesseja. Lahti & Salminen kertovat
kirjassaan, ettd organisaatiot, jotka ovat siirtyneet digitaaliseen taloushallintoon, ovat tyypillisesti
saavuttaneet 30-50 prosentin tehokkuuden parannuksen taloushallinnossaan. Yksittaisissa pro-
sesseissa on mahdollista saavuttaa jopa 90 prosentin tehokkuuden parantuminen. (Lahti & Salmi-
nen 2008, 27.)

Taloushallinnon osa-alueiden prosessit riippuvat hyvin pitkalti yrityksen toiminnasta. Esimerkiksi
saapuviin maksuihin liittyvat rutiinit ja prosessit ovat erilaiset yrityksessa, jossa on pelkastaan las-
kutusmyyntia kuin yrityksessa, jossa maksut tapahtuvat myos kateiselld ja korteilla. Taloushallin-
toon liittyy useita eri osakirjanpitoja, joista tiedot siirtyvat paakirjanpitoon. (Koivumaki & Lindfors
2012,12))

Taloushallinto jaetaan kahteen erilaiseen ryhmaan sidosryhmien perusteella: ulkoiseen eli yleiseen
laskentatoimeen ja sisaiseen eli johdon laskentatoimeen. Ulkoisella laskentatoimella tuotetaan in-
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formaatiota ulkopuolisille sidosryhmille, kuten viranomaisille ja asiakkaille. Siséisella laskentatoi-
mella taas tuotetaan informaatiota organisaation johdolle. Se toimii johdon tukitoimintona ja tuottaa

yrityksen johtamista avustavia ja taloutta kuvaavia raportteja. (Koivumaki & Lindfors 2012, 14.)

3.1.1 Taloushallinnon prosessien kehittaminen

Yrityksen taloushallinnon osa-alueet tulisi kayda aika ajoin huolellisesti ja yksityiskohtaisesti lapi,
jotta taloushallinto voidaan hoitaa mahdollisimman tehokkaasti. Tahan saatetaan tarvita ulkopuo-
lista apua, jotta yrityksen tarpeisiin |0ydetaan parhaat kaytanndt. Tarkoituksena on selvittaa nykytila
eli kaikki toiminnot, jotka vaikuttavat yrityksen taloushallintoon. Naihin toimintoihin kuuluvat myos
kaytettavissa olevat henkiloresurssit ja ohjelmistot. Toiminnot kdydaan lapi eri tydvaiheiden ja ta-

pahtumamaarien osalta. (Koivumaki & Lindfors 2012, 16.)

Myyntien osalta tulee tarkastella kaikkia sellaisia toimintoja, joiden perusteella asiakkaalle syntyy
maksuvelvoite. Maksutapoja voi olla useita: kateis- ja laskutusmyynti, kateinen raha seka pankki-
ja luottokortit. Asiakkaita voi sijaita Suomen lisaksi muissa EU-valtioissa tai jopa EU:n ulkopuolella.
On tarkeaa tietaa asiakkaiden sijainti, jotta laskutus voidaan tehda arvonlisaverollisesti oikein. (Koi-
vumaki & Lindfors 2012, 16.)

Ylla mainittujen asioiden lisaksi on tarkeaa selvittaa erilaisten tapahtumien volyymit, esimerkiksi
kuinka paljon lukumaarallisesti yrityksessa on kateismyyntia tai myyntilaskutusta. Ohjelmistojen
osalta selvitetaan, kuinka paljon niissa voidaan hyodyntaa sahkoisen taloushallinnon tarjoamia
mahdollisuuksia ja ovatko ne ominaisuudet yritykselle tarpeellisia. Mikali todetaan, etta ohjelmisto
ei tarjoa tarpeeksi ominaisuuksia yritykselle, tulee selvittaa loytyisiko jokin toinen paremmin sovel-

tuva ohjelmisto kayttoon ja mitka sen kustannukset ovat. (Koivumaki & Lindfors 2012, 16.)

Vaikka Lean-ajattelu on kehitetty alun perin tuotantoyritysten toiminnan kehittdmiseen, sité voidaan
hyodyntdd myods taloushallinnossa. Lean-periaatteen avulla pyritaan lisddmaan maksimaalisesti
arvoa asiakkaalle ja poistamaan kaikki se tekeminen, jota asiakas ei arvosta. Sen avulla paranne-
taan prosessien lapimenoaikoja ja laatua seka vahennetaan kustannuksia. (Kaarlejarvi 2019, vii-
tattu 20.12.2020.)
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Taloushallinnossa Lean-ajattelua voidaan hyddyntaa seuraavilla tavoilla (Kaarlejarvi 2019, viitattu
20.12.2020):

e Optimoidaan kokonaisuus yksittaisten asioiden sijasta

o Valtetaan pilkuntarkkaa tyota

e Minimoidaan hukka-aika ja lisataan kapasiteettia

e Vahennetaan vaihtelua ja tasataan tyokuormaa

e Lyhennetaan lapimenoaikaa

o Lisataan arvoa asiakkaan nakokulmasta

o Kehitetaan jatkuvasti prosesseja

Taloushallinnossa saatetaan usein kehittaa vain talousosaston vastuulla olevaa prosessiosaa,
vaikka kehitysta pitaisi tehda koko prosessille asiakashyddyn saamiseksi. Pahimmassa tapauk-
sessa talousosaston tyota yritetdan tehostaa silla, ettad tyota siirretd@n muun organisaation tehta-
vaksi. Taloushallinnossa on my0s yleista pilkuntarkka tyo, vaikka olisikin riittavaa, etta lopputulos
on olennaisilta osin oikein. Esimerkiksi kirjanpidon tasmaytysten senttierojen metsastamiseen kay-
tetty aika voitaisiin hyodyntaa sellaiseen tekemiseen, jolle asiakas nakee arvoa. (Kaarlejarvi 2019,
viitattu 20.12.2020.)

Tyotehtavien kyseenalaistaminen ja kehittaminen tulisi olla jatkuvaa. Kehitys etenee nopeammin,
kun siita tehdaan osa toimintaa. Kapasiteetin lisaaminen onnistuu helpoiten automatisoimalla ma-
nuaalisia tyovaiheita, mutta se edellyttaa, ettd prosessi on sujuva ja standardoitu. Taloushallinnon
ty0 jakautuu usein kuukauden sisalla hyvin epatasaisesti. Kirjanpidossa tyot kasaantuvat usein
kauden katkoihin, joka johtaa ylitdihin. Tyokuormaa voidaan tasata esimerkiksi suunnittelemalla
kauden katkot niin, etta kiireajalle sijoittuvat muut tyotehtavat automatisoidaan tai siirretaan toiselle
ajankohdalle. Tasaamisella on positiivisia vaikutuksia prosessien lopputuloksiin seka myds tyotyy-
tyvaisyyteen. (Kaarlejarvi 2019, viitattu 20.12.2020.)

On tarkeda saada taloushallinnon transaktiot késiteltya nopeasti, silla se vahentaa viivastyksista
johtuvia selvitystarpeita. Esimerkiksi jos ostolaskujen kasittely viivastyy, se lisaa maksukehotusten,
toimittajakyselyjen ja korkolaskujen maaraa, jotka taas lisdavat tyotad entisestaan. (Kaarlejarvi
2019, viitattu 20.12.2020.)
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3.1.2 Sahkoinen ja automatisoitu taloushallinto

Sahkoinen taloushallinto on pilvipohjainen taloushallinnon jérjestelma, jolla mahdollistetaan asioi-
den tekeminen ajasta tai paikasta riippumatta. Sillé voidaan muun muassa lahettaa ja vastaanottaa
laskuja, kierrattaa ostolaskuja sahkaisesti, kasitella matka- ja kululaskuja seka tehda palkanlasken-
taa ja kirjanpitoa. (Rumpu 2019, viitattu 19.12.2020.)

Automatisoitu taloushallinto on vielakin kehittyneempi kuin sahkoinen taloushallinto. Automaation
avulla saadaan vapautettua tyontekijoilta taloushallinnon rutiinitehtavat ja he voivat keskittya tarke-
ampiin ja haasteellisempiin tehtaviin. Automaatio lisaa tuottavuutta, silla samalla resurssien maa-
ralla on mahdollista tehda enemman. Automatisoidussa taloushallinnossa kirjanpito muodostuu oh-
jelmassa suoraan liiketoiminnan tapahtumista. Tiedot likkuvat eri jarjestelmien valilla automaatti-
sesti seka reaaliajassa. Kulu- ja tulotiedot kirjautuvat automaattisesti kirjanpitoon sahkadisilta las-
kuilta seka tilitapahtumista. (Rumpu 2019, viitattu 19.12.2020.)

Asiakkuuksien hallinta eli CRM (lyhenne sanoista customer, relationship ja management) auttaa
asiakkaiden palvelemisessa. Sen avulla voidaan automatisoida asiakasrekisterin yllapito, myynti-
laskujen luonti seka lahettaminen ja saadun suorituksen kirjaaminen kirjanpitoon. Ihmisen tehta-
vaksi jaa vain asiakkaan kontaktointi ja tuotteen tai palvelun myynti, kaupan kirjaaminen ja laskun

tarkastaminen seka hyvaksyminen. (Rumpu 2019, viitattu 19.12.2020.)

Kertaalleen kirjatut tiedot ovat kaytettavissa niin palkanlaskennassa kuin laskutuksessakin. Tama
vahentaa virheita, silla tietoja ei tarvitse kirjata moneen kertaan eri jarjestelmiin. Kun jokin tieto
paivitetaan, se paivittyy kaikkiin integroituihin jarjestelmiin ajan tasaisesti. Talla tavalla esimerkiksi
asiakkaan laskutusosoite pysyy koko ajan tasalla eika laskua laheteta vaaraan osoitteeseen. Kun
CRM liitetdan sahkdisen taloushallinnon jarjestelmaan, kirjautuvat kaikki lahetetyt laskut ja niihin
saapuneet suoritukset automaattisesti myyntireskontraan ja kirjanpitoon. Lasku tallentuu kirjanpi-
don arkistoon, jossa sita voi kayda tarkastelemassa jalkikateen esimerkiksi tilintarkastuksen yhtey-
dessa. (Rumpu 2019, viitattu 19.12.2020.)

Taloushallinnon ohjelmat eivat mahdollista virheité tai huijauksia. Ihminen saattaa nappailla viite-
tai tilinumeron vaarin, mutta jarjestelma ei sellaista virhettd voi tehda. Jarjestelma ilmoittaa myds
siita, jos laskua maksettaessa tilinumero on eri kuin jarjestelmaan kirjattu. Nain huijauslaskut eivat
mene lapi. (Rumpu 2019, viitattu 19.12.2020.)
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KUVIO 2. Esimerkki automatisoidusta myyntilaskutuksesta Netvisor -jérjestelmélld (Kuokkanen
2018, viitattu 19.12.2020).

Kuviosta 2 nahdaan esimerkki siita, miten automatisoitu myyntilaskutus voi toimia. Kyseinen esi-
merkki kuvaa prosessia Netvisor -jarjestelmalla. Prosessi voi hieman erota riippuen jarjestelmasta

seka siita, kuinka moni vaihe on paadytty automatisoimaan, mutta paapiirteet ovat samat.

3.2 Myyntilaskutuksen prosessit

Yrityksen tarkoitus on tuottaa voittoa. Voittoa syntyy, kun yritykseen tulee rahaa myyntien kautta
enemman kuin sita [ahtee kuluina. Rahantulo ei ole ainoa tarkea asia voiton syntymisen kannalta,
vaan my0s rahan oikea-aikaisella sisaantulolla on iso merkitys. Jo yksi luottotappio vaatii ison
myynnin, jotta se korvaa menetetyn katteen. (Koivumaki & Lindfors 2012, 59.) Mikéli laskutuspro-
sessissa on virheita tai viiveita, voi koko organisaation toiminta vaarantua heikon likviditeetin
vuoksi. Koska laskutus nakyy yrityksen asiakkaille, on se iso osa yrityksen imagoa ja asiakaspal-
velua. (Lahti & Salminen, 73.)

Yrityksen kannattaa laatia lasku nopeasti sen jalkeen, kun myyntitapahtuma on suoritettu ja lasku-
tusperuste tayttyy. Talla tavalla asiakkaalta saadaan raha mahdollisimman pian yrityksen toimin-

nan kayttoon. (Eklund & Hakonen 2018, 56.)

Myyntilaskulla on iso merkitys muun muassa arvonlisaverotuksessa. Lasku antaa tietoja ostajalle

myyjan arvonlisaverokasittelysta seka toimii ostajan alv-vahennysoikeuden todisteena. Laskuttajan
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tulee siis tuntea Suomen arvonlisaverolakia, mutta lisdksi myds kansainvélisen kaupan arvonli-
saverolakia. Arvonlisaverotuksellisesti pieleen mennyt kauppa voi tulla yllattavankin kalliiksi yrityk-
selle. (Koivumaki & Lindfors 2012, 59.)

Digitaalinen laskutusprosessi toimii jarjestelmissa olevien perus- ja ohjaustietojen avulla. Perustie-
dot sisaltavat muun muassa asiakasrekisterin, tuoterekisterin ja tilidintisaannot. Nama tiedot ovat
tarkeassa asemassa laskutuksen onnistumisen kannalta, silla niiden avulla varmistetaan myyntita-
pahtumien kirjautuminen kirjanpidossa oikeille tileille. Niiden avulla pystytaan luomaan asiakkaalle
oikeanlainen lasku, joka tayttaa kirjanpitolain ja arvonlisaverolain mukaiset vaatimukset. (Lahti &
Salminen 2008, 76-77.)

Laskutusjarjestelmaan perustetaan asiakas- seka tuoterekisterit, jotka toimivat pohjana laskutuk-
selle ja helpottavat prosessia. Kappaleessa 3.2.2 kaydaan tarkemmin |&pi asiakas- ja tuoterekiste-
rien sisaltéa. Myyntilaskutuksen prosessi kaynnistyy siita, kun lasku laaditaan ja paattyy siinen, kun
asiakkaan maksusuoritus on kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset nakyvat paakirjanpidossa.
(Lahti & Salminen 2008, 73.)

Varasto-
kirjanpito

Saadut tilaukset — Laskutus — ¥ Myynti- — | Kirjanpito
reskontra

| A

Raportteja:
Lasku Saadut - Asiakas-
suoritukset kohtaiset tiedot
Saamiset
yhteensa
Erdantyneet
saamiset
Maksu-
muistutukset
Viivastys-
korkolaskut
Yms.

KUVIO 3. Laskun kulku yrityksessé (Eklund & Hakonen 2018, 59).
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Kuviossa 3 kuvataan laskun kulkua yrityksessa vaiheittain. Ensimmaisena yritys kirjaa asiakkailta
saadut tilaukset jarjestelmaan. Kun varastokirjanpidosta saadaan tieto asiakkaalle lahetetysta tuot-
teesta, laskutusperuste tayttyy ja voidaan luoda seka lahettaa lasku asiakkaalle. Palveluja myy-
vassa yrityksessa varastokirjanpitoa ei kayteta, joten laskutus voi perustua esimerkiksi asiakkaan
kanssa tehtyyn sopimukseen tai lasku voidaan tehda sen jalkeen, kun palvelu on toteutunut. (Ek-
lund & Hakonen 2018, 59.)

Lasku voidaan joko tulostaa ja lahettaa postissa tai lahettaa sahkoisesti esimerkiksi sahkopostilla
tai verkkolaskuna. Lahetetyista laskuista siirtyy tieto myyntireskontraan, jossa asiakkailta saadut
maksusuoritukset kohdistetaan oikeille laskuille. Myyntireskontrasta tiedot siirretdan kirjanpitoon.
Reskontran kautta voi myds tulostaa erilaisia raportteja, joita on lueteltu kuviossa 3. (Eklund &
Hakonen 2018, 59.)

3.21 Laskutuksen perustiedot

Lasku on joko paperimuodossa tai sahkdisessa muodossa oleva tosite tai iimoitus. Sen tulee tayt-
taa arvonlisaverolaissa saadetyt laskumerkintdvaatimukset. Laissa laskulla tarkoitetaan muitakin
laskuina toimivia tositteita, esimerkiksi kateis- tai korttimyynneista saatavia kuitteja. (Eklund, Hako-
nen & Roos 2017, 124.)

Ennen laskun laatimista laskuttajan on tarkeaa varmistaa, etta laskuun liittyvat taustatiedot ovat
varmasti kunnossa. Naita ovat esimerkiksi asiakkaan tiedot, tuotetiedot seka maksu- ja toimituseh-
dot. Kun jarjestelmaan perustetaan uusi yritys, kaikki taustatiedot on syotettava ennen laskutuksen
aloittamista. Taustatietoja voidaan mydéhemmin tarvittaessa muuttaa. (Eklund & Hakonen 2018,
56.)

Yll& mainittujen tietojen lisaksi laskun laatimista varten tarvitaan laskupohja. Suurissa yrityksissa
yleensa laskutusjarjestelmaan on tehty erilaisia laskupohjia, joista valitaan sopivin vaihtoehto os-
tajan mukaan. Laskupohjasta tulee Idytya arvonlisaverolaissa maaratyt tiedot. (Eklund & Hakonen
2018, 56.)
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Myyjan tulee olla merkitty arvonlisaverovelvollisten rekisteriin, jotta se saa mainita laskussaan ar-

vonlisaveron maaran tai arvonlisaverokannan. Jos myyjan toimittama lasku ei tayta arvonlisavero-

lain laskumerkintavaatimuksia, myoskaan ostaja ei saa vahentaa arvonlisaveroa kirjanpidossaan.
(Eklund, Hakonen & Roos 2017, 127.)

Laskuttajan tulee olla tarkka asiakaskohtaisista sopimusehdoista. Naista yleisin on asiakkaalle lu-

vatut alennukset. Muita voivat olla esimerkiksi laskutettavat toimituskulut ja normaalista poikkeavat

maksuehdot seka viivastyskoron maara. (Eklund & Hakonen 2018, 56-60.)

Arvonlisaverolaki maaraa pakollisia laskumerkint6ja kotimaankauppaan (Eklund & Hakonen 2018,
60). Naita ovat:

Laskutuspaivamaara

Laskun numero eli juokseva tunniste

Myyjan arvonlisaverotunniste

Ostajan arvonlisaverotunniste, jos kyseessa on yhteisomyynti tai ostajalla on kaannetty
verovelvollisuus

Myyjan ja ostajan nimi seka osoite

Tavaroiden maara ja laji seka palveluiden laajuus ja laji

Tavaroiden toimituspaiva, palvelujen suorituspaiva tai ajanjakso tai ennakkomaksun mak-
supaiva

Yksikkohinta ilman arvonlisaveroa

Hyvitykset ja alennukset, elleivat ne sisally yksikkohintaan

Veron peruste verokannoittain

Verokanta eli arvonlisaveroprosentti

Suoritettavan veron maara

Merkintd myynnin verottomuudesta

Merkinta ostajan verovelvollisuudesta

Ostajan itse laatimaan laskuun merkinta "itselaskutus”

Maininta marginaaliverotusmenettelysta

Tiedot uusista kuljetusvalineista

Merkinnat "voittomarginaalijarjestelma — kaytetyt tavarat’, "voittomarginaalijarjestelma —
taide-esineet” tai "voittomarginaalijarjestelma — keréily ja antiikkiesineet”

Merkinta "voittomarginaalijarjestelma — matkatoimistot”
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o Merkinta verollisen sijoituskullan myynnista

e Muutoslaskussa viittaus aikaisempaan laskuun, esimerkiksi "hyvitamme laskua nro 1234”

Pakollisten laskumerkint6jen lisaksi laskulla saa ja pitdé nakya myods muita tarpeellisia tietoja (Ek-
lund & Hakonen 2018, 62). Néita ovat:

o Maksuehto, esimerkiksi "14 paivaa netto”

e FErapaiva

e Myyjan pankkitilin numero kansainvalisessa muodossa eli IBAN ja BIC

e Viitenumero

e Myyjan yhteystiedot

o Viivastyskorkoprosentti

e Toimitusehto, esimerkiksi "vapaasti myyjan varastosta”

o Toimitustapa, esimerkiksi "postitse”

e Ostajan pyytama viite

Laskun tulee aina olla myyjan ja ostajan valisen sopimuksen seka hyvan kauppatavan mukainen.
Lisaksi sen olisi hyva olla yleisen asiakirjastandardin mukainen. Kaikkia ylla mainittuja tietoja ei
kuitenkaan aina vaadita laskulle tai kuitille. Tassa tapauksessa on kyseessa kevennetty laskumer-
kintavaatimus. (Eklund & Hakonen 2018, 63.)

Kevennettya laskumerkintavaatimusta voidaan hyddyntaa seuraavissa tapauksissa: lasku on maa-
raltaan vahainen eli arvonlisaverollinen loppusumma on korkeintaan 400 euroa, lasku tai kuitti an-
netaan vahittaiskaupassa tai muussa yksityishenkildille tapahtuvassa myyntitoiminnassa, lasku tai
kuitti koskee kahvila- tai ravintolatoimintaa tai henkilokuljetusta seka jos kuitti tulostetaan pysakoin-

timittarista tai muusta vastaavasta laitteesta. (Eklund & Hakonen 2018, 63.)

3.2.2 Asiakas- ja tuoterekisteri

Asiakasrekisteri sisaltaa tietoja muun muassa asiakkaiden nimista, toimitus- ja laskutusosoitteista,
maksuehdoista, arvonlisaveronumeroista, alennuksista seka mahdolliset luotonvalvontaan liittyvat
tiedot, esimerkiksi toimitusestot. Usein asiakastiedoissa on myos luokittelu ulkoisiin tai organisaa-
tion siséisiin asiakkaisiin. On tarkeaa tayttaa asiakasrekisteri huolellisesti ja yllapitaa sita jatkuvasti,
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silla sielta siirtyy paljon tietoja laskuille. (Lahti & Salminen 2008, 76-77.) Integroiduissa taloushal-
linnon ohjelmistoissa asiakasrekisteri voi olla yhteinen laskutusta ja myynti- seka ostoreskontraa
varten (Koivumaki & Lindfors 2012, 60).

Ylla mainittujen tietojen lisaksi asiakasrekisterista siirtyy tietoja kirjanpitoon ja arvonlisaverokasitte-
lyyn liittyen. Rekisterista nahdaan myyntisaamisten tili, jolle kyseisen asiakkaan myyntisaamiset
kirjataan. Yleensa kaytossa on vain yksi myyntisaamisten tili, mutta joskus voi olla tarpeellista pe-
rustaa oma tili tietylle asiakkaalle. Talla tavalla pystyta@n seuraamaan asiakkaan myyntisaamisia.
Konserniyhtidilla tulee olla oma tili muille konserniyhtidille seka omistusyhteysyrityksille. (Koivu-
maki & Lindfors 2012, 60.)

Tuoterekisteriin tallennetaan nimensa mukaisesti yrityksen myymat tuotteet ja palvelut. Niiden li-
saksi rekisteriin kirjataan toimituskulut, kuljetusveloitukset, laskutuslisat ja muut ylimaaraiset kulut
eli hinnanlisat. Tuotteista ja palveluista lisataan tuotekoodi, tuotteen nimi, arvonlisaveroton hinta
seka arvonlisaverokanta. Ohjelmistot yleensé laskevat verollisen hinnan automaattisesti, joten sita
ei tarvitse lisata erikseen. Muita tarvittavia tietoja voivat olla ostohinta, toimittajan nimi ja yhteystie-
dot seka automaattitilauksiin liittyvat tiedot. (Eklund & Hakonen 2018, 75.)

3.2.3 Laskun muodostaminen ja lahettaminen

Yrityksen myyntilaskut perustuvat tavaroihin tai palveluihin, jotka on myyty asiakkaalle. Palveluja
myyva yritys voi hyodyntaa laskutuksessa esimerkiksi projektinhallintajarjestelmaa, johon kirjataan
kaikki tyohon kaytetty aika seka materiaalikulut. Laskutus voi perustua myos asiakkaiden kanssa
tehtyihin sopimuksiin. (Koivumaki & Lindfors 2012, 12.)

Myyntilaskun muodostaminen aloitetaan joko perustamalla uusi asiakas jarjestelmaan tai valitse-
malla jo olemassa oleva asiakas jarjestelmasta. Sen jalkeen valitaan tuoterekisterista asiakkaalle
myydyt tuotteet tai palvelut. Laskutettavat tuotteet voidaan kirjata my6s manuaalisesti kaikille las-
kuille, mutta se ei ole tehokas tapa. Tuoterekisteri nopeuttaa laskun tekemista huomattavasti. (Koi-
vumaki & Lindfors 2012, 61.)
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Arvonlisévero voidaan sy6ttaa laskulle manuaalisesti, mutta nykyaan suositellaan, ettd ohjaustie-
toihin kirjataan alv-saannokset, joiden perusteella arvonlisavero tulee laskulle automaattisesti oi-
kein. Laskuttajan oma alv-status, myyty tuote ja palvelu seka ostajan asema vaikuttavat siihen,

minkalaisia vaatimuksia laskulle on arvonlisaverotuksen kannalta. (Koivumaki & Lindfors 2012, 61.)

Laskun toimitustapa vaihtelee sen mukaan, mihin asiakas toivoo laskun toimitettavan ja minkalaiset
valmiudet hanella on vastaanottaa laskuja. Yksityisille asiakkaille yleisimmat tavat ovat paperilasku
ja sahkopostilasku. Yritysasiakkaille nykypaivana yleisin tapa on verkkolasku. Harva yritys vastaan-
ottaa enaa paperilaskuja. On tarkeaa yllapitaa laskutustietoja seka pystya toimittamaan laskut asi-
akkaan toivomalla tavalla, sillé se parantaa asiakastyytyvaisyytta ja myds maksujen oikea-aikaista
sisaantuloa. (Koivumaki & Lindfors 2012, 69-72.)

Vuonna 2020 astui voimaan verkkolaskulaki, joka tarkoittaa sita, etta yrityksilla on oikeus vaatia
lasku toiselta yritykselta sahkdisesti. Kaytanndssa yritys voi siis kieltaytya vastaanottamasta muita
kuin verkkolaskuja. Verkkolaskulaki astui alun perin voimaan jo vuonna 2019, mutta vuoden 2020
paivityksien myota se koskettaa huomattavasti suurempaa joukkoa. Uusi laki ei kuitenkaan koske
yrityksia, joiden vuotuinen likevaihto on alle 10 000 euroa eika yrityksia, joiden asiakkaat ovat ai-
noastaan yksityishenkiloita. (Raty 2020, viitattu 6.2.2021.)

Yleisimpia laskutuskanavia ovat EDI-laskut, verkkolaskut, e-kirjeet ja sahkopostilaskut. EDI-lasku-
tus tarkoittaa organisaatioiden valista tiedonsiirtoa. Yleisimmin se on ollut kaytossa suuryrityksilla,
koska se edellyttaa suurta laskuvolyymia. Verkkolaskutus toimii operaattoreiden kautta. Lahettajan
tulee kayttaa jotain markkinoilla olevaa verkkolaskutusoperaattoria, jotta se voi lahettaa ja vastaan-
ottaa verkkolaskuja. Laskuaineisto siirretd@n operaattorille, joka taas valittaa laskut eteenpain. Tun-
nettuja operaattoreita ovat esimerkiksi Maventa, Basware ja OpusCapita. Kaikki suomalaiset pankit

voivat myos valittaa laskuja. (Koivumaki & Lindfors 2012, 84-85.)
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3.24 Maksumuistutukset, perinta ja luottotappiot

Myyntireskontrassa voidaan tarkastella avoimia seka eraantyneita laskuja, lahettad maksumuistu-
tuksia ja korkolaskuja. Viitesuoritukset siirtyvat automaattisesti pankista myyntireskontraan. Jotta
luottotappiot saadaan minimoitua, on tarkeaa seurata huolellisesti maksamattomia laskuja. Perin-
nan tehokkuus on myds isossa roolissa luottotappioiden ehkaisemisessa. (Koivumaki & Lindfors
2012, 12-13, 59.)

Mikali asiakkaalla on jaanyt maksamatta lasku, siitd kannattaa lahettaa muistutus nopeasti erapai-
van jalkeen. Yritys tai perintatoimisto voi lahettaa ensimmaisen maksullisen muistutuksen kaksi
viikkoa erapaivan jalkeen. Seuraava maksullinen muistutus voidaan lahettaa kaksi viikkoa ensim-
maisen muistutuksen jalkeen. Kuluttajille muistutus voi maksaa perintalain mukaan enintaan viisi
euroa. Muistutusten yhteyteen voidaan liséta myos viivastyskorkoa. Yrityksille kohdistuvassa kau-
passakaan muistutukset eivat saa aiheuttaa kohtuuttomia kuluja. Maksua voidaan tiedustella muis-
tutusten liséksi myds puhelimitse tai sdhkopostitse. Varsinkin yhteydenotto puhelimitse on todettu
hyvaksi ja tehokkaaksi tavaksi. (Eklund & Hakonen 2018, 92.)

On tavallista, etté yrityksilla on kaytdssaan perintatoimisto, jolle laskut siirretaan, mikali asiakas ei
maksa niita muistutuksen jalkeen. Perintatoimisto lahettaa asiakkaalle maksuvaatimuksen. Hyvan
perintatavan mukaisesti asiakkaalle lahetetaan vahintaan kaksi maksuvaatimusta, jonka jalkeen
siirrytaan oikeudelliseen perintaan. Yrityksille ei ole pakollista lahettad maksuvaatimuksia, vaan

voidaan lahettaa suoraan tratta. (Eklund & Hakonen 2018, 92.)

Tratta tarkoittaa julkisuusuhkaista maksuvaatimusta, jota kaytetaan yritysperinnassa. Perintatoi-
misto lahettaa velalliselle trattakirjeen, jossa on selkeasti ilmoitettu erapaiva. Jos velallinen ei
maksa trattaa erapaivaan mennessa, perintatoimisto voi protestoida tratan, josta seuraa maksu-
hairiomerkinta. (Visma 2020, viitattu 26.12.2020.)

Protestointi voidaan tehda joko hiljaisesti tai julkisesti. Jos protestointi tehdaan julkisesti, tieto ve-
lasta siirtyy julkisesti Kauppalehteen. Kun tratta protestoidaan hiljaisesti, tieto rekisterdidaan vain
yrityksen luottotietoihin. (Visma 2016, viitattu 26.12.2020.) Mikali velkaa ei makseta tratasta ja pro-
testoinnista huolimatta, myyja tai perintatoimisto voi vieda asian oikeuteen ja saada tuomion, jonka

avulla laskua voidaan perié viranomaistoimin ulosottona (Eklund & Hakonen 2018, 92).
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Saaminen muuttuu luottotappioksi silloin, kun on todennakdista, etta laskusta ei saada suoritusta.
Tallaisia syita voivat olla esimerkiksi velallisen konkurssi, saneeraus, tulokseton perinta tai tieto
velallisen maksukyvyttomyydesta. Luottotappio voidaan kirjata jo meneillaan olevalla tilikaudella,
mutta viimeistaan tilinpaatosta laadittaessa. Jos luottotappiosta saadaankin myohemmin suoritus,
kirjataan se vahennykseksi tuloslaskelmaan liiketoiminnan muihin kuluihin ja suorituksen arvonli-
saveron osuus lisdykseksi myynneista suoritettavaan arvonlisaveroon. (Eklund & Hakonen 2018,

93-94.) Kuviossa 4 on kuvattu perintaprosessin vaiheet seka kuluttajien etta yritysten veloista.

> 8
e I
Maksuhuomautus 2 Maksuvaatimus 5-[& Haastehakemus,

jalkiperinta tai
[ &)

luottotappiosuositus
Alkuperainen lasku 1. Maksuvaatimus Puhelinperinta Haasteharkinta
Ja toimenpide-
‘ suositus
Kuluttajavelallinen
Yritysvelallinen

s C.’) &I& §

Alkuperainen lasku Maksuvaatimus Puhelinperinta % Haasteharkinta

& =z % Ja toimenpide- Haactehakemus,

suositus

jalkiperinta tai

Maksuhuamautus Trattakirje Tratan pratestainti luottatappiosuositus

KUVIO 4. Laskun perinndn vaiheet kuluttaja- ja yritysvelallisille (Finvoicer 2020, viitattu
26.12.2020).
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4 TOIMEKSIANTAJAN MYYNTILASKUTUS

Tassa luvussa esitelladn toimeksiantajayritys seka kaydaan lapi myyntilaskutusprosessin kulku ky-

seisessa yrityksessa.

41 Toimeksiantajan esittely

Yritys on perustettu vuonna 1964 ja sen toiminta on laajentunut varsinkin viimeisen viiden vuoden
aikana ympari Suomen. Talla hetkelld yritys toimii noin 60 paikkakunnalla tarjoten erilaisia auto-
kouluun liittyvia palveluita kuten teoria- ja ajotunteja, ammattilikenteen palveluja ja koulutuksia

seka oheismateriaaleja opetuslupaopetukseen.

Vuonna 2020 tehtiin yrityskauppa, jonka myo6ta yritys liittyi isompaan konserniin. Kyseisen konser-
nin tytaryhtididen toimintatavat halutaan mahdollisimman yhtenevaisiksi, joten prosesseihin teh-
daan vuoden 2021 aikana kokonaisuudessaan muutoksia. Ensimmainen iso muutos oli luopua ul-
koisesta tilitoimistosta ja koko taloushallinto siirrettiin konsernin oman taloustiimin hoidettavaksi.

Alkuvuoden aikana on keskitytty tekemaan muutoksia paaasiassa myynti- ja ostolaskutukseen.

Yritys tyollistaa talla hetkella noin 15 tyontekijaa ja 25 pysakkikonseptilla toimivaa opettajaa, jotka
laskuttavat yritysta omalla toiminimellaan. Yrityksen likevaihto oli vuonna 2019 3,6 miljoonaa eu-
roa. Liikevaihto on kasvanut viimeisen kolmen vuoden aikana noin miljoonalla eurolla joka vuosi.
Vuoteen 2018 verrattuna likevaihto nousi 38 %. Vuonna 2019 liikevoitto oli 556 tuhatta euroa,

likevoittoprosentti 15,4 % ja omavaraisuusaste 59 %.

4.2 Toimeksiantajan myyntilaskutusprosessin kuvaus

Tassa kappaleessa kuvataan toimeksiantajan myyntilaskutusprosessi. Prosessi alkaa siita, kun
saadaan ilmoittautuminen ja laskutustiedot (syote eli input) ja loppuu siihen, kun asiakkaalta saa-
daan suoritus. Prosessin kautta asiakkaalle muodostetaan lasku (tuote eli output). Seuraavalla si-
vulla olevasta kuviosta 5 nahdaan prosessin paapiirteet vaiheittain, jonka jalkeen se kaydaan sa-

nallisesti tarkemmin [&pi.
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KUVIO 5. Toimeksiantajan myyntilaskutusprosessin kuvaus.

Toimeksiantajayrityksessa kaytetaan Webauto -oppilashallintajarjestelmaa, jonka kautta pystytaan
laskuttamaan kaikki asiakkaille menevat laskut. Lisaksi kaytossa on Visman omistama Netvisor -
taloushallinto-ohjelmisto, joka on yhdistetty Webautoon ohjelmistorajapinnan kautta. Kaikki We-
bautossa tehdyt laskut siirtyvat siis automaattisesti Netvisoriin. Netvisorin kautta tehdaan konsernin
sisaiset laskut seka hoidetaan kirjanpito, palkanlaskenta ja ostolaskut. Tallaiseen ratkaisuun on
paadytty, koska Webauton kautta asiakkaat nakevat laskut milloin tahansa tunnuksillaan ja voivat
maksaa laskun esimerkiksi verkkopankin kautta. Webautosta asiakas 0ytaa katevasti kaiken sa-

masta paikasta — oppimateriaalit, yhteystiedot, ajo- ja teoriatunneille varatut ajat seka laskut.

Laskutusprosessi alkaa siita, kun oppilas ilmoittautuu kurssille nettisivujen kautta tai puhelimitse,
jolloin asiakaspalvelu tayttaa ilmoittautumislomakkeen asiakkaan puolesta. limoittautumisesta asi-
akkaan ja maksajan tiedot siirtyvat rajapinnan kautta oppilashallintajarjestelmaan valmiiksi. Niita ei

tarvitse tayttaa erikseen ennen laskun luontia.

Laskua ei tehda heti iimoittautumisen jélkeen vaan sitten, kun oppilas aloittaa opetuksen eli esi-
merkiksi kdy ensimmaisen teoriatunnin tai ajotunnin. Kun kurssi on aloitettu, oppilas nousee auto-
maattisesti Webauton velkasaldoon, josta nahdaan, etta laskun voi tehda asiakkaalle. Ennen kun
lasku luodaan asiakkaalle, tulee tarkistaa, ettd maksutapa vastaa ilmoittautumislomakkeelle valit-
tua maksutapaa. Maksajan tiedot on hyva my0s tarkistaa tassa vaiheessa, silla alaikaisille ei saa
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tehda laskua. Mahdolliset alennukset kannattaa myds varmistaa ennen laskun luomista. Tamé va-

hentaa turhaa korjaustyota laskuihin jalkikateen.

[Imoittautumisen perusteella laskulle valitaan pakettiin kuuluvat tuotteet joko kasin tai muodoste-
taan valmiin paketin mukainen lasku. Tuoterekisterista valittuihin tuotteisiin seka paketin mukaisiin
tuotteisiin tulee automaattisesti myyntitilit seka kustannuspaikat. Nama eivat ndy asiakkaalle lahe-
tetyssa laskussa, mutta niita voi tarkastella ja muokata myyntireskontrassa jalkikateen. Laskulle
voidaan lisata tarvittaessa myos lisatietoja esimerkiksi laskurivien ylapuolelle tai viitteenne -kent-
taan. Kun laskulle on lisatty kaikki tuotteet ja tiedot ovat oikein, lasku hyvaksytaan ja lahetetaan
asiakkaalle joko sahkopostilla, verkkolaskuna tai paperisena. Kaikki laskut pyritaan lahettamaan

sahkaisesti, mutta jos asiakas pyytaa paperilaskua erikseen niin sellainen voidaan toimittaa.

Lasku siirtyy automaattisesti rajapinnan kautta Netvisoriin ja myyntireskontraan, jossa sita voidaan
tarvittaessa kasitella jalkikateen. Suoritukset siirtyvat pankista suoraan Netvisoriin, jossa ne koh-
distuvat viitenumeron perusteella oikeaan laskuun. Mikali asiakas on maksanut laskun esimerkiksi
vaaralla viitenumerolla tai summalla, suoritus jaa kasittelemattomana kohdistumattomiin viitesuori-
tuksiin, josta se pitaa kayda manuaalisesti kasittelemassa. Tallaiset viitesuoritukset kaydaan kerran
paivassa lapi. Varsinaisessa oppaassa ei ole kasitelty viitesuorituksia, maksujen seurantaa eika
maksumuistutusten lahettamista tarkemmin, silla ne ovat taysin taloushallinnon tiimin vastuulla.
Opas on tarkoitettu asiakaspalvelun kayttoon. Ne on kuitenkin mainittu tassa luvussa, koska ne

ovat olennainen osa myyntilaskutusprosessia.

Jos asiakas ei maksa erapaivaan mennessa laskua, laskusta lahetetaan ensimmainen maksumuis-
tutus 2 viikon paasta erapaivasta. Tahan muistutukseen lisataan 5 € perintakulu. Ensimmaisen
muistutuksen jalkeen asiakas saa 2 viikkoa maksuaikaa, jonka jalkeen laskusta lahetetaan maksu-
huomautus, jos suoritusta ei ole vastaanotettu. Mikali lasku on viela maksamatta 2 viikkkoa maksu-
huomautuksen jalkeen, lasku siirretaan perintatoimistolle hoidettavaksi. Perintatoimisto hoitaa saa-
tavan perinnan kokonaan ja lisaa oman hinnaston mukaiset viivastys- ja huomautuskulut seka mah-

dolliset oikeudellisen perinnan kulut.
Kaikki edellisen kuukauden laskut taytyy olla tehtyna kuluvan kuun 5. paivaan mennessa. Asiakas-

palvelun, myyntineuvottelijoiden seka asiakaspalvelupaallikdiden vastuulla on tehda laskut ja 1a-

hettaa ne asiakkaille. Talousassistentin vastuulla on tarkistaa ennen reskontran sulkeutumista, etta
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kaikki laskut ovat siirtyneet Webautosta Netvisoriin ja etta niissa on kustannuspaikkatieto. Kirjan-

pito hoidetaan yrityksen sisaisesti talousosastolla, joten aineistoja ei tarvitse lahettaa tilitoimistolle.

4.3 Oppaan laatimisen lahtokohdat

Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:
¢ Minkalainen myyntilaskutusprosessi toimeksiantajayrityksessa on?
o Mité kehitettavaa prosessissa on?

e Miten prosessia voidaan kehittaa?

Tutkimusmenetelma on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Kvalitatiivinen tutkimus on tutkimus-
menetelmasuuntaus ja se toimii tydkaluna ja apuna tutkimusta tehdessa. Sen avulla pyritdan ym-
martamaan tutkittavaa kohdetta ja sen laatua, merkitysta seka ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti.
Laadullisen tutkimuksen avulla pystytaan tuottamaan laajaa ja yksityiskohtaista tutkimustietoa ja
sen vahvuus on siing, etta se antaa realistista tutkimustietoa, jota ei valttamatta saataisi tuotettua
numeraalisesti. (Proakatemia 2018, viitattu 10.5.2021.)

Laadulliseen tutkimukseen kuuluu monia eri tiedonkeruumenetelmia. Opinndytetyoni on toiminnal-
linen opinnaytetyd. Sen lahtékohtana on konkreettinen olemassa oleva tehtava, johon etsitaan rat-
kaisua. Se on tyoelamalahtdinen ja sen tuloksena syntyy konkreettinen tuotos, joka voi olla esimer-
kiksi ohjeistus. (Karelia ammattikorkeakoulu 2021, viitattu 15.5.2021.)

Tarkeimmat tiedonkeruumenetelmani ovat havainnointi ja haastattelut. Taloustiimin tyontekijana
olen osana myyntilaskutusprosessia paivittain ja voin havainnoida sita tydskennellessani. En kui-
tenkaan hoida laskutusprosessia kokonaan itse, joten sain haastatteluista arvokasta tietoa niista
asioista, jotka eivat ole minun vastuullani ja en valttamatta olisi huomannut niiden ongelmakohtia

muuten.
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4.4 Myyntilaskutusprosessin ongelmat ja kehitysehdotukset

Ongelmakohdat on havaittu kayttden apuna opinnaytetyon tekijan omia havaintoja ja kokemusta

yrityksen myyntilaskutuksen hoitamisesta seka haastattelemalla kahta tyontekijaa, myyntineuvot-

telijaa ja asiakaspalvelupaallikkoa asiasta. Molemmilla haastatelluilla henkildillda on kokemusta

myyntilaskutuksesta yrityksessa ennen muutoksia ja muutoksien jalkeen. Listassa kuvaillaan ensin

ongelma, jonka peraan on annettu kehitysehdotus.

1.

Ongelma: Alaikaisten oppilaiden laskun maksajan tietojen pyytaminen vie paljon aikaa
asiakaspalvelussa.

Kehitysehdotus: Muutetaan ilmoittautumislomakkeelle maksajan tiedot pakolliseksi, jos
oppilas on alaikéinen. Web-kehitystiimi lisaa henkilotunnus -kenttaan tunnistuksen. Jos
henkildtunnuksen perusteella oppilas on alle 18-vuotias, maksajan tiedot muuttuvat pakol-

lisiksi.

Ongelma: Sopimusehdoissa ei ole peruutusmaksua. Usein oppilas aloittaa kurssin ja pe-
ruuttaa sen kesken kaiken, joka lisaa tyota eri osastoille, kun laskuja joudutaan muokkaa-
maan ja laskemaan annetun opetuksen maaria seka mahdollisesti palauttamaan rahaa
asiakkaalle. Muilla konsernin yhtiéilla on lisatty sopimusehtoihin 99 € peruutusmaksu.

Kehitysehdotus: Muokataan sopimusehtoja ja lisataan sinne peruutusmaksu, joka voi-
daan veloittaa, jos oppilas keskeyttaa kurssin ja ilmoittautumisesta on yli kaksi viikkoa ai-

kaa.

Ongelma: Virheelliset tai puutteelliset laskutustiedot.

Kehitysehdotus: Naen tassa isoimmaksi ongelmaksi sen, etta laskutustiedot eivat paivity
jarjestelmien valilla automaattisesti, vaan ne taytyy kayda paivittamassa kahteen tai kol-
meen paikkaan erikseen. Ratkaisu voisi olla, etta otettaisiin kayttdon CRM-jarjestelma (ka-
sitelty tarkemmin sivulla 15). Vismalla on olemassa Severa -niminen CRM-jarjestelmé, joka
toimisi Visman Netvisor -ohjelmiston kanssa hyvin yhteistydssa. Severan voisi liittaa raja-
pinnan kautta my6s Webautoon. Ongelmana ollut myds se, etta asiakaspalvelutiimi ei valt-
taméatta taysin tieda tai ymmarra mita kaikkia tietoja laskutukseen tarvitaan ja mista voi
esimerkiksi tarkistaa onko verkkolaskuosoite oikea. Laaditusta oppaasta on tdhén ongel-
maan apua ja lisaksi voisi miettia laskutukseen liittyvaa koulutusta, mikali asiakaspalvelu

kokee, etta opas yksissaan ei ole riittava.
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4. Ongelma: IImoittautumiseen ei voi lisata yritystd maksajaksi suoraan. lImoittautuminen
antaa lisata vain toisen yksityishenkilon maksajaksi, jos maksutavaksi valitaan osamaksu.
Raskaissa korttiluokissa kuitenkin suurimmalla osalla asiakkaista maksajana on oma tyon-
antaja ja tama lisaa kasin tehtavaa tyota seka puhelujen ja sahkopostien maaraa asiakas-
palvelussa, koska asiakkaat eivat tieda mihin yrityksen laskutustiedot voi ilmoittaa.
Kehitysehdotus: Lisataan raskaiden korttiluokkien (C1, C1E, C, CE, D, D1 ja D1E) ilmoit-
tautumiseen vaihtoehdoksi lisata yritys maksajaksi. Vaihtoehdon voisi lisata myos perus-

tason ammattipatevyyskoulutuksiin, silla niissa on myos usein maksajana yritys.

4.5 Myyntilaskutusoppaan laatiminen

Laamanen kertoo kirjassaan, etta ohjeeseen ei kannata yrittda kuvata kaikkia prosessin vaiheita,
koska silloin sen kayttoarvo saattaa jaada pieneksi. Kaytannon tilanteet ovat yleensa niin monimut-
kaisia ja ennalta-arvaamattomia, etta niité voi olla vaikea kuvata ohjeessa. Kaytannon tilanteessa
paras tuki on malli, tarkistuslista tai lomake. Oppaan tai ohjeen ei ole tarkoitus kouluttaa, vaan
tukea. (Laamanen 2005, 37-38.)

Opinnaytetyoni tarkoitus oli tuottaa toimeksiantajalle opas myyntilaskutukseen, jota voidaan hyo-
dyntaa tukena esimerkiksi sairastapauksissa ja tukena uuden tydntekijan perehdytyksessa. Op-
paan ei ole tarkoitus korvata oikeaa perehdytysta, vaan toimia sen tukena. Uusi tyontekija voi esi-
merkiksi hyddyntaa opasta, jos han unohtaa jonkin asian. Oppaasta on nopea tarkistaa, miten ky-

seinen asia tehdaan.

Opasta tehdessa on oletettu, ettd oppaan kayttaja tuntee ainakin paapiirteittain yrityksen toiminta-
tavat seka jarjestelméat. Oppaaseen on kuitenkin lisatty joka vaiheesta havainnollistavia kuvia las-
kutusjarjestelmasta, jotka tukevat tekstia. Oppaan tavoite on auttaa tydntekijaa niin, etta han pystyy
laatimaan myyntilaskun seka lahettdmaan sen asiakkaalle. Siihen on myds keratty yleisimpia on-
gelmatilanteita ja ratkaisuja niihin. Siita 16ytyy myds ohjeet laskutusmuutospyyntojen tekemiseen
taloushallinnon osastolle esimerkiksi erapaivien siirtoon tai sisaisiin kustannuspaikkasiirtoihin.
Opas tulee paéasiassa kayttoon asiakaspalvelutiimille, silla kyseisessa yrityksessa asiakaspalveli-

jat, myyntineuvottelijat ja asiakaspalvelupaallikét luovat laskut asiakkaille.
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Opas on laadittu etenem&an samalla tavalla kuin laskutusprosessi etenee oikeasti yrityksessa.
Nain saadaan paras hyoty oppaasta, silla sen lukijan ei tarvitse selata moneen kertaan opasta.
Lukujen ja kappaleiden otsikot on myds pyritty tekemaan selkeiksi, jotta sisallysluettelo hyodyttaisi
lukijaa mahdollisimman hyvin ja siita loytaisi tarvitsemansa tiedon nopeasti. Kuviosta 6 nahdaan

oppaan sisallysluettelo.

T MYYNTILASKUTUS ...t e 3
1.1 YIeisi@ KEYEANO]E ... 3
1.2 Laskun luominen ja l&8hettAminen ...........c.ccoiieeieee e, 4

1.2.1 YKsityishenKilot ... e 4
12,2 YTHYKSBE ..ot 7

2 YLEISIMPIA ONGELMATILANTEITA .....ooooiveviis s 9

3 LASKUTUSMUUTOKSET .....cooitiiitiieicici ettt st s 10
31 HYVIEYSIASKUL ...t e e e 10
3.2 ErAPEIVAN SHMO..c.ci ettt et e e e bbb e 11
3.3 SISAINEN SIMO ..ot 11
34 Rahanpalautus ..o e 11

4 MAKSUMUISTUTUKSET JAPERINTA ......oooiiivreiinnriessisss oo 13
41 PerintBKIBIO .......o.vvici e e 14
4.2 KUISSI KESKBYLYY ...t 14

KUVIO 6. Myyntilaskutusoppaan siséllysluettelo.

Opas alkaa kasittelemalla yleisia kaytantoja myyntilaskutukseen liittyen, esimerkiksi milloin lasku-
tusperuste tayttyy ja lasku voidaan luoda asiakkaalle, mihin paivamaaraan mennessa edellisen
kuun laskut tulee tehda ja mita eraantyneille laskuille tulee tehda. Kappaleessa 1.2 kasitellaan vai-
heittain, miten laskut luodaan ja mita niissa tulee ottaa huomioon seka miten ne lahetetaan. Jokai-
sessa vaiheessa on seka sanallinen etta kuvallinen kuvaus. Luvussa 2 kasitellaan yleisimpia on-
gelmatilanteita. Jokaisessa kohdassa on kuvattu ensin ongelma ja sen jalkeen ratkaisu. Kuviosta
7 nahdaan esimerkki.
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1. Ongelma: Lasku on tallennettu hyvaksymattomana.
Ratkaisu: Loydat laskun  Webautosta Maksulikenne ->  Myyntireskontra ->
Hyvaksymattomat laskut Lasku taytyy kayda erikseen hyvaksymassa taalta ja lahettaméassa

Netvisoriin.

KUVIO 7. Kuvakaappaus oppaan luvusta 2.

Luvussa 3 kasitellaan laskutusmuutoksia ja pyynnon tekemista taloushallinnolle. Pyynnon voi
tehda, jos laskulle pitaa tehda hyvitys, erapaivasiirto, sisainen siirto tai rahanpalautus. Oppaasta
|6ytyy my0s linkki muutoslomakkeelle. Oppaan viimeisessa luvussa kasitelladn maksumuistutuksia
ja perintaa. Taloushallinnon osasto hoitaa laskujen muistutukset, huomautukset ja perintaan siirrot,
mutta asiakaspalvelun tulee tehda laskuista perintakiertopyyntd. Kyseisesta luvusta I0ytyy ohjeet
siihen seka sielta nakee myos perintakierron aikataulun. Tasta luvusta I0ytyy myos ohjeet siihen,

milloin ja miten oppilaan kurssi keskeytetaan eraantyneen laskun vuoksi.

Oppaan ensimmaiseltd sivulta 16ytyvat yrityksen logo seka yhteystiedot. Logon vareja on pyritty
hyodyntamaan koko oppaassa, mutta pitamaan silti yleisilme siistina ja selkeand, jotta tekstia olisi
helppo lukea. Sivujen vari paadyttiin pitimaan valkoisena ja kayttamaan logon vareja korostusva-
reina esimerkiksi tekstissa. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, etta opasta ei julkaista opinnaytetyon

kanssa. Opas on toimitettu toimeksiantajalle.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Paadyin hyodyntdmaan tiedonkeruussa oman tyokokemuksen ja havainnoinnin lisaksi haastatte-
luja, jotta saisin mielipiteita asiaan useammasta eri nakokulmasta ja tulokset eivat jaisi liian lyhyt-
nakaisiksi. Tama osoittautui hyvaksi paatokseksi ja haastattelut olivat onnistuneita. Niissa tuli ilmi
sellaisia havaintoja, joita en valttamatta itse olisi huomannut. Materiaalia ja dokumentteja oli myos

helppo |0ytaa ja saada kayttoon.

Ongelmakohtia havaittiin nelja ja niihin kaikkiin mietittiin kehitysehdotuksia, joita voidaan seuraa-
vana vaiheena ajaa eteenpain yrityksessa. Suurin osa kehitysehdotuksista vaatii web-kehityksen
apua, joten muutoksia ei saada heti asiakkaalle nakyviin. Yrityksen laskutusprosessi on kuitenkin
hyvin toimiva kokonaisuudessaan ja vaikka muutoksia ei saataisi heti tehtya tai kaikkia muutoksia
ei paadyttaisi toteuttamaan, ei sillé ole isoa vaikutusta asiakkaiden suuntaan. Muutoksien avulla on
tarkoitus tehostaa laskutusta yrityksessa ja selkeyttaa sita asiakkaan suuntaan, ei muuttaa sita

kokonaan.

Haastattelujen sekd oman havainnoinnin kautta huomasin, etté yleisin syy reklamaatiolle on se,
ettd asiakas saa laskun, jossa on joko virheellisia tietoja, siitd puuttuu jotain tai jokin laskutettava
palvelu tai tuote on epéselva asiakkaalle. Virhe tapahtuu siis sellaisessa prosessin vaiheessa, joka
nakyy asiakkaalle vasta prosessin lopputuloksessa eli laskussa. Tassa tilanteessa asiakas luon-
nollisestikin ottaa yhteytta asiakaspalveluun puhelimitse tai sahkdpostitse, joka lisaa tyon maaraa
asiakaspalvelussa. Laskun korjaaminen taas lisaa tyota taloushallinnon puolella. Tilanne ei ole
myoskaan hyva asiakkaalle, silla siita koituu hanelle ylimaaraista vaivaa selvityksen takia, jolla on

tietenkin vaikutus asiakaskokemukseen.

Uskon, etta tilanne johtuu pitkalti talven aikana tehdyistd muutoksista laskutusprosessiin. Sen ai-
kana osa jarjestelmista on ollut aika ajoin poissa kaytosta tai eivat ole toimineet oikein ja prosessin
muutos on aiheuttanut epaselvyyksia tyontekijoiden keskuudessa. Mielestani tdama on kuitenkin
ymmarrettava valivaihe, sillda muutos oli iso. Vaikka muutoksesta johtuvia ongelmatilanteita pyrittiin
ennakoimaan, kaikkia tilanteita ei kuitenkaan osattu odottaa ja niihin ei siita syysta voitu valmistau-
tua milldan tavalla. Prosessin muutoksen my6ta myods tyotehtavat muuttuivat, joten laskutusta ovat

hoitaneet sellaiset tyontekijat, jotka eivat ole sitd ennen tehneet. Tekemastani oppaasta on juuri
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tallaisessa tilanteessa hydtya. Tyontekijdille voitaisiin mahdollisesti myds jarjestaa jonkinlainen pe-

rehdytys tai koulutus, jos he kokevat, etta opas ei riita.

Mielestani virheellisiin laskutustietoihin ratkaisuksi voisi miettid CRM-jarjestelmaa, joka paivittaisi
laskutustiedot kerralla kaikkiin jarjestelmiin. Talla hetkella tiedot tulee paivittaa useampaan eri paik-
kaan manuaalisesti ja siina voi helposti sattua virheita tai unohtua paivittaa tieto johonkin paikkaan
kireessa. CRM-jarjestelmia on olemassa useita erilaisia, mutta toimeksiantajalle paras vaihtoehto
voisi olla Visman omistama Severa, silla yrityksessa on kaytossa Visman omistama Netvisor -oh-

jelmisto.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittaa, minkalainen myyntilaskutusprosessi yrityksessa on, mita
kehitettavaa prosessissa on ja milld tavoilla sitd voitaisiin kehittad. Kuvaamisen kautta prosessi
saatiin nakyvaksi ja selkeaksi ja sen kautta oli helppo miettia ongelmakohtia ja niihin kehitysehdo-
tuksia. Opinnaytetyon tavoite tayttyi ja lopputulokseksi saatiin opas, jota laskujen tekijat voivat hyo-

dyntaa tydssaan ja perehdytyksessa.
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HAASTATTELUN RUNKO LITE 1

I T o

Koetko, ettd tdmanhetkinen myyntilaskutusprosessi on toimiva? Jos et, miksi?
Minkalaisia ongelmia tai haasteita olet kohdannut myyntilaskutusprosessissa?
Miten kehittaisit prosessia?

Minkalaisista asioista asiakkaat tekevét eniten reklamaatioita?

Minkalaisia ohjeita haluaisit lisata oppaaseen?

Muita havaintoja, kehitysideoita, lisattavaa?
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