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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ja luoda toimeksiantgalle
mahdollismman tarkka kuva Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutuksen prosessista, sen
ongelmista ja pohtia kehitysehdotuksia. Opinndytetyon tavoitteena oli kehittda
myyntilaskutuksen prosessia Niemi Palvelut Oy:ssa seka vahentda virheellisia laskuja
Tampereen yksikon alueella.

Opinndytetyd on tutkimuksellinen kehittdmisty®, jonka teoreettisena viitekehyksend
toimii prosessien ja prosessien kehittémisen teoria sek& myyntilaskutusprosessin teoria.
Aineiston hankintaan kaytettiin haastatteluja, havainnointia, dokumenttianalyysia ja
prosessianalyysia. Monipuolisella aineistolla pyrittiin saavuttamaan mahdollisimman
tarkka kuva Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutusprosessista ja sen ongelmakohdista.
Havainnointia tapahtui tyontekijana ja haastattelut prosessin eri osissa toimivilta
henkilGilta tarkensivat opinnaytetyOn tekijdn kuvaa tutkittavasta prosessista
Dokumenttianalyysi ja prosessianalyysi tukevat myyntilaskutusprosessin hahmottamista
jaongelmien analysointia.

Myyntilaskutusprosessin ongelmat tulevat usein esille vasta taloushallinnon osastolla,
jossa tapahtuu Niemi Palvelut Oy:n laskutus. Ongelmia ilmenee koko prosessin gan,
mutta suurimmat niisté kohdistuvat muuttol aatikoi den vuokrauksen ja muuttoprojektien
yhteydessa kaytettaviin lahetteisiin. Virheellisesti taytetty |ahete aiheuttaa useasti myds
virhedllisen laskun asiakkaalle. Reklamaatioraporttien perusteella muuttoprojekteissa
tavaraa vaurioituu jonkin verran muuton aikana, kuten muuttotavaraa muuttoautoon
kannettaessatal kuljetuksen aikana.

Ongelman analysoinnin ja kehitysehdotusten avulla pyritédn kehittdmaan koko
myyntilaskutusprosessia. Opinnaytetyossa havaittiin, ettd koko prosessia e tarvitse
muuttaa vaan kehittdd sen toimimattomia osia tehokkaammiksi. Johtopad&atokset
tutkittavasta ongelmasta viittaavat kehittdmaan lahetteitd helpommin téytettéviks ja
késiteltaviksi.  Uudenlaisen ohjelomakkeen luominen asiakkaalle selkeyttéa
muuttolaatikoiden palautuksen prosessia asiakkaan nakokulmasta. Liséks oman
henkil6ston koulutuksen ja sisdisten ohjeiden kautta voitaisiin prosessin sujuvuutta
parantaa.

Asiasanat: myyntilaskutusprosessi, myyntilaskutusprosessin ongelmat, kehittéaminen



ABSTRACT
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LAAMANEN, EETU:
Developing the Sales Invoicing Processin Niemi Services Ltd.

Bachelor's thesis 47 pages
May 2014

This thesis was commissioned by Niemi Services Ltd, a company which provides re-
movals and different sorts of service projects. The objective of this thesis was to collect
information and provide the client with as accurate a picture as possible of the compa-
ny’s sales invoicing process, to identify its problems and to come up with development
proposals. The goal of this thesis was to develop a sales invoicing process for Niemi
Services Ltd as well as to reduce the number of faulty invoices in the Tampere business
unit region.

The thesis is a research and development work; the theoretical framework covers pro-
cess theory, process development theory, and sales invoicing process theory. The re-
search methods used were interviews, observation, document analysis and process anal-
ysis. The varied methods mentioned above were used to achieve as accurate a picture as
possible of Niemi Ltd.’s sales invoicing process and its problems.

In Niemi Services, problems with the sales invoicing process are often noticed as late as
in the Financial Management department, which is the department responsible for bill-
ing. Problems occur throughout the process, but the most serious of these concern the
rental of moving boxes and the statements of work used in connection with removal
projects. Improperly filled out statements of work also often cause an incorrect invoice
to be sent to the customer.

The study found that there is no need to change the whole process, but the non-
functiona parts of the system should be made more efficient. The conclusions of the
theses were that the statement of work form should be improved to make it easier to fill
out and process. Also, creating a new type of form for the customer would clarify the
process of returning moving boxes. In addition, the process of improvement could be
facilitated by internal staff training, and creating guidelines for internal use.

Key words. salesinvoicing process, problemsin sales invoicing process, development
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1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Tutustuin kevédlla 2013 perheyritys Niemi Pavelut Oy:n toimitugohtajaan Esa
Niemeen. Opintoni olivat loppusuoralla ja kyselin, olisko Niemi Palvelut Oy:lla
mahdollisia opinnaytetyon aiheita. Kevaan ja kesdn aikana selvig, ettd taloushallinnon
laskutusprosessissa on ongelmia. Tata ongelmaa lahdin selvittamadan syksylla 2013.
Opinndytetyossa tarkastellaan Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutusprosessia. Tama
prosessiketju alkaa asiakkaan tekeméasta tilauksesta ja péddttyy, kun asiakas maksaa

saamansa laskun.

Opinnaytetyon aihe on tyon aloitushetkella syksylla 2013 varsin gjankohtainen, koska
Niemi Palvelut Oy:lla on ilmennyt puutteita erityisesti myyntilaskutuksessa Tampereen
alueella. Niemi Palvelut Oy:n taloushalinto ja myyntilaskutus-toiminnot on keskitetty
Helsinkiin. Asiakkaille lahettyjen virheellisten laskujen ja reklamaatioiden kasittelyyn
kuluu huomattavasti alkaa. Tama liséa tyotd, kun kerran lahettyja laskuja joudutaan

korjaamaan ja saamisten tulo yrityksen tileille viivastyy.

1.2  Opinnaytetyon tavoiteja tutkimusongelma

Tama opinndytety0 kasittelee Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutuksen prosessia
Tampereen yksikon alueella. Tyo on tehty toimeksiantona. Opinnaytetyon tarkoituksena
on perehtya Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutusprosessiin, Kkartoittaa sen

ongelmakohdat ja pohtia kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyon keskeisena tavoitteena on kehittéd myyntilaskutuksen prosessia Niemi
Palvelut Oy:ssa seka vahentéd virheellisia laskuja Tampereen yksikon alueella.

Opinnaytetyon tutkimusongel mat, joihin ty0 vastaa ovat seuraavat:

Padongel mat:
O Millainen myyntilaskutusprosessi Niemi Palvelut Oy:lla on?



O Missa prosessin vaiheessa ilmenee puutteita/virheita?

O Kuinka ndamé ongelmat voidaan korjata?

1.3 Opinnaytetydén menetelmat

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen kehittéamisty6. Tutkimuksellinen kehittamistyo pyrkii
yleensa ratkaisemaan kaytannon ongelmia ja kehittéé uusia ideoita ja ratkaisumallgja
(Ojasalo, Moailainen & Ritalahti 2009, 19). Tassa opinndytetyssa kaytetdan padasiassa
kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen menetelmid Laadullinen tutkimus on
luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineistoa pyritddn kerddmaén
luonnollisissa, todellisissa tilanteissa (Hirgarvi, Remes & Sgavaara 2009, 164).
Yleissmmaét kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmét ovat erilaiset syvéhaastattelut ja
dokumenttien analysointi sekd& jarjestelméllinen kéyttaytymisen havainnointi
(Darlington & Scott 2002, 2).

Tutkimuksen toteutuksen yhtena |ahestymistapana on Case study €li tapaustutkimus.
”Kehittamistyossa tapaustutkimus soveltuu hyvin ldhestymistavaksi, kun halutaan
ymmartda syvéllisesti jonkin organisaation tilannetta ja tehtavand on ratkaista siella
ilmennyt ongelma tai tuottaa tutkimuksen keinoin kehittamisehdotuksia.” (Ojasalo ym.
2009, 37-38). Tapaustutkimus sopii tutkimusmenetelmaksi, kun halutaan tutkia jotakin
iImita lagjasti ja syvélisesti (Yin 2009, 4). Tapaustutkimus hakee vastausta
kysymyksiin “miten?” ja ”"miksi?” (Ojasalo ym. 2009, 52-53).

Tapaustutkimuksessa kaytettavdt menetelmé ovat hyvin  monipuolisia.  Usein
yhdistell&&n useampia menetelmid parhaan tuloksen saamiseksi. Tyypillissmmét
menetelmé ovat erilaiset haastattelut, havainnointi ja dokumenttien analysointi.
(Ojasdo ym. 2009, 55.) Tiedonkeruun jakeen Kkerétty tieto analysoidaan ja
muodostetaan raportti luodusta aineistosta. Téhan tulee kiinnittéa erityista huomiota,
slla kuten Yin (2009, 127) mainitsee, hyvin usein tutkijoilla e ole tutkimusta

aloittaessa aavistustakaan siitd, kuinka aineistoa tulee lopulta anal ysoida.

Lopuks tutkimuksesta yleensa kirjoitetaan yhteenveto tai raportti, joka esitetéan

toimeksiantgjalle. Raportissa tulee ottaa huomioon kohdeyleiso ja pyrkié yhdistamaan
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teksti seka visuaalisuus. Lukijale tulee myos tarjota tarpeeks tutkimustuloksia, jotta
téma kykenee tekemaan omia johtopddtoksi & tutkimukseen liittyen. (Yin 2009, 164.)
Tassa opinnaytetyossa kaytettdvat menetelmét ovat haastattelut, havainnointi,
dokumenttianalyysit ja prosessianalyysi. Erilaisten menetelmien kaytolla pyritéén
saamaan mahdollisimman tarkka ja monipuolinen kuva tutkittavasta aiheesta (Ojasalo
ym. 2009, 40). Haastattelu on yks kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista.
Haastattelun tehtdvand on useasti asioiden selvittdminen ja syventyminen ja se
kannattaa yhdistéa muihin menetelmiin. (Ojasalo ym. 2009, 95.) Haastattelun etuina
pidetédn muuan muassa, etta vastagjiksi suunnitellut henkil6t saadaan usein mukaan
tutkimukseen ja voidaan sd&dell& aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttdmalla
tavalla (Hirgéarvi ym. 2009, 205-206). ”Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus.”
(Tuomi & Sargjarvi 2009, 73).

Havainnointi on myds yleinen ja suositeltava tiedonkeruumenetelma. Menemdlla itse
paikan pédlle ja osallistumalla tutkittavan kohteen toimintaan saadaan usein hyodyllista
tietoa (Ojasalo ym. 2009, 42). Havainnoinnissa tutkija tarkkailee objektiivisesti
tutkimuksen kohdetta ja tekee havainnoinnin aikana muistiinpanoja tai kenttéraporttia
(Metsdmuuronen 2008, 42). Havainnot merkitdan usein havainnointipéivakirjaan
myo6hempaa tarkastelua varten (Ojasalo ym. 2009, 104).

Havainnointitavat jaetaan pédsdantdisesti sen mukaan, miten tutkija suhtautuu
tutkmuskohteeseensa. Rajoja esimerkiksi osallistuvan ja osallistumattoman tutkimuksen
vdlille on kuitenkin vaikea vetéa (Vilkka 2006, 42.) T&ssa opinndytetyssa tutkija itse
osalistuu tutkimuskohteensa toimintaan. Tdallaista toimintaa voidaan kutsua myos
osdllistuvaks havainnoinniksi (Yin 2009, 111-112).

Dokumenttianalyysin tehtdvana on tarkastella tydelaméssa jo olevia, hyvin monenlaisia
muistiot ja vuosikertomukset. (Ojasalo ym. 2009, 43.) Dokumenttianalyysin yks
vahvuus on sen l8heinen asiayhteys, siis millaisena kohteena tutkittavana ilmio esiintyy
luonnollisessa yhteydessa (Ojasalo ym. 2009, 121). Koska analysoitavat dokumentit
ovat alunperin kirjoitettu ja tuotettu eri yleistlle seka eri kayttétarkoitukseen, tulee
tutkimuksen tekijan olla huolellinen niita tutkiessaan. Usein dokumentoitua materiaalia
on myds niin paljon tutkijan kayttssa, esimerkiksi Internetissg, etta oleellisen tiedon
|6ytdminen voi ollaaikaa vievdaja hidasta. (Yin 2009, 105.)
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Prosessianalyysin tehtévana on selvitté, yrityksen prosessegja tutkimalla, missaja miks
ongelmia ilmenee. Menetelméssd tyypillisesti luodaan prosessikaavio, jonka
tarkoituksena on havainnollistaa prosessin eri vaiheet, vaiheissa olevat ongelmat ja
ehdottaa ratkai suja ndihin ongelmiin. (Ojasalo ym. 2009, 44.)

Opinnaytetyossa kaytetddn apuna palveluprosessien kuvaamiseen ja anaysointiin
kehitettya blueprinting-lahestymistapaa. Palvelun blueprinting on kuva tai kartta, joka
kuvaa palveluprosessin. Tdallaisen kuvan avulla prosessin osissa toimivat ihmiset
ymmartdvat paremmin prosessin  kokonaisuuden ja omat roolinsa. Palvelun
blueprinting:ssa keskitytéén asiakkaan kokemuksiin, jotka dokumentoidaan ensin.
Tarkoituksena on selvittdd rgapinnat, jolloin asiakas on kosketuksissa yritykseen.
Blueprintingissd kuvataan koko palveluprosessi aina asiakkaan ensi kontaktista,
lopulliseen laskuun. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 267-280.)

Opinnaytetyd etenee yritysesittelyn kautta prosessien ja prosessien kehittémisen
teoriaan. Neljas luku kasittelee myyntilaskutuksen teoriaa ja viides luku toimeksiantajan
Niemi Palvelut Oy:n myyntilaskutusta ja sen havaittuja ongelmia. Lopuksi kaydaan |&api
kehitysehdotukset ja johtopdatokset.
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2 YRITYSESITTELY

Niemi Palvelut Oy on kasvanut noin 30 vuodessa “yhden miehen muuttofirmasta”
Suomen johtavaksi koti-, yritys- ja messupalvelu, tapahtumapalvelu, superraskaiden
esineiden dgirto ja kuljetus sekd muiden logististen pavelujen tarjogaksi. Niemi
Palvelut hoitaa vuositasolla yli 25 000 muuttoa ja yli 5 000 muuta palveluprojektia
(niemi.fi). Vuonna 2013 ké&ytdssa on noin 120 000 muuttolaatikkoa ja erilaista
goneuvokalustoa on 100. Niemi on edelleen perheyritys, jonka tarkeimpia arvoja ovat
asiakkaat ja henkil 6std (Niemi Palvelut, yritysesittely Powerpoint, 2013).

Yrityksessa tyGskentelee noin 500 palvelutehtévien erikoisosagjaa. Toimintakeskukset
Sjaitsevat Helsingissd, Jyvaskyldssd, Lahdessa, Oulussa, Tampereella ja Turussa.
Erillinen messupalveluyksikko toimii Helsingin Messukeskuksessa. Niemi Palvelut Oy
on Kansainvalisen muutto- ja huolinta-alan yritysten yhteison International Association
of Moversin (IAM) jdsen ja Euroopan muuttoalan jarjestén Fedemacin (The Federation
of European Movers Associations) enssimmaéinen ja ainoa suomalainen jasenyritys
(niemi.fi). Tallainen kattava verkosto Suomessa ja maailmalla mahdollistaa muutot
kaikilta manterilta, kaikille mantereille. Yrityksen motto: "Niemi muuttaa kaiken” on

siis myos perusteltu (Niemi Palvelut, yritysesittely Powerpoint 2013).

Tampereen toimintakeskus koostuu varastosta, lastaudaiturista, kuljetuskaluston
sdilytys- ja pysdkointitiloista sekéd palvelukeskuksesta. Liséks yksikéssa on tilat
henkilokunnalle ja Tampereen aueen myyjien toimistotilat. Palvelukeskus vastaa
Tampereen aueen muuttojen jarjestelystd, kuten muuttomiesten, kuljettgjien ja
muuttokaluston logistiikasta. Palvelukeskus tekee muuttol dhetteet muuttoprojekteihin ja
huolehtii muuttoprojektien jalkeen palautettavat |ahetteet laskutukseen. Asiakkaan
sagpuessa Vuokraamaan muuttolaatikoita Tampereen toimintakeskukseen,  toimii

pal vel ukeskus myds asiakaspal vel una.

Niemi palveluiden liikevaihdosta 70 % muodostuu yrityksien ja yhteisdjen osuudesta ja
loput 30 % tulevat yksityisilta. Liikevaihto oli vuonna 2003 noin 6 miljoonaa euroa, kun
se vuonna 2012 kipusi jo noin 26 miljoonaan euroon. Y htion liikevaihdon kasvu viime

vuosina on ollut tasaista ja hyvéa tulosta odotetaan my6s vuodelle 2013. Vuoden 2013
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tilinpadtostiedot elvét ole viela saatavilla. (Niemi Palvelut, yritysesittely Powerpoint
2013).

Yritys on saavuttanut Taloustutkimuksen Yrityskuva-pakintoja Suur-Helsingin
alueella. Toimialan luotettavin, paras asiakaspalvelu, ammattitaitoisin henkil6sto ja
paras kalusto -pakinnot vuosina 2004-2012 kertovat Niemi palveluiden saamasta
arvostuksesta muutopalveluiden toimialalla Lisaksi yritys on mukana Luotetteva

Kumppani-ohjelmassa (Niemi Palvelut, yritysesittely Powerpoint 2013).

Uusimpana liiketoiminta-alueena Niemi Palveluilla on messu- ja tapahtumal ogistiikan
pavelut Helsinkin Messukeskuksessa ja muissa tapahtumakeskuksissa. Niemi on
mukana toteuttamassa vuosittain yli 100 messutapahtumaa. Yritys on ollut mukana
my®6s urheilun suur-tapahtumissa, kuten yleisurheilun Em-kilpailuissa 2012 ja jagkiekon
MM -kilpaluissa Helsingissa 2012 sekd 2013 (Niemi Palvelut, yritysesittely Powerpoint
2013).
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3 PROSESSIT JAPROSESSIEN KEHITTAMINEN

3.1 Prosessin maaritedma

Prosessi sanaa voidaan kayttéa useissa eri merkityksissa. Se voidaan kasittda yhtdailla
kehityksena tai muutoksena kuin toimintanakin. Pelin (2011, 20) erottaa prosessit ja
projektin toisistaan seuraavasti ”Prosessi on jatkuvaa toimintaa. Projektilla on gjallinen
alku ja loppu.” Kun ollaan kiinnostuneita organisaatiossa tapahtuvasta toiminnasta
kaytetddn yleensa nimityksia liiketoiminta- tai toimintaprosessi. Laamanen (2007, 19)

maérittel ee liiketoiminta- ja toimintaprosessit seuraavasti.

Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla syotteet
muunnetaan tuotteiksi.

Toimintaprosesss on joukko loogisesti toisiinsa liittyvid toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavia resurssga, joiden avulla saadaan aikaan
toiminnan tulokset. (Laamanen 2007, 19.)

Liiketoimintaprosess (jatkossa kaytetéan vain sanaa prosessi) voidaan nahda yrityksen
toimintona. Prosesseissa syntyy tuotoksia, joilla on asiakkaille taloudellista arvoa
(Laamanen & Tinnila 2009, 17). Prosessien avulla voidaan halita toimintoja seka
méaéritella roolit ja vastuut seka tavoitteet kehittamiselle ja johtamiselle (Suna &
Okkonen 2007, 14).

Voidaan puhua my6s tilaus-toimitusprosessista. Tama prosessi koostuu toiminnoista
asiakkaan tekemasta tilauksesta tuotteiden ja palvelujen vastaanottamiseen. Tuotteiden
toimituksen prosessin vaiheita voivat olla muun muassa tilauksen tekeminen, tilausten
vastaanotto ja kasittely, vamistaminen, varastointi, kuljetus, luovutus ja toimituksen
vastaanotto. (Laamanen & Tinnila 2009, 22.) Laamanen ja Tinnila (2009, 22)
painottavat myos tuotteen tai palvelun standardisoinnin térkeytté prosessin suunnittelun
kannalta. Liséksi organisaatiossa voi olla erilaisia toimitusprosessgja erilaisten
asiakkaiden ja segmenttien mukaan. Asiakkaiden vakiotarpeet hoidetaan usein
standardoiluilla tilaus-toimitusprosesseilla, kun taas rédtaloidyt prosessit on kehitetty

aslakaskohtaisempiin tarpeisiin. (Laamanen & Tinnila 2009, 22.)
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Organisaation prosessit ovat hyvin usein jaoteltu ydin- ja tukiprosesseiksi. Y dinprosessi
on liiketoiminnan takein ydin. Se luo asiakkaalle lisdarvoa ja leikkaa |&pi
organisaatiorgjojen. Tukitoiminnot taas ovat toissijaisia toimintoja, joiden tehtdva on
tukea ydinprosessgja. Tukitoiminnot palvelevat organisaation sisdisia asiakkaita eli
henkilGita, jotka ovat organisaation palveluksessa. Esimerkkeg@ ydinprosesseista ovat
markkinointi- ja myyntiprosessit sekd alihankinta- ja toimitusprosessit. Tukiprosessit
voivat olla vaikkapa taloushallinto, tietohallinto ja henkiléstohalinto. (Martola &
Santala 1997, 25-26.)

Opinnaytetyo kasittelee Niemi Palveluiden yhta ydinprosessia myyntilaskutusprosessia.
Se on toiminto, joka alkaa yleensd asiakkaan yhteyden otolla ja pdattyy asiakkaan
maksaessa myyntilaskun, jonka jélkeen lasku kirjataan maksetuksi.

3.2 Prosessin valinta ja kuvaaminen

Kehitettéavaks prosessiks valitaan yleensa prosessi, joka on téarked yrityksen kannalta.
Kehitettéava prosessi voi olla prosessi, jossa on eniten kehittdmisen varaa tai joka on
kriittinen strategian tai menestystekijoiden toteuttamisen kannalta. (Laamanen 2007,
83.) Tassd opinnaytetytssa toimeksiantgja Niemi Palvelut on antanut toimeksiannon

kuvata prosessi, joka on myyntilaskutustoi mintoprosessi.

Kun kehitettdvd prosesss on valittu, prosess kuvataan kehittdmistyon
mahdollistamiseksi. Kuvaamisen tehtdvana on prosessin kulun ymmartamisen
helpottaminen ja kehityskohteiden osoittaminen. Lisdksi kuvaaminen helpottaa
vastuiden méarittdmistd ja mittareiden tunnistamista. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin &
Raikkonen 1995, 77.)

Kvist ym. (1995, 77) mukaan kuvaamisella saavutetaan liséksi seuraavat hyddyt:
e toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat,
e sisdinen tyonjako tarkentuu,
e saadaan perusta sisdisiin toimittg a-asiakas —keskusteluihin,
e tarpeettomien toimintojen karsiminen helpottuu,
e uusien tyontekijoiden perehdyttaminen helpottuu ja

e ongelmien havaitseminen jaratkai seminen hel pottuu.
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Prosessin kuvaamisen hyotyja yrityksen kannalta tarkastellaan |ahemmin luvussa 3.3.

Prosessi voidaan kuvata monilla eri tekniikoilla. Kayttssa voivat olla esimerkiks
kalanruotokuvagja, resurssit ja aika -kaavio tai vuokaavio. Kuvaustekniikka tulee valita
tapauskohtai sesti, ottaen huomioon kehitettava kohde ja organisaatio. (Kvist. ym. 1995,
78-83; Laamanen 2001, 77-79.)

TassA opinndytetytssa on kaytetty resurssit ja aika -kaavio tekniikkaa prosessin
kuvaamiseen. Se tuo hyvin esiin nykyisen toimintavan heikkoudet ja sitd kannattaa
kayttad, kun prosessia halutaan kehittda (Kvist ym. 1995, 80-81.)

3.3 Prosessin kuvaamisen hyodyt yritykselle

Prosessien kuvaaminen ja tunnistaminen auttaa ihmisia ymmartamaan kokonaisuutta.
Suuressa organisaatiossa tdma on tarkedd, koska tyontekijét eivat usein tunne prosessin
kokonaisuutta, jonka osassa he toimivat. Kun tyontekijé ymmartaa yrityksen prosesseja
paremmin, osa-optimoinnin ja oman edun tavoittelun vaara pienenee ja yhteistyo yli
organisaatiorgojen kasvaa. Prosessen kuvaaminen tarkentaa organisaation ja
tyontekijoiden vastuualueet ja tyotehtéavat. Tyontekijdt oppivat talla tavoin myos
itseohjautuvuutta. (Laamanen 2007, 22-23.)

3.3.1 Prosessin kuvaaminen

Laamanen ja Tinnild (2009, 123) tiivistdvat prosessin kuvauksen “Prosessin
kuvauksessa esitetéddn prosessin ymmartamisen kannalta kriittiset toiminnot ja muut
maadrittelyt.” (Laamanen & Tinnila 2009, 123.)

Kun tutkittava prosess on valittu se usein kuvataan. Laamanen (2007, 76) esittaa, etta
hyvan prosessikuvauksen tulee:

e Sisdltéd prosessin kannaltakriitiset asiat,

e edittédasioiden valisiariippuvuuksia,

e auttaa ymmartdmaddn seka kokonaisuutta ettd omaa roolia tavoitteiden

Saavuttamisessa,
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e edistda prosessissatoimivien ihmisten yhteisty6ta ja

e antaa mahdollisuus toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan.

Pelinin (2011, 22) mukaan prosessien kuvaaminen voidaan aoittaa nykytilanteen
kuvaamisella. Seuraavaksi analysoidaan nykytilanteen kapelkot ja uudet
kehittdmismahdollisuudet. Sitoutuminen tuleviin  muutoksiin  saadaan ottamalla
avainhenkil 6t mukaan kehitykseen. (Pelin 2011, 22.)

Toisaalta Laamasen (2007, 86-87) mielesta prosessien kuvaaminen ja suunnittelu tulisi
aina aloittaa asiakkaasta, asiakkaan tarpeista ja vaatimuksista. Laamanen (2007) jakaa
organisaatiot neljaén kategoriaan sen mukaan, mika niiden tilanne prosessissa on.
Hénen mukaansa prosessin kuvaus tulee valita sen perusteella vaaditaanko prosessiin
vain pienia muutoksia va radikaalga parannuksia. Liséks Laamanen (2007) epéilee
nykyisen prosessin kuvaamisen tarvetta, varsinkin mikai se toimii huonosti.
Nykyprosessien kuvaaminen saattaa kuitenkin auttaa |6ytdmadn nykyprosessin
ongelmat ja nayttda eroja nykytoiminnan ja halutun toiminnan vélilla. (Laamanen 2007,
87.)

Kun prosessga ldhdetéédn kuvaamaan organisaatioissa, aina e mietitd mihin oikein
tahdatdan. Jos vain kuvataan kaikki prosessit, usein ongelmakohtiakin 16ytyy, mutta
ilman selkedd pddmaardd jéa kehitystoiminta tapahtumatta ja organisaatio jatkaa
toimintaansa entiseen malliin. Toinen ongelma liittyy tietojarjestelmien tarjoamiseen
puutteiden korjaamiseksi. Muutokset organisaatiossa vaativat usein tietojarjestelmien
kehittamistd. Jos hankitaan uusia tietojérjestelmid, toimintaa joudutaan yleensa
kuvaamaan. Juuri tdla kuvaamisella tulee olla selked tavoite ja paaméarg, jotta
hankittava tietojarjestelma voidaan ottaa kayttoon ja kustannuksissa seka aikataulussa
pysytéan. (Laamanen 2007, 77-78.)

Opinndytetyon kehittdmisen kohteena olevan myyntilaskutusprosessin  kuvaus ja

prosessikaavio esitetéén luvussa 5.
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3.3.2 Kehittdmisen tarve

Martolan ja Santalan (1997, 19) mukaan organisaatiot ovat jatkuvassa muutoksessa
paivittdin, samoin kuin niiden toimintaympéristd. Joskus muutos tapahtuu pienin
askelin, jota on miltein mahdoton huomata. Toisinaan muutos on radikaali, mullistava ja
vaikutuksiltaan lagja, joka muuttaa syvéllisesti organisaation olemusta. Taloin
liiketoimintaa tarkastellaan ennakkoluulottomasti uudesta ndkokulmasta. Téllainen
muutos e ainoastaan tuhoa ja kars vanhaa, vaan luo uutta Kkiinnittdmétta liikaa
huomiota vanhoihin gattelutapoihin, prosesseihin ja rakenteisiin. (Martola & Santala
1997, 19-20.)

Muutos akaa yleensd joko negatiivisten tyontotekijoiden vaikutuksesta, joka on
muutospainetta pois vanhasta, tai positiivisten vetotekijoiden ansioista, jotka taas
vetavét organisaatiota kohti muutosta. Heikko liiketulos voi olla tyontotekijg, kun taas
kansainvalistyminen voi olla vetotekijd kohti muutostaa. Nama kaks tekijéa joko
yhdessd ta erikseen vakuttavat voimakkaasti  tuntemukseen  muutoksen
tarpedllisuudesta. Kun muutoskynnys on ylitetty molempien tai jommankumman
valkutuksesta, muutos kaynnistyy. (Martola & Santala 1997, 20-21.)

Muutosprosessi  onnistuu parhaiten, kun sita johdetaan hyvin ja se pystytéén
perustelemaan organisaation jasenille. Vanhoista tavoista on luovuttava ja saatava koko
organisaatio mukaan tukemaan muutosprosessia. Suuretkaan muutokset eivdt saada
jéada pelkastéan ylimman johdon tasolle ja huoleksi, vaan kaikki organiasaation jasenet,
organisaatiotasosta riippumatta, tulee osallistaa mukaan muutokseen. (Martola &
Santala 1997, 24.)

3.4 Prosessin kehittdminen

Organisaation tulee kehittdd prosessgjaan tuottavan toiminnan yll&pitamiseksi.
Kilpailukyvyn yll&pitoon tarvitaan kyseenalaistamis- ja uudistamiskykyd (Suna &
Okkonen 2007, 33.) Globaadlissa maailmantaloudessa yritysten liiketoiminta
kansainvalistyy ja kilpailu kiristyy. Yritysten on jatkuvasti kehitettéva prosessgjaan ja
toimintojaan, mikali kil pailuasema hal utaan séilyttaa.
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Pelin (2011, 205) listaa seuraavia syita kehittdmiselle:
e markkinatilanteen muutokset
e uudet innovaatiot
e kilpailijoiden toimenpiteet
e asiakkaan tdsmentyneet tarpeet
e ulkoiset muutokset (viranomaiset, lait, organi saatiomuutokset)
e toiset kehitysprojektit
e tilagan vaatimukset

Tekninen kehitys vaikuttaa yhtei skuntaan ja ihmisiin. Nopean tiedonvdlityksen ansiosta
kuluttgja valitsee hdnen tarpeisiinsa sopivat tuotteet tai palvelut. Lisdksi monesti
kulutukseen liittyy vapaus valita gankohta, koska hén ne haluaa. Muutosprosessin
aiheuttaa usein siis asiakas, joka tiedon lisdantyessa haluaa hankkia kokemuksia ja
eldmyksia sekd uusia palveluita tai tuotteita. Vaatimukset yrityksid kohtaan kasvavat ja
mikali asiakas el koe saavansa rahoilleen vastinetta, han vaihtaa nopeasti palvelua tai
tuotetta. (Laamanen 2007, 10-12.)

Kehittaminen voidaan kuvata toiminnaksi, joka tahtda selkeasti mééritellyn tavoitteen
saavuttamiseen. Kehittaminen voi kohdistua toimintapaan tai -rakenteeseen.
Kehittdmisen tavoite on muutos, joka luo parempaa tai tehokkaampaa verrattuna
nykyisiin toimintatapoihin tai -rakenteisiin. Tavoitteellisuus on kehittamisen keskeisin
elementti. Kehittdmistoiminta pyrkii myds tuottamaan uutta tietoa siitd, onko jokin
tyomenetelmé hyva (Toikko & Rantanen 2009, 39). Kehittdmisen |dhtokohta voi olla
yht& hyvin nykyiset ongelmat organisaatiossa kuin uudet ideat ja toimintatavat (Toikko
& Rantanen 2009, 14, 16).

Kun muutokseen tai kehittdmiseen |8hdetdan, tulee miettia kenen intressggd muutos
palvelee (Toikko & Rantanen 2009, 44). Kehittdmistoimintaa voivat perustella ulkoiset
tal sisdiset tekijat. Usein muuttunut toimintaympéristdé on organisaation kehittamisen
peruste. Ulkoisia tekijoitd ovat esimerkikss mukatuminen uuden kilpailukyvyn tai
markkinoiden logiikkaan. Olemassa olevat ristiriidat, jannitteet, haasteet ja visiot ovat
esimerkkgja sisdisista tekijoista. (Toikko & Okkonen 2009, 18.)

Prosessien kehittdminen onnistuu harvoin ilman ongelmia. Liiketoimintaprosessit
saattavat olla huonosti tunnistettu. Toisinaan prosesseille e ole nimetty prosessin
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omistgjaatal on piirretty vain kaavioita, joista vastuu on jatetty madarittamatta. Prossessit
ylipéétéan hyddynneta organisaatioissa, j8a niiden tekemisen hyoty hyvin pieneks.
(Laamanen 2007, 297.)

3.4.1 Prosessin kehittamisen menetelmét

Prosessien kehittémiselle on olemassa erilaisia konsepteja, joissa on samantyyppisia
piirteitd, mutta my0s omat ominaispiirteensa. Laamanen (2007) jakaa ne kolmeen
perustyyppiin, joissa yhteistd on prosessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja
ratkai sujen testaaminen. Perustyypit ovat:

e prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen

e ongelmanratkaisu

e benchmarking
(Laamanen 2007, 209.)

Prosessien suunnittelu ja suorituskyvyn parantaminen -menetelméle asiakkaat ja
sidosryhmén tarpeet ovat kehittamistyon léhtokohta. Kehitysmallille ominaista on
pyrkimys jatkuvaan parantamiseen ja prosessin tarkastelu sidosryhmien tarpeiden
nakokulmasta. Prosessille nimetdén prosessinomistaja, jonka vastuulla kehittémistyo on
kehittamisprojektin jalkeenkin. T&t& menetelmda kaytetddn usein tuoteparannusten
tekemiseen ja radikaalien parannusten toteuttamiseen. Keskeistd prosessien
parantamisessa on prosessin tarkka kuvaus ja mittaaminen. Mittaamisen avulla pyritéén
|6ytamaan tekijét, joihin tulee vaikuttaa koko prosessin suorituskyvyn parantamiseksi.
(Laamanen 2007, 210.)

Ongelmanratkaisu-menetelmé& nojaa organisaation toimintaa haittaavan tai hyvéa
suorituskykya estéavan ongelman tunnistamiseen. Koko prosessia e ole tarkoitus
parantaa vaan tunnistaa ongelma ja poistaa se pienin parannuksin, jotta suorituskyky
paranee. Kehitystarpeen kaynnistgjadna saattavat olla esimerkiksi asiakasreklamaatiot.
Ongelma voi liittyd prosessiin tai tuotteeseen. Ongelman ratkaisuprosessissa tulee
ongelma méadrittéd ja rgjata tarkasti. Lisaks ratkaisuprosessiin tulee 16ytéa oikeat
menetelmét ja tyokalut, oikeaan tarpeeseen. Laamanen (2007) ehdottaa seuraavia

kysymyksia projektin tavoittelden saavuttamisen konkreti soimiseksi:
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Mikéa on ongelma?
Mita hyotyja saavutetaan, jos ongel ma poi stuu?
Mika on toivottu tilajamilloin se halutaan saavuttaa?

A 0D P

Mista tiedetdan, ettd toivottu tila on saavutettu?
(Laamanen 2007, 212.)

Benchmarkingissa verrataan omaa toimintaa alan parhaisiin  kaytantoihin.
Benchmarking voi kohdistua yhta lailla tuotteeseen, strategiaan tai prosessiin
(Laamanen 2007, 218). Erilaisin menetelmin tehtédvan vertailun voi kohdistaa
suorituskykyyn tai kohteen ominaisuuksiin. Isoissa yrityksissa benchmarking kannattaa
aloittaa sisdisesta vertailusta. Jotta tama onnistuu, tulee prosessien ragjaukset sopia
samalla tavala. Pienemmét organisaatiot voivat muodostaa benchmarkingverkoston
muiden yritysten kanssa. Vertailumenetelmid sisdisen vertailun liséks ovat
kilpalijavertailu, parhaan kaytdnnon vertailu, ryhmévertailu ja kokemusten vaihto.
Tehtdessd benchmarkingia tulee essmerkiks kaytettavéat tunnusluvut méaritella hyvin
tarkasti ja yksisdlitteisesti virheiden vélttdmiseksi. Toinen usein laiminldyty osuus
benchmarkingia tehtdessd on oman toiminnan kuvaus. llman riittdvéd oman toiminnan

kuvaamista el vertailun tekemisestd muihin ole hoytya. (Laamanen 2007, 218-220.)

Tassd opinnaytetytssa kaytetdan edelld kuvatuista ongelmanratkaisun menetelméa ja
keinoja. Tama menetelma sopii opinndytetybhon hyvin, koska tarkoituksena on
perehtyd myyntilaskutusprosessiin ja tunnistaa sen ongelmat seka kehitysehdotusten
avulla poistaa ne. Lisaks yhtend kehitystarpeen kaynnistgjand on juuri
asiakasreklamaatiot. Seuraavaks esitelléén tarkemmin ongelmaratkaisu menetelman

vaiheet.
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3.5 Ongelmanratkaisu menetelman vaiheet

Laamanen (2007, 212) on kuvannut ongelman ratkai sunprosessin vaihe vaiheelta (kuvio
1).

1. Ongelman maéaritteleminen

Yhteinen kasitys ongelmasta ja tavoitteista Sopimus ongelman ratkaisemisesta

A 4

2. Ongelman analysointi
Tosiasioihin perustuva nakemys todennakdisista syista

A 4

3. Ratkaisun kehittdminen
Uusi toimintatapa Toimenpidesuunnitelma

4. Ratkaisun arviointi ja kayttoonotto
Muutokset toiminnassa Parantuneet tulokset

5. Toteutuksen varmistaminen

Arvio toimenpiteiden kaytannon toteutuksesta niiden tehokkuudesta ja saavutetuista tuloksista

A 4

6. Johtopaatokset

Tunnustus hyvin suoritetusta

Opit ja oivallukset Paatos, miten jatketaan tydsta

KUVIO 1. Ongelmanratkaisu prosessin vaiheet ( mukaillen Laamanen 2007, 212.)

Ongelman ratkaisuprosess adkaa itse ongelmanmédrittamiselld. Ongelma tulee
mééritella mahdollissmman tarkasti ja rgata. Rgausta auttaa ongelman jakaminen
osaongelmiin ja liittdmalla sen suurempaan kokonaisuuteen. Yhteinen kéasitys
ongelmasta ja sopimus ongelman ratkai semisesta muodostetaan myos téssa vaiheessa.
(Laamanen 2007, 212.)

Toisessa vaiheessa analysoidaan ongelmaa huoléellisesti. Yritetéddn luoda tosiasioihin
perustuva nakymys ongelman todennakdisista syistd. Perehdytéén itse ongelmaan ja
pyritéan |8ytamaén monipuolinen kuva ongelman aiheuttagjasta. (mukaillen Laamanen
2007, 212.)

Seuraavaksi kehitetéén ratkaisu ongelmaan. Se voi olla uudenlainen toimintatapa, jonka
ansioista ongelma ratkeaa. On hyva luoda myds toimenpidesuunnitelma, jonka avulla
uusi toimintapa viedaan kaytantéon. (mukaillen Laamanen 2007, 212.)
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Kun ratkaisu on vamis se voidaan vieda kéytantdoon ja arvioida mahdollisia
vaikutuksia, kuten parantuneita tuloksi tai muutoksia toiminnassa. Viimeiset vaiheet
liittyvét arvioon kaytannon toimenpiteiden tehokkuudesta ja saavutetuista tul oksista

sekda johtopadatoksiin siitéa kuinka onnistuttiin. (mukaillen Laamanen 2007, 212.)

TassA opinndytetydssa kaytetédn ongelman ratkaisuprosessin kolmea ensimmaista
vaihetta.

3.6 Prosessin seurantaja mittaaminen

Yleisesti mitattavia asioita prosesseissa ovat tuotoksen maara ja laatu sek& panoksen
kustannukset. Prosessit ja rakenteiden toimivuus vaikuttavat yrityksen tuottavuuteen
fyysisena ja toiminnallisena ympéristona. Fyysisessa ymparisttssa ovat muun muassa
koneet, laitteet ja Kiinteistot. Toiminnallisessa ympéristossa taas kaytettavét prosessit,
organisaatiorakenteet ja yrityskulttuuri. Yrityksen tuottavuus ndkyy tuotoksissa, joiden
perusteella sitd mitataan. Tuotosta voidaan kasvattaa lisddmalla tuotoksen méara jaltal
pienentamdalla panosta. (Suna & Okkonen 2007, 14-15.)

Prosessien toimivuutta seurataan erilaisilla tunnusluvuilla, joiden avulla ndhdéén,
kuinka organisaation toiminta sujuu. Prosessien toimivuutta kuvaavat tunnusluvut olisi
hyva olla toistettavia, dokumentoituja, seurattavia, ohjauksellisia ja mitattavia
Tunnuslukujen pohjalta yritys voi vaikuttaa prosessien tuotokseen. Tuotoksen maaréa
lisdamalla seké parantamalla valikoimaa saavutetaan esimerkiksi tyon tehokkuuden
parantuminen ja voidaan kehittééd uusia tuotteita. Toisaalta pienentamallé panosta kuten
tyovoimakustannuksia sekd muita kustannuksia esimerkiksi tyontekijoita voidaan
korvata koneilla tai supistaa pddoma-, kiinteisto- ja energiakuluja. (Suna & Okkonen
2007, 34, 16-17.)

Prosesseissa seurataan ja mitataan suorituskykya eli kykya aikaan saada haluttuja
tuloksia. Prosessin suorituskyky voi liittya esimerkiksi asiakkaisiin, tuotteisiin,
toimintoihin tai toimittgjiin. (Laamanen 2007, 152.) Suorituskyky voidaan Laamasen ja
Tinnilan (2009, 117) mukaan ilmaista taloudellisina ja ei-taloudellisina tunnuslukuina
kuten tehokkuus, |&pimenoaika, virtaus ja havikki seka tyytyvédisyys. Nama
suorituskykya kuvaavat tunnusluvut muodostavat organisaation mittausarjestelman.
(Laamanen & Tinnil&2009, 117.)
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Mittaugjarjestelmassa on yrityksen toiminnan kannata térkeiks valittuja mittareita.
Tietoa mittareithin voidaan kerdta erilaisilla menetelmillgd, kuten mittalaitteella,
tietojarjestelmien avulla tai ihmisen tekemdlld havainnoilla. Mittatuloksen
jdjitettavyyden ja kohdistamisen mahdollistamiseksi, tulee tiedonhankinnan yhteydessa
panna muistiin riittavasti liitetietoja. Liitetietoja voivat olla esimerkiksi mittauksen
gankohta, paikka, tuote ja prosessi. Tallaisten tietojen merkitys korostuu, mikali mitattu
tulos poikkeaa halutusta, poikkeaman syita halutaan tutkia tai luoda
parannusehdotuksia. Tehokkuuden lisd8miseksi tietojen keruu kannattaa jarjestda
suoraan tietojarjestelmasta. Tietojarjestelma tulee kuitenkin olla vain tiedon tuottagja
padtoksenteon ja analysoinnin  perustaksi, ekd sihen tule rakentaa liikaa
padttel ysdantoja ja automatiikkaa. (Laamanen 2007, 165.)
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4 MYYNTILASKUTUSPROSESS|

Lahti ja Saminen (2008, 73) madarittelevat yrityksen myyntilaskuprosessin yhdeksi
tarkeimmista ja kriittissmmista toiminnoista. Viiveet tai virheet voivat vaarantaa koko
yrityksen likviditeetti-tilanteen. Myyntilaskutusprosessin on my6s ndkyva osa yrityksen
Imagoa ja asi akaspal velua asiakkaita kohtaan (Lahti & Salminen 2008, 73).

4.1 Myyntilaskutusprosess ja sen vaiheet

Myyntilaskutuksen kokonaisprosessi kéynnistyy yleensa laskun laatimisella ja paéttyy
siihen, kun vastaanottajan maksusuoritus on kohdistettu myyntireskontraan ja kirjaukset
nakyvét kirjanpidossa. Y leensd myyntilasku myGs arkistoidaan, nykyisin yha useammin
sdhkoisesti. (Lahti & Salminen 2008, 73.)

Sdhkdinen myyntilaskuprosessi voidaan jakaa neljdan paavaiheeseen: laskun
laatiminen, laskun lahetys, laskun arkistointi ja myyntireskontra, joka sisdltéa
suorituksen  kuittausten ja  mahdolliset  perintéoimenpiteet.  Laskutuksen
kokonaisprosessi voi olla téysin sahkéinen vain, jos molemmat seka laskunl 8hettdja etta
vastaanottgja voivat kasitellalaskun sahkoisesti. (Lahti & Salminen 2008, 74.)

4.2 Myyntilaskun perustiedot

Laskutuksen ja myyntireskontran perustiedot sisdltdvéat ainakin asiakasrekisterin,
tuoterekisterin ja naiden takana olevat tilidintisé8nnot. Asiakasrekissd on perustiedot
asiakkaiden nimista, toimitus- ja  laskutusosoitteista, maksuehdoista,
arvonlisdveronumeroista, asiakaskohtaiset alennukset ja mahdolliset luotonvalvontaan
liittyvét tiedot, kuten toimitusestot. Asiakastiedot luokitellaan my6s usein konsernin
sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Myyntilasku muodostetaan valitsemalla asiakkaan
ostamat tuotteet tuoterekisteristd tai tallentamalla tuotetiedot muuten manuaalisesti
laskulle. Tuoterekisterissa on yrityksen myymien tuotteiden ja palveluiden tiedot seka
hinnat. Tavarantoimitukseen liittyvalle myyntilaskulle valitaan tai saadaan
automaattisesti muiden tietojen perusteella myods erilaisia logistisia tietoja, kuten
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toimitusehdot ja toimitustapa. Myyntilaskuun kirjataan lisaksi arvonlisaverotiedot.
(Lahti & Salminen 2008, 76-77.)

4.3 Myyntilaskun muodostaminen

Myyntilaskun muodostaminen akaa yleensd laskun laatimisella. Ennen laskun
ldhettdmista on ne ensin laadittava joko tallentamalla laskutiedot manuaalisesti
laskutusohjelmaan tai muodostamalla lasku jarjestelmien sisdltaman datan perusteella,
jos kayttssa on sdhkoinen jarjestelmé Kuten edelld on mainittu, voidaan sahkdiseen
jarjestelméan siirryttdessa saada laskutukseen tehokkuutta ja kulusdéastoja. (Lahti &
Salminen 2008, 77-79.) Yrityksen tietojarjestelmadn kerran syotettya tietoa ei endéd
tarvitse syo6ttdd uudelleen manuaalisesti muihin yrityksen tietokantoihin. Integroidut
tietokannat tehostavat néin yrityksen toimintaprosessia, silla tiedot voivat kulkea
automaattisesti, ilman ihmistyota tilausvai heesta, toimituksen, laskutuksen ja reskontran
tietojarjestelmien kautta lopulta kirjanpitoon asti (Tieke, 2013).

Kéytannossa yrityksen liiketoiminta maarda hyvin pitkdle, mink&anen laskun
laatimisprosessi yritykselld on. Erityyppisia myyntilaskutusprosesseja ovat esimerkiksi:
kétei smyynti

Internetmyynti

tilausperusteinen myynti

Sopi musperusteinen myynti

prosessilaskut

edelleenlaskutus

manuaalilaskutus

(Lahti & Salminen 2008, 77-79.)

N~ o o b~ N P

4.4.1 Kateismyynti

Kéteismyynti viittaa yleensa vahittdiskauppaan, jossa maksutapoina toimivat kéteinen
raha sekda pankki- ja luottokortit ta muut maksukortit. Myynti tapahtuu yleensé
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myymal6issa tai muissa liikepaikoissa ja rekisterdidaén kassakoneelle. Kirjanpitoon
myynnit siirtyvét joko automaattisesti kassaérjestelman ja kirjanpitojarjestelman vélilla
tal manuaalisesti kassakoneen myyntiraporteista. Vaikka kaeismyynnissa e erillista
laskua asiakkaalle lahetetd, on maksutapahtumia hyva seurata myyntireskontran tai
manuaaliseurannan kautta, koska asiakkaan tekemd& maksu on yrityksen muun
liiketoiminnan ké&ytdssa vasta, kun raha saapuu yrityksen pankkitilille. (Lahti &
Salminen 2008, 80.)

4.4.2 | nternetmyynti

Kaupankaynti Internetissa on yleistynyt ja jatkaa kasvuaan vuosi vuodelta
Maksutapoina Internet-kaupoissa ovat yleensd Internet-pankin  kautta tehdyt
nettipankki- tai luottokorttimaksut. Tavarakaupassa on tavallisesti tarpeen integroida
Internetkauppa yrityksen logistiikkajarjestelmiin varasto-, tilaus- ja toimitustapahtumien
paivittamiseksi. Mikai myynnit kirjataan maksuperusteisesti, tulee ne muistaa korjata
suoriteperusteisiksi  kuukausittain.  Sahkoéistamalla yrityksen taloushallinto voidaan
Internetkaupan myynti integroida myyntireskontraan. Tal6in  myyntitapahtumat
kirjautuvat myynniks ja avoimiks tilityksiksi, jotka voidaan kuitata automaattisesti
pankkitilille saapuneiden viitesuoritusten avulla. (Lahti & Salminen 2008, 80-81.)

4.4.3 Tilausperusteinen myynti

Mikdi myyntiin liittyy tavarantoimituksia, myyntitapahtuma akaa usein asiakkaan
tekemdla tilauksella Tama tilaus talennetaan ERP-jarjestelmaan (yrityksen
toiminnanohjaug drjestelmd) tai johonkin myyntitilaussovellukseen myyntitilaukseksi.
Tilaukselle tallennetaan muun muassa asiakkaan tiedot, tilatun tuotteen tiedot ja maéra,
sovittu hinta seké toimitusajankohta ja toimituksen osoite. Yrityksen liiketoiminnasta
riippuu poimitaanko asiakkaan tilaus varastosta vai synnyttédko tilaus automaatti sesti
ostotilauksen esimerkiksi alihankkijalle tai tavarantoimittajalle. Kun tavara on toimitettu
asiakkaalle yrityksen omasta varastosta tai alihankkijalta, myyntitilaukselle paivittyy
tieto tehdysta toimituksesta. Mikdli toimitus vapauttaa myyntitilauksen automaatti sesti
laskutusvalmiiks, voidaan se @gaa seuraavassa laskutusgossa asiakkaalle
myyntilaskuna. (Lahti & Salminen 2008, 81.)
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4.4.4 Sopimusper usteinen myynti

Sopimusperusteinen myynti on usein tietyin véligoin toistuvaa ja vakiosummaista
laskutusta. Vuokrat, leasing-vuokrat ja Kiintedt palveluveloitukset ovat esimerkkea
sopimusperusteisesta myynnista. Mikali yrityksella on paljon sopimusperusteista
myyntid, laskutusta kannattaa sen hyodyntda erillisid sopimudaskutusmoduulga tai -
sovelluksia. Naihin voidaan sy6ttda suoraan sopimukset ja niiden perustiedot kuten
asiakkaan tiedot, laskutusvéli, yksittéisen laskun summa ja sopimuksen kesto. Taman
jalkeen sopimuslaskutusmoduuli muodostaa automaattisesti laskun syotettyjen tietojen
perusteella. (Lahti & Salminen 2008, 82.)

4.4.5 Projektiperusteinen myynti

Projektiperusteisen myynnin tunnuspiirteit ovat pitké kesto ja laskutuksen osittaisuus
projektin eri vaiheiden valmistumisen mukaan. Kirjanpidossa projektit tuloutetaan usein
osatuloutusmenetelmaé  kayttéen eikd tuloutus taldin ole sidoksissa asiakkaalle
lahetettyyn laskuun. Projektiseurantaan ja projektien tuloutus- ja kulukirjauksiin on
kaytossd erillisd projektinhalintamoduulgja ja -ohjelmia. Samaan tapaan kuin
sopimusperusteisen myynnin - moduuleissa, myds projektinhallinnanmoduuleihin
syGtetddn projektin perustiedot muun muassa ennustetut tuotot ja kulut seké
laskutussykli. Tietyn projektivaiheen vamistuttua se muuttuu laskutusvalmiiksi jalasku
voidaan |8hettéd asiakkaalle. (Lahti & Salminen 2008, 82.)

4.4.6 Prosessilaskut

Prosessilasku on yleensa lasku, joka syntyy liiketoimintaprosessissa asiakaan palvelun
kayton mukaan automaattisesti. Tyypillisesti yrityksella on kaytossa erilligérjestelmia ja
toiminnanohjaugdrjestelmadn moduuleja, jotka pavelevat liiketoimintaprosessia.
Esimerkiks asiantuntijaorganisaatiot (muun muassa asiangjotoimistot) laskuttavat usein
perustuen asiakkaalle tehtyihin ty6tunteihin. Ty6tunnit tallennetaan
tyotuntiseurannansovellukseen, jonka perusteella jarjestelma muodostaa asiakkaan
laskun. (Lahti & Salminen 2008, 82-83.)
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4.4.7 Ededlleenveaoituk set

Edelleenveloitus koskee usein tiettyja toimialoja, kuten asiantuntijapalveluita myyvia
yrityksia, jotka laskuttavat asiakkaitaan matkalaskuilla toteutuneiden kustannusten

merkitddn kuluiksi ja samalla edelleenveloitettaviksi. Yrityksen ostolaskuihin saattaa
liittyd myOs edelleenveloitettavia kuluja. Téssa tapauksessa yritys ottaa vastaan
ostolaskun, jonka se on sopinut edelleenvel oittavansa toiselta yritykselta alkuperéisen
laskun summilla. Jos yritykselld on paljon téllaisia ostolaskuja, kannattaa sen hyodyntaa
sovelluksia, jotka automaattisesti muodostavat myyntilaskun ostolaskulle merkityn
asiakasnumeron perusteella. (Lahti & Salminen 2008, 83.)

4.4.8 Manuaalilaskutus

Jos yritykselle syntyy esimerkiks korvauksia tai muita laskutustapahtumia, jotka eivét
liity varsinaiseen liikevaihtoon, tulevat laskutustiedot sy6ttdd manuaalisesti eli kasin
jarjestelméan. Kun jarjestelméssa el useinkaan ole tietoja vamiina laskun aiheuttajasta,
tulee muun muassa laskun tiedot ja kirjanpitokasittely syottéd manuaalisesti. (Lahti &
Salminen 2008, 84.) Huolimatta séhkdisen taloushallinnon yleistymisestd monet pienet
ja keskisuuretkin yrityksen toteuttavat myyntilaskutustaan suurelta osin edelleen
manuaalisesti.
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5 MYYNTILASKUTUSPROSESSI NIEMI PALVELUT OY

5.1 Muutoksen tar peessa olevan myyntilaskutusprosessin esittely

Tyo keskittyy kehittdmaéan Niemi Palvelujen myyntilaskutusprosessin eri osia. Tietoa
myyntilaskutusprosessin  etenemisestd Niemi Pavelut Oy:ssa on saatu e
tiedonkeruumenetelmié hyddyntéen. Kaytossd ovat olleet omat havainnot kenttétydssa,
avoimet haastattelut seka erilaisten kohdeyrityksen omien dokumenttien ja raporttien
tutkiminen. Lisdks kaytetédn prosessinanalyysid, jossa muodostetaan tutkittavasta
kohteesta prosessikaavio. Myyntilaskutusprosesss Niemi Palvelut Oy:ssa akaa usein
asiakkaan yhteydenotolla. Asiakas ottaa yhteytta vuokratakseen muuttolaatikkoja tai
tilakseen muuton. Mikéli asiakas soittaa Niemi Palveluiden vaihteeseen Helsinkiin,
yhdistda vaihde puhelun oikealle myyjélle, jotka on jaettu maantieteellisesti alueittain.
Mikdli kyseessa on yritysmuutto ohjataan se yritysmuuttojen myyjdle aueittain.
Asiakas voi tulla myos itse kaymé&an Niemi Palveluiden varastolla tai toimistossa ja

sopimaan tilauksesta. Nain alkaa varsinainen myyntilaskutusprosess.

5.2 Ongelmanratkaisun vaiheet

Ongelman ratkai sussa kaytetdan luvussa 3.5 mainittua ongelman ratkaisunmallia. Katso

KUVIO 1.

5.2.1 Ongelman maaritteleminen

Myyntilaskutuksen ongelmat ovat jaoteltu tassd ty6ssa kahteen osaan.
Muuttolaatikkojen vuokraukseen liittyviin sek& itse muuttoprojehteihin liittyviin
ongelmiin. Tyo perehtyy Tampereen aluedllatuleviin virheellisten laskujen syihin. Niita
syntyy seké muuttol aatikkojen vuokrauksen ettd muuttoprojektien yhteydessa. Virheita
tapahtuu prosessin eri vaheissa ja eri toimijoiden toimiessa prosessiketjussa.
Seuraavaks  esitelld&n  muuttoprojektien sek& muuttolaatikoiden  vuokrauksen

prosessikaaviot (kuvio 2 & 3).
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Prosessikaavio muuttoprojektit
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KUVIO 2. Prosessikaavio muuttoprojektit

Prosessikaaviona on kaytettu resurssit ja aika -kaavio tekniikkaa. Prosessikaaviosta
voidaan helposti havaita, kuinka muuttoprojekti kulkee Niemi Palveluiden |8pi eri
prosessin osissa. Vasemmalta oikealle kaaviota on kuljettaessa asiakas kayttéa Niemi
Palveluiden eri prosessga. Prosessi pééttyy asiakkaan osalta laskun maksamiseen.

Prosessikaavioon on liséksi merkitty mahdollisten asiakkaan tekemien reklamaatioiden
kulku prosessissa.
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KUVI10O 3. Prosess kaavio muuttol aatikoiden toimitus
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Kirjaus reskontraan

Prosessi kaaviossa muuttol aati koiden toimitus on myos kaytetty resurssit ja aika—kaavio

tekniikkaa. Prosessi alkaa asiakkaan yhteydenotolla ja kulkee vasemmalta oikealle |1 8pi

erilaisten prosessien, ainalaskun maksamiseen saakka.
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5.2.2 Ongelman analysointi ja kehitysehdotuk set

Ongelmaa on anaysoitu kéyttden apuna opinnaytetyon tekijdn omia havaintoja,
analysoimala Niemi Pavelujen dokumentteja ja prosesseja sekd haastattelemalla
avainhenkil6jd. Seuraavaks tarkastellaan havaittuja ongelmia, jotka ovat jaoiteltu
muuttolaatikoiden vuokraukseen ja muuttoprojekteihin. Ensin esitetddn varsinainen
ongelma, jonka jalkeen on kehitysehdotus. Lopuksi tarkastellaan suurimpia puutteita ja

uusia toimintatapoja tarkemmin.

L aati kkotoi mitusten ongel makohdat

1. Ongelma Myyjékirjaa asiakkaan henkil 6tiedot vaarin:
- Esmerkiks asiakkaan osoitetiedot Kirjataan vaérin tai asiakasrekisterissa on
useampi samanniminen asiakas.
Kehitysehdotus: Laaditaan yhteinen rekisteritunniste, joka estéa kirjaamasta kahta
asiakastietoa samalle nimelle. Taldin rekisterissa on jokin tunniste samalle nimelle,
joka estéa tadlennuksen, mikdli samanniminen asiakas on jo Niemi Paveujen

asi akasrekisterissa.

2. Ongelma Virheellisesti tehtévat kirjaukset palvelukeskuksessa, jos asiakas tulee
paikalle henkil 6kohtaisesti, jolloin voi k&ydanniin, etta:

- Sryhmén aennus j&a kirjaamatta pal vel ukeskuk sessa.

- Eri ihmiset kirjaavat/syottavét tietoja virheellisesti palvel ukeskuksessa.

- Lahetteet kirjataan vaarin palvel ukeskuksessa.
Kehitysehdotus: Yhteiset ja selkedt toimintaohjeet Niemi Palvelujen tyontekijoille,
joissaolisi selvét ohjeet kuinka palvelukeskus antaa alennuksen tai kirjaa tiedot. Ohjeet
tulisivat olla nékyvasti esillaja selkedt, jotta uudetkin tyontekijét voivat kirjata |ahetteet
oikein.

3. Ongelma: Laatikkojen toimituksessa asiakkaalle ilmenevét ongel mat:
- 12.00-16.00 aikavai maakunnissa muuttolaatikkojen toimituksessa on liian
pitka asiakkaan kannalta.
- Asiakkaalle luvataan soittaa ennen kuin laatikot tuodaan.
Kehitysehdotus: Toimituksen aikavalid maakunnissa tulisi hieman tarkentaa. Asiakkaan
kannalta neljan tunnin aitkavali paivalaon liian pitka. Liséks mikdi luvataan soittaa tai
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ilmoittaa hieman ennen kuin muuttolaatikot toimitetaan asiakkaalle, tulee kuljettajien

huomoida tama ilmoittamalla asi akkaall e tul ostaan.

4. Ongelma: Asiakaan palauttaessa itse vuokraamansa muuttol aatikot:

- Mikdi asiakas e palauta kaikkia laatikoita yhdella kerralla, jé& asiakkaan

lasku odota-tilaan eika |8hde eteenpain.

Kehitysehdotus: Muuttolaatikoiden  palautuksesta tuliss  olla myos selkeét
toimintaohjeet. Esimerkiksi, jos vain 1-2 laatikkoa puuttuu isommasta méarasta (yli 50
laatikkod), kirjataan kaikki laatikot palautetuks ja asiakkaan lasku saadaan valmis-
tilaan, jolloin lasku lahtee eteenpdin myyntilaskutusprosessissa. Vastaavasti pienissa
maérissa (alle 50 laatikkoa) asiakkaan henkilttiedot ja palauttamattomien laatikkojen
maara kirjataan erilliselle paperille ja sédilytetédn omassa kansiossa, jota voidaan

tarkkailla sopivin mééra gjoin, esimerkiksi kahden viikon vélein.

5. Ongelma.  Varastomiesten, muuttomiesten ja  kuljettgjien  suorittaessa
muuttol aatikoiden toimituksia voi kaydaniin, etta:

- Ei merkita tarkasti muuttolaatikkojen toimituksessa tarvittuja tavaroita ja
laatikoita muuttoprojektilahetteeseen. Esimerkiksi |éhdettdessa toimittamaan
muuttolaatikoita asiakkaalle tai kun palataan asiakkaan luota takaisin
varastolle.

- Muuttolaatikkojen kuljettgjat eivét tieda montako laatikkoa pitéis palautua
asiakkaalta.

Kehitysehdotus: Muuttoprojektilaheteeseen tulee merkitd tarkasti, mitd tavararoita
kyseisessd projektissa tarvittiin ja montako muuttolaatikkoa asiakaale toimitettiin.
Esimerkiks asiakas tilaa 10 muuttolaatikkoa, mutta kuljettajan tuodessa |aatikot asiakas
ilmoittaa ottavansa vain 8 laatikkoa. Jos kuljettgja ei merkitse selvasti tilatun méaéran
muutosta  18hetteeseen, laskutetaan asiakasta 10 laatikosta. Kaikki muutokset
tilausl hetteeseen tulee merkita selvasti ja huolehtia muuttoprojektin  jalkeen giita, etté
tieto muutoksista menee myds eteenpéain palvelukeskukseen tai varastolle. Esimerkiksi,
kun varasto on kiinni viikkonloppuna tai arki-iltaisin, kuljettgja tai muuttoprojektin
esimies (jota Niemi Palveluissa kutsutaan nimelld “nokkamies”) huolehtii
muuttoprojektildhetteen ennalta sovittuun paikkaan (esimerkiksi erillinen laatikko),
josta palvelukeskus |0ytda ne ja huomaa kirjata muutokset lopulliseen laskuun.

Kuljettgjien, jotka noutavat asiakkaan vuokral aatikkoja, tulisi ndhda suoraan |&hetteestd,
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montako laatikkoa asiakkaan pitéisi palauttaa. Mikali kuljettaja ei saa kaikkia laatikkoja,
merkitsee han heti yl6s | 8hetteeseen, montako laatikkoa j&i puuttumaan.

6. Ongelma Laskutuksessa tapahtuvat virheet |aatikkotoimituksissa:

- Mikdi asiakkaan laatikkovuokrauksen laskutuksessa on virhe, soittaa hén
yleensa heti 1askutukseen Helsinkiin, jossa @ kuitenkaan asialle voida tehda
suoraan usein mitaan.

Kehitysehdotus: Niemi Pavelujen Internet-sivuille voitaisiin luoda ohjeet, kuinka
asiakkaan tulee toimia, jos han on palauttanut kaikki laatikot, mutta hén saa silti laskuja.
Tehokas tapa olisi myos palkata muuttol aatikoiden reklamaatioiden kasittelyyn erillinen
henkilo. Tdala hetkella laskutushenkilokunta joutuu oman tybgan puitteissa
vastailemaan asiakkaiden soittoihin, vaikka laskutus harvoin pystyy asiakkaan
ongelmaa ratkaisemaan. Asiakkaat tulisi ohjata soittamaan ongelmatilanteissa myyjéle
ta pavelukeskukseen, josta hdn on tilauksen tehnyt. TallGin ongelman saataisiin
ratkai stua tehokkaammin.

Muuttoprojektien ongel makohdat

1. Ongelma: Myynti-osastollailmenevét ongelmat:

- Toimipaikkojen vastuita muuttoprojektin aikana ei ole mééritelty tarkasti (3
samaa |adhetettd). Esimerkiks muuttoprojekti Helsingista Tampereelle,
jolloin  muuttomiehet/kuljettajat elvat vattamatta tieda kenen vastuulla
tavaran purku Tampereellaon.

- Muuttomiesten ja kuljettgjien alergioiden huomioiminen. Esimerkiksi, jos
muuttokohteessa on el@imia

- Muuttomiehet myohastyvét asiakkaaltatal taukoja e ehdité pitéa.

- Asiakkaan muuttoprojektin hinta on arvioitu vaarin.

- Myyjien tehottomat atk-taidot myyntijarjestelmien nopean kehittymisen
seurauksena

Kehitysehdotus: Myyntié tapahtuu ympari Suomen jokai sessa toimipisteessa. Nan ollen
tulisi jokaisen toimipisteen vastuut liittyen yhteis-muuttoprojekteihin merkita selvasti
nakyviin tilauksen liséksi varsinaisiin muuttoldhetteisiin. Jos muutto tehddan vaikkapa
Helsingista Tamperedlle tulee muuttomiesten tietédd, kuka vastaa tavaran purkamisesta
Tampereella. Samanlainen muutto-lahete, josta vastuut kdyvét ilmi on siis Tampereella,
Helsingissa ja asiakkaalla, jolloin mahdollinen ongelmatilanne on helpompi selvittéa.
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Tyontekijoiden allergia-asiat tulee ottaa huomioon muuttoprojektin suunnittelussa. Jotta
muuttoprojekti pysyy aikataulussa ja muuttomiehet ovat kohteessa asiakkaalla gjallaan,
saattaisi yhteiset séannot liukumille olla paikallaan. Mik&8i joku toinen myyja on
myynyt muuttoprojektin, Niemi Palvelujen jarjestelmassa olisi hyva olla ominaisuus,
jolla tarkastaa hintasumma ennen hyvaksyntéd. Asiakas saataa valittaa myos vaarasta
hinnasta. Jos myyjdla on epédvarmuutta hinnasta, on parempi antaa urakkahinta-arvio
eika tehtyihin ty6tunteihin perustuvaa tuntihintaa. Tal6in reklamaatio-henkildn on
helpompi késitella asiaa. Liséks jos muuttoprojektin hinta 16ytyis suoraan Niemen
sisdisesta jarjestelméastd, e reklamaatio-henkilon tarvitse sitd erikseen selvittda
myyjalta. Koska myyntijarjestelmét kehittyvét koko gjan vaaditaan myyjilta nopeaa ja
virheentonta tietokoneen kayttttaitoa. Koulutukset ja toisilta oppiminen, esimerkiksi

myyjien yhteisissa tilai suuksi ssa antaa mahdol li suuden tuoda parhaat kéytannét esiin.

2. Ongelma: Muuttoprojektin aikana ilmenneet ongel mat:
- Muuttoprojektin aloitus- tai lopetusaika kirjataan vaarin.
- Muuttoprojektin  esimies  ns.”nokkamies” e merkitse muutoksia
muuttoprojektin aikana muuttoprojektil ahetteeseen.
- Asiakkaan tavaraa vietdessa kierrétykseen, siité saatuja kuitteja el merkita tai
séilytetd huolellisesti.
- Muuttoprojektin alkana asiakkaan tavaroiden suojaamiseen kaytettya
suojausmateriaalia ei merkitd muuttoprojektilahetteeseen.
Kehitysehdotus: Muuttoprojektin aloitus ja lopetus-aika tulee aina tarkistaa laiturilta
|ahdettdessd ja saavuttaessa. Nokkamiehen, joka toimii muuttoprojektin vastaavana
muuton aikana, tulee merkita heti ja selkeasti kaikki muutoksen lahetteeseen. Koska
muuttoprojektien aikana saattaa tulla myods esimerkiks laatikkopalautuksia tai muita
pal autettavaa tavaraa, |ahetteen liséksi voisi olla erikseen oma lomake, johon merkitdan
kaikki muutokset alkuperdiseen léhetteeseen ja palautetut tavarat. Tarvittaessa myos
muuttomiesten tulee huolehtia muutoksien kirjaamisesta muuttoprojektin aikana.
Muuttomiehet tulee ohjeistaa selkeasti huolehtimaan asiakkaalta kierrdtykseen menevan
tavaran toimituksesta saatavat Kuitit eteenpain pavelukeskuksen tarkistettavaksi.
Nokkamiehen, muuttomiesten ja kuljettagjien tulee huolehtia |ahetteeseen, kuinka paljon

jamita suojausmateriaalia on kaytetty.

3.  Ongelma Muuttoprojekteista takaisin saavuttaessa voi kdydaniin, etta

- Jotakin unohtuu muuttoprojektissa asiakkaalle. Esimerkiks nokkakarryt.
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- Muutokset muuttoproj ektil éhetteeseen jaévat Kirjaamatta
palvelukeskuksessa. Esimerkiks palautumattomat tavarat.

Kehitysehdotus: Varastomiehen tulee huolehtia kaikki tavarat palautetuks varastoon.
Mikai muuttomiehet eivat ole huomanneet, etta esimerkiksi nokkakérryt ovat janeet
asiakkaadlle, varastomies huomaa asian ja ilmoittaa eteenpéin. Jos varasto on
muuttoprojektilta saavuttaessa kiinni, tulee projeltilta palautuneet tavarat j&ttéa
sovittuun paikkaan laiturille, josta varastomies voi ne tarkistaa seuraavana péivana. Kun
varastomies on tarkistanut tavarat, voidaan muuttoprojektin léhete vieda eteenpéin
palvelukeskukseen. Télla tavoin tarkistetaan, ettei muuttoprojekti mene laskutukseen
ennen kuin kaikki tavarat on palutuneet varastolle seka muutokset kirjattu |ahetteeseen.

4. Ongelma Muuttoprojekteista johtuneet reklamaatiot:
- Muuttomiehet myohastyva asiakkaalle sovitusta  muuttoprojektin
aloitusgasta.
- Jotain rikkoutuu tai hgjoaa muutoprojektin aikana. Esimerkiksi huonekaluja.
- Asiakas reklamoi muuttoprojektin jalkeen, jolloin siséinen selvitystyé on

joskus hankal aa.

[Imenee jotakin epaselvyyttd muuttoprojektin aikana tai asiakas haluaa
reklamoida jostakin.

Kehitysehdotus: Muuttomiesten liukumiin otettiin kantaa jo aiemmin myyntikohdassa.
Mikali muuttoprojektin ailkana ilmenee epéaselvyyksi g, olisi kyseisen projektin myyjén
tavoittaminen puhelimella helpottava asia. Nyt muutossa joudutaan usein soittamaan
palvelukeskukseen ja sieltd mahdollisesti myyjélle. Kun muuttomiehet voisivat soittaa
tal yrittdd tavoittaa myyjan suoraan, jais yks vdivaihe pois. Muuttoprojektin
|8hetteesss, joka on mukana muuttomiehilld, tulisi siis olla kyseisen muuton myyjan
yhteystiedot. Muuttomiesten tulee ana tarjota asiakkaalle suojausmateriaalia,
esimerkiksi huonekalujen suojaukseen, mikali asiakas kieltaytyy ja jotain rikkoutuu,
reklamaatio-henkilon on helpompi kasitella asia. Pienestékin naarmusta asiakkaan
tavaroissa on hyva muuttoprojektin esimiehen kirjoittaa sisdinen reklamaatio ilmoitus,
jonka palvelukeskus skannaa eteenpéin reklamaatio-henkildlle. Jos asiakas reklamoi
asiasta jalkeenpéin, reklamaatio-henkildlla on jo sisdinen tieto tapahtuneesta
muuttoprojektin  esimiehelta. Asiakasta tulee myoOs tiedottaa, kuinka reklamaatio
tehdd&n ja miten se etenee Niemi Palveluiden sisdlla Lisdks on tarkedd muistuttaa
reklamoivalle asiakkaalle, ettd laskutusta e tapahdu ennenkuin Niemi Palveluiden

reklamaatioista vastaava henkilé on kasitellyt asian. Kuten jo aiemmin totesin, jos on
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epaselvyytta asiakkaan ja muuttomiesten vdlilla muuttoprojektin aikana, myyjan
tavoittaminen suoraan on tehokkain tapatoimia.

5. Ongelma: Laskutuksen ongelmat Niemi Palveluiden sisdll&
- Sisdisen laskutuksen epaselvyyksien purkaminen sahkopostin  kautta
Esimerkiksi laskutus Helsingissaja myyja Tampereel la.
- Myyjan vastuu seurata, missd kohtaa jérjestelmdd asiakkaan lasku on
jumissa.
Kehitysehdotus: Nopein tapa toimia laskutuksen sisdisissa epaselvyyksissa on soittaa
heti myyjélle, eika tavoitella esimerkiksi sahkopostin avulla. Télla tavoin asia selvida
nopeammin ja helpommin seké sisdisen sdhkdpostin méara vahenee. Samoin voidaan
toimia toisinkin pdin, eli myyja voi soittaa laskutukseen ja ilmoittaa, mikali huomaa
ongelman. N&in voidaan ennakoinnin avulla vdhentda tulevia ongelmia. Myyjien
vastuuta voitaisiin liséta laskutusprosessissa niin, ettd he itsekin seuraisivat sopivin
vdligoin myymiensa projektien laskutuksen etenemistd sisdisestd jarjestelmasta
Laskutuksen aikaa saastyy ja prosesssi tehostuu, kun myyjétkin seuraavat mahdollisia
laskutuksen tukkeuma-kohtia. Tarkeinté laskutuksen toimivuuden kannalta on kuitenkin
koko toimintaketjun jatkuvuus |&pi koko prosessin. Muuttoprojektin  esimies->

palvelukeskus-> laskutus-> asiakas-> oikea |asku-> asiakastyytyvéisyys.

L askutuksen yleiset ongelmat

Tala hetkella laskutukseen Helsinkiin kasautuu paljon ongelmia, joiden selvittéminen
vie paljon tyGaikaa. Suurin osa ongelmista liittyy muuttolaatikkojen reklamaatioihin.
Yleisin reklamaation syy liittyy siihen, ettd asiakas saa laskuja, vaikka hdn on jo
palauttanut vuokraamansa muuttolaatikot. Useimmiten asiakas ottaa yhteytta
laskutukseen puhelimitse. Asiakas on palauttanut ja maksanut laatikot, muttatieto ei ole
tullut laskutukseen ja asiakkaalle l8htee uusia laskuja. Tallaisessa tilanteessa asiakas
soittaa yleensa heti laskutukseen Helsinkiin. Laskutus harvoin pystyy asiaa suoraan
selvittdmdan ja joutuu kontaktoimaan kyseesssd olevan asiakkaan myyjaa tai
palvelukeskusta, josta muuttolaatikot on haettu tai tilattu. TAma koskee koko Suomen
aluetta Niemi Palvelut Oy:ssd. Mikdi asiaan @ ole mahdollista palkata omaa
reklamaatiohenkil6d, Niemi.fi internet-sivuille voitaisiin laittaa asiakkaalle ohjest,
kuinka toimit jos laatikot on palautettu, mutta laskutus jatkuu tasta huolimatta. Sivuille
olis kirjattu helpot toimintaohjeet, esimerkiksi ottaa yhteytta myyjéan ta
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palvelukeskukseen, josta muuttolaatikot on haettu, eiké ensisijaisesti laskutukseen.
Reklamaatio-henkilén puhelinnumero, johon asiakas voi soittaa vois olla suoraan
pai nettuna myads asiakkaan saamassa | askussa.

Muuttol aatikkojen vuokraukseen voitaisiin luoda ohje-lomake, jossa kerrotaan selkeasti
asiakkaalle muuttol aatikkovuokrauksen hinnat ja ohjeet. Ohjeet sisaltavét:

- Ohjeet muuttol aatikkojen vuokrauksesta ja laskutuksesta

- Asiakkaan allekirjoitus (ymmartaé ja hyvaksyy sdannot)
kuittaus

- Tamé osa paautetaan laatikkojen kanssa varastolle tai liitetd8n niiden
yhteyteen esimerkiksi kuljettagjalle

Ohje-lomake annetaan asiakkaalle vuokrauksen yhteydessa varastolla ta asiakkaan
luona, jolloin laatikot toimittava kuljettaja toimittaa samalla lomakkeen. Ohjeet ovat
Ad-kokoisella paperilla, jonka asiakas luettuaan allekirjoittaa, jolloin hén samalla
varmistaa lukeneensa ohjeet ja esimerkiks reklamaatio-tilanteessa e voi vedota
tietdméttomyyteen. Ohjelomakkeessa on mainittu muun muassa selkeésti vuokra-gan
maaraytyminen. Esimerkiks kun asiakas hakee laatikot 17.11 ja paauttaa 18.11,
vuokra-aika on jokaiselta alkavalta pavalta eli 2 paivda. Lisdks muistutetaan, etta
vaikka yksikin muuttolaatikko puuttuu, asiakkaan lasku on odota-tilassa ja vuokra-aika
jatkuu €i lisdmaksua tulee paauttamattomista laatikoista. Lomake sisdltda irti
leikattavan osan, jonka asiakas palauttaa samalla kun palauttaa muuttolaatikot. Téhan
osaan han kirjaa tilausnumeron tai muun tunniste koodin, jolloin palautus osataan
kohdistaa oikedlle asiakkaale myds laskutuksessa. Irti lelkattava osa sisdltdd myos
kohdat palautuspdivamaard ja palautustapa. Mikdi vuokrattuja muuttolaatikkoja
palautuu muuton aikana tai noudon aikana, asiakas merkitsee palautustapa-kohtaan
kyseisen kappalemaéran. Lopussa on my6s kuittaus-kohta, johon varastomies tai
palvelukeskus kuittaa pal autetut |aatikkomaarét oikeaksi. Jos asiakas palauttaa laatikot
itse eika varastomies ehdi niita heti tarkistamaan ja mdara e tasmaa ta on muuta
ongelmaan, nahdaén lomakkeesta heti tilausnumero ja pavelukeskuksesta saadaan
nopeasti asiakkaan yhteystiedot.
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Muuttolaatikkojen vuokrauksen laskutuksen ongelmia aiheutuu tilanteessa, jossa
asiakas hakee tai palauttaa muuttolaatikot itse, vaikka onkin tilannut |aatikkojen viennin
talkka noudon. Samoin jos han paauttaa vuokraamansa muuttolaatikoja erissa.
Asiakkaan saama ohjelomake auttaa toimimaan oikein ja kohdistamaan saapuneet
laatikot varastolla oikealle asiakkaalle. Vaikka asiakkaalla on toiminta-ohjeet, tulee
asiakkaan kanssa tarkistaa ja laskea paikan pé&élla (asiakkaan luona ta varastolla)
kuinka monta laatikkoa pitéisi palautua. Mikéli kaikkialaatikkoja el palautettu, kirjataan
selkeasti yl6s, montako laatikkoa jé viela asiakkaalle.

Perehdytykseen muuttomiehille ja tyontekijoille voitaisiin suunnitella omat ohjeet, jotka
tulisi lukea ennen ensimmaista tyopaivéa. Nama ohjeet sisdltavét ainakin seuraavat
asiat:
- Perusohjeet muuttomateriaalien suojaamiseen ja suojausmateriaalin
hinnoitteluun sen kaytoén mukaan.
- Kuvat Niemi Palvelut Oy:n vuokratuottei sta.
- Kuinka palautukset merkataan l&hetteeseen esimerkiks muuttol aatikoissa

seka miten toimitaan, kun palataan muuttoprojektiltaja varasto on kiinni.

Tdllainen jokaiselle uudelle muuttomiehelle jaettava perehdytys-esite varmentaa
esimerkiks omien vuokratuottei den tunnistamisen. Samoin kuinka materiaalit suojataan
ja laskutetaan. Varaston kiinni ollessa tulee palautuneet tavarat merkitéa huolellisesti,
jotta kun varastolla tullaan seuraavaan tyévuoroon tiedetédn, mitatavaraalaiturillaon ja
mista ne peraisin. Muuttomiehelle selvidan lisaksi, miten ldhete taytetéén ja minne se
palautetaan varastolla.

Varastossa ongelmia on ilmennyt sen johdosta, etté palautetut laatikot ja |ahetteet eivét
palaudu samaan paikkaan varastolla. Varsinkin kun varasto on kiinni ja tavaraa
palautuu, taytyis olla selkedt ohjeet minne ldhete ja laatikot palautetaan. Suurista ja
pitkakestoi sista muuttoproj ekteista tavaraa palautuu usein ensin erissa ennen varsinaista
muuttoldhetetta. N&in ollen varastohenkilokunta ei aina tieda tyévuoroon tullessaan,
mité& tavaraa on palautunut ja missi vastaavasti tavaroiden muuttol 8hetteet ovat. Lisaksi
varasto pystyy lahetteet tarkistaessaan jo puuttumaan mahdollisiin virheisiin, ennen
kuin ne menevéd pavelukeskukseen. Esimerkiks varaston kiinni ollessa olisi oma
paikkansa laiturilla, jonne palautuneet tavarat jétetdan ja erillinen laatikko, johon

|dhetteet palautetaan. Samoin toimittaisiin varaston auki ollessa, jos on kiireaika eika
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kaikkia palautuksia ehdita heti tarkistaa. Selkedsti merkatut kohdat helpottavat
asiakastakin palautuksissa. Ongelmia aiheituu ruuhka-aikaan myos sita, etta tavaraa
lahtee muuttoprojekteihin ilman varastomiehen kuittausta. Varmin tapa pitéda varasto
gan tasala muutoissa olevista tavaroista, olis toiminta-tapa, jossa mitéan e |ahde
varastolta ilman varastomiehen kuittausta. Isoilla varastoilla kuten Tamperedlla ja
Helsingissa, joissa on toissd useampi varastomies yhtdaikaa selked tyonjako saattais
helpottaa ruuhka-aikana. Vahintégkin niin, ettd kuka huolehtii lahtevasta ja kuka
pal autuneesta/saapuvasta tavarasta.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Prosessin tarkastelun johtopaat ok set

Muuttolaatikkojen  vuokrauksen ongelmia aheuttavat laskutuksessa 18hinna
palautuksien merkinnét. Yleisin tilanne on, etté asiakas on palauttanut muuttol aatikot,
mutta tieto e ole mennyt laskutukseen saakka ja laskuja léhtee asiakkaalle. Tama
ongelma on yleinen Tampereen lisaksi ainakin Helsingin yksikossa. Asiakkaale
annettavan ohjelomakkeen johdosta, jossa on paautettava |dhete mukana,
muuttolaatikoiden vuokraus saattaisi toimia asiakkaan kannalta helpommin. Kun
asiakas palauttaa muuttolaatikoiden  yhteydessa oman osansa Saamastaan
ohjelomakkeesta, pystytdén se kohdistamaan oikesan tilaukseen ja kirjaamaan oikein.
Liséksi Niemi.fi-sivuilla olisi hyva olla helpot ohjeet, kuinka asiakkaan tulee toimia,
mikali muuttolaatikot on palautettu, mutta laskutus e ole pééttynyt. Néin asiakas osaa
ongelmatilanteissa ottaa yhteyttd myyjdan tai palvelukeskukseen, josta muuttol aatikot

on vuokrattu, elka laskutus Helsingissa turhaan ruuhkaidu.

Niemi Palveluissa muuttolaatikoiden palautuksen tehokas ja virheeton toiminta vaatii
henkilokunnan koulutusta. Kuljettgjien tietdessd, kuinka monta laatikkoa heidan tulee
asiakkadlta saada, tulee |8hetteeseen oikea tieto. Lisdksi muuttolaatikoiden
palautuspaikan merkinté varastolla/laiturilla sekéa selkedt ohjeet, kuinka |dhete tulee
tayttdd, esimerkiksi kun asiakas e palauta kaikkia vuokraamiaan laatikoita kerralla,

ohjeet ohjaavat henkil 6kunnan toimintaa oikeaan suuntaan.

Muutoissa ongelmat kohdistuivat muutamiin myynnillisiin asioihin ja itse muutojen
suorittamiseen. Vuoden 2013 aikana muutossa mukana olevan |8hetteen kirjaaminen
oikein tuottaa ongelmia. Lahetteen virheet johtuvat pdéosin osaamattomuudesta tayttéa
lahetetta seka giita, ettd kaikkia vuokratuotteita e tunneta. Perehdytyksen kéayttoon
voitaisiin ottaa muutaman sivun pituinen ohjelomake. Tdma ohje sisdltéisi kuvat Niemi
Palveluiden yleismmistd vuokratuotteista ja muutamia perusohjeita uusille
muuttomiehille, esimerkiksi muuttolaatikoiden palautuksesta, ja lahetteen taytosta.
Liséksi perusohjeet muuttotavaroiden suojaamisesta, kantamisesta ja kuljettamisesta

olisivat myo6s hyodyllisia



41

Sisdisessa laskutuksessa asiat hoituvat nopeimmin puhelimen kautta, koska myyjét
saaval muutenkin paljon sdhkopostia. Lisaksi myyjédt voisivat ottaa lisdd vastuuta
laskutuksen sujuvuudesta, esimerkiks tarkistamalla tasaisin véligoin omien
asiakkaidensa laskutusta siséisen jarjestelman kautta. Tall6in mahdolliset laskutuksen

”pullonkaulat” huomataan ajoissa ja tehokkaammin.

Kokonaisprosessin  toimivuus muuttolaatikoiden vuorauksessa, muuttoprojektien
suorittamisessa ja laskutuksessa vaatii  kuitenkin koko prosessiketjun tehokasta
toimintaa. Tala hetkella virheitd tulee prosessin eri  vaheissa, jotka nakyvéat usein
vasta prosessin loppupaéssa laskutuksen yhteydessd, pahimmassa tapauksessa lopulta
virhedllisend laskuna asiakkaalla. Henkiltston koulutuksen ja perehdytyksen kautta
luodaan perusosaaminen, joka takaa muuttojen sujuvuuden, lahetteen oikean

tayttamisen ja laatikoiden tehokkaan pal autusjarjestelman.

6.2. Reklamaatioraportin johtopaat ok set

Niemi Palvelut Oy:n Tampereen yksikon reklamaatiot syntyivét pagosin vuonna 2013
tuotannon ja myynnin alueilla. Varaston reklamaatioiden lukumaéra on ahaisempi,
mutta toisaalta reklamaatioiden rahalinen arvo varastossa on  suurempi.
Reklamaatiotiedot oli péivitetty 17.12.2013. Tuotannon, joka kasittda itse
muuttoprojektin suorittamisen, reklamaatiot sijoittuvat tasaisesti ympéri vuoden, mika
kertoo enemmankin toistuvista virheista kuin sesonkien vaikutuksesta reklamaatioiden

méa&raan. Kuvio 4 havainnollistaa tuotannon reklamaatioita tarkemmin.

Tuotannon reklamaatiot
Tampere 2013 (17.12.2013)
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KUVIO 4. Tuotannon reklamaatiot Tampere 2013
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Suurin osa tuotannon reklamaatioista johtui muuton aikana tapahtuneista Tavaran
rikkoutumisesta, kun esimerkiksi muuttotavaraa kannetaan autoon (koodi 11, 17 kpl).
Toiseks suurin syy (koodi 12, 11 kpl) reklamointiin oli Tavaran vioittuminen
kuljetuksen aikana. Hieman vahemman reklamaatioita oli kohdassa Asennukseen
liittyvét reklamaatiot (koodi 10, 9 kpl), jotka johtuivat esimerkiksi vé&arin tai
virhedllisesti asiakkaalle asennetusta tuotteesta (kuvio 5).

Tuotannon reklamaatiot Tampere
2013 (17.12.2013)
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KUVIO 5. Tuotannonreklamaatiot syykoodeittain Tampere 2013

Koodit tarkoittavat seuraavaa:

10 Tavara on vioittunut asennuksen yhteydessa, esim. ruuvi tullut ty6tason kannesta
|&pi.

11 Tavaraon vioittunut irtaimiston kantamisen yhteydessa kiintei stosta autoon ja vs.

12 Tavaravioittunut kuljetuksen aikana esim. huonosta sidonnasta johtuvasta syystéa

20 Asiakas palauttanut vuokra/myyntituotteita, mutta palautusta e ole kirjattu oikein
|ahetteelle.

Verrattuna vuoteen 2012 tuotannon reklamaatioiden kokonaismééra oli vuonna 2013
hieman ahaisempi. Vuonna 2012 suurin reklamaatioiden méaéra oli osiossa
Kuljetuksessa viottuneet (koodi 12), johon sijoittui yli puolet kaikista reklamaatioista.
Vuonna 2013 reklamaatioiden méaéra oli siis edellisvuotta pienempi ja tasaisemmin
jakautuneempi. Niemi Palvelut Oy:n reklamaatioiden syykoodit ovat viime vuosina
kuitenkin hieman muuttuneet, joten taydellisen vertailun tekeminen vuosien vdilla ei

onnistu.
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Suuri  reklamaatioiden ma&rad tuotannossa viittais ammattitaidon puutteeseen
muuttotehtavissa. Yrityksen liikevaihdon jatkaessa tasaista kasvua reklamaatioiden
maédran vaheneminen on merkki hyvastd asiakaspalvelusta. Toisaalta, varsinkin
Tampereen yksikdllg, olis varmastikin parannettavaa tuotannon osa-alueella. Tala
hetkella reklamaatiot keskittyvét varsin selvasti muuton aikaisiin toimenpiteisiin.
Aikaisemmin mainitsemani toimenpiteet uusien tyontekijoiden
perehdyttamisvaiheeseen saattaisivat vahentdd reklamaatioiden ma&rdd entisestaan.
Muuttol aatikoiden pal autuksesta reklamointeja oli tullut alle 10 kpl (syykoodi 20, Kuvio
5). Tama vahvistaa edelleen kasitysta Siita, ettda Tampereen yksikon ongelmat ovat
enemmankin muuttojen kuin muuttolaatikoiden vuokrauksen puolella, verrattaessa
tilannetta essmerkiksi Helsingin yksikkoon.

Vuonna 2013 seka Tampereen ettéd Helsingin yksikon suurin reklamaatioiden osuus
kohdistui Tavaran rikkoitumiseen muutossa kantamisen aikana. Tampereesta poiketen
Helsingissa toiseksi suurin reklamaation  syy oli Vuokra- tai myyntituotteen
palautuksen véaarin kirjaus. Ldhes saman méadran reklamaatioita kerdsi kuitenkin
Helsingissakin Tavaran viouttuminen kuljetuksen yhteydessid. Tama osoittaa, etta
kantaminen ja kuljetus muuton aikana aiheuttavat nykyisin Tampereella ja Helsingissa
suurimmat reklamaatiomaarét.

Myynnissa reklamaatioita on maaralisesti selvasti véhemman. Niistd suurin osa €li
puolet johtui Tampereella Myyjan liian ahaisesta hinta-arviosta. Kolmannes johtui
Myyjan unohtaessa kirjata alennukset. Helsingissa liian alhainen hinta-arvio oli myos
ylelssmmin syyna myynninreklamaatioihin, noin neljénnesosassa reklamaatioita.
Helsingissa myynnin reklamaatiot jakautuivat tasaisemmin ja toiseksi suurin
reklamaatioiden aheuttaja oli Virhedllisesti syttetty tilaus. Tampereella, kuten osin
Helsingissakin, myyjien taitojen parantaminen hinta-arvioiden tekemiseen johtaisi

myynnin reklamaatioiden huomattavaan vahenemiseen.

Vuoden 2013 reklamaatio raporttien perusteella Niemi Palvelut Oy:n tulisi parantaa
Tampereen yksikossd muuttomiesten ja kuljettgien ammattitaitoa tavararoiden
kantamisessa ja kuljettamisessa. Tdla hetkella muuttolaatikoiden vuokraus el aiheuta

Tampereellaniin paljon reklamaatioita kuin Helsingissa.
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Niemi Palvelut Oy:n liiketoiminta on kasvanut viime vuosina voimakkaasti, joten uusia
tyontekijoita on tamén seurauksena rekrytoitu paljon. Lisdks muuttopalvelualan
sesonkeina, kuten kesdisin, Niemi Pavelut Oy:ssa tyoskentelee paljon tyontekijoita
henkil 6stopalveluyritysten kautta. Nan ollen uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen

tulee kiinnittaa erityistd huomiota tulevai suudessa.
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7 YHTEENVETO

Opinndytetyoni  tavoitteena oli  selvittdd, millainen on Niemi Paveluiden
myyntilaskutusprosessi, kehittdd sitd ja vahentéd virheellisa laskuja Tampereen
aluedla. Opinnaytetyossa kaydaan kattavasti 1&pi koko myyntilaskutuksen prosessit
prosessikaavioina. Prosesseista on havaittu erilaisia ongelmakohtia ja puutteita.
K ehitysehdotuksia on annettu jokaiseen ongelmakohtaan erikseen ja lopuksi vield koko
prosessista.  Opinndytetyon teoriassa mainittuja prosessin tarkastelun menetelmia
ka&ytetd8n monipuolisesti. Opinnaytetyon alussa asetetut tavoitteet voidaan ndin katsoa
saavutetuiksi.

Tutkimuksellisena kehittdmistyond opinnaytetyd pyrki ratkaisemaan kaytannon
ongelmia ja kehittdmadan uusia ideoita toimeksiantgjan kayttoon. Tapaustutkimuksen
suorittaminen onnistui koko prosessin gan hyvin. Niemi Palveluiden henkil6sto oli
avoin kertomaan omista havainnoistaan ja kokemuksistaan haastatteluissa, elka tietoa
yritetty pimittda. Téala tavoin pystyttiin kerédméaén ajankohtaista ja syvélista tietoa
tutkittavasta aheesta. Liséks prosessien tarkasteluun vaadittavat dokumentit
luovutettiin tutkimuksen tekijan kayttéon. Tutkimuksen tekijan omaan havainnointtiin

kenttétasolla tarjottiin myos tarvittava tuki.

Opinnaytetydssa esitetyt havainnot eivét perustu ainoastaan tutkijan omiin objektiivisiin
havaintoihin, vaan liséks haastattelujen kautta keréttyihin tietoihin. Tama tulee
huomioida havaintojen luotettavuutta arvioitaessa. Opinnaytetyossd kaytettavaa
lahdemateriaalia oli |6ydettévissa riittavasti ja lahdekirjallisuutta saatavilla myoés

englanninkielisena. Tutkimus noudattaa tapaustutkimuksen periaatteita kiitettavasti.

Jatkotutkimusaiheina voidaan olennaisesti ndhda ongelmaratkaisu-menetelman
seuraavat vaiheet eli ehdotettujen ohjelomakkeiden kayttéonotto ja testaus kaytannén
tasolla.  Kehitysehdotusten toimivuuden tarkistamiseksi, ennen mahdollista
ké&yttoonottoa, tulee suorittaa esitestaus. Mikai mainitut kehitysehdotukset paatetdan
ottaa kayttoon, tulee lomakkeet standardisoida huolellisesti ja kehittéa niita tarpeen

mukaan.
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