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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd myyntilaskutusprosessia kohdeyrityk-
sessa ja selvittdd miten eri sidosryhmat, osastot seka jarjestelmat osallistuvat proses-
siin. Tyon tarkoituksena oli tunnistaa myyntilaskutusprosessiin liittyvat haasteet ja an-
taa kohdeyrityksen johdolle hyodyllisia kehitysehdotuksia ja uusia nakoékulmia siihen,
miten prosesseihin liittyvid haasteita voidaan pienentaa tai poistaa yrityksen jatkuvan
toiminnan ja kannattavuuden parantamiseksi. Tassa tutkimuksessa kasitellaan eniten
kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessia ja siihen perustuva analyysia.

Tutkimus toteutettiin toimintatutkimuksena ja kehittamishankkeena toimeksiantajalle,
jolloin tutkimuksellista osiota kaytettiin lahinna selvityksen tekemisena. Tutkimus lahti
likkeelle tavoitteesta ymmartad nykytilanne ja vaikuttaa muutokseen kohdeorgani-
saatiossa seka aktiivisella osallistumisella tdhdan muutokseen. Tutkimus on toteutettu
laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena liséksi siind on myds kaytetty tutkimus-
menetelmana osallistuvaa havainnointia ja tilastoihin seka tydohjeisiin perustuvaa tie-
toa. Opinnaytetyon viitekehys perustuu prosessien kehittdmiseen, jossa siséisen toi-
minnan kehittamisen lisaksi otetaan huomioon asiakkaan kokemus ja nakdkulma.

Kehitystydn tuloksena kohdeyritys sai selville, mita toimenpiteita ja muutoksia lasku-
tusprosessi vaati seka sai kayttoonsa hyodyllisia kehitysehdotuksia ja uusia nake-
myksia siitd, miten prosessin haasteita voidaan vahentaa tai poistaa. Naiden ehdo-
tusten toteuttaminen kohdeyrityksessa vahentaisi laskutusvirheita ja viivastyksia saa-
tavien maksamisessa seké pienentaisi prosessiin sidoksissa olevia kustannuksia,
mika parantaa yrityksen kannattavuutta, tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi
kehittamishanke laajensi ymmarrysta prosessista ja sen vaikutuksesta kohdeorgani-
saatioon seka selkiytti prosessiin liittyvia vastuita.

Avainsanat: Myyntilaskutusprosessi, talousprosessin kehittdminen, yri-
tyksen kannattavuus, laskutusprosessin ongelmat, toimin-
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This study focused on developing the sales invoicing process at the case company.
The aim was to develop the sales invoicing process in the case company based on
the analysis of out how different stakeholders, departments and systems patrticipate
in the process and identify the challenges related to the sales invoicing process. In
addition, the thesis provided the management of the company with useful develop-
ment proposals and new perspectives on how to reduce or eliminate process-related
challenges in order to improve the company's ongoing operations and profitability.

The study was conducted using the action research methodology. The research iden-
tified the challenges of the sales process and the need for change in the case organi-
sation, as well as identified the ways to influence that change and actively participate
in it. The research was carried out as a qualitative study, using participatory inter-
views and data based on statistics and work instructions. The theoretical framework
of the thesis focused on process development, where the development of internal op-
erations was examined in combination with customer experience.

As a result of the thesis, the company found out what aspects of the invoicing pro-
cess required change and was provided with useful development suggestions how to
reduce or eliminate the identified process challenges. The implementation of these
solutions would reduce both the invoicing errors and the delays in paying customers,
as well as the costs associated with the process, thereby improving profitability, effi-
ciency, and customer satisfaction. In addition, the thesis broadened the understand-
ing of the process and its impact on the case organisation and clarified the responsi-
bilities associated with the process.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Yritys X Oy:lle ja sen tarkoituksena
on kehittdd kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessia helppokayttoiseksi ja te-
hokkaaksi selvittamalla myyntilaskutusprosessin ongelmakohtia ja niiden juuri-
syita. Kohdeyritys on yksi Pohjois-Euroopan ja Baltian alueen suurimmista rah-
tiverkkoyrityksista. Olen tyoskennellyt viime vuosina kohdeyrityksen verkosto-
paallikkona (Network Supervisor) ja vastannut rahtiverkoston laajasta seuran-
nasta seka suunnitteluprosessista. Olen toiminut myés rahtiliikenteen palve-

luagenttina (Cargo Service Agent) ja vastannut asiakaspalvelusta.

Taman kaytadnnonlaheisen kehittamistyon tavoitteena on, etta kohdeyritys hy6-
tyy siita kaytannon tasolla. Tavoitteena on myoés selvittaa, miten eri sidosryh-
mat, osastot ja jarjestelmat liittyvat prosessin kulkuun. Liséksi tarkoituksena on
luoda sellainen muutos, etta kaytannon toimien avulla lisatddn ymmarrysta pro-
sessista ja sen vaikutuksesta kohdeorganisaatioon, ja etta kohdeyrityksen ta-
loushallintoon kaytettavat resurssit ja aika vahenevaét.

Opinnaytety6 toteutettiin toimintatutkimuksena ja kehittamishankkeena toimek-
siantajalle, jolloin tutkimuksellista osiota kaytettiin l&hinna selvityksen tekemi-
sené. Tutkimuksellinen osio toimi myos tarkeana tiedonhankinnan apuvali-
neend. Taman toimintatutkimuksen lahtokohtana oli tydelamassa ilmennyt
tarve, joka syntyi jokapaivaisten havaintojeni innoittamana, ja jota halusin tutkia
tarkemmin. Tutkimustarve alkoi perehtymalld, miten myyntilaskutusprosessi toi-
mii tana paivana, ja tata toimintaa pohtimalla. Tutkimus on toteutettu laadulli-
sena eli kvalitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusmenetelmind on kaytetty myds
osallistuvaa havainnointia ja tilastoihin seké tydohjeisiin perustuvaa tietoa. Tut-
kimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytettiin Teams-tapaamisia, haastattelua
ja muita sahkdisen viestinnan kanavia. Tietoa keréttiin laskutusprosessin eri vai-

heissa olevilta sidosryhmilta.



1.1 Kohdeorganisaation ja toimintaympariston esittely

Kehittamishankeen toimeksiantajana Yritys X Oy on yksi pisimpaan toimineista
Suomessa rahtiyhtidista. Yhtié on myo6s yksi Pohjoismaiden ja Baltian suurim-
mista rahtia kuljettavista verkostoyhtigista, joka on erikoistunut vaativan [ampoti-
lakontrolloidun ja arvokkaan rahdin kuljettamiseen. Yhtion toimintaymparistd on
ollut haastava tammikuun 2020 jalkeen. Yritys X Oy:n kannattavuus on heiken-
tynyt nopeasti vuosina 2020-2021, kun koronavirus iski raskaasti rahtiliiketoi-
minnan ytimeen, ja Manner-Kiinan markkinatilanne vaikeutui. Pandemia-aika on
ollut kohdeyritykselle raskasta ja epavarmuus tulevaisuudesta on ollut stressaa-
vaa, kun yritys on vuodesta 2020 lahtien ollut poikkeustilanteessa, josta on va-
hitellen muodostunut uusi normaali. Nyt kun koronavirustilanne on vahitellen ohi
tai on hieman rauhoittunut, olisi ollut inhimillistéa kokea, ettd kohdeorganisaatio
voisi palata vanhaan, tuttuun ja turvalliseen toimintamalliin. N&in ei kuitenkaan
ole. Talla muutoksella on valitettavasti jatkuva vaikutus kaikkiin liiketoimintapro-
sesseihin ja uusi tydymparisto vaatii joustavuutta seka kykya jarjestaa prosessit
uudelleen, jotta yrityksen toiminta olisi kannattavaa seka nykyhetkessa etta tule-

vaisuudessa.

Kannattavuus on yksi kohdeyrityksen tarkeimmista indikaattoreista, joka mittaa
sen tulojen ja kustannusten suhdetta. Jotta yrityksen ty6 olisi kannattavaa, pal-
velut on hinnoiteltava kustannustehokkaasti ja kustannukset on myos kohden-
nettava oikein. Lisdksi prosessien suunnittelun ja seurannan on mygs oltava
kannattavaa. Kulut ovat liiketoiminnassa vaistaméattomia, mutta useimmat niista
voidaan minimoida asianmukaisella suunnittelulla. Vuonna 2016 kohdeyhtitssa
paatettiin, ettd osa myyntilaskutustoiminnoista kannattaa ulkoistaa on ollut kan-
nattavaa ulkoistaa Yritys Y Oy:lle. Yritys hyotyi tdsta monella tavalla, esimer-
kiksi padoman tarve vaheni, kun yritys valtti investoinnit rakennuksiin seka hen-
kiloston kouluttamiseen. Kun ulkoistettua palvelua kaytetaan, yritys tietaa tarkal-
leen syntyneet kustannukset laskutuksen perusteella. Tulevia kustannuksia on
mahdollista myos ennakoida eri toiminta-asteilla, kun palvelujen hinnat ovat tie-

dossa etukéateen.



Ulkoistamisen lisddminen merkitsee yritykselle monia erilaisia riskeja ja mahdol-
lisuuksia. Parhaimmillaan ulkoistamisen tulos on verkosto, jossa yritykset tay-
dentavat tosiaan. Nain kunkin yrityksen rajalliset resurssit voidaan kohdentaa
tehokkaammin kuin tilanteessa, jossa yritykset yrittaisivat toteuttaa mahdollisim-
man suuren osan tuotantovaiheistaan ja liiketoimintaansa tukevista toiminnosta

itse. (lloranta, Pajunen-Muhonen 2018, 183.)

1.2 Kehittamishankeen lahtotilanne

Olen tyoskennellyt kohdeyrityksessa kahdessa eri tehtavassa. Verkostopaalli-
kon (Network Supervisor) roolissa olen toteuttanut rahdin kaupallista tuotanto-
suunnitelmaa, sen kustannustehokasta toteuttamista ja reagoinut poikkeamiin
rahdin kokonaisprosessissa. Rahtipalveluagentin (Cargo Service Agent) roo-

lissa tybnkuvaani on puolestaan kuulunut rahdin valvonta ja asiakaspalvelu.

Kohdeyrityksessa havaittiin hiljattain, ettd myyntilaskutuksen jalkeisten oikai-
supyyntdjen maara on lisaantynyt, koska lahetykset on laskutettu virheellisesti.
Asiakkaat korostivat myds virheiden kasvanutta maaraa myyntilaskuissa. Suurin
osa osastoista oli sita mielta, ettd myyntilaskutusprosessin haasteet johtuvat jar-
jestelmavirheista, inhimillisista tekijoista seka siita, etta samaan aikaan kysei-
sessa prosessissa on lilan monta vuorovaikutuksessa olevaa yksikkda, jolloin ei
ole varmuutta, ettd kaikki osapuolet ymmartavat prosessin ja sen osatekijat tay-
sin. Tyypillinen ongelma t&ssa prosessissa on myos osapuolten antamien tieto-
jen puute ja ristiriitaisuus. Liséksi talla hetkella kaikilla sidosryhmilla ei ole ole-
massa kokonaiskuvaa koko prosessista, eiké ole selvad, mika vaikuttaa mihin-
Kin.

On my0ds huomattu, ettd kohdeyrityksessa kuluu paljon aikaa kannattamatto-
maan tyéhon ja hyvin usein tamé johtuu yksinkertaisesti tehottomista tydmene-
telmista, esimerkiksi lisdselvityspyyntoihin kaytetysta ajasta johtuen. Jos pro-
sessit ovat riittamattomia ja tehottomia, on selvaa, etta tarpeeton tyo lisdé kus-
tannuksia. Manuaalinen laskutus ja virheiden alkuperan selvittdminen vie aikaa,

joka voitaisiin kayttaa kannattavampaan tyohon. Menetetyn tydajan lisaksi



manuaaliseen laskutukseen liittyy virheiden riski. Koko liiketoiminnan kannatta-
vuuden tarkastelu lisaksi on tarkeaa seurata kannattavuutta yksiléidymmalla ta-

solla, jolloin tarvitaan uutta tyoskentely- ja paatoksentekotapaa.

1.3 Myyntilaskutusprosessin kuvaus kohdeyrityksessa

Yritys X Oy:n myyntilaskutusprosessiin osallistuvat seuraavat yksikét ja sidos-

ryhmat: Customer Service (rahtiasiakaspalvelu), Cargo Booking (rahdin varaus-
ryhma), Rahtimyynti, Network Supervisor (verkostopaallikké), RMP (tuottojohta-
minen), Cargo Invoicing (rahtilaskutus), Claims (korvausyksikko) ja myyntiedus-
tajat (Ground Sales Agents). Lahetyksien datakorjaukset toimintajarjestelméssa

on ulkoistettu Yritys Y Oy:lle.

Vastuunjako liittyen myyntilaskutusprosessiin yksikdiden valilla:

CS-tiimin vastuisiin kuuluvat tavaroiden vastaanoton ja luovutuksen yhtey-
dessé asiakkaiden laskutus, lisdkulujen lisddminen lahetykselle, lahetyksien
paivittdminen jarjestelmassa seka datakorjaukset Helsingista lahteville lahetyk-

sille silloin, kun maarat tai volyymit ovat muuttuneet.

Cargo Booking -tiimi vastaa rahtitilojen varaamisesta ja varausten paivittami-
sesta seké hintojen vahvistamisesta ja tasmayttamisesta yhdessa Yritys Y Oy:n

kanssa.

Rahtimyynti -tiimin vastuisiin kuuluu rahdin hinnan tarjoaminen asiakkaille.

RMP-tiimi (Revenue Management) laskee sopimushinnat, laatii nettohinnaston
ja syéttaa hinnaston operatiiviseen jarjestelmaan. Myds Hurdle-rate-hintamuu-
tokset ovat tiimin vastuulla. RMP-tiimi kaytta& hinnoittelutydkalua (Pricing tool)
ja hyvaksyy hinnanmuutokset seké siihen liittyvat korjaukset silloin, jos laskutus
on mennyt vaarin ja se pitda korjata. RMP-tiimill& on taysi vastuu hinnoittelusta
ja hinnoitteluun liittyvista korjausprosesseista, mutta sen sijaan myyntilaskutus-

prosessi ei ole tiimin vastuulla. RMP ohjaa myds Yritys Y Oy:té ja tarjoaa



ajantasaiset hintatiedot, joiden mukaan lopullinen laskutus tarkastetaan. RMP

toimesta seurataan myads reittikohtaista asiakaskayttaytymista.

Network Supervisor-tiimin paivittaisessa tydéssa myyntilaskutusprosessi ei
valttamatta suoranaisesti ndy, vaan ennemmin viikoittaisessa ty6ssa. Esimerkki
tasta on hintamuutoksien jalkeen lahetyksien hyvaksyminen jarjestelmassa, jol-
loin hintatieto menee RMP-osaston korjattavaksi, seka lisakulujen lisaéaminen
(esimerkiksi uudelleen etiketdinti, valokuvaus, saattaminen, uudelleen pakkaa-
minen, kuivajaan lisaaminen, turvatarkastus, rahdin uudelleen mittaaminen).
Network Supervisor- tiimilla on kulukontrollivastuu ja tdma vaikuttaa myyntilas-
kutusprosessissa kulujen minimointiin, esimerkiksi vaihdetaan reititysvaihdot

paittain, jolloin kustannuksissa saastetaan ja lisatilaa saadaan myyntiin.

Cargo Invoicing (rahtilaskutus) -tiimi on yksi Yritys Y Oy:n tarkeimmista yh-
teyshenkildista laskutusta koskevissa kysymyksissa. Invoicing-tiimi vastaa mak-
sujen kirjaamisesta laskutusjarjestelmaan ja asiakastileista. Rahtikirjatietojen

korjaukset toimintajarjestelmassa eivat ole tiimin vastuulla.

Claims (reklamaatio)-tiimi ei ole aktiivisesti mukana prosessissa, mutta joskus
kyseinen tiimi selvittda jalkikateen vahinkotapaukset asiakaspalvelutiimin

kanssa.

GSA (Ground Sales Agents) eli myyntiedustajat tarkistavat ja verifioivat l[&ahetyk-
set toimintajarjestelmassa. Jos GSA ei ole vahvistanut lahetysta, se siirretddn

Cargo Support -tiimille, joka voi auttaa vahvistamisessa.

Kohdeyrityksen rahtikirjatietojen korjaukset toimintajarjestelmassa on ulkoistettu
Yritys Y Oy:lle. Tama yritys on kansainvéalinen liikketoimintaprosessien hallinta-
ja ulkoistamisratkaisujen tarjoaja. Tama yksikko verifioi ja tarkistaa ristiin lahe-
tyksien dataa seka etsii mahdollisia poikkeamia ja vahvistaa toimintajarjestel-
massé nostetut korjauspyynnot laskutukselle. Yksikko tekee myos datakorjauk-
sia lahetyksiin, jotka ovat juuttuneet laskutusjarjestelmaan ja toimintajarjestel-

man valille epdjohdonmukaisten tai puuttuvien tietojen vuoksi.



Kohdeyrityksen liiketoiminta maarittaa laskutusprosessin tyypin. Talla hetkella
yrityksessa on kaytdssa kateis- ja korttimyynti, verkkokaupan kautta tilausperus-
teinen myynti ja sopimusperusteinen myynti. Laskutus tapahtuu kerran kuukau-
dessa tai kahden viikon valein.

Sopimusperusteinen myynti on luonteeltaan sellaista, etta siihen liittyy saannol-
linen laskutus, usein kiintean summan osalta ja tietyin valiajoin. Esimerkkeja tal-
laisesta laskutuksesta ovat vuokra- ja leasingsopimukset seka kiinteat palvelu-

sopimukset. Sopimuslaskutuksessa sopimuksen perustiedot kirjataan ylos. So-
pimuksen perustietoihin kuuluvat asiakastiedot, laskutusvali, yksittaisen laskun

maara ja sopimuksen kesto. Taman jalkeen jarjestelma luo automaattisesti las-
kuja sopimustietojen perusteella. Laskut voidaan kaynnistaa ja lahettad oikeaan
aikaan joko jarjestelman toimintojen tai ohjelmistorobotiikan avulla. (Kaarlejarvi,
Salminen, 2018, kappale 5.4.2.)

Lahtdhetken Yritys X Oy:n myyntilaskutusprosessi on esitetty alla:

Prosessin nimi:

Vientilaskutus / Myyntilaskutus

Prosessin kuvaus:

Vientilahetyksista laskutetaan Cargo Account Settlement Systems (CASS) sopi-
muksien myyntiedustajat / asiakkaat ja muut kuin CASS myyntiedustajat / asiak-
kaat. CASS yleiset myyntiedustajat laskutetaan aina CASS-linkin kautta. Mui-

den kuin CASS GSA:n laskut laaditaan laskutusjarjestelmassa Yritys Y Oy:n toi-
mesta ja lahetetddn laskutusjarjestelmasta sahkopostitse. Yritys Y Oy kasittelee
laskut. Laskutus tapahtuu CASS-kalenterin tai muun kuin CASS-kalenterin sopi-

muksen mukaisesti kerran kuukaudessa tai kahden viikon valein.

Kuka toimittaa prosessiraportit:

o Rahtitietoanalyytikko toimittaa tarkistamattoman raportin paivittain.



o Myyntiedustajat tarkistavat rahtikirjat operatiivisessa jarjestelmassa.

o Myynti ja RMP (tuottojohtaminen) tarkistavat hinnat.

Mit& dataa/jarjestelmia tarvitaan:

o Vahvistamattomia rahtikirjoja koskeva raportti.
o Tarkastetut rahtikirjat.

o Oikeat hinnat operatiivisessa jarjestelmassa.

Kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessin tarkeimmat vaiheet:

1. Vientilaskutus.

no

Tarkistamaton raportti lahetetdan myyntiedustajalle (GSA) tai asiak-
kaalle.

Rabhtikirjat vahvistetaan jarjestelmassa.

Tiedonsiirto operatiivisesta jarjestelmasta laskutusjarjestelmaan.
Poikkeusten selvittdminen laskutusjarjestelméssa.
Hintatarkastukset operatiivisessa jarjestelmassa.

CASS-asiakkaat laskutetaan CASS:in kautta.

© N o g &~ w

Muut kuin CASS-asiakkaat laskutetaan laskutusjarjestelmassa,

lasku lahetetddn sahkopostitse.

* Cargo Account Settlement Systems (CASS) on suunniteltu yksinkertaistamaan yhtididen ja huolitsijoiden valista lasku-
tusta ja tilitysté. Se toimii CASS-linkin kautta, joka on kehittynyt, maailmanlaajuinen, verkkopohjainen sahkéinen lasku-
tusratkaisu.

2 Tutkimusasetelma ja tavoitteet

2.1 Tutkimuksen aihe

Kehittamistydn aiheeksi on valittu Yritys X Oy:n myyntilaskutusprosessin kehit-
tdminen. Valitsin aiheen, silla se kiinnosti minua ja paasin osallistumaan tutki-

mukseen kaikissa sen eri vaiheissa alusta alkaen. Minulla on laaja kokemus lo-
gistiikka-alan yritysten toiminnasta ja yli 10 vuoden kokemus asiakaspalvelusta

ja myynnista.



Aihe oli mielenkiintoinen myds siksi, etta olen toiminut seka kohdeyrityksen asi-
akkaana etta sen tyontekijand. Kun tyoskentelin kohdeyrityksen asiakaspalve-
lussa ja Network Supervisor -roolissa, myyntilaskujen kasittely ja myyntilasku-
tusprosessi olivat mielestani lian monimutkaisia, hitaita ja usein virhealttiita. Ko-
kemukseni kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessista oli samankaltainen myos
silloin, kun tydskentelin operatiivisena paallikkbéna logistiikkayritys Aviagol
Oy:ssa. Aviagol Oy oli tuolloin tutkimuksen kohdeyrityksen asiakas. Kun tyos-
kentelin Aviagol Oy:ss4, olin vastuussa yrityksen taloushallinnosta, myynnista,
laskutuksesta ja asiakassuhteista. Kaytin tuolloin liikaa aikaa laskujen jalkitar-
kastukseen ja kommunikointiin kohdeyrityksen laskutusosaston kanssa virhei-
den korjaamiseksi. Kun virhe tapahtuu ja asiakasta laskutetaan vaarin, se vai-
kuttaa yrityksen maineeseen ja voi johtaa myyntisaamisten maksujen viivasty-
miseen. Tama kaikki johtaa yhtion tuloksen heikentymiseen, miké puolestaan

tarkoittaa tulojen pienentymista.

Koska palvelu on prosessi, palvelun kayttaminen tarkoittaa asiakkaan koke-
musta ajan kuluessa. Palvelujen ytimesséa on aina asiakaskokemus ja tama
asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjoaman mainonnan, asiakaspalvelun
laadun, palvelun ominaisuudet, helppokayttdisyyden ja luotettavuuden. Erin-
omaisia asiakaskokemuksia voidaan kehittaa ja tarjota vain ymmartamalla, mi-
ten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen palveluja. Asiakaskokemus voidaan ja-
kaa kolmeen tasoon: toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnallisella tasolla tarkoi-
tetaan palvelun kykya vastata asiakkaan toiminnallisiin tarpeisiin sekéa proses-
sien sujuvuutta, selkeyttd, saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja moni-
puolisuutta. Tunnetasolla viitataan asiakkaan valittémiin tunteisiin ja henkilokoh-
taisiin kokemuksiin: miellyttavyyteen, helppouteen, kiinnostukseen, jannityk-
seen, ilmapiiriin, tyyliin ja kykyyn koskettaa tunteita. Merkitystaso, asiakkaan ko-
kemuksen korkein taso, viittaa mielikuvien ja merkitysten ulottuvuuksiin, kulttuu-
risiin koodeihin, unelmiin, tarinoihin, lupauksiin, oivalluksiin, kokemuksen henki-
|I6kohtaiseen luonteeseen ja sen suhteeseen asiakkaan elaméantapaan ja identi-

teettiin. (Tuulaniemi 2011, Asiakaskokemus.)



Uskon, ettd tAman opinnaytetyon kautta saatu kokemus seka aiheen analysointi
ja mahdollisten kehityssuunnitelmien laatiminen olisi erittéin antoisaa, opetta-
vaista ja hyodyllista seka itselleni ettd kohdeyritykselle. Saadun kokemuksen
kautta olisi olennaista ymmartaa myyntilaskutusprosessin arvoverkoston toi-
minta ja sen arvo myos asiakkaiden nakokulmasta, koska asiakaspalvelulla on
hyvin keskeinen merkitys yritykseen liikevaihdon ja kannattavuuden kehittymi-

seen.

2.2 Tutkimuksen pdamaara ja tavoitteet

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on kehittdd myyntilaskutusprosessia ja
selvittdd miten eri sidosryhmat, osastot seka jarjestelmat osallistuvat prosessiin.
Tyon tarkoituksena on tunnistaa myyntilaskutusprosessiin liittyvat haasteet ja
antaa kohdeyrityksen johdolle hyddyllisia parannusehdotuksia ja uusia nakokul-
mia siihen, miten prosesseihin liittyvia haasteita voidaan pienent&é tai poistaa
yrityksen jatkuvan toiminnan ja kannattavuuden parantamiseksi. Yrityksen johto
voi lisaksi kayttaa tutkimuksesta syntyvaa tietoa operatiivisten paatdsten teke-
miseen ja toiminnan kannattavuuden arviointiin seka kehittdmisen suunnan tun-

nistamiseen.

Opinnaytetyon tuloksena kohdeyritys tunnistaisi nykyisessa myyntilaskutuspro-
sessissa parannuskohteita seka saisi uuden nakdkulman myyntilaskutusproses-
sin organisointiin ja sen vaiheisiin. Yritys saisi kayttoonsa hyodyllisia kehityseh-
dotuksia ja uusia ndkdkulmia siihen, miten prosessin haasteita voitaisiin vahen-
taa tai poistaa yrityksen jatkuvan toiminnan ja kannattavuuden parantamiseksi.
Onnistuneen kehitystyoni perusteella Yritys X Oy selvittaisi, minkalaisia toimen-
piteitd ja muutoksia tdma& muutos vaatisi laskutuksen osalta seka liséisi koko-

naisymmarrysta myyntilaskutusprosessista.



2.3 Tutkimuksen ongelman maarittely, syiden ja seurausten analy-
sointi

Prosessiin osallistuvien yksikdiden haastatteluiden perusteella tutkimusongel-

maksi oli tunnistettu:

Nykyinen myyntilaskutusprosessi on monimutkainen seka kustannuste-

hoton.

Monet kohdeyrityksen tiimit kokevat tamanhetkisen myyntilaskutusprosessin
monimutkaiseksi seké kustannustehottomaksi, koska myyntilaskutukseen liitty-
vat korjauspyynnot ovat lisdantyneet. Lahetyksi& on laskutettu vaarin ja monet
laskutukseen liittyvat ongelmat joudutaan selvittamaan jalkikateen eri yksi-
koissa. Lisaksi operatiivisen puolen on vaikea todeta, missa vaiheessa lahetys
laskutettiin. Samalla on tunnistettu, etté kyseisessa prosessissa on lilan monta
vuorovaikutuksessa olevaa osatekijaa, eika ole varmuutta siitd, etta kaikki osa-
puolet ymmartavét prosessin taysin. Erilainen kasitys ja ymmarrys samoista
asioista on kohdeyrityksen suurin haaste ja vakava ongelma, koska kaikilla si-
dosryhmilla ei ole olemassa kokonaiskuvaa koko prosessista, eikéa ole selvaa,
mika vaikuttaa mihinkin. TAmé&n takia tyypillinen ongelma tdssa prosessissa on
osapuolten antamien tietojen puute ja osapuolten toimittamat kesken&an ristirii-

taiset tiedot.

Sisaisen prosessin haasteet ja laskutukseen liittyvét virheet johtuvat usean na-
kemyksen mukaan seka jarjestelmista etta inhimillisista virheista, joita ovat
yleensa rahtikirjan paivityksen aikana tehdyt korjaukset, paivitykset tai lahetyk-
sen kohdistuminen vahingossa vaaralle laskutusnumerolle. Kohdeyrityksessa
on kaytdssa joustamaton toimintajarjestelma, jolloin kaikki lahetykselle toiminta-
jarjestelmassa tehdyt toimenpiteet menevat suoraan laskutusjarjestelmaan,
mik& tekee prosessista hyvin haavoittuvan. Lisaksi suurin osa virheisté ja kor-
jauksista tulee ulkoasemien toimesta, koska ulkoasemien verkosto ei pysty ak-
tiivisesti seuraamaan omia varauksia toimintajérjestelméassa ja niiden paivityksia
ajoissa joustamattoman jarjestelmén vuoksi. Tamé& muodostaa riskitekijan ja

mahdollistaa virheiden syntymisen.



Kohdeyrityksessa kuluu myds paljon tybaikaa kannattamattomaan tyohon ja hy-
vin usein tama johtuu yksinkertaisesti tehottomista tydmenetelmista, esimerkiksi
lis&selvityspyyntdihin kaytetysta ajasta. Prosessissa havaittiin ongelmaksi myos
se, ettd kohdeyrityksesséa ei maaratty kenella olisi padvastuu myyntilaskutuksen
seurannasta. Kokonaisuudessaan tama tarkoittaa, ettd myyntilaskutusproses-
sissa on hajautettu vastuu, ja timan takia virheet saattavat menna prosessissa
lapi. Kokonaisprosessille ei mydskaan ole olemassa mittareita. Kohdeyritys ei
mydskaan ole varma siité, tietaako asiakas, minne hénen pitéisi ottaa ensisijai-
sesti yhteytta laskutusongelmien ilmetessa. Laskutuksen liittyvat jalkiselvitykset
eivat muutenkaan ole mukavaa ajankayttoa asiakkaille. Prosessi vaikeutuu enti-
sestdan, kun asiakas ei tied&d, keneen ja minne hanen pitéisi olla yhteydessa, ja
han mahdollisesti yrittda ottaa yhteyttd useampaan paikkaan. Laskutusongel-
miin liittyen asiakkaat ovat ottaneet my6s yhteytta suoraan ulkoistettuun yrityk-
seen, joka hoitaa datakorjaukset toimintajarjestelmassa. Oman nakemykseni
mukaan, jalkiselvitykset kannattaa hoitaa kohdeyrityksessa sisaisesti yhden yk-
sikdn kautta, jotta palvelun laatua pystyttaisiin seuraamaan paremmin. On huo-
mattu, ettd ulkoistetun yrityksen kautta annetut vastaukset olivat usein liian tek-
nisia laskutusvirheen sattuessa. Tekninen vastaus ei laskutusvirheiden kohdalla
ole hyvan asiakaspalvelun mittari. Riskina koetaan myos se, etta silloin kun asi-
akkaat ottavat suoraan yhteytta ulkoistettuun yritykseen, kohdeyritys ei pysty ar-

vioimaan tai tietdmaan millaista palvelutasoa asiakkaille on tarjottu.

2.4 Tutkimuskysymykset

Tassa opinnaytetydssa halutaan loytaa vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyk-

siin;

- Mitk& ovat myyntilaskutusprosessin ongelmat ja miten ndma vaikut-
tavat organisaation toimintaan?

- Miten lisdtdan ymmarrysta prosessista ja sen vaikutuksesta kohde-
organisaatioon?

- Miten prosessiin liittyvid vastuita selkiytetaan?

- Miten vahennetaan laskutusvirheita ja reklamaatioita?



2.5 Muutoksen hyodyllisyyden ennakkoarviointi ja perustelu

Muutoksen hyodyllisyyden ennakkoarviointi tarkastelee valmisteilla olevien
muutoksien vaikutuksia ja sen avulla voidaan tehda entista tietoisempia paatok-
sid. Samalla arvioidaan, ovatko suunnitellut ratkaisut ja muutokset toteuttamis-
kelpoisia seka hyddyllisia, vai onko niitd syyta muuttaa. Ennakkoarviointi kan-
nustaa hahmottamaan muutokset ja niiden vaikutukset tarkastelemalla taustalla
olevia syy-seuraussuhteita, joiden avulla kohdeorganisaatio voisi kasvattaa

omaa kykyaan oppia uutta. (Ojansalo, Moilanen, Ritalahti, 60.)

Taman kehittdmishankkeen tuloksena kohdeyritys tunnistaisi parannuskohteita
nykyisessa laskutusprosessissa seka saisi uuden nakdkulman ja hyddyllisia ke-
hitysehdotuksia laskutusprosessin ja sen vaiheiden organisointiin. Naiden ehdo-
tusten toteuttaminen kohdeyrityksessa vahentaisi laskutusvirheita ja viivastyksia
saatavien maksamisessa seka prosessiin sidoksissa olevia kustannuksia, mika
parantaa yrityksen kannattavuutta, tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyyttd. Taman
lisaksi kehittamishankkeen avulla lisataan ymmarrysta prosessista ja sen vaiku-

tuksesta kohdeorganisaatioon seka selkiytetddn prosessiin liittyvat vastuut.

2.6 Soveltuvat mittarit

Muutoksen mittaaminen on tarked osa muutosta, mutta se voi usein aiheuttaa

paanvaivaa: Mitd mitataan ja miten?

Taman kehittdmishankkeen tavoitteena on kehittdd myyntilaskutusprosessia ja
tunnistaa, onko myyntilaskutusprosessin ongelmilla vaikutusta organisaation
kannattavuuteen. Muutoksen mittaamista varten tarkoituksena on seurata péai-
vittain prosesseissa ja toiminnoissa tapahtuvia muutoksia, seké seurata ja tun-
nistaa keskeiset asiat, joihin on kiinnitettavd enemman huomiota kehittamis-
hankkeen aikana. Né&in saadaan kokonaiskuva siita, miten ehdotetut muutokset
ja uusi toimintatapa toteutetaan, onko ymmarrys prosessista ja sen vaikutuk-
sesta kohdeorganisaatioon lisaantynyt ja ovatko laskutusvirheet ja valitukset va-

hentyneet. On tarke&a, ettd muutosta mitataan jatkuvasti koko hankkeen ajan,



koska jatkuva mittaaminen tuo lisaarvoa ja luo perustan onnistuneelle muutok-

selle. Tutkimusongelman ratkaisu olisi onnistumisen mittarina muutoksessa.

Sovellettavat mittarit:

o Myyntilaskutusprosessin ongelmat seka niiden vaikutukset or-
ganisaation toimintaan on tunnistettu. Miten todennan taman?
Yhteinen tapaaminen johdon ja Support-tiimin kanssa, jossa tutki-
musongelma ja kehitystavoite maariteltiin yhdessa.

o Ymmarrys prosessista ja sen vaikutuksesta kohdeorganisaa-
tioon on lisdéantynyt. Miten todennan taman? Kaikille asianomai-
sille osastoille ja yksikoille lahetetdaan informatiivinen tiedonanto
myyntilaskutusprosessista ja sen merkityksesta. Myyntilaskuproses-
sia koskeva koulutus on lisatty osaksi vuosittaista ammatillista tay-
dennyskoulutusta. Muutoksen kayttoonoton jalkeen laskutusvirhei-
den maaraa ja virheiden syiden selvittamiseen kaytettya tydaikaa
seurataan noin kahden kuukauden ajan ja haastatellaan Support-tii-
mia edella mainitulla kriteeristolla ja verrataan tuloksia keskendan.

. Prosessiin liittyvat vastuut ovat selkiytyneet. Miten todennan ta-
man? Myyntilaskutusprosessin vastuunjako esitellaan ja selitetaan
informatiivisessa tiedotteessa. Admin-tunnukset (master user -oikeu-
det) rajoitetaan operatiivisen jarjestelman kaytt6a tehtavien ja vas-
tuualueiden mukaan Support-tiimin toimesta. Muutoksen kayttdot-
toon jalkeen haastatellaan Support-tiimia uudelleen.

. Laskutusvirheet ja reklamaatiot ovat vahentyneet. Miten toden-
nan tdméan: CCA (Charges Correction Advice), RDI Exception ja Ta-
ble of all claims -raportit ovat lyhyempia. Asiakkaiden korjauspyynnot

vahenevat.

2.7 Tutkimusmenetelman kaytto tassa kehittamishankkeessa

Opinnaytetyon tarkoituksena on osoittaa saavuttamani ammatillinen ja tutkimuk-

sellinen kypsyys seka perehtyneisyyteni liikketoiminnan kehittamisen alaan.



Tutkimusmenetelména kaytin toimintatutkimusta, joka perustui tybelamassa
esiin nousseeseen tarpeeseen, ja jota halusin tutkia tarkemmin. Tarve tutkimuk-
selle syntyi myyntilaskutusprosessin pohdinnasta ja reflektoinnista. Toimintatut-
kimuksessa tutkija osallistuu tutkimukseen ja on aktiivinen toimija. Tutkimus lah-
tee liikkeelle tavoitteesta ymmartaa ja vaikuttaa muutokseen kohdeorganisaa-
tiossa seka aktiivisella osallistumisella tahan muutokseen. Toimintatutkimuk-
sessa pyrin tunnistamaan ja ymmartamaan kohdeorganisaation ongelmien syita
ja soveltamaan oppimaani uudella tavalla. Taméa tutkimus on luonteeltaan laa-
dullinen eli kvalitatiivinen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan laadullista
tietoa, jota voidaan saada erilaisista haastatteluista tai havainnoista seka mista

tahansa kirjallisesta, visuaalisesta tai aanilahteesta.

2.8 Tutkimusprosessin vaiheet, aikataulu ja rajaukset

Tassa kehittamishankkeessa kehittdminen eteni kehittdmishankeprojektille tyy-
pillisella tavalla, eli vaiheittain sykleissa ja muodostaen jatkuvassa muutoksessa
olevan spiraalin. Toimin itse tukijana ja tutkimuksen aluksi oli tarkoitus selvittaa,
mit& aiotaan tutkia tai kehittaa kartoittamalla kohdeyrityksen nykytilannetta, yrit-
tamalla selvittdad kehittamishankkeen lahtokohdat seka tutustumalla alan kirjalli-

suuteen.

Jatkuva kehittdminen

Nykytilan Prosessi- Prosessin
kartoitus analyysi parantaminen

Kuvio 1: Prosessien jatkuva kehittaminen. (Lecklin 2006, 134)

Ymmartddksemme, miten mita tahansa prosessia voidaan parantaa, on tarkas-
teltava lahtokohtaa eli nykyhetked. TAma auttaa ymmartamaan, miten prosessi

toimii ja pitaisiko sitd parantaa. Nykytilanteen analysoinnin jalkeen prosessia



parannetaan toteuttamissuunnitelmilla, jotta prosessista tulisi mahdollisimman
helppokayttdinen. Prosessin parantaminen ei kuitenkaan lopu tahan, vaan on
palattava takaisin lahtdpisteeseen, silla parantaminen ei koskaan lopu. (Lecklin
2006, 134-135).

Nykytilannetta selvitettiin haastattelemalla nykyisia myyntilaskutusprosessiin
osallistuvia yksikoita. Tavoitteena oli tasséa vaiheessa lahestya seuraavia tii-
meja: myyntitiimi, laskutus- ja reklamaatiotiimit, RMP-tiimi, vuoropaallikko ja
asiakaspalvelutiimit terminaalissa seka Yritys Y Oy:n tiimi. Tarkoituksena oli ke-
rata tietoa seka kuulla tutkittavien omia ajatuksia ja nakokulmia myyntilaskutus-
prosessiin liittyen. Haastattelut tehtiin Teams-sovellusta kayttden seké sahko-
postien valityksella toukokuun ja heindkuun vélisena aikana vuonna 2021. Yh-
teensa kahdeksaa henkilod haastateltiin. Jokainen haastattelu kesti noin tunnin.
Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla, helpottamaan mydhempéaa

analysointia.

Taman vaiheen jalkeen muutaman vientilahetyksen laskutusprosessin kulkua
seurattiin kaytannodssa erilaisten osastojen ja jarjestelmien kautta alusta lop-
puun. Tavoitteena tassa oli selvittdd, miten jarjestelmat liittyvat prosessin kul-
kuun ja mita tapahtuu, jos lahetysta muokataan joissakin osastoissa, seka li-

saksi tavoitteena oli I10ytaa prosessiin liittyvat haasteet.

Seuraavaksi keréatyn aineiston ja haastatteluista saatujen vastausten avulla suo-
ritettiin analyysi tutkimuksen lopullisten johtopaatdsten tekemiseksi. Saadut tu-
lokset esiteltiin toimeksiantajan johdolle seké Support-tiimille Teams-palave-
rissa, jonka kanssa maariteltiin tutkimusongelma ja kehittdmistavoite. Samalla
selvitettiin, mitka tekijat vaikuttavat tdhan prosessiin. Selvityksen nakoékulma oli
my0s niissa haasteissa, joiden vahentamiseen tai poistamiseen yrityksen on

kannattavaa keskittyd, jotta yrityksen kannattavuus paranee.

Toimintatutkimuksessa tarkoituksena on muutokseen vaikuttaminen. Tadman
vuoksi tutkimuksen tulokset olisi vimeisena pantava kaytantoon ja tutkijan tulee

selittda, miten johtopaatoksiin on paadytty. Taman tutkimuksen toiminnallinen



osuus toteutettiin esittamalla kohdeorganisaation johdolle uusi nakékulma
myyntilaskutusprosessiin ja siihen, miten prosessin haasteita voitaisiin vahentaa
tai poistaa, ja miten yrityksen jatkuvaa toimintaa ja kannattavuutta voitaisiin pa-
rantaa. Lisaksi kaikille asianosaisille osastoille ja yksikdille toimitettiin sisainen
tiedote myyntilaskutusprosessista ja sen merkityksesta, seka ulkoinen ohjeistus
kohdeyrityksen asiakkaille, myyntiedustajille ja muille sidosryhmille koskien sité,
kehen heidan pitéisi olla ensisijaisesti yhteydessa laskutusvirheen sattuessa.
Talla tavalla laajennettiin prosessin ymmartamista kohdeyrityksessé, mika auttoi
hahmottamaan prosessin eri osatekijoita, niiden keskinaisia suhteita seka yksi-

l6imaan parannuskohteita.

Muutoksen kayttoonoton jalkeen laskutusvirheiden maaréaé ja virheiden syiden
selvittdmiseen kuluvaa aikaa on seurattu noin kahden kuukauden ajan. Myds
Support-tiimin jasenia on haastateltu edella mainittujen kriteerien perusteella.
Tavoitteena oli ymmartaa paremmin, miksi virheita syntyy, ja miten juurisyihin
paastaan kasiksi. Lopuksi tuloksia on verrattu keskendan seka pohdittu ja esi-
tetty, mita tutkimuksella saavutettiin. Tutkimuksen tuloksia tulkittiin ja niista teh-
tiin tarvittavat johtopaatokset, seka tarkasteltiin ja esitettiin, mita tutkimuksella
saavutettiin sekéd miten se paransi kohdeyrityksen toimintaa ja prosessiongel-

mia.

Aikatauluksi sovimme toukokuu 2021-syyskuu 2022. Tassa tutkimuksessa kasi-

tellaén eniten kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessia ja siihen perustuva ana-

lyysia.

3 Teoreettinen tausta

3.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus tunnetaan monilla muilla nimilla, mukaan lukien osallistava tut-
kimus, yhteisty6tutkimus, toiminnan oppiminen ja asiayhteyteen liittyva toiminta-
tutkimus, mutta kaikki ovat muunnelmia samasta aiheesta. Pahkinankuoressa

toimintatutkimus on kvalitatiivinen tutkimusmenetelma ja tutkimustoiminnassa



ryhma ihmisia tunnistaa ongelman sekéa tekee jotain sen ratkaisemiseksi.
Ryhma selvittdd myds, kuinka onnistuneita heidan ponnistelunsa ovat, ja jos

lopputulos ei tyydytéa, he yrittavat uudelleen.

Toimintatutkimuksessa on paaosin laadullisen tutkimuksen suuntaus ja mene-
telmia pohdittaessa on huomioitava, ettéa toimintatutkimuksen osallistuja kehit-
taa ja tutkii ja tdssa tutkimuksessa toimintojen kehittdminen tapahtuu aidoissa
toimintaymparistbissé. Osallistavat menetelmat mahdollistavat paasyn kohdeor-
ganisaation toimijoiden ja tyontekijoiden hiljaiseen tietoon, ammattitaittoon ja
kokemukseen, jolloin kehittdmistydn nakokulma laajenee, eikd nakdkulma pe-
rustu endé ainoastaan viralliseen aineistoon. Toimintatutkimus on strateginen
lahestymistapa, joka kayttad valineena erilaisia aineistonkeruumenetelmia. Tut-
kimusainestoa on mahdollista kerata esimerkiksi kyselylld, rynméakeskustelulla,
haastattelulla tai havainnoimalla. Menetelmien valintaan vaikuttavat aina esi-
merkiksi kohdeorganisaation koko, kehittdmiskohteen laajuus, tutkimushenki-

|0sto6 ja sen rooli seka kohdehenkil6sto. (Ojansalo, Moilanen, Ritalahti, 61-62.)

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2014, 58) mukaan toimintatutkimuksen aja-
tuksena on kehittaa ja muuttaa kaytantéa tutkimustiedon avulla. Samalla se on
osallistuvaa tutkimusta, jossa ollaan kiinnostuneita siitd, miten asioiden pitaisi
olla, eika vain siitd miten ne ovat. Tama lahestymistapa tuottaa tutkimukseen
tietoa kaytannon elamasta. Toimintatutkimusta kaytetaéan todellisissa tilanteissa,
koska sen paapaino on todellisten ongelmien ratkaisemisessa, kun olosuhteet
edellyttavat joustavuutta, ihnmisten osallistumista tutkimukseen tai muutoksen on
tapahduttava nopeasti tai kokonaisvaltaisesti. (Ojansalo, Moilanen, Ritalahti,
58.)

Toimintatutkimuksen aluksi on tarkea kartoittaa kohdeyrityksen nykytilanne ja
pyrkid selvittdmaan kehittamisprojektin lahtokohta seka tutustumaan alan kirjal-
lisuuteen. Nykytila-analyysin tarkoituksena on kartoittaa alkutilanne sek&a mah-
dolliset ongelmakohdat ja riskit. TAssa vaiheessa tunnistetaan, arvioidaan tai
muotoillaan ongelma tai vain yleinen kasitys suhdetilasta, jota osallistuja haluaa

muuttaa tai parantaa. Tahan vaiheeseen pitda varata riittdvasti aikaa, silla liian



nopea siirtyminen ratkaisuvaiheeseen voi jattaa todellisen ongelman ja siihen

vaikuttavien tekijéiden analysoinnin pintapuoliseksi. (Kananen 2014, 35.)
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Kuvio 2: Ongelman méaarittely (Kananen 2014, 35)

Toimintatutkimusprosessi on jatkuva, syklinen prosessi ja se tahtaa jatkuvaan

muutokseen ja kehittdmiseen ja se muistuttaa yleistd ongelmanratkaisuproses-
sia. Tamantyyppisessa tutkimuksessa kaytetdan "spiraalivaihetta”, jossa jokai-
nen vaihe toistuu ja koostuu suunnittelun, toiminnan ja toiminnan tuloksen sel-

vittdmista koskevasta ympyrastéa. (Ojansalo, Moilanen, Ritalahti, 61.)

Toimintatutkimukseen liittyy muutos, ja se auttaa muutosprosessiin osallistuvia
henkil6ita kriittiseen pohdintaan ja toimintatapojen muuttamiseen seka tavallis-
ten ihmisten ja heidén paivittdisen toimintansa hyvaksymiseen. Muutos tapah-
tuu parhaiten silloin, kun tydntekijat osallistuvat itse oman toimintansa ja siihen
liittyvien ongelmiensa kehittamiseen, silla toimintatutkimuksen hyddyt ovat en-
nen kaikkea sen kaytannonlaheisessa luonteessa. Kun tavoitteena on muutos,
on olennaista, etta kaikki hyvaksyvét tavoitteen ja muutoksen ja ovat valmiita
parantamaan toimintaansa. Toiminnan ja sen vaikutusten jatkuva pohdinta on
olennaisen tarkeaa ongelman/kysymyksen kehittdmisen kannalta, ja sen avulla
voidaan saavuttaa tuloksia, joita ei voida saavuttaa muilla menetelmilla. Toimin-
tatutkimus on kiinnostunut paitsi siitd, miten asiat ovat, myos erityisesti siit&, mi-

ten niiden pitaisi olla. Toimintatutkimuksella pyritdéan muuttamaan todellisuutta,



mika tarkoittaa kaytannon toiminnan ja teoreettisen tutkimuksen vélista vuoro-

vaikutusta. (Ojansalo, Moilanen, Ritalahti, 60.)

Oikeat kysymykset esitetdan prosessin eri vaiheissa. Mité pitaa tehda? - Tama
kysymys liittyy toimintaan (toimintaongelma). Mita tietoja tarvitaan ongelman
ratkaisemiseksi? - Tama kysymys liittyy tietoon, sen hankkimiseen ja analysoin-
tiin (informaatio-ongelma). Taman jalkeen toimintaongelma muutetaan infor-
maatio-ongelmaksi. Ongelman maarittely ja sen muuntaminen oikeiksi tutkimus-
kysymyksiksi on todella tarke&a, eika pelkkd ongelman maarittely yksin&an riita.
(Kananen 2014, 36.) Haastattelua suunniteltaessa on paatettava, keta, mita,
milloin ja missa haastatellaan. Kanasen (2014, 87) mukaan haastattelua voi-
daan hyvin kayttaa tilanteen alustavassa arvioinnissa, ja se on yksi kaytetyim-
mista tiedonkeruumenetelmista laadullisessa tutkimuksessa, ja haastattelutek-
niikoita on monia. Yksi tarkeimmista haastatteluvalineista ovat kysymykset. Luo-
tettavien tietojen kerddminen edellyttad, etta kysymykset esitetdan oikealla ta-

valla ja oikealle kohderyhmalle. (Kananen 2014, 88, 93.)

3.2 Prosessien kehittamisen tavoite ja laskutusprosessin kuvaus

3.2.1 Taloushallinnon osa-alueet ja resurssit

Automaatio ja digitaaliset tiedot auttavat tayttamaan seka ulkoiset ettd sisaiset
vaatimukset. Mitd enemman rutiinitoimintoja automatisoidaan, sitd enemman ne
skaalautuvat. Mitd enemman digitaalisia, standardoituja ja keskitettyja proses-
seja on automatisoitu, sitd nopeammin niita voidaan muuttaa ja parantaa, lisdksi
vahemman aikaa kuluu mahdollisten manuaalisten virheiden ja vaarinkaytosten
estamiseen seka saadaan parempi laatu. Taman tavoitteen saavuttamiseksi
moitteeton varainhoito edellyttaa visionaaristé johtajuutta ja kehittamistaitoja.
Uusi teknologia on hyddytonta, jos silla ei ole perustaa, silla esimerkiksi huonon
tai tarpeettoman prosessin automatisoinnista ei ole hyotya. Alykas taloushallinto
edellyttda tyon uudelleenjakoa ihmisten ja jarjestelmien vélilla. (Kaarlejarvi, Sal-
minen, 2018, kappale 5.4.2.)



Taloushallinto perustuu tietoihin (dataan), prosesseihin ja raportointiin. Niita ka-

sittelevat ja tuottavat seka ihmiset etta jarjestelmat.

Raportointi ja esittdminen

Ihmiset Jérjestelmét

ja
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ja
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Kuvio 3: Taloushallinnon osa-alueet ja resurssit

Uusien teknologioiden ansiosta jarjestelmét kehittyvét toiminnallisuuden ja val-
miuksien osalta niin, ettd yha useammat rahoitusalan ammattilaisten nykyisin
suorittamat tehtavat voidaan automatisoida ja ulkoistaa jarjestelmiin. Tama joh-
tuu taloushallinnon jarjestelmien kehityksestd, teknologia-alustoista, joilla ta-
loushallinnon prosesseja tuotetaan, seka uusista teknologioista, kuten ohjelmis-
torobotiikasta ja tekoélysta, jotka voivat lisata automaatiota ja tukea tehtéavia,
jotka edellyttavat alykasta lahestymistapaa taloushallintoon. Hyvan taloushallin-
non ansiosta organisaatio voi sailyttaa strategisen joustavuutensa. Tarjoamalla
liketoimintaa tukevia, kayttajaystavallisia ja tehokkaita jarjestelmia ja proses-
seja se vapauttaa aikaa keskittya itse liiketoimintaan. (Kaarlejarvi, Salminen,
2018, kappale 5.4.2.)

3.2.2 Laskutusprosessi

Laskutus on prosessina erittain tarkea toiminto yritykselle ja jos laskutusproses-
sissa on viiveita tai virheitd, yrityksen maksuvalmius voi vaarantua ja koko toi-
minta hairiintyd. Lisaksi laskutus nakyy yrityksen asiakkaille ja on siten osa yri-
tyksen imagoa ja asiakaspalvelua. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale
5.4.1.)



Laskutusprosessi alkaa, kun lasku laaditaan, ja paattyy, kun maksunsaajan
maksu jaetaan myyntireskontraan ja kirjaukset nakyvat paakirjapidossa. Lasku-
tusta voi edeltaa esimerkiksi tarjouspyynnon vastaanottaminen, tarjoushinnan
maarittdAminen ja toimitus asiakkaalle seka myyntitilauksen vastaanottaminen ja
vahvistaminen, mutta nama eivat kuulu tdman prosessikuvauksen piiriin. Kun
puhumme verkkolaskutuksesta, puhumme usein suppeasti laskun lahetysvai-
heesta ja -kanavasta, mutta myyntilaskutusprosessin kannalta kannattaa tar-
kastella koko prosessia laskun luomisesta laskun vastaanottamiseen ja maksun
vastaanottamiseen. Sdhkdinen laskutusprosessi voidaan jakaa kahteen paavai-
heeseen: laskutukseen, johon kuuluu laskujen luominen ja lahettaminen, ja
myyntireskontran hallintaan, johon kuuluu myyntisaamisten seuranta, maksujen

kirjaukset ja perintd. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale 5.4.1.)

Laskujen luomisvaiheessa on tarkeda varmistaa, etta tiedot siirtyvat automaatti-
sesti lahteesta laskuun, ja valttdd samojen tietojen kasittelyd useaan kertaan.
Liséksi asiakas-, sopimus- ja hinnoittelutietojen on oltava oikein saatavilla jar-
jestelmassa, jotta laskun luominen voidaan automatisoida. (Kaarlejarvi, Salmi-
nen, 2018, kappale 5.4.2.)
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Kuvio 4: Laskutus- ja perintdprosessi




Ennen kuin laskut lahetetdén sahkoisesti, ne on ensin luotava joko luomalla
lasku automaattisesti jarjestelmissa olevien tietojen perusteella tai syottamalla

laskun tiedot manuaalisesti. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale 5.4.2.)
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Kuvio 5: Myyntireskontran suoritusten kasittely

Yrityksen liiketoiminta maarittdd kaytannossa laskutusprosessin tyypin. On ole-
massa erityyppisia myyntilaskutusprosesseja, esimerkiksi kéteis- ja korttimyynti,
verkkokauppa, tilausperusteinen myynti, sopimusperusteinen myynti, projektipe-
rusteinen myynti, prosessi- tai aikaperusteinen myynti, edelleenlaskutus ja se-
kalainen laskutus. Prosessin vaiheita ja eri vaihtoehtoja pohdittaessa on tarkeaa
ymmartaa yrityksen omaa liiketoimintaa, sen vaikutusta laskutusprosessiin ja
laskutusjarjestelmalle asetettuja vaatimuksia. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kap-
pale 5.4.2.)

Perinteisesti erillisessa laskutusprosessissa joku antaa laskuttajalle laskutusta-
pahtuman tiedot, ja laskuttaja sy6ttad samat tiedot uudelleen laskutusjarjestel-

maan. Digitalisaation mukanaan tuomassa tehokkuuspyrkimyksessé kaikkiin



prosesseihin sovelletaan kahta yhté tarkeaa periaatetta: 1) tietojen integrointi lii-
ketoimintaprosessien lahteisiin ja 2) itsepalvelun kayttd. Kaytannossa itsepal-
velu tarkoittaa, etta laitoksen tyontekijat, asiakkaat tai yhteistybkumppanit sy6t-
tavat laskutustiedot ja -tapahtumat laskutus- tai ennakkolaskutusjarjestelmiin.
Esimerkkeja ovat myyntiedustajien syottamat tilaustiedot tai asentajien tekemét
toimeksiannot. lhannetapauksessa yrityksen asiakkaat syottavat tiedot itse,
verkkokauppa on tasta hyva esimerkki. Varsinainen laskutus tapahtuu auto-
maattisesti laskutusjarjestelméassa, kun kaikki tarvittavat tiedot on saatu. (Kaar-

lejarvi, Salminen, 2018, kappale 5.4.2.)

Laskutusjarjestelmat luovat myyntitapahtuman ja paakirjanpidon kirjaukset val-
miin laskun perusteella. Myyntireskontran tehtavana on yllapitaa rekisteria las-
kuista ja niiden tilasta. Myyntireskontran yllapidon paavaiheet voidaan jakaa
maksujen kohdentamiseen ja maksamattomien saatavien ja mahdollisten perin-
tatoimien seurantaan, ja myyntireskontran tehtava on pitaa rekisteria myyntilas-
kuista ja niiden statuksesta. Laskutusjarjestelmia ovat esimerkiksi: myyntitilaus-
jarjestelmat, projektiohjausjarjestelmat, sopimustietokannat ja operatiivisen liilke-
toiminnan ohjausjarjestelmat. Yrityksella voi olla seuraavanlaisia sisaanpain tu-
levia rahavirtoja: myyntireskontran suoritukset eli asiakkaiden maksamat laskut,
kateismyynnin tilitykset, pankki- ja luottokorteilla tehdyt suoritukset seké verkko-

pankkimaksut. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale 5.4.)

Kaytannossa laskujen lahettamiseen on kaksi paatapaa: joko laskut luodaan
naissa alkuperaisissa jarjestelmissa ja lahetetaan mahdollisesti asiakkaalle
sielta, tai laskutiedot lahetetddn paajarjestelmaén, jossa laskut luodaan ja lahe-
tetaan. Yleensa keskitetty laskutus on jarkevaa, koska ei ole tarvetta tukea
useita laskujen lahetysliittymia, ja keskitetty myyntireskontra helpottaa myynti-
saamisten seurantaa ja asiakkaiden selvityspyyntdjen hallintaa, koska kaikki
laskutustiedot ovat saatavilla yhdessa jarjestelmassa. Asiakassuhteiden hallinta
on myds olennainen osa myyntilaskutusprosessia, koska asiakas ja asiakkaan
perustiedot ovat tarke&a osa prosessia. Tarkeintd on varmistaa, etté tietoja yllapi-
detaan jarkevasti ja ettd samoja tietoja ei tarvitse yllapitdd manuaalisesti

useissa eri jarjestelmissa. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale 5.4.2.)



3.2.3 Miksi taloushallinnon prosesseja kehitetaan?

Taloushallinnon prosessien kehittdmisen yleisena tavoitteena on liséata tehok-
kuutta, nopeuttaa ajoitusta ja parantaa prosessin tuottamien toimintojen laatua.
Monissa organisaatioissa tehokkuuden ja kustannussaastdjen lisaantyminen
tarkoittaa, etta taloushallintoon kaytettavat resurssit ja aika vahenevat. Tavoit-
teena on suunnitella prosesseja, jotka ovat helppokayttoisia ja tehokkaita seka
rahoituspalvelun etté prosessiin osallistuvien henkildiden kannalta organisaation
muissa osissa. Mita kayttajaystavallisempi prosessi on, sitd todennakdisemmin
se tuottaa halutun tuloksen, on tehokas ja paattyy nopeasti. Prosessisuunnittelu
toteutetaan ensisijaisesti suunnittelemalla itse prosessi eli tapa, jolla tapahtumia
kasitelladn. Mittaamalla prosesseja ja raportoimalla niista voidaan tunnistaa pul-
lonkaulat ja ongelma-alueet ja kohdistaa naihin parannuksia. Kaytettavyytta voi-
daan lisata parantamalla jarjestelman kayttoliittymaa, automatisoimalla manu-
aalitytta seka prosessien uudelleensuunnittelun ja tyénjaon avulla. (Kaarlejarvi,
Salminen, 2018, kappale 6.1.)

Ennen prosessien parantamisen aloittamista pitaa aina esittaa kysymys, miksi
haluamme kehittaa prosessia. Jos parannusta ei tarvita ulkoisesti eika sita
koeta sisaisesti hyodylliseksi, on parempi lopettaa sen tekeminen kuin tuhlata
siihen rajallisia kehitysresursseja. Jos prosessi voidaan standardoida, se toimii
sujuvammin, vie vahemman aikaa ja on helpommin automatisoitavissa. Turha
ty0 voi olla seurausta erilaisista prosessien epaonnistumisista. Hukkaan heitet-
tya aikaa voi kulua esimerkiksi kirjauksiin ja tasmaytyksiin, jotka eivét ole mer-
kittavia ja joilla on vahainen vaikutus tulokseen. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018,
kappale 6.7.)

Talousprosessien kehittdmisessa keskitytddn usein kysymykseen siita, mitka ta-
loushallinnon tehtévat olisi hoidettava sisaisesti ja mitk& ulkoistettava, mutta
yhta tarke&a on suunnitella jarkeva tydnjako taloushallinnon ja muun organisaa-
tion vélille. Toisin sanoen on kehitettava vastuunjako niita taloushallinnon tehta-
via varten, joissa taloushallinnon ulkopuolinen organisaatio tuottaa tuotantopa-

noksia, hyvaksyy liiketoimia tai kayttaa tuloksia, tai painvastoin. Liian usein



taloushallinnon prosessien kehittdmisessa ja mittaamisessa keskitytaan vain nii-
den prosessin osien tehokkuuden mittaamiseen ja parantamiseen, joista talous-
hallintotoiminto on vastuussa. Monissa prosesseissa suuri osa tyosta tehdaan
kuitenkin taloushallinnon ulkopuolella. Parantamistoimet voidaan priorisoida ja
kohdentaa paremmin, kun ne kohdistuvat koko prosessiin ja kun panokset, kus-
tannukset ja tulokset mitataan koko prosessin osalta. Jotta varmistetaan, etta
prosessi on tehokas ja vaikuttava pitkan prosessin alusta loppuun, prosessin
parannuksia olisi toteutettava ja mitattava koko prosessin ajan yhteistydssa ta-
lousosaston ja muun organisaation kanssa. Yleisena periaatteena olisi sovellet-
tava periaatetta, jonka mukaan taloushallinnon (osa)tehtava olisi suoritettava
siella, missa se on kustannustehokkainta ja lopputuloksen laatu on paras.
(Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale 8.4.)

Taloushallintoprosessien panosten laatu ja siten prosessien tehokkuus riippuu
monissa tapauksissa suuresti sen prosessin lahteesta, josta muu organisaatio
on vastuussa. Itsepalvelussa olisi otettava huomioon kayttajaystavallisyys, jol-
loin tietojen syottamisen olisi oltava mahdollisimman yksinkertaista, ja sen ta-
voitteena olisi oltava virheettn tai mieluiten virheetdn syo6tto, jotta taloushallin-
non ei tarvitse erikseen tarkistaa syottoa. (Kaarlejarvi, Salminen, 2018, kappale
8.4.)

Taloushallinnon kehittaminen edellyttaa nykytilanteen riittdvaa ymmartamista.
Hyvin dokumentoitu nykytila-analyysi helpottaa kehittamisen aloittamista. (Kaar-

lejarvi, Salminen, 2018, kappale 6.2.)

3.3 Service Blueprint

Service Blueprint on prosessikaavio ja yksityiskohtainen palvelumalli, jossa esi-
tetaan, miten palvelun eri osat liittyvat toisiinsa. Blueprint-kaaviossa tuodaan
nakyvaksi sita, etta palveluprosessi ei ole sama palveluntarjoajalle ja asiak-
kaalle. Lisdksi on olemassa monia toimintoja, jotka ovat ndkymattdmia molem-

mille osapuolille. (Innokyla 2020.)



Service Blueprint -menetelmassa prosessi mallinnetaan aina asiakkaan néko-
kulmasta: mita asiakas tekee, nakee ja kokee kussakin vaiheessa. Taman li-
saksi tapahtumat jaetaan nakyviin (front stage) ja ndkymattomiin (back stage) ja
kuvataan tukiprosessit seka fyysiset tilat ja esineet, joita asiakas kohtaa kussa-

kin palveluvaiheessa.

Service Blueprint koostuu viidesta komponentista:

o Fyysiset todisteet - konkreettiset elementit, jotka vaikuttavat kasityk-

seen palvelusta. Palvelun eri vaiheissa nama voivat olla verkkosi-
vusto, tietokone, pakkaus, toimiston palvelupiste tai myymalan sisa-
tilat.

. Asiakkaan toiminta: Asiakastoiminnot ovat toimia, joita asiakas tekee

ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen ja palveluelementtien
kanssa. Se on yksi kaavion tarkeimmista elementeista, silla vaikka
tarkastelemme palvelua enemmankin yrityksen nakoékulmasta, pai-
nopisteen on pysyttava asiakkaassa.

. Asiakaspalveluhenkildstdon nakyvéa toiminta - vuorovaikutus asiak-

kaan kanssa (nayttdmo). Tassa osassa kuvataan tyontekijoiden toi-
mia kussakin vaiheessa ja puhutaan toimista, jotka nakyvat asiak-
kaalle. Tama osa yhdessa fyysisten todisteiden kanssa muodostaa
yrityksen kasvot.

° Asiakaspalveluhenkildoston asiakkaalle huomaamaton/nakyméatdn

toiminta, kulissien taakse jaavat toimet (takahuone). Kulissien ta-
kana tapahtuva toiminta kuvaa sellaisten tyontekijoiden toimintaa,
jotka eivat ole nakyvilla. Tahan sisaltyy kaikki, mika on asiakkaalle
nakymatontd, mutta vaikuttaa palveluun, asiakkaan kasitykseen ja
arvon luomiseen.

o Tukiprosessit: Kaikki muut prosessit, joilla on epasuoria vaikutuksia,

on parempi luokitella tukiprosesseiksi. (Innokyla 2020.)
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Kuvio 6: Service Blueprint -menetelma

3.4 Teorian yhteenveto

Kehittamishankkeen teoreettinen perusta rakentui seuraavista teemoista: toi-
mintatutkimus, talousprosessin kehittamisen tavoite, laskutusprosessin kuvaus

ja Service Blue Print -menetelman kuvaus.

Teoreettinen viitekehys rakentui hyvin aiheen ymparille ja edisti osaltaan hank-
keen onnistumista. Toimintatutkimuksen ideana on kehittaa ja muuttaa organi-
saation kaytantoja tutkimustulosten perusteella. Samalla se on osallistavaa tut-
kimusta, joka mahdollistaa tosielaméan tutkimukseen perustuvan lahestymista-
van. Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa korostetaan sita, mika merki-
tys taloushallinnon prosessien kehittamisell& on. Kehittdminen on hyodytonta,
jos sille ei ole perusteita: esimerkiksi huonon tai tarpeettoman prosessin auto-

matisointi ei ole hyodyllista.



4 Myyntilaskutusprosessin analyysi

Tassa luvussa esittelen touko- ja heindkuussa 2021 tehtyjen haastattelujen ja

Service Blueprint -analyysin perusteella tehdyt paatelmat.

4.1 Haastattelutulosten analysointi

Kohdeyrityksen nykytilannetta selvitettiin haastattelemalla nykyisia myyntilasku-
tusprosessiin osallistuvia yksikdita. Tarkoituksena oli kerata tietoa seka kuulla
haastateltavien omia ajatuksia ja nakdkulmia myyntilaskutusprosessista. Haas-
tattelin lahes kaikkia kohdeyrityksen myyntilaskutusprosessiin osallistuvia yksi-
koita: Customer Service -tiimia (rahtiasiakaspalvelu), RMP-tiimia (tuottojohtami-
nen), Network Supervisor-tiimia (verkostopaallikkd), Cargo Invoicing -tiimia (rah-
tivientilaskutus), Cargo DM -tiimi& (operatiivinen vuoropaallikkd), Claims-tiimia
(korvausyksikko) seka Yritys Y Oy:n tiimid, jolle on ulkoistettu lahetyksien data-
korjaukset toimintajarjestelmasséa. Haastattelut tehtiin Teams-sovelluksen avulla
ja sahkopostitse toukokuun ja heinakuun valisena aikana vuonna 2021. Yh-
teensa kahdeksaa henkilod haastateltiin. Jokainen haastattelu kesti noin tunnin.
Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien luvalla myéhemman analysoinnin hel-
pottamiseksi. Esittelen alla saadut tulokset kayttaen tutkimushaastattelukysy-

myksia ja yhteenvetoa eri osastojen vastauksista naihin kysymyksiin.
Millaisia IT-jarjestelmié tiimisi kayttaa paivittain?

Kohdeyrityksessa Skychain eli operaativiinen toimintajarjestelma ja Rapid-las-
kutusjarjestelma ovat yksikoiden eniten kayttamat jarjestelmat, joista Skychain

on hallitseva jarjestelma.

Miten osastot ovat yhteydessa myyntilaskutusprosessiin ja mitka ovat nii-

den vastuut?

Suurimmalle osalle haastattelijoista laskutusprosessin kuvaus oli osiltaan uusi.
Haastateltavat kokivat, etta tieto myyntilaskutusprosessista on hyvin pinnallinen

ilman selke&d ymmarrysta prosessista tai muiden sidosryhmien vastuista.



Prosessi itsessaan oli tuttu vain muutamalle tydntekijalle operatiivisella puolella,
eli ei suinkaan kaikille. Se, miten prosessi etenee ja mita tapahtuu eri tiimien va-
lilla kussakin vaiheessa, ei myoskaan ollut tiedossa. Ainoastaan RMP-osastolle
myyntilaskutusprosessi oli hyvin tuttu seka siihen liittyvat sidosryhmét ja eri

osastot.

Millaiseksi koet tamanhetkisen myyntilaskutusprosessin?

Monet tiimit kokevat tamanhetkisen myyntilaskutusprosessin haastavaksi ja mo-
nimutkaiseksi, koska haastateltujen mukaan kyseisessa prosessissa on liian
monta osatekijaa, eikd ole varmuutta, onko prosessi taysin selva kaikille proses-
siin osallistuville osapuolille. Taman lisaksi operatiivisella puolella on vaikea tie-
téda, missa vaiheessa lahetys on mennyt laskutukseen ja missé vaiheessa
myyntiedustaja on vahvistanut [Ahetyksen. Samalla toimintajarjestelméan Rating
Pop -ponnahdusikkunatytkalu tulee valitettavasti esille monessa kohtaa kulje-
tusketjua ja tama edellyttaa kannanottoa myynnilta seka muilta osastoilta, jotka
eivat ole tastd vastuussa. Haastateltavien mielesta on vaarin, ettd muut yksikot
joutuvat ottamaan vakisin kantaa laskutukseen ja hinnoitteluun, vaikka tama ei
varsinaisesti kuulu heidan tydtehtaviinsa eika operatiivisten tiimien vastuulle.
Tama itsessdan muodostaa riskitekijan ja mahdollistaa virheitd, koska muilla
osastoilla ei tiedeta, milla tasolla/hinnalla tAma kyseinen reitti halutaan myyda.
Monien haastateltujen mukaan tyypillinen ongelma tassa prosessissa on tiedon
puute ja osapuolten antamat ristiriitaiset tiedot. Prosessiin osallistuville olisi an-
nettava enemman ohjausta tai koulutusta, jotta he ymmartaisivat, mita proses-
sin eri vaiheissa on tehtava. Lisaksi talla hetkella ei ole olemassa kokonaisku-
vaa koko prosessista eika ole selvaa, mika vaikuttaa mihinkin.

Mistéa laskutukseen liittyvat virheet ja reklamaatiot mielestéasi johtuvat?

Laskutukseen liittyvat virheet johtuvat usean ndkemyksen mukaan seka jarjes-
telmista ettd inhimillisista virheista, joita ovat yleensa rahtikirjan paivityksen ai-
kana tehtyja korjauksia, paivityksia tai vaaralle laskutusnumerolle kohdistettuja
lahetyksid. Kohdeyrityksella on hankala ja jaykka toimintajarjestelma. Tama



vaikuttaa laskutukseen ja vaikeuttaa tilannetta. Suurin osa virheisté ja korjauk-
sista tulee ulkoasemien toimesta, koska ulkomailla toimiva myyntiedustajaver-
kosto ei seuraa/péaivitd omia varauksiaan aktiivisesti ja ajoissa hankalan toimin-

tajarjestelman vuoksi.

Millaisia valituksia/vaatimuksia yleensa vastaanotat asiakkailta? Kuinka

usein valituksia esiintyy?

Valituksia tai vaatimuksia saapuu yleensa sahkdpostitse vasta sen jalkeen, kun
lasku on jo lahetetty asiakkaille. Korjauspyyntojen vastaanottamiselle ei ole ai-
karajaa, joten asiakas ottaa yhteytta heti, kun han huomaa virheellisen laskun.
Valituksia tulee esimerkiksi siind tapauksessa, kun on laskutettu vaaralla hin-
nalla, maarat ovat muuttuneet tai maksutapa on vaihtunut. Yleensa valitukset
saapuvat asiakaspalvelu-, Yritys Y Oy:lle- tai laskutustiimille, mutta selvityksen
aikana myos operatiiviset tiimit ja RMP-tiimi ovat mukana selvitysprosessissa.
Asiakaspalvelulle tulee jatkuvasti jalkikateen laskutuksesta kyselyitéa, esimer-
kiksi "milla hinnalla tama lahetys on myyty” tai "I0ytyykd meilta siihen joku syy”

tai "korjatkaa virhe”.

Operatiivinen paallikkd (Duty Manager) -tiimi ottaa kantaa prosessissa vain sil-
loin, kun kyseessa on ollut varastovuokraan liittyva reklamaatio: asiakas on esi-
merkiksi unohtanut tai ei ole pystynyt hakemaan lahetysta ajoissa ja pyytaa va-
hentdmaan suuret varastointimaksut. Lisaksi operatiiviselle puolelle saapuu va-
lituksia tullin toiminnasta, esimerkiksi jos lahetysta ei saa luovuttaa ulos kohde-
asemalla, kun maarat eivat tasmaa. Network Supervisor & Control -tiimit ovat
paaasiallisesti CC:na sdhkopostissa. RMP-tiimille ei suoranaisesti tule valituksia
tai vaatimuksia, enemmankin pyyntoja hinnankorjauksille ja vahvistuspyyntoja.

Valitukset toimintajarjestelméongelmista saapuvat laskutustiimille (Invoicing
AR). Laskutustiimille saapuu valituksia my6s silloin, kun rahtikirja on laskutettu
vaaran hinnan mukaan, muut kulut on laskutettu vaarin, kun veloituskoodi on ol-
lut virheellinen tai vaaraa asiakasta on laskutettu. Laskutustiimia lahestytaan

myo6s esimerkiksi silloin, kun myyntiedustaja ei osaa itse korjata rahtikirjaa tai



luoda Charges Correction Advice (CCA) -pyyntéa Skychain-toimintajarjestel-
massa. Esimerkiksi taman kaltaisessa tapauksessa, kun myyntiedustaja lahet-
taa sahkopostia siitd, etta rahtikirja on laskutettu vaarin ja etta laskutustiimin pi-
taisi korjata se, mutta koska tieto on jo siirtynyt Skychain-toimintajarjestelméasta
Rapid-laskutusjarjestelmaan, Skychain-toimintajarjestelmassa rahtikirja laskute-
taan myoOs vastaavasti. TAma tarkoittaa sitd, etté ensin rahtikirja pitaa paivittaa
Skychain-toimintajarjestelmassa, jotta tiedot siirtyisivat oikein Rapid-laskutusjar-
jestelmaan. Sahkoposteihin vastaaminen vie laskutustiimin aikaa ja tama hidas-
taa osaltaan myos laskutusprosessia. Laskutustiimi kokee, ettei heidan pitaisi
saada jatkossa pyyntoja sahkdpostitse rahtikirjojen korjaamisesta, koska myyn-

tiedustajat ovat vastuussa viennin rahtikirjojen korjaamisesta, ei laskutustiimi.

Reklamaatio-osastolle (Claims) tulee yleensa valituksia, jotka koskevat lahetyk-
seen liittyvia ongelmia kuljetuksen aikana: vaurioita (jotka muodostavat noin 50
% kaikista reklamaatiotyypeistd), lahetyksen osittaista tai taydellista katoamista
ja viivastymista seka osittaista viivastymista lahetyksen jakamisessa. Nama
ovat tyypillisid ongelmia. Jotkut valitukset koskevat myds ongelmia erilaisten
asiakirjojen tai tietojen lahettamisessa sekd muita ongelmia, jotka ovat aiheutta-
neet vastaanottajalle tai lahettajalle lisakustannuksia. Reklamaatiot lahetetaan
séhkdpostitse. Viime vuosina on ollut muutamia tapauksia, joissa reklamaation
paperiversio lahetettiin Helsingin terminaalille, jossa se skannattiin ja |&hetettiin
edelleen reklamaatioyksikdlle, mutta yleisesti paperillinen reklamaatio nayttaa

olevan menneisyytta.

Asiakas saattaa ottaa yhteyttd myos suoraan Yritys Y Oy:hyn silloin, kun lasku
on virheellinen. Osa asiakkaista ottaa suoraan yhteytta Yritys Y Oy:n tiimiin ja
joskus korjauspyynnot lahetetadn myyntiedustajan kautta. Yleensa asiakas ot-
taa yhteytta saatuaan virheellisen laskun, mutta joissakin tapauksissa Yritys Y
Oy saa valituksia vanhoista tapauksista, jotka ovat 3—4 kuukautta vanhoja tai
jopa vanhempia. Kaikki valitukset vastaanotetaan yksikdssa ainoastaan sahko-

postitse.



Yritys X Oy:n toimesta seuraavat poikkeukset tarkistetaan ja poistetaan viikoit-

tain:

o Luottoasiakkaan koodi on virheellinen tai luottoasiakkaan koodi ei voi
olla tyhja.

o Veloituskoodi on virheellinen.

J Laskun kokonaissumma on virheellinen/ei pitaisi olla nolla.

o Asiakaskoodi on virheellinen.

o Bruttopaino puuttuu laskusta.

. Lahtdasema puuttuu laskusta.

. Kappalemaara puuttuu laskusta.

Esimerkkeja asiakkaiden korjauspyynndisté:

o Jarjestelmassa virheellinen Adhoc-hinta tai virheellinen Adhoc-koh-
deasema.

o Lahetys oli SPX (turvatarkastettu ennakkoon) toimitetun laskukopion
mukaisesti, joten SC-maksu (turvatarkastusmaksu) pitdisi poistaa
laskusta.

o Laskutettu 3,90 / kg, pitéisi olla 2,54 / kg, sovittiin: 2,00 eur/kg.

. Veloitettu 2,07 eur/kg ja silloin kun oli tarkistettu, jarjestelmassa on
veloitettu 2,07 euroa/kg.

. Oikea hinta on 1,95 euroa/kg 282,4 kg/2,61 m3/435 kg, lahettakaa

ystavallisesti hyvityslasku.

Myyntilaskutusprosessin yleisimmét ongelmat/haasteet

Myyntilaskutusprosessissa operatiivisen puolen suurimpana ongelmana pide-
taan Skychain-toimintajarjestelmaa ja erityisesti sita, etta kaikki ne toimet, joita
l&hetykselle tehddaan Skychain-jarjestelmassa, menevat suoraan Rapid-lasku-
tusjarjestelmaan. Tiedot siirretddn sellaisenaan Skychain-toimintajarjestelmasta
Rapid-laskutusjarjestelméan, mika tekee prosessista hyvin haavoittuvan. Asia-

kaspalvelutiimi tietdd, kuinka tulee toimia rahtikirjaa paivittadessa laskutuksen



kannalta, mutta operatiiviset tiimit eivat. On myds huomattu, ettd kun Skychain-
toimintajarjestelmééan on kirjauduttu hallintatunnuksilla (Admin) lahetyksen va-
raamista varten, Skychain-toimintajarjestelmassa ei pysty maarittdmaan oikeaa
hintaa, joten hallintatunnuksilla néakyvat hinnat ovat jossakin mielessa virheelli-
sid, esimerkiksi hinta voi usein olla 0. Erityiskasittelykoodien jarjestys tietojen
syottdmisessa on myds suuri ongelma, koska Skychain-toimintajarjestelma
maarittda lahetyksen sopimushinnan SHC:n (erityiskasittelykoodi) mukaan, joka
syltetdan toimintajarjestelmaan ensin. Jos esimerkiksi lAdkeldhetykselle on
syotetty Skychain-toimintajarjestelmaan ensimmaisena erityiskasittelykoodi
"NSC” (rahti ei turvatarkastettu), kun ensimmaisena pitaisi olla koodi "PIL”
(Pharmaceuticals), Skychain-toimintajarjestelma hinnoittelee sen normaalirah-
tina eika laakerahtina, ja talldin kohdeyritys menettaa tuloja.

Operatiivisella puolella on usein ollut ongelmallista tietéd&a, missa vaiheessa la-
hetys lahetetdan laskutukseen ja misséa vaiheessa myyntiedustaja tarkistaa la-
hetyksen seka lahetetdanko tieto muuttuneesta maarasta suoraan laskutuk-
seen. Taman vuoksi ja myds siksi, ettd Skychain-toimintajarjestelmaan ei voi
taysin luottaa, tarkeat tiedot lahetetaan edelleen erikseen sahkopostitse lasku-
tukseen, RMP-tiimille tai myyntiin, mika kuluttaa operatiiviseen tyéhén kuuluva

aikaa.

Rating Pop up -ponnahdusikkunan kanssa on ollut haasteita, silla monilla osas-
toilla ei ole ymmarrysta kyseisen tyokalun kaytosta. Kaiken kaikkiaan operatii-
visten yksikéiden Rating Pop Upin huono tuntemus mahdollistaa paljon virheita
ja kuluttaa ylimaaraista aikaa. Usein tapahtuu esimerkiksi niin, ettd ensin asia-
kaspalvelussa varataan rahdille tilaa jollakin hinnalla. Sen jalkeen operatiivisella
puolella lahetysta paivitetaan seka tallennetaan Skychain-toimintajarjestelmaéan
ilman hinnantarkistusta (p&aasiassa menee lapi), joskus jopa nollahinnalla.
Tama tulee usein ilmi asiakaspalvelussa ennen kuin rahtikirja menee lopulliseen
laskutukseen, mutta aiheuttaa aina lisatyota kaikille. Samalla operatiivisen puo-
len ndkemyksen mukaan Skychain-toimintajarjestelmén hinnan pitéisi perustua
hinnastoon, ja asiakaspalvelu- tai RMP-tiimin pitaisi paivittaa se tarvittaessa:

etenkin, jos maara on muuttunut sen jalkeen, kun lahetys on jo otettu



kuljetusketjuun, jolloin hinta pitaisi paivittdd Rating Pop Up -ikkunassa. Operatii-
visella puolella ei yleensa pyydeta vahvistusta hintaan eika oteta tahan kantaa,
koska tama puoli ei ole tiimien mielesta heidan vastuullaan. RMP- osasto us-
koo, ettéa Skychain-toimintajarjestelméan "Rating Pop Up" -tytkalun tarkoituk-
sena on pitaa hinta oikeana myds muutosten jalkeen ja siten vahentéaa jalkika-

teisten tarkistusten tarvetta.

Rating Pop Upin positiivinen puoli on se, etta taman tydkalun avulla ei tarvitse
miettid ja etsid, mika on se oikea hinta, vaan saman hinnan pitéisi olla myos
muutosten jalkeen voimassa. RMP-osaston mukaan, jos Rating Pop Uppia ei
ilmestyisi ruudulle, kaikki virheet menisivat lapi ja jalkikorjauksia olisi enemman

kuin nyt.

RMP-tiimin mielesta myyntilaskutusprosessissa ei ole varsinaisia haasteita,
mutta yhteinen ymmarrys prosessista ei vain ole tarpeeksi hyva. RMP-tiimi pys-
tyy tarvittaessa jarjestamaan lisdkoulutuksia ja kertomaan, miksi jarjestelma eh-
dottaa "taman ja taman” vaihtoehdon. Tiimin mielesta yrityksella ei pitéisi olla
kasilla tilannetta, jossa niin monella olisi Admin-tunnukset Skychain-toimintajar-
jestelmaan. Jos kayttaja kayttaa Admin-tunnuksia, han ei nae kaikkea siséltoa

Skychain-toimintajarjestelmassa.

Monet yksikot ovat havainneet, ettd CC (charges collect) rahdin laskutuksessa
on haasteita, koska data ei siirry oikealla tavalla Skychain-toimintajarjestel-
masta Rapid-laskutusjarjestelméaan, vaikka data on syotetty Skychain-toiminta-
jarjestelmaan ohjeiden mukaisesti. CC-laskutuskulut (Charges Collect) tarkoitta-
vat, etté vastaanottaja on vastuussa rahtikustannuksista, mik& puolestaan tar-
koittaa, ettd lahetys ja sen lisimaksut ovat lahetyksen vastaanottajan vastuulla.
Liséksi CC-laskutuksen osalta useimmat laskut korjattiin virheellisten veloitus-
koodien vuoksi. Haasteena oli se, etta laskutusosasto kayttaa "eri kielta". Las-
kutus kayttad ja kommunikoi Rapid-laskutusjarjestelman esimerkkikoodeilla, el
heidan kustannuskoodeillansa, jotka ovat operatiiviselle puolelle tuntemattomia
ja erilaisia Skychain-toimintajarjestelman kanssa. Esimerkiksi CH on terminaa-

lissa (Skychain-toimintajarjestelmassa) kasittelykulu, kun taas laskutusosastolla



kasittelykoodi saattaa olla XX tai C2. Kun laskutus ottaa yhteytta kayttamalla
Rapid-laskutusjarjestelméan koodia, kumpikaan osasto ei ymmarra, mita se tar-
koittaa. Talloin osastot lahettavat paljon viesteja ja selvittavat asiaa, mika vie
paljon aikaa.

Korvausosastolla (Claims) on jatkuva ongelma, joka liittyy suoraan laskutuspro-
sessiin. Kyseessa ovat FIRST-lahetykset (korkea prioriteetti), joita ei ole toimi-
tettu tilauksen mukaisesti. Talloin asiakas pyytda muuttamaan tarjottua hintaa
(eli FIRST:ista Businessiin). Korvausosasto tarkistaa ensin viivastyksen syyn, ja
jos syy on kohdeyrityksen, tdmé osasto pyytaa myyntiosastoa hyvaksymaan
hinnanmuutoksen ja valittamaan sen joko Yritys Y Oy:lle tai asianomaiselle
myyntiedustajalle, joita pyydetaan paivittamaan tai muuttamaan hinnan jarjestel-
maan. Koska Claims ei saa kovinkaan paljon tallaisia pyynt6ja, osastossa olete-
taan, etta asiakkaat tekevat tallaiset pyynnot myds suoraan myyntiedustajalle,

silla edustajat ovat heidan yhteinen yhteyspisteensa.

Mista mielestanne tulee enemman valituksia/vaatimuksia: suorilta asiak-

kailta (lahetykset Helsingista) vai ulkomaisilta myyntiedustajilta?

Operatiivisten ja RMP-tiimien osalta suurin osa valituksista ja reklamaatioista tu-
lee ulkopuolisilta asemilta. Claims-tiimin osalta valitukset tulevat seka ulko- etta
sisdasemilta. Claims-osasto saa melko paljon reklamaatioita tuoreen kalan toi-
mituksista. Tallaisten lahetyksien prosenttiosuus kaikista l&ahetyksista on luon-
nollisesti huomattava myos siksi, etta kalat lahetetdan styrox-laatikoissa, ja pie-
netkin sisallén vauriot voivat johtaa lahetyksen hylkaamiseen, kun otetaan huo-
mioon tuontia koskevat tiukat hygieniasaannot. Laskutustiimille suurin osa kor-
jauspyynndista tulee suorilta asiakkailta Helsingista lahtevista lahetyksista.

Onko olemassa raportteja?

Asiakaspalvelutiimi (CS) yllapitad Adhoc tarjotut Booking -raporttia Excel-tauluk-
komuodossa Teams-sovelluksessa. Adhoc-hinnat syotetddn Excel-taulukkoon

ja lahetetddn kerran viikossa Yritys Y Oy:lle.



RMP- tiimi yllapitaa Cargo Billing and CCA raportteja.

Laskutustiimissa tarkastamaton rahtikirjaraportti toimitetaan paivittain Cargo
Data Analyytikolle. Raportti |ahetetd&n paivittain sdhkodpostista ja se luodaan
automaattisesti. TAma raportti lahetetdan Yritys Y Oy:n tiimille, joka raportoi sen
manuaalisesti myyntiedustajille ennen laskutusta. Yritys Y Oy tallentaa poik-

keusraportit, joista kay ilmi, kuka poisti poikkeuksen jarjestelmasta ja milloin.

Yritys Y Oy yllapitaa seuraavia raportteja:

. Customers Feedback report (Asiakaspalauteraportti).

o RDI Exception report (Poikkeusraportti).

o Charges Correction Advice (CCA) report (Rahtimaksujen korjausil-
moitus asiakirja, jolla ilmoitetaan kuljetusmaksujen ja/tai muiden
maksujen ja/tai maksutavan muutoksista).

o WNS julkaisee kuukausittain "CCA Freight Invoice and Report Ana-
lysis" -raportin, tama raportti sisaltéda kaikki vastaanotetut CCA-pyyn-

not.

Claims-tiimi yllapitad Table of all claims for reporting -raporttia, eli korvausryh-
malla on taulukko kaikista korvausvaatimuksista, mukaan lukien korvausvaati-
muksen tyyppi, korvausvaatimus, maksettu maara ja kommentit. Korvausyk-

sikkd laatii kuukausi- ja vuosiraportteja taman raportin perusteella.

Kuinka valitukset/reklamaatiot kasitellaan? Mihin osastoihin otatte yh-
teytta selvitysprosessin aikana? Miten ja mihin tiimi raportoi haas-

teista/poikkeuksista?

Asiakas ottaa yleensa yhteytta rahtiasiakaspalveluun séhkodpostitse tai soitta-
malla ja kysyy esimerkiksi "Miksi [ahetys on mennyt talla hinnalla, vaikka oli tar-
jottu jotain muuta”. Taman jalkeen tiimi tarkistaa, onko siihen jokin operatiivinen
syy, esimerkiksi jos hinta on muuttunut lahetyksen kasittelyn aikana tai paivitta-
essa. Jos operatiivinen syy loytyy, asiakaspalvelu ilmoittaa syyn ja pyytaa las-

kutustiimin korjaamaan laskun. Jos syyta ei l6ydy ja asiakaspalveluntiimin



nakokulmasta kaikki nayttaa olevan kunnossa, tiimi valittaa asiakkaan valituk-
sen jalkiselvitykseen laskutustiimille. Selvitysprosessi saattaa kestéaa, koska yri-
tyksen pitaa tarkistaa, miksi ja milla osastolla hinta on muuttunut. Lisaksi
yleensé eri henkilot ovat kasitelleet samaa lahetysta, ja taméan takia on vaike-
ampi heti ymmartaa, mita on tapahtunut ja missa vaiheessa muutos oli tehty.

Joskus selviaa, etta lahetys oli laskutettu vaarin pelkan nappailyvirheen vuoksi.

RMP-osastolle tehtyjen valitusten maaré on melko vahainen, vain noin nelja
prosenttia kaikista valituksista, ja niitd tehd&an vain hyvin erityisissa tapauk-
sissa. Esimerkiksitapauksissa, joissa tavaran maara on muuttunut, hinta on ol-

lut virheellinen tai maksutapa on muuttunut.

Laskutustiimi tarkistaa puuttuvat tiedot asiakaspalvelusta, jos tietoja ei 16ydy
Skychain-toimintajarjestelmasté. Suuret korjaukset ovat harvinaisia. Vientilasku-
tuksessa tiimi lahettaa korjauspyynnot suoraan myyntiedustajille ja pyytaa heita
korjaamaan tiedot Skychain-toimintajarjestelméasta. Kaikki poikkeamat korjataan
paivittain, ja kun ne on korjattu, lasku siirtyy laskutukseen. Tietojen ristiriidoista
tai puuttuvista perustiedoista johtuen laskut saattavat juuttua jarjestelmaan, kun
tietoja siirretddn Skychain-toimintajarjestelmasta Rapid-laskutusjarjestelmaan.
Nama rahtikirjat poistetaan ja kasitelladn Rapid-laskutusjarjestelméssa vain,
jotta lahetykset voidaan laskuttaa. TAméa prosessi tehdaéan paivittain. CCA-pro-
sessi (Charges Correction Advice) on tavallaan "korjauspyynnot laskutukselle”,
korjauspyynnot nostetaan Skychain-toimintajarjestelmassa ja lahetetdan maara-
asemille. Kun CCA-pyynt6 on nostettu jarjestelmassa, lahetetaan myos tieto
laskutukseen ja Yritys Y Oy:lle. CASS-laskut ladataan CASS-linkkiin ja l&hete-
taan sita kautta, ja NON-CASS-laskut [&hetetdan sdhkopostitse asiakkaille ja
maksu vastaanotetaan sieltd. Laskutustyon tekee Yritys Y Oy:n tiimi. Jos kaikki
tarvittavat tiedot ovat kaytettavissa, laskutusprosessi ei vie jarjestelméssa pal-
joa aikaa. Eniten aikaa vie tutkinta, yhteydenotto eri osapuoliin ja tietojen kerdé-
minen. Asiakkaan tulee saada hyvityslasku seuraavan laskun yhteydessa, vien-

tilaskujen osalta kerran kuukaudessa.



Claims-tiimi (korvaus) on ensisijaisesti vuorovaikutuksessa rahdin asiakaspalve-
lutiimin ja Network Supervisor-tiimin kanssa tarpeen mukaan. Korvauskasittely
perustuu paaasiassa vuoden 1999 Montrealin yleissopimukseen ja kuljetuseh-
toihin. Ensin tarkistetaan korvausvaatimuksen kelpoisuus mé&araaikojen osalta,
minka jalkeen kerataan tapauksen yksityiskohdat. Korvausvaatimuksesta riip-
puen otetaan yhteytta asianomaisiin myyntiedustajiin seka terminaalin asiakas-
palveluun. Laskutuspalveluihin turvaudutaan, kun on tarpeen tietda asiakkaalta
laskutettu summa. Seuraavaksi tiimissé vahvistetaan velat ja tarkistetaan, onko
kohdeyritys vastuussa vai ei. Taman jalkeen méaaritetaan korvauksen maara,
jolloin tarkistetaan kantajan vaatimat lisakustannukset. Montrealin yleissopimuk-
sen mukaan rahdinkuljettajilla on enimmaisvastuu liiketoimessa mukana olevan
rahdin painosta, joten enimmaisvastuu on myos tarkistettava, kun paatetaan
korvauksen lopullinen maara. Joissakin monimutkaisemmissa tapauksissa
myo6s myyntipaallikot osallistuvat prosessiin ennen lopullisen korvauksen anta-

mista asiakkaalle, ja joskus he suostuvat tayteen korvaukseen.

Yritys Y Oy:n tiimi hakee poikkeusraportin jumittuneista laskuista paivittain ja
varmistaa, etta poikkeukset poistetaan. Tiimi kasittelee korjauspyynnot
Skychain-toimintajarjestelmassa CCA:t (Charges Correction Advice) ennen
vientilaskun laatimista. Tiimi ei korjaa laskuja suoraan, vaan ensin se korjaa vir-
heelliset tiedot SkyChain-toimintajarjestelmassa, jonka jalkeen laskut korjataan
ja laskutetaan laskutusjarjestelman kautta. Varaushetkella asiakkaat saavat
yleensa vahvistussahkodpostiviestin, jossa ilmoitetaan heille tarjottu hinta, jota
he voivat kayttaa jalkiselvitykseen. Jos asiakkaalta ei saada vahvistussahko-
postia, tiimi pyytaa rahtivarauksesta Adhoc-hintatiedot. Adhoc luodaan kerta-
luonteisesti, ja se myds hyvaksytdan kertaluonteisesti. Ajoittain rahdinvaraus-
ryhma lahettaa oikaisupyynnaon, jolloin Yritys Y Oy:n tiimi muuttaa pyydettya
hintaa. Joskus varaukseen ei tehda muutosta ja pyyntoa ei hyvaksyta, koska
asiakasta on laskutettu oikein. Viestinta asiakkaiden kanssa tapahtuu aina sah-
kopostitse. Korjauspyynto vastaanotetaan, jos asiakasta on laskutettu liikaa tai
joissakin tapauksissa laskutettu vaarin. Useimmissa tapauksissa CH (terminaa-
limaksu) ja SR (varastointimaksu) on laskutettu virheellisesti. Yritys Y Oy:n tiimi

kasittelee ainoastaan Suomen ja Norjan asemien SC-korjauksia, muuten kaikki



sahkopostitse saamat korjauspyynnot valitetaan asianomaiselle myyntiedusta-

joille.

Johtuvatko tiimin mielestd myyntilaskutusprosessin haasteet l&ahinné jar-
jestelmavirheista tai inhimillisista tekijoista?

Useimmat yksikot uskovat, ettd laskutusprosessin ongelmat johtuvat seka jar-
jestelma- ettd inhimillisista tekijoista, mutta todennakoisesti enemman jarjestel-
mavirheista. Liian monet tietojen korjaukset tehdaan sen jalkeen, kun lahetys on
jo aloitettu. T&ma voi johtaa laskutusvirheisiin, koska laskutustiedot muuttuvat
aina kun lahetysta paivitetaan jarjestelmaan, eika enaa ole mahdollista tarkistaa
tai vahvistaa, mikd on muuttunut tai mitd on tapahtunut ja miksi tiedot eivat tas-
maa. Valitettavasti jarjestelma vain lisaéa virhemahdollisuuksia esimerkiksi kayt-
tamalla Rating Pop Up -ponnahdusikkunan tyokalua tai tarjoamalla mahdolli-
suuden paivittaa hintaa. Samaan aikaan RMP- ja Yritys Y Oy tiimit uskovat, etta
myyntilaskutusprosessin ongelmat johtuvat enemman inhimillisista virheista,
koska harvat jarjestelméat tekevat virheité itsestaan, vaan yleenséa virheet tulevat
kayttgjalta itseltaan, mikéa johtaa virheelliseen laskutukseen. Ongelmia syntyy,
koska kaikki prosessiin osallistuvat eivat ymmarra kokonaisprosessia ja sen
seurauksia, jolloin kayttaja voi tahattomasti tehda virheitd, joista han ei ole edes

tietoinen.

4.2 Prosessiongelman visualisointi Service Blueprint -menetelmalla

Kehittamishankkeessa kaytettiin Service Blueprint -menetelmaé prosessiratkai-
sun analysoimiseksi asiakkaan nakdokulmasta, koska prosessi nayttaa aina eri-
laiselta eri nakokulmasta. On myos tarkedd ymmartaa, millaisena prosessina
kohdeyrityksen palvelu nayttaytyy kohdeyrityksen asiakkaalle, ja millaisen koke-
muksen se luo. Asiakaspalvelu on jo itsessaan monimutkainen, monitasoinen
prosessi, johon osallistuu suuri maara ihmisia ja teknologioita. Paljon riippuu

siita, toimivatko ne kaikki sujuvasti yhdessa vai eivat.
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Kuvio 7: Asiakaskeskeisesti kehitetty myyntilaskutusprosessin lahtétilanteen vi-

sualisointi.

Service Blueprint -menetelméalla luodun prosessikaavion avulla kohdeyrityksen
osastot pystyivat visualisoimaan helposti asiakkaan kokemuksen kautta saadun
nakokulman. Myyntilaskutusprosessin visualisointi Service Blueprint -tytkalun
avulla auttoi myds hahmottamaan prosessin eri osatekijat ja niiden véliset yh-
teydet seka tunnistamaan parannuskohteet. Talla lisattiin prosessiin osallistujien
tietoisuutta asiakkaan kokemuksesta seké saatiin tarkeda tietoa kehittamistyon

tarpeisiin.

Kuten Service Blueprint -prosessikaaviosta kay selvasti ilmi, tdssa prosessissa
on monta vuorovaikutteista tekijaa. Tama itsessaan luo valmiiksi riskitekijan ja
mahdollistaa virheet, jotka todennédkdisesti johtuvat tiedonpuutteesta ja osapuol-
ten valisista ristiriidoista. On myds hyvin havaittavissa, etta kohdeyritys kayttaa
paljon tybaikaa lisaselvityspyyntoihin (punaisen viivan jalkeen). Tama vaatii asi-
akkailta ylimaaraisia yhteydenottoja seka osallistumista organisaation palvelun
toimittamisprosesseihin. Riskitekijaan vaikuttaa myds kohdeyrityksen



toimintajarjestelmén jaykkyys ja datan siirto laskutusjarjestelméaan, silla noin kol-
masosa yhteyspisteista hoidetaan teknologian eli jarjestelmien avulla. Tama te-
kee prosessista hyvin haavoittuvan. Kaavio antaa myods hyvéan yleiskuvan koh-
deyrityksen prosessiin osallistuvien tiimien vaiheista ja yhteyspisteista, joten yh-
dessa nadma elementit auttavat nakemaan osastojen vastuualueet ja sen, miten

prosessin ja asiakaspalvelun ongelmat ratkaistaan.

5 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Tassa opinnaytetydssa tarkoituksena oli [6ytaa vastauksia seuraaviin tutkimus-

kysymyksiin:

- Mitk& ovat myyntilaskutusprosessin ongelmat ja miten nadma vaikut-
tavat organisaation toimintaan?

- Miten lisatd&an ymmarrysta prosessista ja sen vaikutuksesta kohde-
organisaatioon?

- Miten prosessiin liittyvia vastuita selkiytetaan?

- Miten vahennetaéan laskutusvirheita ja reklamaatioita?

Alla esitetaan pohdintoja ja kehitysehdotuksia myyntilaskutusprosessin kehitta-

miselle.

5.1 Mitk& ovat myyntilaskutusprosessin ongelmat ja miten ndma
vaikuttavat organisaation toimintaan?

Taman tutkimuskysymyksen tavoitteena oli |0ytaa vastaus siihen, mitka ovat
myyntilaskutusprosessin ongelmat ja miten ndma vaikuttavat organisaation toi-
mintaan. Haastatteluiden jalkeen ehdotin yhteista kokousta johdon ja Support-
tiimin kanssa, jotta tutkimusongelma ja kehittdmistavoite voitaisiin maaritella yh-
dessa. Tapaaminen pidettiin Teams-sovelluksen kautta syyskuussa 2021, ja
sen tavoitteena oli tunnistaa laskutusprosessiin liittyvat ongelmat ja niiden vai-
kutus organisaatioon. Tapaamisessa todettiin yhteisesti, ettd nykyinen myynti-

laskutusprosessi on monimutkainen seka kustannustehoton, eika ole varmuutta



siita, etta kaikki osapuolet ymmartavéat prosessin taysin. Erilainen kasitys ja ym-
marrys samoista asioista on suurin haaste ja vakava ongelma kohdeyritykselle,
silla kaikilla sidosryhmilla ei ole kokonaiskuvaa koko prosessista eiké ole sel-

vaa, mika vaikuttaa mihinkin.

Myds prosessin analyysista kavi selvasti ilmi, tdssa prosessissa on monta vuo-
rovaikutteista tekijad, jotka luovat valmiiksi riskitekijan seka vaikuttavat organi-
saation toimintaan ja mahdollistavat virheet myyntilaskutusprosessissa. Kysei-
sen prosessin haasteet ja ongelmat johtuvat tiedon puutteesta ja ristiriitaisista
tiedoista osapuolten valilla. On myds hyvin havaittavissa, ettd kohdeyrityksessa
kaytetaan paljon tydaikaa lisdselvityspyyntdihin. Tama vaatii asiakkailta ylimaa-
raisia yhteydenottoja seka osallistumista organisaation palvelun toimittamispro-
sesseihin. Virheiden alkuperan selvittdminen vie paljon aikaa eri osastoissa.
Tama aika voitaisiin kayttda kannattavampaan tyéhén. Menetetyn tybajan li-
saksi tallaiseen laskutusprosessiin liittyy virheiden riski. Jos prosessi on teho-

ton, on selva, etta tarpeeton tyé myds lisaa kustannuksia.

Riskitekijaan vaikuttaa myods kohdeyrityksen Skychain-toimintajarjestelman
jaykkyys ja datan siirto laskutusjarjestelmaan, silla noin kolmasosa yhteyspis-
teistd kohdeyrityksessa hoidetaan teknologian eli jarjestelmien avulla. Tama te-
kee prosessista hyvin haavoittuvan. Service Blueprint -kaavio antaa myos hy-
van yleiskuvan prosessiin osallistuvien tiimien vaiheista ja yhteyspisteista, joten
yhdessa nama elementit auttavat nakeméaéan osastojen vastuualueet seka sen,

miten prosessin ja asiakaspalvelun ongelmat ratkaistaan.

5.2 Miten lisatddn ymmarrysta prosessista ja sen vaikutuksesta
kohdeorganisaatioon?

Kaikki lahtee kokonaisuuden ymmartamisesta ja taman takia erittain tarkeana
kehitysehdotuksena olisi kokonaisymmarryksen lisddminen talousasioista ja
kannattavuuden merkityksesta kohdeyrityksessa. Koko liiketoiminnan kannatta-
vuuden tarkastelun lisdksi on tarkeda seurata kannattavuutta yksiloidymmalla
prosessitasolla, jolloin tarvitaan uutta tydskentely- ja paatoksentekotapaa, eli

tarkastelua siitd, mika vaikuttaa ja mihin, jolloin kaikkien pitaisi tietda "mita mina



teen nyt ja, kun teen tdman asian, mihin se vaikuttaa”. Samalla laajempi ym-
marrys myyntilaskutuksesta ja sen prosessista kohdeyrityksessa olisi hyva
saada muodostettua, jotta tama lisaisi kokonaisymmarrysta ja helpottaisi kom-
munikointia asiakkaiden kanssa, sekd my6s ymmarrysta siita, mista eri sidos-

ryhmét ovat vastuussa.

Seuraavat kehitystoimet laajentaisivat mielestani prosessin ymmartamista koh-

deyrityksessa:

. Ymmarrysta prosessista ja sen vaikutuksesta kohdeorganisaatioon
voidaan lisata toimittamalla kaikille asianosaisille osastoille ja yksi-
koille informatiivinen siséinen tiedote myyntilaskutusprosessista, sen

vastuunjaosta ja prosessin merkityksesta.

o Taman jalkeen ehdotan, etta tyytyvaisyyskysely myyntilaskutuspro-
sessista lahetetaéan asiakkaille. Kyselylomake on myds taméan rapor-
tin liitteend. Kyselyn tavoitteena on selvittdd, mita ohjeita ja minka-
laista palvelua asiakas on saanut tdhén asti myyntilaskutusproses-
sissa seka kuinka tyytyvainen asiakas on ollut palveluun. Kun asia-
kastyytyvaisyyskyselyn tulokset on kerétty, on tarkoituksena luoda
asiakkaille ja myyntiedustajille selkeat ulkoiset ohjeistukset siita, ke-
hen heidan tulisi ottaa yhteytta laskutusvirheen sattuessa, jotta lisa-

selvityksiin kuluvaa aikaa voitaisiin lyhentaa.

. Sisdisen tiedotteen ja asiakkaan ohjeistuksen jalkeen ehdotan seu-
raamaan laskutusvirheiden maaraa ja virheiden syiden selvittami-
seen kuluvaa aikaa noin kahden kuukauden, esimerkiksi Support-
tiimin toimesta edella mainittujen kriteerien perusteella. Suosittelen,

ettd seurannan jalkeen tuloksia verrataan keskenaan.

Kohdeyrityksessé suoritetaan myyntilaskutuksen prosessi hyvinkin siiloutu-
neena ja fragmentointuneena, jolloin hoidetaan vain omaa tonttia ja tarkea tieto
ei kulje eteenpéin. Johdon ja kayttajien seka RMP- ja operatiivisten osastojen
valissa on iso kuilu ja puuttuu ymmarrys paivittaisistd haasteista. Eri osapuolia

olisi otettava mukaan prosessiin, jotta ymmarrysta voidaan lisata. Ehdotan



kehitystybpajojen jarjestamista eri osastojen edustajille. Talla lisatéan kommuni-

kointia osastojen valilla ja ymmarrysta osastojen eri haasteista.

o Ehdotan, etta jarjestetaan myyntilaskutuskoulutusta tai sen lisda-
mista osaksi vuosittaista yllapitokoulutusta. Lisékoulutusta on kai-
vattu kohdeyrityksesséa useasta aiheesta, kuten myyntihinnoittelusta
ja laskutuspolun etenemisesta. Talla hetkella ainakin operatiivisella
puolella koetaan, etta myyntilaskutusprosessi on "harmaa alue”.
Operatiiviset yksikot ovat pyytaneet saada nahda Yritys X Oy:n las-
kun, silla se hyddyttaisi heitd. Kohdeyrityksessa on kuitenkin toivottu
koulutuksen tapahtuvan vuorovaikutteisena, koska silloin voi kysya
ja saada vastauksia kysymyksiin. Verkkokurssit ovat haastateltujen
henkildiden mielesta liian raskaita ja puuduttavia, silla niiden aikana
ei voi esittaa kysymyksia, joten ne eivat ole yhta hyodyllisia kuin vuo-

rovaikutteiset koulutukset.

5.3 Miten prosessiin liittyvia vastuita selkiytetdan?

Taloushallinnon prosessien kehittdmisessa ja mittaamisessa keskitytddn usein
vain niiden prosessin osien tehokkuuden mittaamiseen ja parantamiseen, joista
taloushallintotoiminto on vastuussa. Vastuunjakoa olisi kuitenkin kehitettava
myds niitd taloushallinnon toimintoja varten, joissa taloushallinnon ulkopuolinen

yksikko suorittaa prosessiin liittyvia toimintoja.

Mielestani seuraavat kehitysehdotukset selventaisivéit vastuualueita kohdeyri-

tyksessa:

Myyntilaskutusprosessissa on edelleen ongelmana se, ettéa kohdeyrityksessa ei
tiedetd kenella olisi paavastuu myyntilaskutuksen seurannasta. On myés mah-
dollista, ettd seuranta puuttuu kokonaan, jolloin tama tarkoittaa, etta kokonai-
suudessaan kyseisella prosessilla on hajautettu vastuu, jolloin virheet saattavat
menna lapi sormien ja vaikuttaa negatiivisesti kokonaiskannattavuuteen. Lasku-
tus on yritykselle erittdin tarked prosessi, ja jos laskutusprosessissa on viivas-

tyksia tai virheitd, yrityksen maksuvalmius voi vaarantua ja koko toiminta



hairiintyd. Liséksi laskutus nakyy yrityksen asiakkaille ja on siten osa yrityksen
imagoa ja asiakaspalvelua. Yleensa asiakas hakee laskun oikaisua, jos hinta on
laskutettu lilan korkeaksi; mutta jos hinta on laskutettu liian alhaiseksi, asiakas
ei todennakoisesti pyydé oikaisua, jolloin kohdeyritykselle aiheutuu tappiota.

o Ehdotan, etta prosessille jarjestetd&n seuranta ja resurssit, koska ny-
kyinen laskutusprosessi kuluttaa paljon tydaikaa ja vaikuttaa negatii-

visesti yrityksen tuottavuuteen ja kannattavuuteen.

Seurantaa voitaisiin toteuttaa esimerkiksi lisdamalla vastuuvelvollisuus myynti-

laskutusprosessiin.

. Ehdotan, etta kohdeyrityksessa luodaan selkeat sisaiset ohjeistukset
ja vastuunjako myyntilaskutusprosessiin liittyen. Ylla ehdotettu sisai-
nen tiedote, joka laheteta&n kaikille prosessin asianomaisille osas-
toille ja yksikoille ja joka kasittelee myyntilaskutusprosessin vastuun-

jakoa, selventaisi vastuualueita kohdeyrityksessa.

Analysoin prosessiratkaisua asiakkaan nakokulmasta Service Blueprint -mene-
telmalla, silla prosessi nayttda aina erilaiselta eri ndkdkulmista. Mielesténi koh-
deyrityksessa on erittéin tarkeaa ymmartaa, millaiselta prosessi kohdeyrityksen
palvelusta nayttaa kohdeyrityksen asiakkaalle ja millaisen asiakaskokemuksen
se luo. Talla hetkella kohdeyrityksessa ei ole varmuutta siita, tietaako asiakas,
minne hanen pitéisi ottaa ensisijaisesti yhteytta laskutusongelmien sattuessa.
Laskutukseen liittyvat jalkiselvitykset eivat muutenkaan ole mukavia asiakkaille.
Prosessi vaikeutuu entisestaan, kun asiakas ei tieda, minne hanen pitaisi olla

yhteydessd, ja hdn mahdollisesti yrittda ottaa yhteytta moneen paikkaan.

o Ehdotukseni tdhan olisi se, etta jatkossa kohdeyrityksen myyntiedus-
taja/asiakas ottaisi suoraan yhteytta vain yhteen maarattyyn paik-
kaan kohdeyrityksessa (eiké Yritys Y Oy:n suuntaan koska kyseessa
on ulkoistettu toiminta). Kohdeyrityksessa voidaan selvittaa asian si-
saisesti muiden osastojen kanssa, ennen kuin asiakkaalle vastataan

monesta paikasta ja mahdollisesti jopa  virheellisesti.



Laskutusongelmiin liittyen asiakkaat ovat ottaneet yhteytta suoraan
ulkoistettuun yritykseen, joka hoitaa datakorjaukset toimintajarjestel-
massa. Asiakas on siis todennakdisesti ollut tahan asti suoraan yh-
teydessa Yritys Y Oy:n suuntaan sahkopostitse. Kopion saajana on
ollut joku myynti tiimista, mutta oikea tieto lahetyksesta on ollut esi-

merkiksi bookingissa tai rahtimyynnissa, eika Yritys Y Oy:ssd. Mie-

lestani jalkiselvitykset kannattaa hoitaa kohdeyrityksessa sisaisesti
yhden yksikon kautta, jolloin palvelun laatua pystyttaisiin seuraa-
maan. On huomattu, ettd ulkoistetun yrityksen kautta annetut vas-
taukset olivat usein liian teknisia laskutusvirhetapauksessa, mika ei
laskutusvirheiden kohdalla ole hyva asiakaspalvelun mittari. Mieles-
tani riski on olemassa myds silloin, kun asiakkaat ottavat suoraan
yhteytta ulkoistettuun yritykseen: kohdeyrityksessa ei talloin pystyta

arvioimaan, millaisen asiakaskokemuksen asiakas saa.

Alla on esitetty Service Blueprint prosessikaavio ihannetilanteessa, jolloin asiak-

kaille ja myyntiedustajoille olisi vain yksi yhteyspiste jatkoselvityksen/laskutus-

virheen tapahtuessa.
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Kuvio 8: Asiakaskeskeisesti kehitetty myyntilaskutusprosessin ihannetilanteen

visualisointi.



5.4 Miten laskutusvirheita ja reklamaatioita vahennetaan?

Kohdeyrityksen suurimpia kehityskohteita on jaykan jarjestelmén tasomuutos.
Toimintajarjestelman kaytettavyytta voidaan lisata parantamalla jarjestelman
kayttoliittymaa seka suunnittelemalla prosesseja ja tydnjakoa uudelleen. On tay-
sin turhaa, etté lahetys, joka on jo otettu kuljetusputkeen, joudutaan pakotetusti
ja jatkuvasti paivittamaan Rating Pop Up -tydkalussa. Jos Rating Pop Up -tyo-
kalu on sellainen jarjestelman ominaisuus, jota ei saa millaén pois kaytosta, pi-

taisi henkilokunta kouluttaa paremmin ja lisata heidan ymmarrystaan.

Uskon, ettd seuraavat parannusehdotukset auttavat vahentdméaan laskutusvir-

heita ja reklamaatioita:

o Ehdotan paivitysta Skychain-toimintajarjestelmaan. Silloin, kun lahe-
tys on jo hyvaksytty kuljetusputkeen operatiivisella puolella, SHC-
koodin lisaamisen tai muiden paivitysten ei pitaisi enaé vaikuttaa hin-
taan millaan tavalla. Toiseksi, kun kulu muuttuu viime hetkelld, tasta
ilmoitettaisiin suoraan oikealle taholle. Tall6in operatiivisen puolen ei
tarvitse tehda mitaan asian suhteen, koska vastuu siirtyy oikealle
osastolle. Ainoastaan niissa tapauksissa operatiivinen yksikkd saisi
puuttua hintaan, kun asiakas on kertonut tai varannut jotakin virheel-
lisesti, kuten varannut lahetyksen (GEN) tavallisena rahtina ja lahe-
tys onkin Pharmaa. Talléin hinnan pitéisi olla GEN-rahtia paljon kor-
keampi, kuten myds siina tapauksessa, kun rahdin maara on muut-
tunut merkittavasti.

. Admin-tunnuksia (master user -oikeudet) on turhaan jaettu kaikille,
joten ehdotan niiden kayton rajoittamista operatiivisen jarjestelman
kayttéa tehtavien ja vastuualueiden mukaan, ettei Rating Pop Up
esiinny joka paikassa. Esimerkiksi CS:lle booking-prosessin yhtey-
dessd avatuilla uusilla SC-tunnukset ndhdaan oikea hinnoittelu
(netto, sopimushintoja) Ratingissa. Admin-tunnuksilla sopimushinta
ei ole nékyvissa ja taman vuoksi esimerkiksi CS joutuu kayttamaan

tydssaan kahta ruutua samaan aikaan.



6 Kehittamishankkeen arviointi

Tassa luvussa keskitytdan kehittamishankkeen arviointiin. Taméan arvioinnin pe-
rusteella kaytetadn validiteetin ja reliabiliteetin mittareina ja pohditaan, miten toi-

mintatutkimuksen teoreettista viitekehysta on sovellettu hankkeeseen.

6.1 Tutkimuksen validiteetti (patevyys) ja reliabiliteetti (luotettavuus)

Validiteetti (patevyys) ja reliabiliteetti (luotettavuus) méaaritellaédn usein kahdesta

eri nakokulmasta:
e Onko mittaus- tai tutkimusmenetelma pateva (validi) ja/tai luotettava (reli

e Ovatko tuloksista johdetut johtopaatokset patevia (valideja) ja/tai luotetta-

via (reliaabeleja)?

Validiteetti (patevyys) ilmaisee, kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty mittaus- tai
tutkimusmenetelmé& mittaa juuri sita tutkittavan ilmidon ominaisuutta, jota sen on
tarkoitus mitata, seka mittaako tutkimus sita, mita sen avulla on tarkoitus selvit-

taa.

Mielestani taman kehittdmishankkeen validiteetti on hyva, koska tutkimuksen
kohderyhma ja kysymykset ovat tarkkaan asetettuja, tutkimuslahestymistapa ja
siina kaytetyt menetelmét soveltuvat hyvin tutkittavaan aiheeseen ja tutkimus-
strategia on pateva. Tutkimusmenetelma on valittu sen mukaan, millaista tietoa
halutaan ja ettéd se soveltuu tutkimukseen. Siséltvaliditeetin kannalta aineiston
analysointimenetelméa soveltuu hyvin tutkimusaineiston analysointiin. Tutkimuk-
sen tulos on myds pateva, koska mittaustulokset osoittavat, etta saatu tieto vas-
taa vallalla olevaa teoriaa ja tiedon avulla pystytdéan tarkentamaan ja paranta-
maan tata teoriaa. Nain ollen voidaan paéatella, etté tutkimuksen validiteetti on

hyva.

Reliabiliteetti (luotettavuus) on indikaattori siité, kuinka luotettavasti ja toistuvasti

kaytetty mittaus- tai tutkimusmenetelma mittaa haluttua ilmiéta. Reliabiliteetilla



puolestaan tarkoitetaan mittauksen vakautta. Reliabiliteetti viittaa usein mit-
tausvirheeseen ja sita voidaan arvioida esimerkiksi toistomittauksilla. Jos mit-
taus toistetaan, tuloksen on oltava samankaltainen. Luotettavuudessa erotetaan

kaksi osatekijaa: stabiliteetti (vakaus) ja konsistenssi (johdonmukaisuus).

Koen tutkijana taman tutkimuksen luotettavaksi, koska tutkimus on tehty siten,
ettd se alkuperaisen tutkimuksen edellytyksin toistettuna antaa saman tuloksen:
reliabiliteetti tai tulokset eivat ole sattuman aiheuttamia. Jos tutkimus uusittai-
siin, saataisiin samoissa olosuhteissa samat tulokset. Tutkimuskysymykset ovat
yksiselitteisia, johdonmukaisia ja ymmarrettavia seka haastattelut tehty huolelli-
sesti ja luottamuksellisesti. Luotettavuuden varmistamiseksi haastattelut toteu-
tettiin yksityisind haastatteluina Teams-sovellusta kayttaen kohdeorganisaation
nykytilan selvittdmiseksi. Haastattelut nauhoitettiin ja dokumentoitiin, jotta tutki-
musprosessia voitiin seurata. Yksi toimintatutkimuksessa kaytetyista tiedonke-
ruumenetelmisté oli osallistuva havainnointi. Tutkijana havainnoin ensin tilan-
netta kokonaisuutena ja tarkastelin sitten vahitellen yksityiskohtia. Havainnointi-
tilanteessa mina tutkijana olin l&asna tutkimuksessa eraanlaisena kaksoisidenti-
teettind: toisaalta osallistujana ja toisaalta toisten kayttaytymisen tarkkailijana.
Molemmissa tapauksissa minun oli tutkijana pystyttava erottamaan oma roolini
ja sen mahdollinen vaikutus tutkimustilanteeseen. Havainnointi on subjektiivista
ja hyvin valikoivaa toimintaa, joten tutkijana saatoin huomata asioita, joita toinen
henkil6 ei edes huomannut ja myés toisinpain. Nain ollen voidaan paatella, etta

tutkimuksen reliabiliteetti on myds hyva.

6.2 Toimeksiantajan ndkemys opinnaytetydn onnistumisesta

Kohdeyritykselta saamani myonteinen palaute osoitti, ettéa kehittamistyoni oli
tarpeellinen ja ajankohtainen. Kehittdmishankeen tulokset eivat ole saaneet ai-
kaan todennettavissa olevaa muutosta, mutta tuloksia voidaan hyddyntaa koh-
deyrityksessd mybhemmassa vaiheessa. Liséksi organisaation sisélla on tapah-

tunut oppimista, ja toimintatapojen muutosta on havaittavissa.



Toimeksiantajan palautteen perusteella tartuin vaikeaan, mutta erittéin tarkeéaan
asiaan ja toteutin opinnaytetyon suunnitelman ja rakenteen maaratietoisesti ja
suunnitelmallisesti. Haastattelut ja aineistonkeruu sujuivat erittain hyvin ja myo6s
tulosten tarkastelu kohdeyrityksen kanssa oli rakenteellista ja kehittdvaa. Koska
aihekokonaisuus yrityksen sisalla niin laaja, ei opinnaytetydssa paasty ihan ko-
konaisuuden hallinnan kannalta tarpeeksi pitkalle. Tasta syysta talla hetkella
kohdeyrityksessa ei viela paasta kuitenkaan todennakoisesti toteuttamaan muu-
tosta, mutta kun kokonaisuus rakentuu eri sidosryhmien ja toimijoiden kanssa
selkeammaksi, tulee varmasti tasta opinnaytetydsta saadut tulokset tukemaan

tulevaa muutosta.

6.3 Teoreettisen perustan soveltaminen hankkeessa

Kehittamishankkeen toteuttamisessa kaytettiin teoreettista viitekehysta. Tutki-
muksessa kaytetyt lahteet olivat padasiassa kirjallisia aineistoja, osallistujaha-
vaintoja seka tilastoihin ja tydohjeisiin perustuvia tietoja. Tuloksena saatiin on-
nistuneesti kerattya alustava aineisto ja luotua hyddyllinen perusta hankkeen

jatkokenhittamiselle.

Kehittamishankkeessa korostettiin taloushallinnon prosessien parantamisen tar-
keytta, ja kavi selvéaksi, etta kohdeyrityksen oli parannettava taloushallinnon
prosessejaan, jotta prosessin tuottamien toimintojen tehokkuutta ja laatua voi-
taisiin lisata. Mita kayttajaystavallisempi prosessi on, sitéa todennakdisemmin se
tuottaa toivottuja tuloksia, on tehokas ja sdastéaé resursseja. Mittaamalla pro-
sesseja ja raportoimalla niistd kohdeyritys voi tunnistaa myos jatkossa pullon-
kaulat ja ongelma-alueet ja kohdistaa parannuksia. Vuodesta 2020 alkaen koh-
deyritys toimii poikkeuksellisessa ymparistossa. Toimialalla tapahtuneiden muu-
tosten vuoksi kohdeyrityksen kannattavuus on heikentynyt nopeasti, ja suoritus-
kykyvaatimukset kiristyvat entisestadn. Nailla muutoksilla on ollut pitkaaikaisia
vaikutuksia kaikkiin liiketoimintaprosesseihin, ja uusi tydymparistd edellyttaa
joustavuutta ja kykya uudistaa prosesseja. Tassa yhteydessa laskutuksella ja
asiakaskokemuksella on tarkea rooli liiketoiminnan kannattavuuden ja kilpailu-

kyvyn varmistamisessa seké nyt etta tulevaisuudessa. Laskutus on



kohdeyritykselle kriittinen prosessi, ja jos laskutusprosessissa tapahtuu viivas-
tyksia tai virheita, yrityksen maksuvalmius voi vaarantua ja koko liiketoiminta voi
hairiintya. Lisaksi laskutus nékyy yrityksen asiakkaille ja on siten osa yrityksen

imagoa ja asiakaspalvelua.

Service Blueprint -tydkalu auttoi kohdeyritysta visualisoimaan prosessin vaiheet
ja kaikkien prosessiin osallistuvien tahojen vastuualueet. Kun prosessi ja sen eri
kosketuspisteet oli visualisoitu, sité oli helpompi parantaa ja kehittaa. Visuali-
sointi auttoi nakemaan, mitk&a kosketuspisteet toimivat talla hetkella kohdeyrityk-
sen asiakkaan kannalta hyvin ja mitk& aiheuttivat asiakkaalle turhautumista.
Prosessien visualisoinnin avulla saatiin parempi kasitys siitéa, miten kohdeyrityk-
sen eri toiminnot edistavat palvelun tuottamista ja asiakaskokemusta. Lisaksi
prosessien visualisoinnin avulla pystyimme jaljittaméaéan, miten palvelu toimite-
taan kohdeyrityksessa kussakin vaiheessa ja jokaisessa yhteyspisteessa, jotta
sisdiset ongelmat voitiin tunnistaa. Erilaiset nakékulmat prosessiin seka erilaiset
taidot ja kokemukset mahdollistivat kehittAmishankkeen tarkastelun eri nakokul-

mista ja oikean ratkaisun l6ytamisen jatkokehitysta varten.

Kehittamishankkeen tutkijana katson, etta muutoksen hallinnan kannalta on
myos tarkeda kehittdd prosessien lisaksi tyontekijoiden kykya selviytyd muutok-
sesta, jotta voidaan yllapitdd mydnteista tyoilmapiiria ja siten antaa yritykselle
mahdollisuus selviytyd paremmin muuttuvasta tilanteesta. Muutoskyvykkyys tar-
koittaa kykya hyvaksya useita muutoksia ja sailyttaa samalla korkea suoritus-
taso. Tutkijana huomasin, etta kohdeyrityksen muutosjohtamisessa keskitytaan
nykyaan pitkalti operatiiviseen nakokulmaan, mutta tallaiset prosessimuutokset
vaativat myos tyontekijoiltd uudenlaista sopeutumista. Muutos on jatkuva osa
paivittaista tyoprosessia. Uudet tehtavat ja tydolosuhteet edellyttavat jousta-

vuutta ja kykya hyvaksya muutoksia.



7 Johtopé&atdkset

Tassa luvussa esittelen, mitd tutkimuksella on saavutettu. Pohdin mygés, onko
tutkimukseni parantanut kohdeyrityksen toimintaa ja prosessin ongelmia, luonut

uutta teoriaa tai parantanut kaytantoja.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa myyntilaskutusprosessia ja selvit-
taa miten eri sidosryhmat, osastot seka jarjestelméat osallistuvat prosessiin.
Tyon tarkoituksena oli tunnistaa myyntilaskutusprosessiin liittyvat haasteet ja
antaa kohdeyrityksen johdolle hyddyllisia parannusehdotuksia ja uusia nakokul-
mia siihen, miten prosessiin liittyvid haasteita voidaan pienentaa tai poistaa yri-
tyksen jatkuvan toiminnan ja kannattavuuden parantamiseksi. Kun kehittamis-
hankkeen tavoite oli maaritelty, kehitettiin tutkimuskysymyksia, joihin vastattiin
hankkeen aikana. Tutkimuskysymykset korostivat tarvetta ymmartaa nykyisia
prosesseja ja niiden vaikutusta kohdeorganisaatioon, ja laskutusprosessin visu-
alisointi avasi uusia oivalluksia ja mahdollisuuksia. Myyntilaskutusprosessin ny-

kytilan arviointi ja analysointi edistivat tutkimustavoitteen saavuttamista.

Kehitystydn tuloksena kohdeyritys pystyi tunnistamaan laskutusprosessissa tar-
vittavat toimenpiteet ja muutokset. Lisdksi se sai hyddyllisia parannusehdotuk-
sia ja uusia ideoita siitd, miten prosessissa esiintyvia ongelmia voitaisiin vahen-
taa tai poistaa. Naiden ehdotusten toteuttaminen kohdeyrityksessa vahentaa
laskutusvirheita, viivastyksia saatavien maksamisessa ja muita prosessiin liitty-
via kustannuksia, mika lisaa yrityksen kannattavuutta, tehokkuutta ja asiakas-
tyytyvaisyyttd. Liséksi kehittamishanke laajensi ymmarrysta prosessista ja sen
vaikutuksesta kohdeorganisaatioon seké selkeytti prosessiin liittyvié vastuita.
Tutkimuksen loppuvaiheessa kavi ilmi, etta kohdeyrityksen kaytettavissa olevien
resurssien vuoksi kehitysehdotuksia ei voitu toteuttaa valittbmasti, vaan niita
siirrettiin tiettyyn suuntaan ja lykattin myohempaan ajankohtaan. Erityistd maa-
rdaikaa ei ole asetettu, mutta hankkeen odotetaan valmistuvan vuoden 2022

loppuun mennessa.



Mielestani lahtokohta opinnaytetydni kirjoittamiselle oli hyva, silla olin aiemmin
ollut seka kohdeyrityksen tyontekija ettd asiakas, minka vuoksi opinnaytetyoni
aihe vaikutti ajankohtaiselta ja mielenkiintoiselta. Opinnaytetydni tekeminen vei
paljon aikaa, mutta aihe oli erittain mielenkiintoinen, joten prosessi oli miellyt-
tava. Suurin haaste, jonka kohtasin opinnaytetyota tehdesséni, oli aikataulutus.
Opinnaytetyon tekeminen opetti minulle my6s paljon itsestani, esimerkiksi sen,
ettd keskityn mieluummin tutkimuksen analyyttiseen osaan, ja etta vaikeinta mi-

nulle on saada tutkimusraportin sisaltd ymmarrettavaan muotoon.

Toimintatutkimusta tehdessani ymmarsin, miten tarkeaa on oppia kehittamaan
prosesseja, ja tutkimuksen hyddyt tulivat selviksi. Tama antoi minulle tutkijana
mahdollisuuden puuttua ongelmaan, eli en ainoastaan saanut vastauksia tutki-
muskysymyksiin, vaan loin my6s uutta toimintatapaa ja mahdollistin muutoksen
seka oppimista organisaatiossa. Tutkijana osallistuin kehityshankkeeseen ja to-
teutin sen yksin, joten on mahdollista, etta yleinen tietdAmykseni ohjasi kehitysta
tiettyyn suuntaan. Tulos olisi siis voinut olla erilainen, jos olisin tydskennellyt tii-
missa. Tutkimuksen aikana sain kokemusta myyntilaskujen hallinnasta seka
opin prosessien kehittamisesta ja liketoiminnan parantamisesta. Nautin erityi-
sesti asiakaspuolen prosessien ja yrityksen sisaisten prosessien kehittamisesta.
Projektin aikana huomasin keskittyvani yha enemmaén asiakaspalvelun paranta-

miseen sisdisten prosessien sijaan.

Edella esitetyn perusteella voidaan paatelld, ettéd kohdeorganisaatiossa oli sel-
kea tarve parantaa myyntilaskutusprosessia, joten hanke oli kaiken kaikkiaan
hyddyllinen kohdeorganisaatiolle. Koska toimintatutkimus nédhd&én jatkuvan ke-
hittdmisen ja parantamisen prosessina, on tarkeaa, etta kohdeyrityksen toimin-
nan parantaminen ei jaa tahan. Kaikki opinnaytetydssa esitetty osoittaa, etté
laskutusprosessien asianmukaisella organisoinnilla ja oikea-aikaisella seuran-
nalla on myonteinen vaikutus yrityksen yleiseen taloudelliseen ja rahoitukselli-
seen asemaan seka jatkuvan ja tehokkaan toiminnan toteuttamiseen. Laskukor-
jausten maaran akillinen kasvu johtaa yrityksen taloudellisen aseman muuttumi-

seen ja luo huonon asiakaskokemuksen. Siksi kohdeyrityksen



laskutusprosessien asianmukainen organisointi on ensiarvoisen tarkeaa ja ta-

lousprosessien toimivuuden jatkuva tarkastelu on valttamatonta.
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Liite 1
1(1)

Haastattelukysymykset

o Onko myyntilaskutusprosessi tuttu tiimille? Tunnetteko sidosryhmaét
ja osastot, jotka ovat mukana tassa prosessissa, niiden tydvastuiden
jakautumisen seka kuinka osastot ovat yhteydessa toisiinsa?

o Miten tiimi on yhteydessa myyntilaskutusprosessiin ja mitk&a ovat tii-
min vastuut? Milla tavalla myyntilaskutusprosessi nakyy tiimin paivit-
taisessa tyossa?

o Millaiseksi koette tamanhetkisen myyntilaskutusprosessin?

o Mista laskutukseen liittyvat virheet ja reklamaatiot mielestasi johtu-
vat? Myyntilaskutusprosessin yleisimmét ongelmat / haasteet?

. Millaisia valituksia / vaatimuksia yleensa vastaanotat asiakkailta?
Kuinka usein valituksia esiintyy? Mistd mielestasi eniten valituksia /
vaatimuksia tulee (suorat asiakkaat (Helsingista lahtevat lahetykset)
tai GSA)?

o Kuinka valitukset / reklamaatiot kasitellaan? Kuinka tama prosessi
etenee askel askeleelta? Mihin osastoihin otat yhteytta selvityspro-
sessin aikana? Miten ja mihin tiimi raportoi haasteista / poikkeuksista
tai kun jokin on mennyt pieleen myyntilaskutuksen osalta?

o Hinnoittelu tuntemus tiimissa

o Millaisia IT-jarjestelmia tiimisi kayttdd paivittain? Johtuvatko tiimin
mielestd myyntilaskutusprosessin haasteet l&hinna jarjestelmavir-
heista tai inhimillisista tekijoista?

o Jos myyntilaskutukseen liittyvdd ohjeistusta pitdisi kehittaa, mité

siind tiimin mielesta pitaisi korjata?



Liite 2
1(1)

Asiakastyytyvaisyyskysely / Myyntilaskutusprosessi

o Kuinka tyytyvainen tai tyytymaton olette yleisesti ottaen nykyiseen
laskutusprosessiimme?

o Kuinka usein virheitd ilmenee / on selvitettava?

o Minkalaisia poikkeuksia / virheita laskuissa on yleensa selvitettava?

o Yleisimméat ongelmat / haasteet laskutusprosessissa?

o Kuinka nopeasti virheellisen laskun saatuanne otatte yhteytta kor-
jausta varten?

o Miten reklamaatiopyynnoét laskujen korjaamiseksi lahetetaan? (sah-
kopostit, puhelinsoitto)?

. Mihin osastoihin otatte yhteytté selvitysprosessin aikana?

o Oletteko tyytyvainen saamaanne palveluun selvitettdessa virheellis-
ten laskujen syita?

o Miten virheelliset laskut kasitellaan vaiheittain?

. Miten arvelette, johtuvatko myyntilaskutusprosessin haasteet paa-
asiassa jarjestelmavirheista vai inhimillisista tekijoista?

. Jos laskutusprosessiamme pitéisi kehittéda, mita siind mielestasi pi-
taisi korjata?

o Onko muita havaintoja ja kehitysehdotuksia laskutusprosessin kehit-

tamiseen?
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