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The purpose of this research is to examine document management, electronic
invoicing and related services. Because the present amount of data increases,
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1. JOHDANTO

Dokumenttien hallinta ja erilaiset sdhkdiset ratkaisut muun muassa yritysten vilisessé
laskutusliikenteessd ovat olleet voimakkaasti esilld ja kehityksen kohteena.
Valitettavana piirteend néissd ratkaisuissa on se, ettd kehitys ja jérjestelmien
kayttoonotto tapahtuvat edelleen paljolti suurissa tai vihintddn keskisuurissa
yrityksissd. Tésséd tutkimuksessa aihetta késittelevid teorioita ja tutkimuksia pyritdin
kdsittelemddn enemmén pienten- ja keskisuurten yritysten nédkokulmasta. Myds
pienilld yrityksilldi on olemassa samoja tarpeita niin dokumenttien hallinnan kuin
laskuliikenteenkin alueilla. Dokumenttien 1dpimenoaikoja organisaatioissa olisi syytd
lyhentdd, jolloin myds kustannuksia esimerkiksi laskureskontran hoitamisessa
voitaisiin pienentdd. Jarjestelmien avulla myos asiakaspalvelua sekd asiakaskontaktien
hallintaa voi olla mahdollista parantaa. T&dmad pro gradu -tutkielma voi toimia
muistuttajana siitd, ettd varsinkaan pienehkdjen yritysten ja organisaatioiden ei
valttdmattd ole tarpeellista rakentaa laskuliikenteen ja dokumenttien hallinnan
jarjestelmid yksin, vaan toimintoja ulkoistamalla voidaan saada kohtuullisin
kustannuksin nykyaikaiset ja tehokkaat jérjestelmit kayttoon. Hyvédnéd ulkoistamisen

esimerkkind voi toimia taloushallinto oheispalveluineen

1.1. Tutkielman ldahtokohta ja tavoitteet

Tdmd pro gradu -tutkielma koostuu aihetta mahdollisimman hyvin kuvaavien ja
mahdollisia ongelmia esiintuovien tutkimusten ja teorioiden esittelystd sekd
empiirisestd tutkimuksesta. Tutkimuksessa késitellddn dokumenttien hallintaa yleisesti
ennen ja nyt, sekd tutkitaan dokumenttien l&pimenoaikoja organisaatioissa erityisesti
paperista ja sdhkoistd osto- ja myyntilaskuliikennettd vertaillen. Tutkimuksen
tavoitteena on tuoda tietoa sdhkodisen laskuliikenteen kustannusvaikutuksista niin
maksatuksessa kuin tilidinnissd ja kirjanpidossakin. Tutkimuksen empiria -osiossa
mukana on myds case -yritys jossa tutkimuksen kohteena on erddn

palveluntuotantoprosessin nykyinen tila sisdiselld asiakaskyselylld mitattuna.



1.2. Tutkielman rajaus ja rakenne

Tutkielma kasittelee dokumenttien hallintaa ja sdhkoistd laskuliikennettd sekéd ndihin
liittyvien palveluiden tuottamista ja mittaamista. Tutkielmassa kisitellddn myos
dokumenttien ldpimenoaikoja. Sitd pyritddn tutkimaan ensisijaisesti niiden
aiheuttamien kustannusten ndkokulmasta. Olennaisia dokumentteja on luonnollisesti

niin osto- kuin myyntilaskutkin.

Tutkielma koostuu yhdekséstd luvusta. Ensimmadinen luku on johdanto, jossa lukija
johdatellaan tutkielmaan sekd sen aiheeseen. Johdannossa esitellddn myos tutkielman
rajaukset sekd valotetaan tutkimusotteita ja menetelmid. Toinen luku esittelee
dokumenttien hallinnan kéisitteitd sekd peruskéyttokohteita ja tdménhetkisid
kehittdmisalueita. Kolmannessa luvussa késitellddn sdhkoistd laskuliikennettd. Neljds
luku esittelee palvelua kisitteend sekd palveluiden mittaamista. Viidennessd luvussa
esitelladn empiirisen tutkimuksen menetelmét sekd tutkimuksen kulku. Kuudes luku
siséltid itse empiria osuuden case-yritysesittelyineen. Seitseménnestd luvusta selvidi
tutkimuksen  tulokset. = Kahdeksannessa luvussa  esitetddn  johtopddtokset
tutkimustulosten pohjalta ja yhdeksédnnessd kappaleessa tutkielmasta tehdddn
yhteenvetoa sekd esitetddn kirjoittajan omia pohdintoja muun muassa teorioiden

sopivuudesta.

1.3. Tutkimusote ja -menetelmat

Tutkimusmenetelmid on ldhes yhtd monta kuin on tutkijaakin. Menetelmdt on
kuitenkin valittava niin, ettd niilld saadaan mahdollisimman paikkaansa pitdva
lopputulos eikd niin ettd menetelma sopii ennalta padtettyyn lopputulokseen. Koska
tidssd tutkimuksessa ei varsinaista tutkimusongelmaa ole, ei myOskdin menetelméaa

tarvitse varsinaisesti valita. Siksi seuraavassa esitellddnkin 1dhinné tutkimusotteita.

Jokaisella tutkijalla on jokin syy tehdd tutkimusta. Yleensd syynd on halu tietda
enemmaén. Tosin on mahdollista, ettd tutkimusta tehdddn my0s ns. pakosta mutta
silloinkin tutkija on yleensd itse valinnut tutkittavan aiheen ja todenndkdisesti siis

haluaa tietdd aiheesta enemmén. Erdén teorian mukaan tutkimuksella on nédhty nelja



mahdollista tarkoitusta. NA&itd ovat kuvaaminen, selittdminen, ennustaminen tai
kontrolli. (Jarvinen & Jarvinen 2000: 7.) Tutkimukset voidaan jakaa kategorisesti
kahteen ryhméén: teoreettisiin tutkimuksiin ja empiirisiin tutkimuksiin (Uusitalo.
1991: 60). On tosin olemassa tarkempiakin jakoja, kuten teoreettis-kisitteellinen
tutkimus, teorioita testaava tutkimus, kuvaileva, tulkitseva ja uusia teorioita luova
tutkimus, konstruktiivinen tutkimus sekd matemaattinen tutkimus (Jarvinen ym. 2000).
Kuitenkin kaikki ndmé tutkimuslajit voidaan laittaa edelld esitettyihin kahteen

ryhmaéan.

1.3.1. Teoreettiset tutkimukset

Teoreettisen tutkimuksen tarkoituksena on yleensd saada jokin ongelma hallituksi
jakamalla se osiin. Synteesin avulla yritetdidn muodostaa kokonaiskuvaa
yhdistelemilld erillisid, aiemmin tehtyjd, yhteen sovittamattomia teorioita tai
empiirisid havaintoja. Se on myds tdmin tutkielman tdrkein toimintatapa ja tavoite.
Teoreettiseen tutkimukseen kuuluu késiteanalyyttinen tutkimus, teoreettinen
mallintaminen, olemassa olevan teorian modifiointi ja myds uuden teorian
kehittdminen. (Uusitalo 1991: 60-61.) Tama tutkielma on ennen kaikkea
késiteanalyyttinen tutkimus. Tutkielmassa pureudutaan dokumenttien hallinnan seké

sahkoisen laskuliikenteen keskeisiin késitteisiin sekd ldpimenoaikateorioihin.

1.3.2. Empiiriset tutkimukset

Tédhédn tutkielmaan kuuluu myds empiirinen tutkimus. Empiirisen tutkimuksen lajeja
ovat etsinndlliset tutkimukset, kuvailevat tutkimukset, selittdvit tutkimukset seké
kokeet (Uusitalo 1991: 62-63). Téamédn tutkielman tutkimusta tehddidn paljolti
kuvailevan ja selittdvin tutkimuksen avulla, mutta palveluprosessin mittaamista
sisdiselld asiakaskyselylld voidaan jossain médrin pitdd myoOs kokeellisena

tutkimuksena.



2. DOKUMENTTIEN HALLINTA

Tédmédn pdivin teknologiahuumassa on erittdin aiheellista kysyd, mitd dokumenttien
hallinta on, onko se aina sdhkoistd ja tarvitaanko sitd. Monesti yritysten elintirkedt
dokumentit on kuitenkin sijoitettu ja jaoteltu niin, ettd tiedon kulku organisaation
sisélld on hankalaa. Usein yrityksissd numeerisen tiedon hallinta on kohtuullisen
hyvin jdrjestettyd. Apuna saatetaan kayttdd esimerkiksi Microsoftin Excel -
taulukkolaskentaohjelmaa, joka onkin hyva apuviline useassa tilanteessa. Ongelmana
on kuitenkin se, ettd erdiden tutkimusten mukaan vain 20 prosenttia yritysten
informaatiosta on numeerisessa muodossa. Miten jiljelle jadvdd 80 prosenttia

hallitaan? (ITRG 2003.)

2.1. Miti tarkoittaa dokumentti?

Sana dokumentti voidaan maééritelld esimerkiksi sanoilla “ihmisen késiteltdviksi
tarkoitettu tietojoukko” (Anttila 2001:1). Sanalle on selityksid myos sanakirjoissa,
joissa sitd kuvaillaan muun muassa sanoilla asiakirja, tosite, asiapaperi, todiste tai

kirjallinen todistuskappale.

Dokumentilla on aina sisdltd, joka koostuu osista ja osat koostuvat symboleista.
Rakenne on tarpeen dokumenttien ymmartdmiseksi. Madritelmien mukaan
dokumentti tallennetaan tietovélineelle ja sitd voidaan késitelld itsendisend yksikkona.
Tietovilinettd, johon dokumentti on tallennettu, ei ole tarkasti mééritelty. Se voi olla
paperi mutta yhd useammin se on sdhkoisessd muodossa oleva tiedosto, kuten
sdahkopostiviesti, digitaalikuva tai www-sivut. Sihkoinen dokumentti ei yksikkona ole
niin itsendinen kuin paperinen siind valossa, ettd sdhkodisen dokumentin saaminen
ithmisen néhtdviksi vaatii sekd laitteistoja ettd ohjelmistoja. (Salminen, Kauppinen,

Lehtovaara 1997.)



2.2. Dokumenttien hallinta késitteend

Dokumenttien hallintana pidetddn toimenpiteitd, joilla ainakin jossain maéadrin
jarjestelmallisesti pyritddn pitdmddn yllA dokumenttien kokoelmaa suunniteltuun
tarkoitukseen. Dokumenttien hallinnan toimenpiteisiin  kuuluu  kaytto- ja
tuotantotapojen suunnittelu sekd kokoelman organisoinnin suunnittelu. Elektronisessa
dokumenttien hallinnassa erittdin tdrkedd on my0s metatietojen kiyttd. Dokumenttien
hallinta liittyy sekéd laitteistoihin ettd ohjelmistoihin, jolloin niiden valinta on myds
hyvin keskeistd. Erityisen tirkedd Internet-aikakaudella on rajata kdyttdoikeuksia ja
suunnitella, kuka saa lukea, muuttaa ja tallentaa kutakin dokumenttia. (Salminen

2002.)

Tehdyn tutkimuksen mukaan yritysten johto kéyttdd jopa 45 prosenttia ajastaan
erilaisten dokumenttien parissa (ITviikko 2004). Néin ollen dokumenttien hallinta voi
olla yritykselle myds varsin merkittdva kustannustekiji. Yritykset pitdvit asiakirjojen
kiytossd tapahtuvaa ajanhukkaa usein vilttimattomédnd pahana eivdtkd pidd sitd
uhkana tuottavuudelle. Mielenkiintoinen tieto on myos se, ettd 80 % organisaatioiden
tiedoista on tyontekijoille itsellddn sdilossd ja vain 20 % on organisaatioiden
yhteisissd tietovarastoissa (Tyrvdinen 2004). Todennékdistd kuitenkin on, ettd tuo
80 prosenttia olisi muillekin tyOntekijdille ainakin osittain hyddyllistd, mutta sen
kdyttdiminen on erittdin tyOldstd tai mahdotonta, koska informaatioita ei 16ydy
yhteisistd tietovarastoista tai dokumenttien hallintajérjestelmistd. Myos tdmi tieto
antaa vahvan suosituksen ja oikeutuksen dokumenttien hallintajérjestelmien

tutkimisille, koska aivan ilmeisesti kehitettivaa on paljon.

Dokumenttien hallintaa tarvitaan koko dokumentin elinkaaren ajan. Aluksi
dokumentti luodaan, jonka jilkeen sitd voidaan vield muokata useaankin kertaan.
Mahdollisesti useidenkin eri vaiheiden jdlkeen dokumentti yleensd pédtyy
arkistoitavaksi, jonka jidlkeen se poistetaan tai tuhotaan. (Kuva 1.) Usein dokumentti
kiertdd yrityksessd tai muussa organisaatioissa kaikkien toimintojen ldpi. (Anttila

2001.)

Esimerkkind voidaan ajatella ketjua, joka Ildhtee liikkeelle myyjien tekeméstd

tarjouksesta. Kun tarjous hyvéksytdén, siitd muokataan tilaus, joka siirtyy tuotannon
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suunnittelijan kautta tuotantoon. Tuotannossa tilausdokumentin pohjalta tehdddn
toimitus, josta saadun dokumentin pohjalta tehdddn lasku asiakkaalle. Tétd laskua
kiytetddn vield tositteena ainakin kirjanpidossa, jonka jéilkeen se siirtyy arkistoon.
Nédin monivaiheiseen dokumentin kéisittelyyn tarvitaan hyvin organisoitua
dokumenttien hallintaa. Yhd useammin se tarkoittaa sihkdistdi dokumenttien

hallintajérjestelmai eli ohjelmistoa.

Luonti 1 Muokkaus > Tarkastus ™ Julkaisu [ Haku
- - Hyviksynti Katselu
A\ 4
Arkistointi
A\ 4
Poisto

Kuva 1. Dokumentin elinkaari luomisesta poistamiseen.

2.3. Dokumenttien hallintajérjestelmat

Sdhkoiset dokumenttien hallinta jédrjestelmét auttavat organisaatioita kasittelemddn
dokumenttejaan tehokkaammin. Ne tuovat organisaatioon kontrolloidun ja usein myos
paikkariippumattoman pddsyn sdhkoisiin  dokumentteihin. Hallintajérjestelmien
hyodyntdminen vaatiikin organisaatiolta selkeitd toimintatapoja sekd pelisddntdjen
tarkkaa noudattamista. Hallintaohjelmiston on oltava sellainen, joka tukee
organisaation toimintaa, ja toisaalta organisaation on usein muutettava kdytintonsd
niin, ettd ne tukevat hallintaohjelmistoa. Dokumenttien hallinnassa ei ole kyse
pelkdstddn siitd, ettd kasiteltdviat dokumentit tulisivat sédilytettyd lain mukaisesti tai
ettd paperipinot saataisiin siivottua pois tyopoydiltd. Kyseessd on myds erinomainen
mahdollisuus saada organisaation tietimys hallintaan ja sitd kautta mahdollisimman

laajasti kaytettdaviksi. (Haavisto 2003.)
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Dokumenttien hallintajérjestelmid on tarjolla erittdin paljon. Nédin ollen jarjestelmid
on my0s kehitetty erilaisiin kayttdtarkoituksiin ja kohderyhmille. Osa ohjelmistoista
on keskittynyt erityisesti toimistodokumentaatioon, toiset taas teknisiin
dokumentteihin tai tuotetiedonhallintaan. Ohjelmiston hankinnassa keskeistd on
omien tarpeiden tunnistaminen. Térked kysymys on muun muassa se, tarvitseeko
ohjelmistoonsa ldhinnd dokumenttien selailua vai luomista tukevia toimintoja. Lisdksi
on pohdittava yhteensopivuutta mahdollisen toiminnanohjausjirjestelmin kanssa.
Myds organisaation hajanaisuutta on pohdittava. Dokumenttien hallinnan on
mahdollisesti oltava kiytettdvissd laajalla maantieteelliselld alueella ja mahdollisesti

jopa langattomassa ympéristOossa.

2.3.1. Jérjestelmien ominaisuudet

Dokumenttien hallintajérjestelmit ovat kidytdnnossd ensimméainen mahdollisuus koota
yhteen eri tietotyypeistd koostuvia, muuttuvia ja toisistaan riippuvia asiakirjoja, joilla
on useita kayttdjid. Hallintajirjestelmét eivit ole yksittdinen menetelma tai idea, vaan
se on useiden eri tekniikoiden mahdollisimman sujuvaa yhteistoimintaa.
Dokumenttien hallintajirjestelmissd yhdistyy muun muassa tietokannoista tulleet ja
papereista skannatut dokumentit. Jarjestelméstd voi 16ytyd kuvia, tekstid, tietokantoja
ja tiedonsiirtoa kisittelevid tekniikoita. (Hannus, Lamminmaiki, Mikelin, Seppidnen

1991 : 109.)

Dokumenttien hallintajdrjestelmét tdytyy erottaa tietovarastoista (Data Warehouse),
vaikka ne usein sekoitetaankin keskenddn. Merkittdvin ero ndiden kahden vélilla on se,
ettd tietovarastoa ei yleensd ole tarkoitettu koko organisaation kdyttoon. Lisédksi
tietovarastoihin ei laiteta kaikkia operatiivisessa kdytossd olevaa aineistoa, vaan sinne
siirretddn ainoastaan tietyt suodatetut ja siivotut tiedot, joiden perusteella voidaan

tehdad haluttuja analyyseji. (Granlund, Malmi 2004 : 40.)

Dokumenttien hallintajérjestelmidn perusominaisuudet voidaan tiivistdd seuraavasti:
(Anttila 2001)

e Kkéyttoliittyménd Internet-selain

e dokumenttien ominaisuustietojen yllépito tietokannassa

e dokumenttien luokittelu ja haku kansiorakenteen avulla
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¢ haku ominaisuustietojen ja mahdollisesti myds dokumentin siséllon perusteella
e dokumentteihin liittyvien oikeuksien hallinta
e dokumenttien sisddn ja uloskuittaus

e versiohallinta

Oheisessa listassa on esiteltynd vain jarjestelmien perusominaisuudet, jotka 16ytyvit
kutakuinkin kaikista jérjestelmisti. Tdmé voi olla dokumenttien hallintaprojektissa
kuitenkin vasta alkua. Usein jérjestelmiin on saatavissa huomattava maard muitakin
toiminnallisuuksia. Yleisempid ja ehkd hyodyllisimpid ndistd ovat esimerkiksi
tyonkulun hallinta, dokumenttien skannaus, ryhmétydominaisuudet, verkkosisdllon
hallinta, eri tietoldhteisiin kohdistuvat hakupalvelut, sdéhkodinen arkistointi, sdhkdinen

tyOpOytd sekd erilaiset portaalit. (Anttila 2005: 4-6)

Hallintajdrjestelmissd olevissa dokumenteissa tarvitaan ominaisuustietoja. Nditd
tietoja kutsutaan yleisemmin metadataksi, metatiedoksi, kuvauskieleksi tai
tunnistetiedoksi. Tdmaén tiedon tarkoituksena on tiivistetysti kertoa, mitd dokumentti
sisdltdd ja miten se on luokiteltu. Tamad metatieto on erittdin oleellista silloin kun
dokumentteja haetaan. Useimmiten ilman néité tietoja hakumoottoreilla hakeminen on
mahdotonta ja oikea dokumentti joudutaan etsimddn selaamalla ldpi kaikki
dokumentit. Poikkeuksena ovat tilanteet, joissa haku on niin kehittynyt, ettd se voi
hakea tietoa itse dokumentin sisdllostd. Tami on kuitenkin verrattain harvinaista,
joten voidaan perustellusti todeta, ettd ilman ominaisuustietoja dokumenttien

hallintajdrjestelmd on hyodyton. (Anttila 2001: 20.)

2.3.2  Dokumenttityypit ja organisointi

Dokumenttityypilld tarkoitetaan organisaatioissa sovitun luokittelun ylidluokkaa.
Esimerkkind dokumenttityypisté voisivat olla seuraavat: tositteet, palkat, tilinpaétos ja
niin edelleen. Nailld yldluokilla voisi olla alaluokkia kuten ostolaskut, myyntilaskut,
tuntilaput, matkalaskut, palkkalaskelmat, tase, tuloslaskelma jne. Namid esimerkit
voisivat olla ldhinné taloushallinto-osaston dokumenttityyppeji. Koko organisaatiossa
tyyppejd voisivat olla esimerkiksi raportit, spesifikaatiot, sopimukset, tarjoukset jne.
Yleisesti dokumenttityyppejd madritettidessd tulisi huomioida se, ettd tyyppien mééra

pysyisi kohtuullisena. Maédrdn supistamista ei kuitenkaan tulisi tehdd sen
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kustannuksella, ettd luokittelut eivdt endd kata kaikkia dokumentteja, vaan osa

dokumenteista jdi epdmédrdisen “ynndmuut” luokittelun alle.

Dokumenttityyppien luokittelussa on otettava huomioon my0s versionhallinnan
ndkokulma. Esimerkiksi sopimustyyppiset dokumentit ovat sellaisia, joista yleensi on
olemassa vain yksi versio, toisin kuin poytékirjoista ja muistiosta. Dokumenttityypilla
voi olla merkitystd myds varsinaisen tyonkulun kannalta, koska jokin dokumentti voi
vaatia erillistd hyvéksyntdd ennen kuin voidaan siirtyd seuraavaan tydvaiheeseen.
Esimerkiksi tilausta ei valttdmattd voi tehdd, mikdli pohjalla ei ole hyviksyttyé

tarjousta.

Dokumenttien organisointiin on useita erilaisia tapoja. Perinteinen ja usein
kayttokelpoinen on ns. kansiorakenne. Téllainen rakenne 10ytyy myos normaalien
mikrotietokoneiden tiedostonhallinnasta, joka myds on erddnlainen, tosin alkeellinen,
dokumenttienhallinta jérjestelmi. Kansiorakenteiden keskeinen merkitys on ndyttda
dokumenttimassa  visuaalisessa ~ muodossa. Jarjestelmdn  kdyton  kannalta
kansiorakenne ei ole kuitenkaan valttdimaton, mikdli dokumenteille on annettu
riittdvasti metatietoja eli ominaisuustietoja. Jos tietoja on Kkirjattu riittdvasti,
dokumenttien pitdisi 10ytyd suurestakin massasta pelkdstddn oikein kohdistettujen
hakusanojen avulla. Kansiorakenne on kuitenkin hyvin havainnollinen ja sen avulla
kayttdjan on helpompi hahmottaa muun muassa tallennuspaikkojen jérjestys ja

merkitys.

= 4 Public Folders
| Favorikes
= [ 7 All Public Folders
|} Inkternet Newsgroups
+ | ] Team Folders
= | 7} User Folders
|| tesk
= | ] Top level &
4 1st Child &
|1 Adminiskration
=l 1 Top Level B
& 1st Child B

Kuva 2. Esimerkki kansiorakenteesta
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2.4. Dokumenttien hakeminen ja oikeudet

Edelld jo iitattiin  dokumenttien hakemiseen jdrjestelmistd. Tehokkaat
hakuominaisuudet ovatkin ehké tiarkeimmait kriteerit jarjestelmadn hankinnassa, koska
dokumenttien I6ytdmisen nopeuttaminen on usein keskeinen syy koko jérjestelmin
hankkimiselle. Hakuominaisuuksien hyodyntidmiseen tarvitaan jo useaan kertaan
mainittuja meta- eli ominaisuustietoja. Mikdli néitd ei ole kidytetty riittdvisti on
tallennuspaikan oltava ehdottomasti oikea, jotta dokumentti voidaan 16ytdd edes
kansiorakenteen avulla. Yksi mahdollisuus hakemiselle on myos aineiston indeksointi.
Talloin haku voidaan kohdistaa myds dokumenttien sisdltoon. Téllainen jirjestelma
on erityisesti tuttu internetin hakukoneista. Niissd mahdollisimman monen internet
sivun html-koodi on indeksoitu. Jéarjestelmda on mahdollista kadyttid myos muiden
tiedostomuotojen, kuten pdf —tiedostojen (Portable Document Format) etsimiseen.

(Granlund ym. 2004: 29.)

Térked dokumenttien hallintajérjestelmien perusominaisuus on myds oikeuksien
hallinta. Yleensd jdrjestelmissd voidaan antaa jokaiselle tiedostolle oikeudet erikseen
ja oikeudet voivat olla my0s eritasoisia. Yleensd oikeudet jaetaan luonti-, luku-,
muutos- ja poisto-oikeuksiin. Monesti ongelmia ja turhaa tyotd aiheuttaa se, ettd
hakuja tehtdessé tuloksiin tulee nikyviin myos dokumentteja, joihin kayttijilld ei ole

edes lukuoikeuksia. Edistynyt hakujérjestelma ottaa myos kayttdoikeudet huomioon.

2.5. Jérjestelmien tuomat hyodyt

Dokumenttien hallintajérjestelmédd ei hankita, ellei siitd ole selkedd hyotya
organisaatiolle. Yleisesti tdrkein syy on kustannusten karsiminen muun muassa
ajansddston muodossa. Pelkdstddn kustannukset eivédt asiaa kuitenkaan ratkaise.
Yleenséd organisaatioissa halutaan, ettd informaatio olisi helpommin ja nopeammin
saatavilla ja ettd saatavuus kattaisi kaikki henkil6t, jotka informaatiota tarvitsevat.
Muita hyotyjd voi olla toiminnan laadun parantuminen ja myds mahdollisten

tietoturvariskien pienentyminen.
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Dokumenttien hallintajédrjestelmistd saatavat kustannushyoddyt kertyvét useista eri
osista. Merkittdvid osa-alueita ovat muun muassa tulostamisen vdhentyminen, ajan
sddstd sekd arkistointikustannusten pienentyminen. On arvioitu, ettd kahden
miljoonan paperisen dokumentin arkistointi ja organisointi hyllyihin maksaa noin 40
000 — 60 000$. Tdahan kustannukseen ei ole laskettu itse lattiapinta-alan kustannuksia.
Vastaava méérd aineistoa mahtuu kuitenkin vain yhdelle cd-levylle joten kustannusten
voidaan olettaa jadvan tuhannesosiin. (Sellen & Harper 2002: 28.) Tami esimerkki ei
kuitenkaan suoraan koske koko dokumentin hallintajérjestelmén kustannusetuja, vaan

kyseessd on enemmaénkin arkistointiin liittyvit kustannukset.

Edelld jo on mainittu, ettd dokumenttien hallintajirjestelmd mahdollistaa muutoksen
organisaation toimintatavoissa, tosin silld edellytykselld, ettd jérjestelmd otetaan
systemaattisesti kayttoon. Jarjestelmdn hankinta on yleensd kohtuullisen kallis
investointi, joten sitd ei kannata tehdd ilman hankinnasta seuraavien hyotyjen
huolellista tutkimista. Dokumenttien hallintajdrjestelmd voi tuoda tullessaan todella
merkittdvin muutoksen muun muassa siini, ettd useiden eri ohjelmistojen tuottamat
dokumentit voidaan saattaa yhteen. Néin ollen toiminnanohjauksesta, laskutuksesta,
erilaisista tietokannoista, tyonseurantajérjestelmisti ja sihteerin Excel-tiedostoista yms.
saadaan muodostettua yksi turvallinen ja tehokas sekd helpommin hallittava

kokonaisuus. (Tyrvéinen 2004.)

Jarjestelmien hyodyntdminen vaatii paljon tyotd sekd halukkuutta muutokseen. Monet
saattavat vastustaa hallintajirjestelmén kiyttod jo siitdkin syysté, ettd he ajattelevat
sen kieltdvdn paperin ja kyndn kédyton kokonaan myds oman ajattelutydn tukena.
Tamai pelko on useimmiten kuitenkin turha. Olennaista onkin suunnitella ja opastaa
organisaatioissa tarkasti, mitd dokumenttien hallintajirjestelméén ylipddtdan halutaan
tallentaa. Talloin yleensd todetaan, ettd kaikkia tyOntekijédn ajatuksia ei ole tarpeen
dokumentoida. Keskeistd ei ole kartuttaa dokumenttien mdirdd mahdollisimman
suureksi, vaan keskeistd on saada tarpeellinen tieto kdyttoon mahdollisimman helposti
mahdollisimman monelle. Ndin toimien jirjestelmédn tuottama hyotykin saadaan

maksimoitua.

Dokumenttien  ominaisuustietojen  yhteydessd jo  selvitettiin  jdrjestelmien

hakuominaisuuksien térkeyttd. Erds merkittdvin hyoty onkin se, ettd tiedon haku
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nopeutuu huomattavasti. Tarkoituksena on, ettd kéyttdja ei etsi tietoja
kansiorakenteesta, vaan dokumentit l0ytyvdn niihin liitetyn metatiedon avulla.
Metatietojen kdyttimiseen liittyen erds hyoty on myds se, ettd organisaatio saadaan
toimimaan yhdenmukaisesti, kun dokumenttien kisittelyn voidaan sopia tapahtuvan
tietylld kaavalla. Tahdn kuuluu sopiminen tallentamisesta, muokkauksesta,

poistamisesta ja jakamisesta.

Dokumenttien hallintajirjestelmidn hyodyt eivédt vélttdmattd ole nédhtdvissd heti
kayttoonoton jilkeen. Investoinnin kustannukset tulevat kuitenkin usein nékyviin jo
ennen kéyttoonottoa. Siksi muutos voi aiheuttaa organisaatioissa my0s eripuraa.
Jarjestelmédn oikeaoppinen kéyttoonotto ja kiyttdminen tuovat hyddyt kuitenkin
ndkyviin ennen pitkdd. Mitd nopeammin jarjestelmastd saadaan konkreettista hyotyé,
sitd nopeammin my0s vastarinta loppuu ja kdyttdjien innostus uutuutta kohtaan kasvaa.

(Sellen ym. 2002.)

2.6. Dokumenttien ldpimenoaika

Erityisesti kustannuslaskennan kannalta on dokumentin ldpimenoajan (lead time)
selvittiminen tidrkedd ja mielenkiintoista. Laskun ldpimenoajan Iyhentdminen
organisaatiossa on tirkein sdhkoiseen laskuliikenteeseen liittyvd sddstoodotusten
kohde. Jo edelld mainittu, Suomeen ennustettu 2,8 miljardin euron sééstd muodostuu
suurimmalta osalta juuri ldpimenoajan lyhentdmisestd niin laskuttajan kuin maksajan
padssd. Sdhkoisen laskun ldpimenoajoista on hyvin vdhdn tutkimustietoa. Empiria
osiossa saadaan tietoa laskujen kisittelyyn kiytannossd kuluvasta ajasta. Tutkimuksia
vaikeuttaa edelleen verkkolaskutuksen kirjavuus ja useat erilaiset ratkaisut. Ndin ollen
yhtd pitevdd yleistystd on mahdotonta tehdd. Seuraavassa esitellddn ldpimenoajan
laskemiseen liittyvid teorioita. Lépimenoaikoja on tutkittu erityisesti tuotannossa,
jossa lasketaan, miten kauan tuotteen tai palvelun tuottaminen tilauksen jélkeen kestda.
Teoria on kuitenkin sovellettavissa my0s moniin muihin organisaation sisdisiin
laskentoihin. Pyrkimyksend on aina seki tuottavuuden ettd tehokkuuden parantaminen.

Niin on oltava myds laskutuksen osalta.
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2.6.1. Lépimenoajan teoriaa

Liapimenoaika on yksinkertaistettuna jonotusajan ja tydajan summa. Koko
lapimenoajan laskemista tirkedmpad on tutkia mistid jonotusaika ja tydaika yhteensd
koostuu ja miksi. Vaikuttamalla ndihin osiin yhdessd ja erikseen voidaan
toimenpiteiden  jérkevyys vahvistaa tai kyseenalaistaa vertaamalla
kokonaisldpimenoajan muutoksia. Kuvassa 3 esitetdin laskun késittelyaikaan
perustuva vertailulaskelma. Taulukon luvut ovat kuvitteellisia, mutta havaintojen
perusteella ne voisivat olla myos todellisia jossakin tapauksessa. Huomioitavaa on,
ettd kaikissa organisaatioissa ei tehdd kaikkia niitd toimenpiteitd, joten laskelman
avulla ei voida tehdd kattavaa yleistystd. Se voisi kuitenkin toimia yhtend tydkaluna

lapimenoaikojen vertailuun.

Kasittelyvaihe Paperi Aika (min)  Verkkolasku Aika (min)
Postin avaaminen

Péaivamaardleiman lyonti 1

Kopio originaalista 1

Kopio mappiin 1

Tarkastus ja tilidinti 2

Syotto ostoreskontraan 2

Asiatarkastus 1 1
Hyvéksyminen 2 1
Laskun tilidinti tietojarjestelmééan 1,5

Hyvéksyminen maksuun 0,5

Laskun arkistointi 1

In-house postitus 10

Virheiden kisittely (10 % 2

Yhteensé (min) 26 3
Tyd6tunnin hinta 34 € 34 €
TyOminuutin hinta 0,6 € 0,6 €
Tyo6n kustannus / lasku 14,57 € 1,68 €
Saasto / lasku 12,89 €
Saisto prosentteina 88,5 %

Kuva 3. Ostolaskujen Kisittelykustannukset paperi- ja verkkolaskulle (Jalkanen

& Kumpulainen 2007).
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2.6.2. Dokumentin ldpimenoajan tutkiminen

Tarkoituksena on selvittdd, mitd on otettava huomioon vertailtaecssa paperisen ja
sdahkoisen laskun ldpimenoaikaa organisaatiossa. Tavoitteena on saada luotettavia ja
jarkevid tuloksia, joiden avulla eri laskunkésittelytapojen kustannuksia voidaan
verrata. Toistaiseksi ei ole loydettdvissd yhtddn puolueettoman tahon tekeméaa
tutkimusta verkkolaskun nopeudesta paperiseen verrattuna. Téllaiselle tutkimukselle
olisi tarvetta, vaikkakin nopeus ja tehokkuus vaihtelevat jonkin verran organisaation
kayttdmastd jarjestelméstd riippuen. Nordea pankin tutkimuksen mukaan, riippuen
kaytetystd prosessista, sdhkdisen laskun késittely vie aikaa noin 1-2 minuuttia kun
paperisen laskun késittelyyn kuluu noin 20 minuuttia. Useissa léhteissid todetaan
verkkolaskutuksella saavutettavan 50 — 90 prosentin sddstot. Myds kuvan 6. taulukko

antaa samansuuntaisia tuloksia. ( Nordea 2007.)

Lentoyhti0 Finnairin tekeméssd omassa tutkimuksessa yhden paperisen laskun
késittely maksoi noin 40 euroa. Finnair késittelee vuosittain noin 115 000 ostolaskua.
Yritys otti kdyttoon Basware Oyj:n kehittdmin ohjelmiston, jonka avulla he
vastaanottavat kaikki ostolaskut. Organisaatioissa on yli 1200 henkil6d, jotka
tarkastavat ja hyvéksyvit oman osastonsa ostolaskuja. Henkilot ovat my0s laajalla
maantieteelliselld alueella 27:ssé eri maassa. Finnairin laskelmien mukaan uuden
jarjestelmidn avulla yhden laskun kustannukset pienenevdt noin 50 prosenttia.
Ensimmdisend vuotena Finnair sddsti yli miljoona euroa. On syytd huomioida, etté
Finnair on keskittynyt kululaskelmissaan léhes ainoastaan tarkastajien ja hyviksyjien
kayttdimén ajankdyttokustannuksiin. Itse jérjestelmén tai laskun esi- ja jélkikasittelyn

sekd materiaalien ja postituksen kustannuksia ei ole kunnolla arvioitu. (Basware 2007.)

Tulevaisuudessa tehtividsséd laskujen lapimenoaikojen tutkimisessa on syyté kiinnittda
huomiota ennen kaikkea laskujen hyvéksyjien ajankdyttoon. Mielenkiintoista olisi se,
jadko laskuja vihemmaidn “makaamaan”, kun hyvidksyminen tapahtuu tietokoneella.
Mielenkiintoista on my0s tutkia laskun kierron nopeutta ldhettdjaltd asti, ei ainoastaan
vastaanottopddssd. Téstd voitaisiin saada selville muun muassa se, onko rahankierto

nopeutunut, ja pystyttiisiinkd esimerkiksi maksuehtoja lyhentdmaén.
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3. SAHKOINEN LASKULIIKENNE

Viime vuosina on herdtty huomaamaan, mitd mahdollisuuksia Internet tuo
organisaatioiden véliseen tiedonsiirtoon. Laskelmat ovat osoittaneet, ettd erityisesti
sdhkdinen laskuliikenne voi sééstd yrityksiltd miljardeja euroja. Pelkdstddn Suomessa
lahetetdén vuosittain noin 400 miljoonaa laskua (Tekniikka & Talous 2003). Laskuille
on myds hyvin monta nimed, jotka kuitenkin tarkoittavat samaa. Niitd ovat muun
muassa verkkolasku, sdhkoinen lasku, Finvoice —lasku ja virallisimpana pidetty e-
lasku.  Seuraavassa  pyritddn  selvittdmddn niin = sidhkodisen osto-  kuin
myyntilaskutuksenkin sdiddoksid, tekniikoita, palveluntarjoajia sekd kustannuksia.
Sahkoinen laskuliikenne ja edelld késitelty dokumenttien hallinta eivét suoraan liity
toisiinsa, mutta niitd on jarkevdd tarkastella yhdessd, myohempdd sdhkoisen vs.

paperisen dokumenttienhallinnan kokonaiskentdn kustannustutkimusta varten.

Organisaatioiden vilisessd tiedonsiirrossa (OVT) on kaytetty jo pitkddn EDI-
jarjestelmid (Electronic Data Interchange). Timé mahdollistaa suojatun automaattisen
tiedonsiirron organisaatioiden tietojirjestelmien vélilld. On arvioitu, ettd tdmén
tekniikan kiyttdjamadrd yritysmaailmassa ei kovin paljoa kasva, mutta toisaalta
toimivia tekniikoita tullaan nykyisten kdyttdjien osalta kdyttimidn ehkd pitkdankin.
EDI-jérjestelmin rinnalle on kuitenkin tulossa uusia, entistd parempia tekniikoita ja
standardeja. Naistd tdmén pdivan puhutuin on XML-kuvauskieleen perustuva Internet-
pohjainen sdhkdisen liiketoiminnan standardi. Uuden standardin myo6td sdahkdinen
tiedonsiirto tulee entistd enemmén myds pienten yritysten kdytettdviksi, koska sen
vaatimat investoinnit ovat huomattavasti EDI-jérjestelméd pienemmaét. (Granlund ym.

2004: 55.)

Pelkistadn laskuliikennettd tutkittaessa, keskeinen kasite Suomessa on Finvoice-
formaatti joka on Suomalaisten suurimpien pankkiryhmittymien yhteinen hanke.
Finvoicekin perustuu edelld mainittuihin XML-maiérityksiin. Finvoice mahdollistaa
yrityksen taloushallinnossa esimerkiksi ostolaskujen automaattisen tilidinnin,

tasmiytyksen tilauksiin ja maksamisen. (Finanssialan Keskusliitto, 2007.)

Finvoicen keskeinen ajatus on siind, ettd laskujen vélittiminen tapahtuu pankkien

jarjestelmien kautta. (Kuva 4.) Monesti ajatellaan, ettd laskuthan voitaisiin l&dhettda
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vaikka sdhkopostilla, jolloin ei tarvittaisi mink&énlaisia investointeja eikd standardeja.
Téllainen ei ole kuitenkaan kestidva ratkaisu, koska se ei varsinaisesti edistd laskun
maksamisen ja kirjanpitoon siirtimisen helppoutta. Myos arkistointi séhkdpostin
liitteestd on hankalaa. Laskut my0s helposti unohtuisivat sdhkdpostiin ja liséksi niitd

menisi jatkuvasti vddriin osoitteisiin.

- e 1. Wastzanotbosalba
LAHETTAIA === VASTAANOTTAJIA
l 3
|
|
1. Finwales | A Valltamartd 4a. Finvolea
j jaameet
|
|
|
1 1
i1 Finwnires |
LAHETTAJAN sl
PANKKI tb. Valittimatts jsaneet OTTAJAN
. 0. falifiamand [danesl PA"K.HI

Kuva 4. Finvoice verkkolaskun toimintaperiaate (Ilola 2007).

Kuva 4. esittimé prosessi:

1. Léhettdjd saa  vastaanotto-osoitteen  suoraan  vastaanottajalta  tai
vastaanottoosoitteiden ilmoittamispalvelulla.

2. Lidhettidjd toimittaa Finvoice-sanoman (lasku-sanoman) pankkiinsa. Lahettdjén
pankki tunnistaa ldhettdjan.

3. Léhettdjan pankki toimittaa Finvoice-sanoman vastaanottajan pankkiin (voi olla
sama kuin lahettdjan pankki).

4a. Vastaanottajan pankki asettaa Finvoice-sanoman vastaanottajan saataville.

4b. Jos vastaanottajan pankki ei voi toimittaa Finvoice-sanomaa vastaanottajan
saataville, vastaanottajan pankki ldhettdd valittdmattd jddneet -aineiston ldhettdjdn
pankille.

5. Lahettdjén pankki asettaa valittdmattd jddneet -aineiston ldhettdjan saataville.

(Ilola 2007)
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3.1. Organisaatioiden vélinen tiedonsiirto

Organisaatioiden vilisen tiedonsiirron ensimmaéisid sdhkoisid sovelluksia ovat EDI —
jarjestelmit. Lyhyen yleiskatsauksen jilkeen tissd keskitytddn ensisijaisesti
organisaatioiden vilisen laskutustietojensiirron jérjestelmiin ja standardeihin.
Jarjestelmien kayttdjind toimivat ldhes yksinomaan suuret yritykset ja muut
organisaatiot sekd pankit. Nyt organisaatioiden vélilld liikutellaan hyvin paljon
sdahkoisid dokumentteja osittain vapaassa, osittain standardoidussa muodossa.
Sdhkoiseen liikenteeseen on entisti enemmaén tulossa mukaan myods viranomaiset.
Hyvénd esimerkkind organisaatioiden vélisestd tiedonsiirrosta myds pienissé
yrityksissd on palkkojen sekd arvonlisdveron laskemiseen, ilmoittamiseen ja
maksamiseen kehitetty palkka.fi -palvelu. Yhden palvelun kautta erilaisia tietoja
voidaan ldahettdd niin vakuutusyhtioille kuin veroviranomaisillekin. Palkka.fi -palvelua
voi  kayttdd myOs  yksityiset  henkil6t  tunnistautumalla  esimerkiksi
verkkopankkitunnuksilla. Palvelun suunnittelussa ja toteutuksessa ovat olleet mukana
kauppa- ja teollisuusministerid, sosiaali- ja terveysministerid, valtiovarainministerio,
Verohallitus, Tydeldkevakuuttajat TELA ry, lakisddteistd tapaturmavakuutusta
harjoittavat vahinkovakuutusyhtiot ja Kansanelédkelaitos. Palvelun kehittdmisestd ja

ylldpidosta vastaa Verohallitus. (Palkka.fi 2008.)

Sdhkoistd  tiedonsiirtoa on pyritty standardoimaan. Téamdn hetken ehka
kehityskelpoisin teknologia on XML-pohjainen kuvauskieli (Extensible Markup
Language), jonka avulla pyritddn standardoimaan nimenomaan ldhinni Internetin
vilitykselld tapahtuvaan taloudellisen informaation jakelua. Kuvauskielen
perusajatuksena on lisdtd madrdmuotoisia tunnisteita aineistoon, joiden avulla
asiakirjat yhdenmukaistuisivat. XML on kehitetty kotisivukielessd kaytettdvéin
HTML:n rinnalle. Merkittévin ero on se, ettd HTML-kielelld kuvataan ja mééritelldén
esitystapaa, kun taas XML kuvaa tiedon sisdltod. Kaytdnnossad tdmi tarkoittaa sitd,
ettd dokumentissa olevan luvun yhteydessd ilmoitetaan myds se, mitd luku esittda.
XML-kuvaustekniikkaa  kdytetddan myds  tdysin  sdhkdisen  laskutuksen

standardointipohjana. (Granlund ym. 2004: 46-48.)

Edelld puhuttiin suomalaisesta palkka.fi-sovelluksesta ja XML-kuvauskielestd. On

syytd huomata, ettd XML ei ole suomalainen standardi, vaan erittdin laajan
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kansainvilisen kehitystyon kohteena. Kuvauskielen ehkd mullistavin ominaisuus on
suuri metatietojen miédrd. Aiheeseen on syytd paneutua vakavasti, koska yleisesti

XML:144 pidetddn tiedonsiirron kehityksen syddmena. (Kasdorf 2008.)

RosettaNet on erds kansainvilisesti kdytetty XML -kuvauskielen sovellus. Se on
elektroniikka- ja informaatioteknologiateollisuuden yritysten muodostama voittoa
tavoittelematon ~ konsortio, joka on  keskittynyt  kehittimdin  avoimia
verkkoliiketoiminnan standardeja ja prosessimalleja. Ensisijaisena tavoitteena on ollut
kehittdd globaali kieli sekd standardoidut prosessit kédytettdviksi business-to-business-
transaktioissa. Sovellus on toimiva ja laajalti kdytossd, mutta sen tarkoituksena ei ole
sahkoisen laskuliikenteen edistiminen, vaan muunlaisten transaktiodokumenttien,
kuten tarjous-, tilaus-, tilausvahvistus-, ldhete- tai rahtikirjadokumenttien séhkodinen
litkkuttaminen. Tarkoituksena on, etti nimd dokumentit liikkuvat ERP-jérjestelmasta
toiseen ja auttaa ndin ollen muun muassa automaattisessa toimitusketjunhallinnassa.
(Russel 2003.) Muita XML-kuvauskieltd hyddyntdvid tietoliikenneprotokollia on
muun muassa SOAP (Simple Object Access Protocol). Se on Microsoftin julkaisema
protokolla, jonka keskeinen ajatus on olla yksinkertainen ja toimiva yleisprotokolla

erityisesti HTTP ymparistoissa.

3.2. Lasku késitteend

Laskut ovat olemassa toimijoiden vélisen raha-, tavara- ja palveluliikenteen vaatimista
ja todentamista varten. Laskujen keskeinen funktio on toimia my0s kirjanpidon eli
talousyksikon ja sen ympdrilli olevien markkinoiden vélisten liiketapahtumien
kirjaamisen apuvélineend ja todisteena. Suomen kirjanpitolain 2 luvun 5§:n mukaan
kirjanpidon kirjausten tulee perustua paivittyyn ja numeroituun tositteeseen, joka

todentaa litketapahtumia. (Finlex 2008.)

Suomen lainsddddnndssd ei mainita sanaa lasku vaan lakiteksteissd puhutaan
tositteesta. Ne eivit olekaan tdsmailleen sama asia, mutta lasku kuuluu tositteiden
kategoriaan. Laskujen lisdksi tositteita voivat olla muun muassa kdteismaksukuitit ja

palkkalaskelmat. Arvonlisdverotuksen tositevaatimukset ovat tarkempia kuin
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kirjanpitolaissa. Vaatimusten on tdytyttdva vihennysoikeuden saamiseksi. (Thantola &

Leppénen 1998: 212.)

3.2.1. Séhkdinen myyntilasku

Edelld jo kuvattiin sdhkoisen Finvoice-muotoisen laskutuksen kokonaisprosessia.
Tarkasteluun otetaan vield sekd myynti-, ettd ostolaskut erikseen ja kuvataan yleisté
toimintamallia sekd jérjestelmén kéyttoonottoon vaadittavia toimenpiteitd. Edelld
my0s todettiin, ettd sdhkoistd laskutusta voitaisiin ajatella toimivaksi my0s
sahkdpostin vélitykselld, joka ei kuitenkaan olisi pitkdaikainen eikd kestdva ratkaisu.
Sahkopostivilitteinen laskuliitkenne ei kykene vélittimiddn muuta kuin ihmiselle
tarkoitetun laskun kuvan ldhettdjdltd vastaanottajalle. Tdméd ei kuitenkaan milldén

tavalla nopeuta itse laskun maksamista ja jalkikasittelya.

Kun yritys pdittaa aloittaa todellisen sdhkdisen laskuttamisen, on yleensé helpoin tapa
toteuttaa  se, tekemalla sopimus ns. verkkolaskuoperaattorin =~ eli
laskunvilityspalveluntarjoajan kanssa. Pelkéstdin Suomesta operaattoreita 16ytyy
kymmenid. Kun sopimus on tehty, yritys ldhettdd laskutustietonsa sdhkodisessd
muodossa operaattorille, joka vélittdd ne edelleen sovitussa muodossa vastaanottajalle.
Sdhkoisen laskutuksen kéyttoonotto edellyttdd, ettd yrityksen laskutusohjelma
kykenee tuottamaan laskutustiedot sellaisessa muodossa, jota operaattori voi tulkita

(Granlund ym. 2004: 56).

Operaattorin tehtdvdnd on huolehtia siitd, ettd lasku menee vastaanottajalleen
ymmarrettdvassd muodossa. Se voi tarkoittaa, ettd lasku siirretddn verkkolaskuna tai

tulostuspalvelun kautta paperisena. (Kuva 5)
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Kuva 5. Finvoice-verkkolaskun Kkisittely laskutuksessa (Finanssialan Keskusliitto

2007)

Verkkolaskutuksen etuina on yleisesti esitetty muun muassa kustannussidistoja seka
asiakassuhteeseen saatavaa lisdarvoa. Kustannussadistdjen oletetaan syntyvin laskujen
tulostus-, postitus-, ja materiaalikuluissa. Asiakassuhteen lisdarvon ajatellaan
syntyvin siitd, ettd maksaja voi kisitelld laskun koneellisesti, jolloin tilidinti tapahtuu
automaattisesti. Lisdarvoa tulee myds kun laskun toimitus nopeutuu, jolloin
maksuaika lisddntyy. Varsinaista tutkittua tietoa sdhkdisen laskutuksen
kustannusvaikutuksista on niukasti saatavilla. Tehdyt tutkimukset ovat enemmaénkin
markkinoinnissa kéytettyjd lukuja joiden todenperdisyyttd ei ole kaikilta osin

vahvistettu. (Finanssialan Keskusliitto 2007.)

Nopea ajatuksenjuoksu johtaa siithen, ettd verkkolaskutuksen myd6td kustannukset
laskisivat. Téllaista véitettd ei voida kuitenkaan vahvistaa ilman tutkimusta, koska
laskujen vilittdjind toimivat pankit ja operaattorit ottavat luonnollisesti oman
osuutensa laskujen vilittdmisestd. Kustannuksia lisdd myds se, ettd kdynnissd olevan
siirtymdkauden aikana tarvitaan runsaasti ns. tulostustaloja, jotka tulostavat
sdhkdisessd muodossa yrityksestd ldhteneen laskun paperille ja 1dhettavit sen edelleen

vastaanottajalle. Kustannussdistot kuitenkin varmasti kasvavat, kun suurin osa sekd
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yrityksistd ettd yksityishenkil6istd kykenevit vastaanottamaa laskunsa sdhkdisessd

muodossa.

Finvoicen ja laajemmin koko verkkolaskutuksen kiistaton etu on muun muassa se, ettéd
laskuttaja tekee laskuun valmiin maksuehdotuksen, jonka ostaja joko hyviksyy tai
hylkdd. Menettely mahdollistaa virheettoman laskutustietojen siirtymisen koko
laskutus- ja maksuketjun lapi. Séhkoisen laskutuksen nerokkuus on myds siind, ettd
kayttoonotto ei vilttdiméittd vaadi muita investointeja kuin tietokoneen ja Internetin,
jotka 16ytyvét valmiiksi ldhes jokaiselta toimijalta Suomessa. Finvoicen etu muihin
verkkolaskutuskédytdntoihin verrattuna on myds sen ldheinen yhteys pankkeihin. Néin
ollen sekd ldhettdjdn ettd vastaanottajan oikeellisuuden tunnistaminen on pankkien
vastuulla. Laskun ldhettdja saa my0s todisteen siité, ettd lasku on ldhetetty. Sdhkdisten
jarjestelmien myo6td on myds mahdollistunut se, ettd tilausviitteen avulla lasku
voidaan tdsmdyttdd suoraan tilaukseen, jolloin vanhaa tilausta ei tarvitse etsid

arkistosta laskun oikeellisuuden tarkistamiseksi. (Finanssialan Keskusliitto 2007.)

Sahkoisen laskuttamisen uusin suunta on se, ettd yritys ei vélttimatta tarvitse pankin
lisdksi erillistd operaattoria joka hoitaa laskuliikenteen. Suurimpien pankkien jo
valmistuneet jéirjestelmédt mahdollistavat erityisesti pienille yrityksille sdhkoisen
laskuttamisen suoraan oman verkkopankin kautta. Niin ollen kustannukset ovat
selkedsti pienemmét, koska ldhettdjdn ja vastaanottajan vilille ei tarvita kallista
operoijaa. Verkkopankin kautta tapahtuvan laskutuksen hyvd ominaisuus on mydos se,
ettd kdynnissd olevan siirtymdkauden aikana yritys voi itse ldhettdd edelleen
paperilaskuja niille, jotka eivdt kykene séhkdisid ottamaan vastaan. Talloin
laskuttamisen kustannukset sdilyvit kutakuinkin ennallaan paperilaskujen osalta eika
tulostustaloa tarvita. Usein on &didneen ihmetelty yritysten hidasta innostumista
sahkoisestd laskuttamisesta. Erds asia, joka puoltaa paperisten laskujen ldhettdmistd,
on niiden kéyttd my0s mainonnassa. Laskut huomataan aina, ja niiden yhteydessd on
hyvd mainostaa omia tuotteitaan ja palveluitaan. Esimerkiksi lehtitalot saavat
huomattavan paljon tilauksia laskujen mukana ldhetettivien mainosten ansiosta.

(Kemppainen 2005.)
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3.2.2. Sdhkoinen ostolasku

Sdhkoinen laskuttaminen on turhaa, mikdli niille ei ole vastaanottajia. Siksi on
mahdotonta  késitelld  ainoastaan =~ myyntilaskujen = sdhkoistd  késittelya.
Verkkolaskutuksen merkittdvd ja mullistavakin hyoty tulee nimenomaan laskujen
vastaanottajalle. Y1i kymmenen hengen organisaatioissa puhutaan usein ostolaskujen
sdahkoisestd kierrdtyksestd ja hyviksymisestd. Se onkin merkittdva uudistus entiseen
paperin siirtelyyn verrattuna. Pienemmissékin organisaatioissa sdhkoisen laskutuksen
hyodyt realisoituvat, vaikka valttdméttd laskua ei tarvitse kierrdttdd kuin yrittdjan
hyvéksyttaviaksi. Kuvassa 5. on esitelty sdhkoisen laskutuksen kokonaisprosessia
laskuttajalta aina arkistointiin saakka. Kuvaajasta voi ndhdd miten monta erilaista

vaihetta laskun elinkaareen kuuluu.

Paperilaskut > Skanneri CDR-levy
A i 4
Skanneri Arkistointi < Kirjanpito
I t :
I
Laskutus Tarkastukset ja - Elel.(t.ro'nin?n lasku .| Maksuliikenne/
hyvéiksynnéi@ 7] tilidinteineen " reskontra
Verkkolaskun Ostolaskujen / Kassasuunnittelu
nouto kéisittelyjéirjestelry
v /
Verkkolaskut > Pankit [ Maksu

Kuva 6. Sihkoisen laskutuksen kokonaisprosessi

Edelld kuvailtujen Finvoice sekd muiden verkkolaskukdytdntdjen ongelmana on
niiden huonohko toimivuus muun muassa toiminnanohjausjérjestelmien kanssa. Siksi
kaytossd on edelleen EDI-pohjaista laskutusta. EDI toimii yleensd suoraan
organisaatioiden vililld, ja se on madrdmuotoista tietoa, joka voi kuitenkin vaihdella
eri yritysten vililli. EDIFACT:in juuret ovat ajassa ennen Internet-teknologiaa. Sen
kayttokelpoisuus perustuu muun muassa hyvddn yhteistyohon vanhojenkin

toiminnanohjausjarjestelmien kanssa. EDI-laskua edeltid usein esimerkiksi
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samanmuotoinen sidhkdinen tilaus. EDI on siis enemmin koko organisaatioiden
vilistd tiedonsiirtoa kuin sihkdistd laskuttamista. Verkkolasku standardit kuten
Finvoice ovat samanlaiset kaikkien toimijoiden kesken. Sekd EDILn- ettd
Finvoicelaskun yhdenmukaistaminen on mahdollista, mutta se vaatii yleensé erillisen

muunto-ohjelman, jolla data saadaan oikeanmuotoiseksi.

Edelld sdhkoisen myyntilaskun késittelyn yhteydessd késiteltiin tapoja, joilla
sahkodinen myyntilaskuliikenne voidaan aloittaa. Samat tyokalut ovat yleensd tarpeen
myo6s sdhkoistd ostolaskujirjestelmédd kayttoonotettaessa. Ldhes aina pienet ja
keskisuuret yritykset tarvitsevat operaattorin palveluita voidakseen vastaanottaa
sahkoisid laskuja. Operaattorin avulla mahdollistuu niin paperi-, EDI- kuin
verkkolaskujenkin vastaanottaminen. Pienilld yrityksilld on tosin mahdollista ottaa
verkkolaskuja vastaan myo6s verkkopankkipalvelun kautta, mutta tilloin osa laskuista
tulee edelleen paperisena. Siirtymdvaiheessa timd voi kuitenkin olla hyva ja joka
tapauksessa edullinen ratkaisu. Ongelmia aiheutuu kuitenkin jonkin verran laskujen
tilidinnissd sekd arkistoinnissa, jonka vuoksi verkkolaskut usein tulostetaankin
edelleen paperille. Todellinen sédhkdinen laskuliikenne helpottaa nimenomaan myos

tilidintid ja nédin ollen myos kirjanpitoa. (Granlund ym 2004: 56-58.)

Sdhkoisen ostolaskun hyodyt maksimoidaan kisittelemdlld kaikki laskut alusta
loppuun sdhkoisessd muodossa organisaation sisélld. Nidin ollen myds paperilaskut
skannataan sdhkoiseen muotoon. Maksaja voi siis automatisoida laskun késittelyn
(kierrétys, tarkastus, hyviksyminen, tilidinti, maksaminen ja arkistointi), avata laskun

selaimella ja tarvittaessa tulostaa sen. (Finanssialan Keskusliitto 2007.)

Yleensd  ostolaskujen  kisittelyjarjestelmissd  lasku  ldhtee  tarkastus- ja
hyvéksymisprosessiin sdhkopostin muodossa. Kierratykseen valitut henkil6t saavat
tietyssd jérjestyksessd sdhkopostiviestin, jossa todetaan laskun tai laskujen odottavan
hyvéksyntdd. Viestissd on useimmiten linkki tai liite, josta laskun tiedot 16ytyvit.
Samasta yhteydestd 10ytyy myos laskun kuva eli paperista laskua vastaava kuva.
Vastaanottanut henkild voi painaa joko hyvéksymis- tai hylkd&dmisnappia, jolloin
lasku siirtyy prosessissa seuraavalle henkildlle. Jéarjestelmén avulla voidaan myos
asettaa sdantojd, joiden avulla lasku siirtyy varahenkildlle, mikéli ensisijainen

hyvéksyja ei esimerkiksi loman vuoksi reagoi laskuun.
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Koko prosessin tarkoituksena on tuottaa hyvéksytty ja tilidity lasku, joka siirtyy
maksatukseen ja kirjanpitoon. Viimein lasku myo0s arkistoidaan sdhkoisesti.
Parhaimmillaan  kirjanpidon tilidinti syntyy automaattisesti oletustilidintien
hyvéaksynnén kautta. Automaattisen tilidinnin tarkoituksena on nopeuttaa kirjanpitoa,
kun esimerkiksi sdhkolasku tilidityy automaattisesti sille tarkoitetulle kirjanpitotilille.
Usein laskujen tilidintejd joudutaan kuitenkin hienosddtdmiin, mikali yritykselld on
erityispiirteitd siséltdva tilikartta. Talld hetkelld on menossa myds projekteja, joissa
pyritddn kehittiméédn eri toimialoille standarditilikartat. Tadma hyodyttéisi erityisen

paljon juuri automaattisessa tilidinnissa.

3.3. Laskujen arkistointi

Edella kuvattiin sdhkodisen ostolaskun ns. kierrdtysjérjestelmai. Prosessi etenee laskun
vastaanottamisesta hyviksymisen, maksamisen ja tilidinnin kautta kirjanpitoon, jonka
jalkeen lasku eli kirjanpitokielessd tosite tdytyy myos arkistoida. Kirjanpitolain
(1997/1336) 2 : 8 §:n mukaan tositteet voidaan tehdd koneelliselle tietovilineelle,
mikéli se on tarvittaessa saatettavissa selkokieliseen muotoon. Séhkodisessd laskussa
kulkee erikseen xml-koodi, jonka avulla automaattinen maksaminen ja tilidinti
voidaan tehdd, mutta laskusta on olemassa myos laskunkuva. Kirjanpitolautakunnan
yleisohjeen mukaan ndméi tiedot voivat olla erilliin, mikdli ne ovat yhdistetty
toisiinsa linkkitietojen avulla tai muulla toimivalla tavalla. (Kirjanpitolautakunta

2000.)

Tamén lisdksi laki arvonlisdveroin muuttamisesta (2003/325) sddtdd 209g §:ssd
verovelvollisen velvollisuudesta sdilyttdd tositetietoja. Laskut eli tositteet on
sdilytettdva vahintddn kuusi vuotta sen kalenterikauden lopusta, jonka aikana tilikausi
on paittynyt. Suomalaisen elinkeinonharjoittajan on péédsddntoisesti sdilytettdva

tositteensa Suomessa.

Kirjanpitolautakunnan sdddokset puuttuvat myds arkistoinnin teknisiin ratkaisuihin
siind madrin, ettd tilanteessa, jossa tositemateriaalia ei sdilytetd ollenkaan paperilla, on

koneellinen sdilyttiminen tehtdvd kahdella tietovélineelld. Téll6in myods tietojen
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oikeellisuus on sddnnollisesti tarkastettava. Tietovédlineen valinnassa on myos
kiinnitettdvd huomiota toimintavarmuuteen. Kirjanpitotietoja on myds siilytettdva
niin, ettei niitd voida arkistoinnin aikana muuttaa. Nidin ollen on kiytettdva medioita,
joille voidaan tallentaa vain kertaalleen, kuten CD-ROM levyjd. Myo0s pysyvad
arkistointia varten on tiedot sdilytettdva kahdella koneellisella tietovélineelld. Laskun
arkistointitavaksi suositellaan xml-muotoa, mutta myos muut muodot, kuten pdf ovat

sallittuja. (Kirjanpitolautakunta 2000.)

3.4. Séhkoisen laskuliikenteen keskeiset hyodyt

Sdhkoinen laskuliitkenne on ollut verkkopankin yleistymisen jdlkeen ehkd kuumin
puheenaihe kuluvalla vuosikymmenelld. Verkkolaskutuksen tuomia sddstdjd on
arvioitu useaan kertaan ja luvut ovat vaihdelleet suurestikin. Osa tutkijoista on jopa
todennut, ettei sdhkodinen laskutus tuo sédédstdjd lainkaan. Ongelmallisen tilanteesta
tekee se, ettd tdlla hetkelld edelleen iso osa laskuista kulkee paperimuodossa. Kahden
paéllekkdisen jérjestelmédn tilanteessa on mahdollista, ettd taloudelliset hyodyt jadvat
vihdisiksi. Siksi niin lainsdddédnnossd kuin jokaisen yrityksen ja yksityisenkin

henkilon tulisi ottaa selked etenemissuunta siahkoista laskutusta kohti.

Suomessa muutamat suuret laskuttajat, kuten teleoperaattori Telia-Sonera, on
muuttanut paperisen laskun maksulliseksi. Téllaiset toimenpiteet oletettavasti lisddvit
nopeasti verkkolaskujen suosiota. Telia-Sonera ldhettdd arviolta 22—25 miljoonaa
laskua vuodessa. Yksityiset henkil6t voivat kohtuullisen vaivattomasti saada laskunsa
suoraan verkkopankkiin, eikd toiminnan aloittaminen vaadi investointeja. Tilanne
yrityksissd on kuitenkin toinen. Verkkolaskukentti on edelleen hajanainen eikd
pienten laskuttajien ole vieldkddn mahdollista laskuttaa ilman vilissd toimivaa
maksullista palvelua tai omia laiteinvestointeja. Sdhkoisen laskutuksen ldpimurtoa on
odotettu jo vuosia. Ilmeisesti varsinaista ldpimurtoa ei ole tulossakaan, vaan
laskutustapa muuttuu hiljalleen séhkdiseen muotoon. Kun tdmi kehitys saadaan

riittdvén pitkélle, alkavat myds hyodyt nékya jokaiselle. (Repo 2007.)

Keskeinen hyoty sidhkoisestd laskuliikenteestd tulee suoraan kustannuksista. Liséksi

muun muassa rahankierto nopeutuu, kun lasku voidaan ldhettdd muutamassa
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sekunnissa vastaanottajalleen. Laskun kasittely my0s maksajan pddssd nopeutuu
huomattavasti, kun paperista laskua ei tarvitse kierrdttdd pdydéltd toiselle.
Seuraavassa vaiheessa myods itse maksaminen nopeutuu, kun tiedot menevit

verkkopankkiin automaattisesti. Samalla myds virheriski pienenee.

Maksamisen jilkeen suurimmat hyddyt tulevat automaattisessa tilidinnissd, joka
nopeuttaa erityisesti kirjanpitijien tyotd. Niin ollen kustannukset pienenevit ennen
kaikkea tydajan sddstymisen muodossa. Keskuskauppakamarin tutkimuksen mukaan
sdhkdinen laskutus toisi suomeen jopa 2,8 miljardin euron sééstot vuosittain. Monet
ovat epdilleet myos sdhkoisen laskutuksen turvallisuutta, mutta todellisuudessa
sdahkoinen lasku on huomattavasti paperista veljedéin paremmin suojattu. (Nikulainen

2008.)
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4. PALVELUT JA NIIDEN MITTAAMINEN

Palvelu on sanana hyvin monimerkityksellinen ja ilmiondkin monimutkainen. Palvelu
voidaan kokea hyvin henkilokohtaisesti, mutta toisaalta se voidaan n&hdd vain
tuotteena siind missd maitopurkki ja makkarakin. Seuraavassa taulukossa on
kirjallisuuslihteissd ~ yleisimmin  esiintyvid palveluiden ja tavaratuotteiden

ominaisuuksia, jotka osoittavat niiden keskindisti eroavaisuutta.

Fyysiset tavarat Palvelut

e Konkreettisia e Aineettomia

e Homogeenisia e Heterogeenisia

e Tuotanto ja jakelu erilldén e Tuotanto, jakelu ja kulutus
kulutuksesta samanaikaisia prosesseja

o Asia e Teko tai prosessi

e Ydinarvo tuotetaan tehtaassa ¢ Ydinarvo tuotetaan ostajan ja

e Asiakkaat eivit osallistu myyjén vuorovaikutuksessa

e tuotantoprosessiin e Asiakkaat osallistuvat

e Voidaan varastoida tuotantoprosessiin

e Omistajuus siirtyy kaupanteon e Eivoida varastoida
yhteydessa e Omistajuus ei siirry

Taulukko 1. Fyysisten tavaroiden ja palveluiden ominaisuuksia (Huhtala 2002)

4.1.Palvelun laadun ja tuottavuuden tasapaino

Laatu on yrityksille merkittdva kilpailutekijd. Sitd on yhd enenevidssd midrin myos
opeteltu mittamaan. Yleisesti ottaen paraneva laatu kasvattaa kustannuksia. Siksi olisi
tiarkedd 10ytdd sopiva tasapaino laadun ja tuottavuuden vililld. Yritysten tulisi saada
selville, mikd on heille optimaalinen laatutaso. Laatu on myds hyvin moniulotteinen
méidre. Hyvéa laatua voi olla itse prosessissa tai jossakin sen vaiheissa, mutta se ei
takaa vilttimittd lopputuotteen hyvdd laatua. Laatu on my0s varsin subjektiivinen
tekijd. Erityisen hankalaa on mitata palvelun laatua. Kyse on useimmiten tunteista ja
siitd, miten kukin kokee palvelun. Palveluiden laatukokemus voi vaihdella esimerkiksi

asiakkaan mielentilan mukaan vaikka joka péiva.
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Laadun ja tuottavuuden tasapainoa on tutkittava sisdisen ja ulkoisen tehokkuuden
kautta. Tarkein mairitelmd laatutasosta tulee aina yrityksen ulkopuolelta eli
asiakkaalta. Tahdn asiakkaan asettamaan haluttuun laatutasoon yritys voi pyrkid
sisdistd tehokkuutta parantamalla. Tehokkuutta olisi siis lisdttdvd niin, ettei laatu

heikkene.

Kyky tunnistaa
asiakkaiden ja
sidosryhmien
tarpeet ja odotukset
seka
toimintaympariston
mahdollisuudet ja

Kyky hyodyntaa
toimintaympariston
mahdollisuudet ja
tuottaa asiakkaiden
tarvitsemat palvelut
seka kyky kehittaa ja
oppia

/\ riskit /\

Kuva 7. Ulkoisen ja sisdisen tehokkuuden tasapaino
Honkola & Jounela 2000:43).

Asiakkaan kokemus on paras mittari palvelun laatua arvioitaessa. Asiakas voi kokea
laadun huonoksi, hyvéksyttaviaksi, hyvéksi tai litan hyviksi. Yritys voi vaikuttaa myos
asiakkaan odotuksiin laadusta muun muassa markkinoinnin avulla. Asiakkaan
laatukokemukseen vaikuttaa se, onko palvelua markkinoitu ylellisen hyvand vai
ainoastaan nopeana ja sujuvana. Asiakas peilaa laatukokemustaan markkinoinnin
perusteella luotuihin odotuksiin. Yleisesti sanotaan, ettd asiakkaalle on kyettdva
tarjoamaan  hieman enemmdn kuin on odottanut. Useimmiten my0s
palvelutuotannossa kasvavan laadun kddntopuolena ovat kasvavat kustannukset. Siksi
ylilaatua tulee vilttdd etenkin jos se ei ole taloudellisesti perusteltavissa. (Gronroos

1998: 98-99.)
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4.2. Palveluyrityksen tuottavuuden tehostaminen

Ty6voiman ja monien muiden kustannusten voimakkaasti kasvaessa ovat
palveluyrityksetkin ~ herdnneet  tehostamaan toimintaansa sekd  lisddmaiéin
tuottavuuttaan. Ongelmana on usein ollut palveluyrityksille sopivien mittareiden ja
muidenkin tyokalujen puute. Tdmin tutkielman empiriaosiossa kiinnitetdin
voimakkaasti huomiota erddn palveluyrityksen yhden palveluprosessin tuottavuuteen
ja tehokkuuteen. Kéytossd on uudenlainen palveluprosessin kehittdmisen

paatoksenteko metodi.

4.3. Seuranta ja mittaaminen

Todennékdisesti niin kauan kuin yritykset ovat tuottaneet palveluita ja tavaroita, on
ilmennyt halukkuutta mitata ja seurata tuotannon tehokkuutta, laatua ja tuottavuutta.
Erityisesti palvelutuotannossa mittareita on kuitenkin ollut varsin vdhin ja nekin ovat
useimmiten lainattu tavaratuotannosta ja pakotettu sopimaan myds palveluiden
mittaamiseen. Inhimillisen pddoman ja tietotaidon merkityksen korostuminen on

tehnyt mittaamisesta entistd hankalampaa, mutta toisaalta myos entistd tarkedmpaa.

Toisen haasteen mittareille tuo yhd monimutkaisemmat ja toisaalta nopeammin
muuttuvat strategiat. On ensiarvoisen tdrkedd, ettd mittarit sopeutuvat strategisiin
valintoihin eikd strategiat valittuihin mittareihin. Toimiva mittausjérjestelma kaiken
lisdksi tekee strategian seuraamista huomattavasti helpompaa. Toimivan
mittausjédrjestelmén tulisi tukea pddtdksen tekoa, mahdollistaa toiminnan ennakoivan
ohjaamisen seké ohjata organisaation toimintaa ja kdyttdytymistd haluttuun suuntaan.

(Kankkunen ym. 2005.)
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5. TUTKIMUSOTE JA TUTKIMUSMETODI

Viides kappale kisittelee tdmén pro gradu -tutkielman empiriaosion tutkimusotetta
sekd teoreettista viitekehitystd tutkimusmetodeineen. Tarkoituksena on, ettd lukija saa

teoreettisen kdsityksen tutkimusongelman ratkaisusta.

5.1. Tapaustutkimus

Tama tutkielma on tapaustutkimus eli case-tutkimus. Tapaustutkimus on empiirinen
tutkimus, jossa ilmiotd tulkitaan luonnollisessa ympdéristossd kayttimalla hyvéaksi
empiiristd aineistoa. Case-tutkimuksen tarkoituksena on vastata kysymyksiin miten ja
miksi. Nididen kysymysten avulla pyritddn méérittdmédn syy-seuraussuhteita seka
tapahtumaketjuja. Tdma tutkimus on luonteeltaan arvioiva tutkimus, jossa pyritdin
loytimédn heikkouksia ja vahvuuksia erddstd palveluprosessista. Tapaustutkimus
nimensd mukaisesti keskittyy yhteen, usein varsin pieneen osa-alueeseen aivan kuten
tdmakin tutkimus, jossa késitellddn yhden organisaation yhtd prosessia. Tutkimuksen
kulkuun kuuluu péépiirteissddn kolme vaihetta: suunnittelu, toteutus ja analysointi.

(Yin 1994.)

Suunnitelma on kuin kartta jonka avulla suunnistetaan tiedonkeruusta aina tiedon
analysointiin ja johtopdatdksiin. Toteutusvaihe on ndin ollen helppo suorittaa
suunnitelman pohjalta ja tarvittava tieto saadaan kerdttyd. Jo suunnittelussa on
tarkkaan harkittu milld menetelmélld tietoa kerdtdén. Tassd tutkimuksessa apuna on
kéaytetty prosessien kehittdmisen paitoksenteko metodiin kuuluvaa kyselypohjaa.
Tdmd metodi esitellddn tarkemmin luvussa 5.2. Analysointi toteutetaan muuttamalla
saadut tulokset numeeriseen muotoon ja késittelemalld niitd tilastollisesti. (Jarvinen

ym. 1993: 41-48.)

Empiirinen aineisto tapaustutkimusta varten voi olla muun muassa dokumentteja,
omia havaintoja, haastatteluja, tilastoja ja kyselyitd. Tédsséd tutkimuksessa aineisto on
padasiassa kyselypohjaista, vaikkakin myds omia havaintoja hyodynnetdén. Aineisto

voi olla my®s kvalitatiivista tai kvantitatiivista. (Uusitalo 1991:76)
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5.2. Prosessien kehittdmisen paatoksenteko metodi

Tamén  tutkimuksen  keskeinen  tydkalu on  prosessien  kehittdmisen
paitoksentekometodi (Sense and respond). Rautiaisen ja Takalan (2003) kehittima
menetelmd on siitd harvinainen, ettd se on kehitetty nimenomaan palveluprosessien
tutkimiseen. Menetelmd ottaa perinteisid mittareita paremmin huomioon palveluiden
monimuotoisuuden perinteiseen tuotantoprosessiin verrattuna. Metodia on kéytetty
ennen kaikkea asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen, mutta se on helposti
muokattavissa my0s organisaation sisdiseen tarkasteluun. Sen tuloksena saadaan
parhaimmillaan hyvinkin tarkkaa tietoa siitd, mitkd ominaisuudet palveluprosessissa

ovat kiireisimmain kehitystyon tarpeessa.

Tehtdessd kyselytutkimusta palveluprosessista on tdrkedd perehtyd aluksi itse
prosessiin. Talld varmistetaan, ettd kysymykset ovat relevantteja. Samalla tutkijan
ymmaérrys eri toimintojen ja prosessin ominaisuuksien vilisestd yhteydesta selkiytyy.
Talloin myds saadut tulokset on helpompi hyddyntdd. Alun perin tutkijat kerédsivit
tietoa asiakkailta kyselyn avulla. Myohemmin metodia on kiytetty usein myos
sisdiseen tutkimukseen. Kéytdnndssd kysymykset koskivat 19 ominaisuuteen
kohdistuvia odotuksia sekd kokemuksia. Asiakkaat my0s vertasivat ominaisuuksia
kilpailijoihin sekd arvioivat mihin suuntaan kukin ominaisuus on kehittynyt.

(Rautiainen & Takala 2003: 3.)

o ad%“kset 'ﬁo';gm“kset Verrattuna kilpailijoinin ~ Kehityksen suunta
Toiminto (1-10) (1-10) Heikompi Sama Parempi Heikentynyt Sama Parantunut

Ominaisuus 1 D |:| |:| D |:| D

Ominaisuus 2 D D D D D |:|

Kuva 8. Kyselyn rakenne (Rautiainen ym. 2003: 3)

Kyselyn luotettavuuden kannalta on parasta, ettd se on mahdollisimman lyhyt ja
selked. My0Os vastaamisen tdytyy olla helppoa. Yleisesti voidaan ajatella, ettd mitd
miellyttdvampi  kyselyyn on vastata, sitd luotettavampia ovat vastaukset.
Alkuperidisessd tutkimuksessa kyselyn pituus rajattiin kahteen sivuun. Kysymykset

my0s ryhmiteltiin eri toimintojen mukaan. Odotuksia ja kokemuksia arvioitiin
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arvosanalla 1—10. Tutkijoiden mukaan laaja skaala helpottaa ominaisuuksien vilisten

erojen 10ytdmistd. (Rautiainen ym. 2003.)

Tulosten kisittely alkoi jokaisen ominaisuuden ja kokemuksen keskihajonnan ja
keskiarvojen laskemisella. My0s jakaumat kilpailijoihin ja kehityksen suuntaosioihin
laskettiin. Tulokset ja niiden alustava analysointi on selkedsti esilld seuraavassa

taulukossa, joka on lyhennelmé alkuperéisesta.

Taulukko 1.) Tulokset ja alustava analysointi (Rautiainen & Takala 2003)

Cdotuksien Odotuksien  Hokemusten Mokemusten Werrattuna kilpailjinin () Kehityksen suurta (%)

keskisrvo  keskihsjonts  keskisrvo  keskihajonta  Helkompi Sama Parempi  Helkentynyt Sama Parantunut
Ominaisuus 1 8.43 1.36 8.7 0.90 34 9.4 375 6.5 7r4 16.1
Ominaisuus 2| 8.55 1.15 8.63 1.40 16.1 58.1 258 100 733 16.7
Orinaisuus 3| 8.93 1.16 8.70 1.34 188 46.9 34 6.7 733 20.0

Alustavan analysoinnin jélkeen Rautiainen ja Takala kéyttivit kolmea erilaista
tyokalua médrittelemién tarkeimmat kehityskohteet. Ndissé tyokaluissa hyddynnettiin

pelkistddn kyselyn perusteella saatuja tietoja.

Koska kyselyssd mitattiin samasta ominaisuudesta seki odotuksia ettd kokemuksia, on
jarkevad kiyttdd yhtend tyokaluna myos kuiluanalyysid. Sen avulla voidaan helposti
selvittdd, minkd ominaisuuksien kokemukset ovat odotuksiin ndhden heikkoja. Nama
ominaisuudet on haluttaessa helposti poimittavissa ensisijaisiksi kehityskohteiksi. On
mahdollista, ettd suurikuiluisia ominaisuuksia on paljon, jolloin voidaan kiayttda

tarkempia tyokaluja kehityskohteiden méérittelyyn. (Rautiainen ym. 2003.)

Implementointi Indeksi (IMPL) mittaa ominaisuuksien tirkeyttd ja
kehittamispainetta sekd asettaa ominaisuudet téirkeysjirjestykseen. Menetelmidssa
jaetaan tarkasteltavan ominaisuuden keskihajonta kyseisen ominaisuuden tirkeydella.
Niin ollen pieni arvo tarkoittaa suurempaa ominaisuuden kehittimistarvetta.

(Rautiainen ym. 2003.)



37

Painotettu Implementointi Indeksi ottaa huomioon kilpailijavertailun- ja kehityksen
suuntaluvut. Jakajaa painotetaan ndilld luvuilla. Jos kehitys on suuremman osan
mielestdi mennyt huonompaan suuntaan, on ryhdyttivd toimenpiteisiin tilanteen
korjaamiseksi. Jos kyselyyn on vastattu kohtaan ”sama”, on tulos silloin neutraali eika

se vaikuta tulokseen.

Alla olevassa kuvassa 9. on esitetty, kuinka edelld mainitut indeksit voidaan laskea.
Kaavoissa lyhenne h tarkoittaa niiden vastaajien osuutta, jotka ovat kokeneet
toiminnan heikentyneen tai joiden mielestd toiminta on heikompaa kuin kilpailijoilla.
Lyhenne p tarkoittaa niiden vastaajien osuutta, jotka ovat kokeneet toiminnan
parantuneen tai olevan parempaa kuin kilpailijoilla. Tuloksesi muodostuu luku, joka

on pienempi, suurempi tai yhté suuri kuin 1.

h%-p%)/100-1|

Kehityksen suunta

{1.) Kilpailija-indeksi =

Werrattuna kilpailijoihin

Heikompi Sam arempi Heikentynyt Sama Parempi

16? 35% 49/5-5 34% | 43% | 23%

(2.) Kehityksen suunta-indeksi =| (h%-p%)/100-1|

Kokemusten keskihalonta

(3.)Emphasised IMPL Index=

Tédrkeys= Kilpailila = indeksi = Kehitvhsen suunta = indeksi

Kuva 9. Laskukaavat (Latva-Rasku 2008: 34).

Seuraava taulukko 2. kertoo miten Kkilpailijavertailu sekd kehityssuuntalukuja

kaytetddn.
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Taulukko 2. Painotuslukujen kaytto ja vaikutus ( Latva-Rasku 2008)
Yrityksen reagointi | Painotusluku Vaikutus

IMPL:iin
Kun suurempi osa KEHITYS-
kilpailijavertailun tuloksista | TOIMENPITEITA |  luku> 1 Pienenee
on huonompi-vastauksia
Kun suurempi osa KEHITYS-
kilpailijavertailun tuloksista | TOIMENPITEITA |  luku> 1 Pienenee

on huonomaan-vastauksia
Kun suurempi osa EI KEHITYS-
kilpailijavertailun tuloksista | TOIMENPITEITA luku <2 Suurenee

on parempi-vastauksia
Kun suurempi osa EI KEHITYS-
kilpailijavertailun tuloksista | TOIMENPITEITA luku <2 Suurenee

on parempaan-vastauksia

Kehityskohteiden miérd saattaa helposti kasvaa liian suureksi. Metodin luoneiden
tutkijoiden mukaan neljd kehityskohdetta kerrallaan olisi sopiva méérd kasiteltivaksi.

Kehityskohteita on tilloin helpompi kontrolloida. ( Rautiainen ym. 2003:6.)

Alkuperdisestd metodista on myShemmin kehitetty uusia sovelluksia. Erityisesti
indeksejd on kehitetty lisdd. Tdmd on entisestddn helpottanut kriittisten

kehityskohteiden 16ytamisti. Seuraava kuva esittelee kehitetyt indeksit.

(1.) Kuiluindeksi = | (kokemusten ka. - Dd_%tusten ka.}/10-1|

sz = E&Fntgrk:.:en suunta

Odotukset ka. Kokemu ksa_e_g{./.--"'[-l-é.i-kentgrnyt Sama Parempi

9,45 |8,75 34% | 43% | 23%

",

{2.) Kehityksen suunta-indeksi =| [E};%d— h%)/100-1|

{3.) Tarkeysindeksi = odotusten ka. / 10

Kuva 10. Uuden menetelmin kaavoja (Ranta 2006: 73)
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Kehitetyssd versiossa kehityksen suunta-indeksid on muokattu siten, ettd p ja h ovat
vaihtaneet keskenddn paikkaa. Kuiluanalyysin tulokset on muokattu helpommin
hyvéksikédytettivadn muotoon. Samalla luotiin myos Kriittisten kohteiden indeksi
Painotetun Implementointi indeksin pohjalta. Mitd pienemmin arvon Kriittisten
kohteiden indeksi antaa, sitd tdrkedmpi ja kriittisempi on tarkasteltava ominaisuus.

Kiriittisten kohteiden indeksin laskukaava on seuraava:

Kriittisten kohteiden indeksi

Odotusten keskihajonta * Kokemusten keskihajonta

- Tarkeysindeksi * Kuiluindeksi * Kehityksen suunta indeksi

Kriittisten kohteiden indeksin paremmuus Painotettuun implementointi indeksiin
ndhden on siind, ettd indeksissd huomioidaan myods odotusten ja kokemusten
keskihajonta sekd asiakkaiden kokemusten ja odotusten vilinen kuilu. Nimittdjdan on
mahdollista lisdtd myos Kilpailijaindeksi haluttaessa. Kriittisten kohteiden indeksi

hy6dyntdi varsin kattavasti koko kyselystd saadun informaation. (Ranta 2006: 74—75.)

Ylipaatadn tarkedd asiakaskyselyprosessissa on se, ettd siind huomioidaan vastaajien
yksimielisyys, ominaisuuksien tirkeys, odotusten ja kokemusten vilinen kuilu seké
kehityksen suunta. Kaikkia nditd ulottuvuuksia ei kuitenkaan ole vélttdmétonta
kayttdd. Joka tapauksessa menetelmélld voidaan tunnistaa asiakastyytyvidisyyteen

liittyvat vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. (Latva-Rasku 2008.)
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6. EMPIRIA

Empiriaosion tarkoituksena on pohjautua edelld esitettyihin teorioihin sekd 16ytda
ratkaisuja valittujen tutkimusmenetelmien avulla. Luvussa myos esitelldén case-yritys
Talenom Oy. Tutkimuksessa keskeisend osana on kyselytutkimus joka perustuu
palveluprosessin kehittdmisen péadtoksenteko metodiin. Kysely toteutetaan Talenom
Oy:n ostoreskontrapalvelun henkilokunnalle internetpohjaisella kyselylomakkeella.
Tarkoituksena on saada tietoa kidytettivian laskujenkisittelysovelluksen hyvistd ja

huonoista ominaisuuksista sekd muista palvelun tuottamiseen liittyvistd kysymyksista.

6.1. Case-yritys Talenom Oy

Talenom Oy on vuonna 1972 Paavo Tahkolan perustama perheyhtid. Yritys on
aitkaisemmin toiminut muun muassa nimelld Tahkola Tilitoimistot. Vuonna 2009
Talenomilla on toimintaa 11 paikkakunnalla Rovaniemen ja Helsingin valilla.
Asiakkaina on noin 3000 yritystd eri toimialoilta ja tyontekijoitd noin 230. Oulussa
sijaitseva pédkonttori lienee maan suurin yksittdinen taloushallintotalo. Talenom
perustaa toimintansa seuraavalle ajatukselle: “Talenom on osaava ja tuottava yritysten
talouden hallinnan tekijd sekd liiketoiminnan kehittdmisen ja yritysneuvonnan

aktiivinen kumppani, joka auttaa asiakkaitaan menestymaan.”

Talenom tarjoaa seuraavia palveluita asiakkaailleen:

TALOUDEN HALLINTA
-Menestyslaskenta
-Lakisaateinen laskenta
-Oma Talouspaallikkd
-Vahtikoirapalvelu

-Talousosastojen
ulkoistaminen

RUTINIEN HALLINTA
=-Palkkojen hallinta
=-Ostolaskujen hallinta
-Myyntilaskujen hallinta
-Sahkoiset palvelut

Kuva 11. Talenomin tarjoamat palvelut.

KONSULTOINTI
=Vero- ja lakipalvelut
=Yrityskaupan toteutus

-Talous- ja
rahoituspalvelu

=Sukupolvenvaihdos
-Talousjohtajapalvelut
-Kannustinjarjestelyt
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6.2. Lahtokohdat tutkimukselle

Tutkimuksen aihe on todettu tarpeelliseksi ja tutkimukselta odotetaan tuloksia, joiden
avulla tutkittavaa prosessia voidaan tehostaa. Tutkimuksen tarpeellisuuden taustalla
on Talenomin ostoreskontrapalvelussa tapahtunut kehitys, jossa muun muassa
jarjestelmiuudistusten myotd  liiketoiminnan  kannattavuus on  heikentynyt.
Negatiivisen kannattavuuskehityksen muuttamiseksi on tarpeen selvittdd prosessissa
ilmeisesti olevia pullonkauloja ja muita ongelmia. Tutkimus voi resurssien puitteissa
olla osa laajempaa kannattavuus- ja tuottavuustutkimusta, jossa useat muutkin
yrityksen prosessit pyritddn kyselytutkimuksin sekd mahdollisuuksien mukaan myds
simuloimalla kdymain ldvitse. Talenomin ostolaskujen késittely perustuu uuteen
eOstolasku jérjestelmddn, jossa suoritetaan laskujen asiatarkastus, kierrdtys sekd

hyvéksyntd. Tarkempi prosessin kuvaus on jaljempéna.

6.3. Talenom Verkkopalvelu-portaali

Talenomin kayttdmé laskujen kisittelyjérjestelmé on nimeltdédn eOstolasku. Se on
yksi osa laajempaa Talenom Verkkopalvelu-portaalia, josta asiakkaat 16ytdvdt muun
muassa kaikki taloushallinnon raportit. Palvelussa voi tehdd myds myyntilaskut
eMyyntilaskut-sovelluksella. Ohjelman kautta on mahdollista ldhettdd sdhkoisia
verkkolaskuja, paperiversiona asiakkaalle menevid ekirje-laskuja tai itse tulostamalla
normaaliin tapaan paperilaskuja. Palvelun kéyton suurena etuna on, ettd
myyntisaatavien seuranta kuuluu osana palveluun sekd se, ettd myyntilaskut
ohjautuvat automaattisesti kirjanpitoon. Myohédssd olevat myyntilaskut ohjataan

asiakkaan toivomalla tavalla perintéén.

Liséksi asiakkaat, joiden palkkahallinto on ulkoistettu Talenomille voivat ilmoittaa
ePalkka-jarjestelmdn kautta kuukausittaiset palkkatiedot. Palvelu on kehitetty

erityisesti pienten ja keskisuurten yritysten tarpeisiin.
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6.4.eOstolasku-jarjestelméa

Ostolaskujen kierrdttdminen, hyviksyminen, maksaminen seki tilidinti tapahtuvat
eOstolasku-ohjelmalla. Tadssd ohjelmassa yhdistyvét niin verkkolaskut kuin skannatut
paperilaskutkin. Huomionarvoista on, ettd yhdelld asiakkaalla saattaa olla hyvinkin
monta ohjelman kayttidjdd. Ostoreskontraprosessi ei toimi kaikilla asiakkailla samalla
tavalla. Palvelun taso vaihtelee niin, ettd osa asiakkaista kierrattada, hyviksyy, maksaa
ja jopa tilidi laskunsa itse, kun taas toisille Talenom tekee kdytdnnossd kaikki ndma

vaiheet hyviksymistd lukuun ottamatta.

Ostolaskuprosessi

Aineiston vastaanotto > Palvelutuctanto > Raportointi >

H H H

. . .

. . .

H Asiakas muodasiaa H H

' itse maksatusainsiston ' H

@ ¥ ja lahettEa pankkiin H H

£ : - : !

2 ! Ostolaskujen H Raportainti H

<< " hyvEksyminen ja ' varkko- 1]

H seurantakohteiden > Maksatus H pahveluun H

" taydentdminen, " [

: (iliGini) H H

Ostalaskujen H H H

o H H H

Kierratys, {tiliGinti) H H H

H ' H

] Mahdollinen | " ]

: ‘ korjaus H d H

. " .

. . I

. . .

. . .

o H H H

k) : . .

a Kk-raport- ' Reportie H

2 P\ Tt [ avomeatinen |y Kotanantumion | | Maksatottuien | ien ketjut-| | Rapotven | 3 | FeRetten :

g : siirlo reskoniras nouta Tikoniin plivitys taminan tarkastus : arkateint :

£ : : :

5 H [y ' '

8 H v '

0 H ' '

4 H I '

4 [ — H H

. ] I

: | Maksuehdotelma : i

H Asiakkaan ilse hoitaessa v H

H maksatuksen siimetiin ' '

] A ] [

H ! Tikeniin vain kp- H H

v '

: tapahtumia H H

H Maksatusainaiston H H

H muodostus ja |2hetys T T

H kaskitetyst H 1

. " .

. " .

_ H " I

ES : : :

c H H H

nﬂ_l M Maksatustiedoston . .
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Kuva 12. Talenomin ostolaskuprosessi

Kuva 8 kertoo péépiirteissdén ostolaskuprosessin kulun sekd sen, mitkéd tyovaiheet
kuuluvat kellekin toimijalle. Kuten edelld todettiin, tehtdvét eivét kaytdnnossd jakaudu
ndin selkedsti, vaan ne vaihtelevat suuresti eri asiakkailla. Tarkemmin eriteltyna

prosessi on suunniteltu eteneméén seuraavasti:

e Reskontranhoitaja tai asiakkaan nime&dma henkil6 avaa eOstolasku-palvelun ja

asettaa uudet laskut kiertoon valitsemalla oikean kiertolistan
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e Asiatarkastaja ( asiakkaan) tarkastaa, ettd kierrossa olevat laskut vastaavat
tilausta sekd korjaa mahdolliset virheet

e Hyviksyja tarkastaa laskun ja hyviksyy tai hylkda sen. Hyviksyjakin voi vield
muuttaa joitakin tietoja laskulla sekd lisdtd esimerkiksi seurantakohteen
(kustannuspaikka, projekti jne.) tai kirjoittaa kommentin. Tdmén jélkeen lasku
menee maksuun

e Laskun tilidinnin suorittaa joko asiakas tai reskontranhoitaja. Joissakin
laskuissa voi olla my0s jarjestelmdn antama oletustili, joka tulee tarkastaa ja
tarvittaessa korjata

o Lasku siirtyy kirjanpitoon, kun laskun status on hyvidksytty ja kierto on
paattynyt

e Laskuista muodostetaan maksuehdotelma, josta ndkee mitd laskuja on

menossa milloinkin maksuun.

6.5.Tutkimuksen kulku

Tutkimuksen kulku esitelldédn tdssd luvussa. Esittelyn tarkoituksena on, ettd sen avulla
saatuja tuloksia on helpompi ymmartii ja lukija kykenee helpommin huomaamaan,

miksi tietyt kysymykset ovat tarpeellisia, ja mihin tutkimuksessa ylipddtdan pyritdan.

6.5.1. Ideariihi ja ldhtotilanne

Tutkimisen tarkoituksena on yleensd se, ettd joihinkin kysymyksiin loydettéisiin
ratkaisu, ja ettd tutkimuksesta olisi jollekin hyotyd. Taméan tutkimuksen ldhtokohtana
on ollut case-yrityksen tarve kartoittaa palveluprosessinsa tehokkuutta sekd 10ytda
suuntaviivoja tulevaisuudessa tehtdville kehitystydlle. Toisaalta kirjoittajan puolelta
oli tarvetta 16ytdd mielenkiintoinen ja mielellddn hyddyllinen tutkimuskohde pro

gradu -tutkielmaa varten.

Tarpeiden kohdatessa kokoonnuttiin ideariiheen, johon kuuluivat Talenom Oy:n
kehityksestd vastaava johtaja, ostoreskontrayksikon johtaja sekd kirjoittaja itse.
Ideariihessd mietittiin, mitd prosessista halutaan tietdd, ja milld metodeilla haluttuja

tietoja voidaan saada. Taustalla oli muun muassa ostoreskontrapalvelun huono
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kannattavuuskehitys, mahdollinen uuden ohjelmiston suunnittelu ja kdyttdonotto sekd
yksikon padllikon vaihtuminen. Alussa tarkoituksena oli selvittdd etupééssa
laskunkdisittelyn yksikkokustannuksia mittaamalla eri toimenpiteiden suoritusaikoja
kellolla. Tutkimuksen edetessd timé ajatus jdi kuitenkin jossain médrin taka-alalle,
koska prosessin todettiin olevan niin pirstaleinen, ettei vaiheiden mittaaminen tuottaisi

kannattavuuden kannalta merkittavia tuloksia.

Tamén jidlkeen paitettiin 1dhted etsiméédn sekd kéytettdvistd jarjestelmistd ettd koko
palveluntuotannon  ohjauksesta  ominaisuuksia, jotka vaatisivat vélittomid
toimenpiteitd. Tyokaluksi valittiin prosessin kehittimisen paitoksentekometodi (sense
and response). Metodia varten tarvittava tieto hankittiin kyselytutkimuksella, jossa
vastaajina oli ostoreskontrapalvelua tuottavat tyontekijat sekd heidén esimiehensa. Itse
metodi on esitelty kappaleessa 5.2. ja asiakaskysely késitelldédn kappaleessa 6.5.3.

Kyselyyn valitut ominaisuudet sekd kysymysten muoto on pohdittu ideariihessa.

6.5.2. Tutkimusongelman kuvaus

Tamén tutkimuksen tavoitteena on analysoida ostoreskontraprosessin tyokaluja seki
koko prosessin ohjaukseen liittyvid asioita. Tutkimusmenetelmén avulla pyritdén
loytiméén prosessista kriittisid kehityskohteita. Mikali tédllaisia ei suoranaisesti
havaita, ovat tulokset joka tapauksessa hyddynnettdvissi myOhemmin yrityksessa
tehtdvin kehitystyon pohjaksi. Kéytetty metodi on ldhtokohtaisesti suunniteltu
mittaamaan asiakastyytyvidisyyttd. Téssd tutkimuksessa ei mitata varsinaisesti
asiakastyytyvaisyyttd vaan tyontekijoiden tyytyvidisyyttd kdytettivin ohjelmiston ja
prosessin ominaisuuksiin. Tarkoituksena ei ole pelkédstddn 16ytdd kohteita, jotka
lisddvit tyytyvdisyyttd, vaan myos kohteita, joita parantamalla tehokkuutta ja
tuottavuutta voidaan lisdtd. Heikentyneeseen kannattavuuteen johtaneita syitd on
tarpeen etsid niin kaytettdvistd tyokaluista kuin muistakin tyOskentelyd ohjaavista
tekijoistd. Oman mielenkiintonsa tutkimustulosten kisittelyyn tuo vertailu

suoritustason henkildston vastausten sekéd heididn esimiestensa valilla.

Tiivistetysti tutkimuksen tavoitteena on kartoittaa ostoreskontraprosessin nykytilaa ja

16ytdd sen vahvuuksia ja heikkouksia seki toisaalta saada tietoa siitd, mihin suuntaan
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ominaisuudet ovat kehittyneet. Niitd tuloksia vasten voidaan myds peilata
toimenpiteitd, joita ominaisuuksien kehittdmiseksi on tehty, ja arvioida niiden

toimenpiteiden oikeellisuutta.

6.5.3. Kyselyprosessin toteutus

Tamin tutkielman empiriaosion tutkimus poikkeaa mallina olevasta tutkimuksesta
siten, ettd vastaajina ovat yrityksen tyontekijat sekd esimiehet. Toinen poikkeama on
siind, ettd odotusten sijaan kysytddn ominaisuuksien tirkeyttd, eikd vertailua
kilpailijoihin tehdd. Kyselyd suunniteltaecssa tutkimuksen tekijdi perehtyi ensin
prosessiin, josta kysely aiottiin tehdd, sekd kirjallisen aineiston perusteella ettéd
seuraamalla tyontekoa paikan péilld. Kyselyd kohtaan oli luonnollisesti odotettavissa
my0s nuivaa suhtautumista, mutta useat pitivdt kyselyd myoOnteisend asiana.
Vastaamisen helpottamiseksi kysely toteutettiin internetissd. Tdméa osoittautui erittiin

hyvéksi ja nopeaksi tiedonkeruutavaksi etenkin kun vastaajat olivat eri puolilla maata.

Kuten edelli todettiin, kysyttavit asiat sekd kyselyn rakenne méaraytyivit ideariihessa
kaytyjen keskustelujen pohjalta. Péddajatus kyselyssd oli selvittdd sitd, miten hyviksi
tai huonoiksi tyontekijit sekd heiddn esimiechensd kokevat kéytossd olevan
eOstolasku-sovelluksen ominaisuudet ja toisaalta sitd, miten samat henkilot kokevat
muut palveluntuotantoprosessin ominaisuudet. Tarpeelliseksi ndhtiin myos selvittia,
mitkd ominaisuudet ovat vastaajien mielestd tdrkeimpid. Samoista ominaisuuksista
kysyttiin myds, ovatko kayttdjat kokeneet ominaisuuksien parantuneen, pysyneen

samana vai huonontuneen. Tarkasteluviliksi kehotettiin ottamaan kaksi vuotta.

Koska kysely tehtiin internetissd, vastaajat saivat sithen henkilokohtaisen kutsun
sahkdpostilla. Kysely oli suojattu salasanalla, jolla varmistettiin, ettd kyselyyn
vastaavat oikeat henkilot. Ennen kutsujen ldhettdmistd kysely kdytiin 1dpi ideariihessa
useaan kertaan. Ideariihessd kéytyjen keskustelujen jélkeen kysymykset piitettiin
ryhmitelld pieniin osiin, joista kuhunkin tuli kahdesta neljaan kysymystd. Erityistéd
huomiota pyrittiin kiinnittdmaidn siihen, ettd kysymykset olisivat selkeitd ja
yksiselitteisid ja jokaista ominaisuutta oli kuvattu riittdvésti. Ominaisuuksia arvioitiin

kyselyssd asteikolla 1—10. Kyselyn lopussa oli mahdollisuus kommentoida aihetta
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vapaasti sekd antaa palautetta kyselystd. N&itd tuloksia ei tdssd tutkimuksessa

kuitenkaan késitella.

Esimiehet suhtautuivat kyselyyn hyvin myonteisesti, vaikka jotkin kysymykset
viittasivat heiddn omaan onnistumiseensa tehtaviassdan. Tama asenne kertoo halusta

saada tietoa sekd kehittdéd prosessia saatujen tulosten pohjalta kritiikkid pelk&dadmatta.

Vastaajiksi kyselyyn valittiin yhteensd 12 henkilod. Kuusi heistd oli tyontekijoité ja
kuusi esimiestd. Kysymykset olivat molemmille ryhmille samat, mutta vastaukset

keréttiin eri tietokantoihin.

6.5.4. Kyselyn rakenne

Kyselyssd oli yhteensd 28 sivua, joista osa sisdlsi vastaamiseen liittyvid ohjeita.
Kysymyksid oli kuitenkin vain yksi yhdelld sivulla lukuun ottamatta sivuja, joissa
kysyttiin ominaisuuksien kehittymisen suunta. Arvioitavia ominaisuuksia oli yhteensa
17, joista 12 kaésitteli eOstolasku-ohjelmaa ja viisi muita ominaisuuksia. Kysely
toteutettiin tammikuussa 2009. Kyselylomakkeen kysymykset on nidhtivissa liitteessa
1. Jokaisesta ominaisuudesta kysyttiin, miten on ominaisuuden kokenut, sekéd kuinka
tarkedksi kyseisen ominaisuuden nidkee. Lisdksi pyydettiin arvioimaan kehityksen

suuntaa.

Kyselyyn vastaaminen tapahtui valitsemalla arvosana 1—10 klikkaamalla oikeaa
kohtaa. Myos kehityksen suuntaa arvioitiin valitsemalla kolmesta vaihtoehdosta

sopivin. Kysymykset oli ryhmitelty seuraavasti:

1. eOstolasku-ohjelman kéyttoliittyma 3 kysymysti
2. eOstolasku-ohjelman kayton nopeus 3 kysymysti
3. eOstolasku-ohjelman visuaalinen olemus 2 kysymysta
4. eOstolasku-ohjelman hallittavuus 4 kysymystd
5. Palveluntuotantoprosessin muut ominaisuudet 5 kysymysti

Seuraava kuva havainnollistaa kyselyd vastauksineen, mutta ei ole tidsmaélleen

identtinen sidhkoisen kyselylomakkeen kanssa.
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Kysely ostoreskontraprosessin kehittAmiseksi

|‘u’astaajan nirmi ja toimernkuya

Seuraavat kolme kysymystd koskevat eOstolasku -ohjelman kayttdlittyman ominaisuuksia. Vastaa,

miten hywaksi olet ominaisuudet kokenut ja kuinka tarkedksi kunkin ominaisuuden arvioit,

Arvioi kehityksen suuntaa
Sim .. |Kokemukset| Tarkeys |Huonontunut] Pysynyt |Parantunut
Yastaathan kaikkiin ky’symyksunl (1-10) (1.10) ) samana (%)
Tilidginti ikkuna 7 9 X
Laskuluettelo 7 8 ¥
Yritysvalikko 9 (1] ®

Seuraavat kolme kysymysta koskevat eQOstalasku -ohjelman kaytdn nopeutta. Wastaa, miten

hyviksi olet ominaisuudet kokenut ja kuinka térkedksi kunkin ominaisuuden arvioit.

Arvioi kehityksen suuntaa
T .. |Kokemukset| Tarkeys |Huonontunut] Pysynyt |Parantunut
Vastaathan kaikkiin ky'symyrksunl (110) (1.10) (x) P e (x)
Ohjelman kokonaishopeus 9 10 ¥
Asiakkaan vaihtaminen 10 i X
Laskuilla siirtyminen 9 10 ¥

Kuva 13. Malli tiytetysta kyselylomakkeesta

Edellisen kuvan mukaisia kysymysryhmid oli viisi ja kysymyksid yhteensd 17.
Kehityksen suuntaa pyydettiin arvioimaan kuluneen kahden vuoden ajalta. Kyselyn

vastaukset luvattiin kisitelld nimettomina.
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7. TULOKSET

Luvussa 7 kisitellddn kyselyn tulokset. Aluksi tehddén selkoa vastaamisprosentista.
Tamin jilkeen esitellddn yhteenvetona kaikkien vastausten keskiarvot molemmista
vastaaja ryhmistd. Kysely tehtiin ostoreskontrapalvelua tuottaville tyontekijoille sekéd
heidén esimiehilleen. Molemmista ryhmistd valittiin kuusi vastaaja eli yhteensd 12.

Vastausprosentti oli 100.

Tulokset on analysoitu luvussa 5 esiteltyjen teorioiden ja menetelmien mukaisesti.
Kyselyvastausten perusteella laskettiin ominaisuuksiin liittyvien kokemusten seka
tarkeysarvion keskiarvo ja keskihajonta sekd kehityksen suunta. Kokemukset ja
tarkeys arvioitiin kyselyssd asteikolla 1—10. Yhteenveto kokemuksista, tarkeydesta
sekd kehityksen suunnasta on esitetty taulukossa 3. Lyhenne ka. tarkoittaa taulukossa

keskiarvoa ja lyhenne s keskihajontaa.

7.1. Kyselytulosten keskiarvot, -hajonnat sekd kehityksen suunta

Tulosten perusteella ldhes kaikki kysytyt ominaisuudet olivat vastaajien mielestd
tirkeitd. Arvio tdrkeydestd kuitenkin vaihteli tyontekijoiden ja esimiesten valilla,
vaikkakin my0s yhtéldisyyksid vastauksissa ilmeni. Yhteenlasketuissa vastauksissa
parhaat ominaisuudet olivat eOstolasku-ohjelmaan liittyvid.  Yritysvalikko,
asiakkaasta toiseen siirtyminen sekd laskuilla siirtyminen olivat kokonaisuutena
parhaita ominaisuuksia. Kaksi huonointa ominaisuutta olivat ohjelmaan kuuluvien

perustietojenhallinta sekd uuden asiakkaan haltuunotto.

Korkeimman keskiarvon ominaisuuksien tdrkeyttd arvioitaessa saivat palvelun laatu
sekd uuden asiakkaan haltuun ottaminen ja vihiten térkedksi arvioitiin ohjelman

laskuluettelon kéyttdminen sekd ohjelman ulkoasu.
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Taulukko 3. Kaikkien vastausten keskiarvot, keskihajonnat seki kehityksen suunta.

Kehityksen suunta (%)
Yhteensa Kokem. Kokern. |Tarkeys Tarkeys . .
ka. 5 ka. 5 Huonompi  Sama Farempi
Ominaisuus 1 | 7,08 188 950 0F7 0,0 58,3 417
Ominaisuus 2 | 6,58 175 [ SN 1.5 0,0 75,0 260
Ominaisuus 3 |8420 131 883 083 0,0 91,7 8,3
Ominaisuus 4 | 6,75 182 942 100 250 75,0 0,0
Ominaisuus 5 | 8,800 131 867 107 0,0 91,7 8.3
Ominaisuus 6 | 842 | 0F7 950 0F7 0,0 75,0 260
Ominaisuus 7 | 7,00 176 (S 106 260 58,3 167
Ominaisuus 8 | 7,08 100 842 090 0,0 91,7 8.3
Ominaisuus 9 | 6,33 107 867 089 8.3 3.3 8.3
Orninaisuus 10 || S0 192 875 087 8.3 BB 7 260
Ominaisuus 11] 6,75 1,14 842 131 0,0 1000 0,0
Ominaisuus 12| 7,58 108 942 051 0,0 75,0 250
Orninaisuus 13 |00 153 0975 045 250 50,0 250
Ominaisuus 14] 7,58 124 942 090 16,7 333 50,0
Ominaisuus 15] 7,33 183 950 0F7 16,7 50,0 33,3
Ominaisuus 16| 7,58 116 9,58 0F7 16,7 50,0 33,3
Ominaisuus 17 ] 7,75 160 978 052 250 50,0 250

Kyselyn tulokset poikkesivat vastaajaryhmien vililld. Siksi alla on esitetty taulukot

keskiarvoista, keskihajonnasta sekd kehityksen suunnasta myds vastausryhmittéin.

Taulukko 4. Tyontekijoiden vastausten keskiarvot, keskihajonnat sekd kehityksen
suunta.

Kehityksen suunta (%)
, ., |KWokem. Kokem. |Tarkeys Tarkeys
Tyontekijat ka. 5 ka.jlr 5 ' Huonompi  Sama Farempi
Ominaisuus 1 | 8,47 075 | 9,83 | 041 0,0 50,0 50,0
Orinaisuus 2 | 7,50 105 [io0N 137 0,0 1000 0,0
Orninaisuus 3_|18000] 089 | 900 089 0,0 100,0 0,0
Omninaisuus 4 | 6,33 186 | 9,50 084 167 f3.3 0,0
Omninaisuus 5 | 888°] 075 | 9417 075 0,0 100,0 0,0
Orninaisuus & | 8,67 052 | 950 055 0,0 83,3 167
Ominaisuus 7 | 7,83 1,17 | a 1.7 33,3 33,3 33,3
Ominaisuus & | 7,67 052 | 9,00 063 0,0 83,3 167
Orninaisuus 9 | 6,67 103 | 933 052 0,0 83,3 167
Orninaisuus 10 [SHG 194 | 917 098 0,0 B 7 333
Orninaisuus 11| 7,47 117 | 867 121 0,0 100,0 0,0
Oninaisuus 12| 7,83 117 | 967 052 0,0 5,7 33,3
Orminaisuus 13 (G0N 2.6 |1983 041 333 50,0 167
Omninaisuus 14| 8,33 052 | 950 084 0,0 333 BB 7
Orninaisuus 15| 6,83 194 | 950 055 167 50,0 333
Ominaisuus 16| 7,83 041 | 967 052 167 50,0 33,3
Orninaisuus 17] 8,50 055 | 9,50 054 167 50,0 33,3
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Tyontekijoiden mielestd parhaat ja huonoimmat ominaisuudet olivat samat kuin
kokonaistuloksissa. ~Myods tirkeysjirjestys oli  muilta osin sama kuin
kokonaistuloksissa, mutta tilidintitydkalun kéyttoliittyméd oli palvelun laatuakin

tarkeampi.

Taulukko 5. Esimiesten vastausten keskiarvot, keskihajonnat sekd kehityksen suunta.
Kehityk=en suunta (%)

Kokem. Kaokem.|Tarkeys Tarkeys

Esimiehet ka. 5 ka. 5 Huonompi  Sama Farempi
Dminaisuus 1 6,00 210 917 075 oo BE6.7 333
Dminaisuus 2 197 817 098 oo 50,0 50,0
Ominaisuus 3 | 7,83 147 867 0352 oo 833 16,7
Ominaisuus 4 | 7,17 1,83 9,33 1,21 333 Bi5.7 oo
Ominaisuus 5 | 8,1 1,72 8,17 117 oo 833 16,7
Ominaisuus 65 | 8,1F | 0,75 950 0354 ao 66,7 333
Ominaisuus 7 | 6,17 1,94 052 16,7 833 oo
Ominaisuus 5 | 6,50 1,05 075 oo 1000 oo
Orminaisuus 8 | 6,00 1,10 800 0F3 16,7 833 oo
Dminaisuus 10 - 1,94 833 0252 16,7 66,7 16,7
Ominaisuus 11] 6,33 1,03 8,17 147 oo 1000 oo
Ominaisuus 12| 7,33 1,03 917 OM oo 833 16,7
Orminaisuus 13| 6,50 1,52 96f 052 16,7 50,0 333
Dminaisuus 14| 6,83 1,33 9,33 1,03 333 333 333
Ominaisuus 15] 7,83 1,72 950 0354 333 333 333
Ominaisuus 16| 7,33 1,63 950 034 16,7 50,0 333
Ominaisuus 17| 7,00 200 (40,00 0,00 333 50,0 16,7

Esimiesten kokemukset ominaisuuksista olivat keskiméérin selkeésti alhaisemmalla
tasolla kuin tyontekijoilld. Esimiehet ajattelivat ominaisuuksien tirkeyden
keskiméérin kuitenkin 1dhes yhtd korkeaksi kuin tyontekijatkin. Huonoimpia
ominaisuuksia olivat eOstolasku-ohjelman laskuluettelo sekd perustietojen hallinta
ohjelmassa. Parhaan arvosanan saivat asiakkaasta toiseen vaihtaminen seké laskujen
valilld tapahtuva siirtyminen. Esimiesten mielestd palvelun laatu oli térkein

ominaisuus. Toinen tirked ominaisuus oli uuden asiakkaan haltuunotto.

Seuraava kuva 14 esittdd, miten arvosanat ovat hajautuneet. Vastauksissa ei esiintynyt
lainkaan arvosanaa 1 ja vain yksi kappale arvosanaa 2. Eniten arvosanoja kolme saivat
ominaisuudet 10 ja 13 eli perustietojen hallinta sekd uuden asiakkaan haltuunoton

sujuvuus.
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Kuva 14. Ominaisuuksien saamien arvosanojen hajonta asteikolla 1—10.

7.2. Kuilut ja kuiluindeksi

Saaduista tuloksista laskettiin kokemusten seké tarkeyden véliset erotukset jokaisesta
ominaisuudesta, josta saatiin kuiluindeksi. Tdlld menetelmidlld saadaan selvitettyd,
minkd ominaisuuksien tirkeys sekd kokemus ovat kauimpana ja 1dhimpéna toisistaan.
Esitellyssé teoriassa tarkeyden sijaan kysyttiin odotuksia. Nama ovat kuitenkin jossain
madrin samaa tarkoittavia asioita. Merkille pantavaa oli, ettd jokainen ominaisuus
ndhtiin selkeéstikin tirkedimmaéksi kuin mitd kokemus oli. Kuvasta 15 voi tdméin
helposti  havaita. Suurimmat kuilut olivat ohjelman kokonaisnopeudessa,
perustietojenhallinnassa sekd uuden asiakkaan haltuunoton sujumisessa. Pienimmét
kuilut olivat yritysvalikon sekd asiakkaan wvaihtamisen kohdalla. Kuvassa on
nikyvissd myos kuilun suuruus. Kuilun suuruus ja kuiluindeksi eivét ole kuitenkaan

sama asia.
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Kuva 15. Odotukset, kokemukset ja kuilut.

Seuraavana tarkastelussa on kuiluindeksit. Kokemusten ja tirkeyden vélinen kuilu
kertoo indeksind tehokkaasti ja selkedsti kriittisimmait kehityskohteet tirkeyden
perusteella.  Kuiluindeksi laskettiin  menetelmdd  esittelevdssd  teoriaosassa.

Kuiluindeksin laskukaavassa lyhenne ka. tarkoittaa keskiarvoa. (Ranta 2006:73)

Kuiluindeksi = |(kokemusten ka.—tarkeyden ka.)/10 — 1|

Kuiluindeksin arvot on esitetty kuvassa 16. Indeksid ei ole laskettu erikseen
vastaajaryhmittdin. Jos kuiluindeksin arvo on suurempi kuin yksi, tidrkeys arvosana on
suurempi kuin kokemuksesta annettu arvosana. Mikaéli kuiluindeksi on alle arvon yksi,
ovat kokemukset parempia kuin arvio tdrkeydestd. Niin ei kuitenkaan yhdenkdin

ominaisuuden kohdalla ollut.

Parhaiten kokemukset ja tirkeys olivat linjassa yritysvalikon, asiakkaan vaihtamisen
sekd laskuilla siirtymisen kohdalla. Ndmd ominaisuudet ovat olleet positiivisesti esilld
muillakin mittareilla. Kuiluindeksin valossa ongelma kohtia olivat edelleen samat
ohjelman kokonaisnopeus, perustietojenhallinta sekd uuden asiakkaan haltuunoton
sujuminen. Tulos on luonnollisesti sama kuin kuilun suuruuden kohdalla. Indeksi on

kuitenkin helpommin esitettivissé ja kasiteltdvissd kuin kuilun suuruus.
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Kuva 16. Eri ominaisuuksien kuiluindeksit.

7.3. Kehityksen suunta-indeksi

Seuraava tarkasteltava arvo on kehityksen suunta-indeksi. Indeksin arvon ollessa yksi,
ominaisuus on pysynyt ennallaan tarkastelujakson aikana. Jos indeksin arvo on alle
yksi, on tdimé merkki ominaisuuden positiivisesta kehityssuunnasta. Mikéli indeksin
arvo on enemman kuin yksi, on toiminta heikentynyt kuluneen kahden vuoden aikana.
Alla esitetyssd kaavassa lyhenne p tarkoittaa vastaajien osuutta, jotka ovat kokeneet
ominaisuuden parantuneen. Lyhenne h kuvaa niiden vastaajien osuutta, jotka ovat

kokeneet ominaisuuden huonontuneen. (Ranta 2006:73)

Kehityksen suunta — indeksi = |(p% — h%)/100 — 1|

Taulukko 6 esittdd kehityksen suuntaindeksin arvot yhteenlaskettuina seka
vastaajaryhmittdin. Tutkittaessa vastauksia kokonaisuudessaan, voidaan todeta
ominaisuuksien 1 ja 14 kehittyneen eniten kun taas huonompaan suuntaan on eniten
mennyt ominaisuudet 4 ja 7 eli eOstolaskuohjelman ulkoasu ja kokonaisnopeus.
Suuntaindeksi kuitenkin vaihtelee jonkin verran tyontekijoiden ja esimiesten

vastauksissa.  Erikoista on, ettd tyontekijat ovat kokeneet ominaisuuden 14
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parantuneen kaikista eniten, kun taas esimiesten kokemus on, ettd ominaisuus on
pysynyt samana. Ominaisuus 14 on toiminnan tehokkuus. Edelleen tyontekijat
moittivat ohjelman kokonaisnopeutta sekd uuden asiakkaan haltuunottoa. Myo0s
esimiehet nédkevédt ohjelman kokonaisnopeuden menneen huonompaan suuntaan.
Esimiesten mielestd myds palvelun laatu on heikentynyt, kun taas tyontekijéit kokevat

sen parantuneen.

Taulukko 6. Kehityksen suunta-indeksit

Kaikki Tyoéntekijat Esimiehet

Ominaisuus 1

Ominaisuus 2

Ominaisuus 3

Ominaisuus 4

Ominaisuus 5

Ominaisuus 6

Ominaisuus 7

Ominaisuus 8

Ominaisuus 9

Ominaisuus 10

Ominaisuus 11

Ominaisuus 12

Ominaisuus 13

Ominaisuus 14

Ominaisuus 15 0,83 0,83 1,00
Ominaisuus 16 0,83 0,83 0,83
Ominaisuus 17 1,00 0,83

7.4. Ominaisuuksien tarkeysindeksi

Aikaisemmin esitellyssi menetelmédn teoriaosassa oli ominaisuuksien odotusten
keskiarvot muokattu tirkeysindeksiksi. Tdssé tutkimuksessa muokkausta ei tarvinnut
tehdd, koska kyselyssd kysyttiin suoraan, miten térkedksi kukin ominaisuus néhdain.
Alun perin tirkeysindeksi laskettiin, koska sitd tarvittiin kriittisten kohteiden indeksin

laskemiseen. Tarkeysindeksi lasketaan seuraavasti:

Tarkeysindeksi = tarkeyden ka./10
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Taulukossa 7 on esitetty ominaisuuksista laskettu tirkeysindeksi. Mitd suurempi arvo
indeksilld on, sitd tirkeimmaéksi ominaisuus on néhty. Yhteenlasketuissa vastauksissa
tarkeimmaiksi nihtiin ominaisuudet 13, 16 ja 17 eli uuden asiakkaan haltuunoton
sujuvuus, tyon organisointi sekd palvelun laatu. Véhiten térkeitd olivat

eOstolaskuohjelman laskuluettelo sekd ohjelman ulkoasu.

Taulukko 7. Ominaisuuksien tirkeysindeksit
Kaikki
0,95

Tyontekijat Esimiehet

Ominaisuus 1

Ominaisuus 2

Ominaisuus 3

Ominaisuus 4

Ominaisuus 5

Ominaisuus 6

Ominaisuus 7

Ominaisuus 8

Ominaisuus 9

Ominaisuus 10

Ominaisuus 11

Ominaisuus 12

Ominaisuus 13

Ominaisuus 14

Ominaisuus 15

Ominaisuus 16

Ominaisuus 17

7.5 Kriittisten kohteiden indeksi

Selkein jérjestys ominaisuuksien paremmuudelle saadaan laskemalla kriittisten
kohteiden indeksit. Tdmé indeksi ottaa huomioon kaikki kyselyn tulokset ja ndin
madrittdd kriittisimmait kehityskohteet. Mitd pienemmaian arvon kriittisten kohteiden
indeksi -ominaisuudelle antaa, sitd tdrkedmpi ja kriittisempi se on. Vastaavasti
suurimman arvon saaneet ominaisuudet ovat yleensd sekd véhiten tdrkeitd etti
parhaassa kunnossa olevia. Kriittisten kohteiden indeksit saadaan seuraavalla

laskukaavalla:
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Kriittisten kohteiden indeksi

Tarkeyden keskihajonta * Kokemusten keskihajonta

- Tarkeysindeksi * Kuiluindeksi * Kehityksen suunta indeksi

Taulukossa 8 on esitetty yhteenlasketut indeksit sekd erikseen tyontekijoiden ja
esimiesten vastausten perusteella saadut kriittisten kohteiden indeksit. Vastaajat
yhteenlaskettuna olivat sitd mieltd, ettd vidhiten kriittisid ovat ominaisuudet
eOstolaskuohjelman tilidinti-ikkuna, laskuluettelo sekd ohjelman ulkoasu.
Kriittisimpid kohteita olivat sen sijaan laskuilla siirtyminen, helppokiyttdisyys seka

uuden asiakkaan haltuunoton sujuvuus.

Taulukko 8. Kriittisten kohteiden indeksit

Kaikki Tyontekijat Esimiehet

Ominaisuus 1 1,84 0,54 1,96
Ominaisuus 2 2,80 1,55 3,79
Ominaisuus 3 1,30 0,89 1,54
Ominaisuus 4 1,21 1,07 1,47
Ominaisuus 5 1,75 0,60 2,96
Ominaisuus 6 0,88
Ominaisuus 7 1,85 1,41 0,97
Ominaisuus 8 1,03 0,89
Ominaisuus 9 0,89 0,54

Ominaisuus 10 1,75 2,40 0,91
Ominaisuus 11 1,52 1,42 1,57
Ominaisuus 12 0,79 _
Ominaisuus 13 0,54 0,74
Ominaisuus 14 1,50 1,22 1,18
Ominaisuus 15 1,28 1,06 1,30
Ominaisuus 16 0,81 1,42
Ominaisuus 17 0,85 0,53

Kuva 17 esittdd esimiesten vastausten perusteella saadut kriittisimmiat kohteet
jarjestyksessd.  Esimiesten mielestd  kriittisimmdt  kehityskohteet  l0ytyivat

ominaisuuksista 9, 12 ja 17 eli kéyttooikeuksien hallinta, ohjelman helppokayttdisyys
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sekd kriittisimpdnd palvelun laatu. Vihiten kriittisid ominaisuuksia olivat tilidinti-

ikkuna, laskuluettelo sekéa asiakkaan vaihtaminen.

Ominaisuus 17
Ominaisuus 12
Ominaisuus 9
Ominaisuus 13
Ominaisuus 6
Ominaisuus 8
Ominaisuus 10
Ominaisuus 7
Ominaisuus 14
Ominaisuus 15
Ominaisuus 16
Ominaisuus 4
Ominaisuus 3
Ominaisuus 11
Ominaisuus 1
Ominaisuus 5

Ominaisuus 2

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50

4,00

Kuva 17. Kehityskohteet tirkeysjarjestyksessd esimiesten vastausten perusteella.

Tyontekijét olivat sitd mieltd, ettd tyon organisointi on kaikista kriittisin kehityskohde.
Myos tilidinti- ja hallintaikkunan ulkoasu koettiin kriittiseksi. Véahiten Kkriittinen
ominaisuus oli perustietojen hallinta ohjelmassa. Kuvassa 18 on tyontekijoiden

mielestd kriittisimmaét kohteet indeksin suuruusjirjestyksessa.
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Ominaisuus 3
Ominaisuus 10
Ominaisuus 17
Ominaisuus 13

Ominaisuus 7

Ominaisuus 5

Ominaisuus 2

Ominaisuus 1
Ominaisuus 16

Ominaisuus 8

Ominaisuus 6
Ominaisuus 14
Ominaisuus 15
Ominaisuus 12
Ominaisuus 11

Ominaisuus 4

Ominaisuus 9

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

Kuva 18. Kehityskohteet tirkeysjarjestyksessé tyontekijoiden vastausten perusteella.



59

Edelld jo kerrottiin mitkd ominaisuudet olivat kriittisimpid silloin, kun vastaukset

huomioitiin yhtend ryhmind. Kuvassa 19 ominaisuudet on vield esitetty

kriittisyysjarjestyksessi

Ominaisuus 6
Ominaisuus 13
Ominaisuus 12
Ominaisuus 16
Ominaisuus 17

Ominaisuus 9

Ominaisuus 8

Ominaisuus 4
Ominaisuus 15

Ominaisuus 3
Ominaisuus 14
Ominaisuus 11

Ominaisuus 5
Ominaisuus 10

Ominaisuus 1

Ominaisuus 7

Ominaisuus 2

0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50

3,00

Kuva 19. Kehityskohteet tirkeysjarjestyksesséd yhdistettyjen vastausten perusteella.
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8. JOHTOPAATOKSET

Tutkimustulokset antoivat mielenkiintoista ja ilmeisen relevanttia tietoa tutkitusta
ohjelmasta sekd prosessista. Vastaukset vaihtelivat esimiesten ja tyontekijoiden vélilla,
mutta niissd oli ndhtdvissd myos yhtildisyyksid. Tuloksissa ei juuri esiintynyt
ristiriitaisuuksia. Vastaukset olivat kuitenkin siind méarin poikkeavia vastaajaryhmien
vililla, ettd kriittisten kohteiden indeksejd on syytd tutkia ryhmittdin tirkeimpien
kehityskohteiden l0ytdmiseksi. Vastauksista oli ndhtdvissd, ettd tyontekijoille jotkin
eOstolaskuohjelman ominaisuudet olivat hyvinkin térkeitd ja kriittisid, kun taas
esimiesten vastauksissa painottuivat enemmédn muut prosessin ja sen johtamiseen

liittyvdt ominaisuudet.

Johtopéitdsten tekeminen ei saatujen tulosten perusteella ole aivan yksiselitteista.
Kuitenkin kriittisten kohteiden indeksi antaa kohtuullisen selkedn signaalin niistd
ominaisuuksista, joita organisaatiossa olisi syytd tarkastella 1&hemmin. Ohjelmaan
liittyvat kaksi kriittisintd ominaisuutta ovat laskujen vélilla siirtyminen sekd ohjelman
helppokiyttdisyys kokonaisuudessaan. Prosessin muista ominaisuuksista esille
nousivat uuden asiakkaan haltuunoton sujuvuus sekd tyon organisointi. On tarkedd
huomata, ettd ndmi ominaisuudet eivdt saaneet ainoastaan huonoa arvosanaa

kokemuksista, vaan ne myds koettiin térkeiksi.

Seké esimiehet ettd tyontekijdt kokivat muun muassa palvelun laadun hyvin tiarkeéksi
ominaisuudeksi. Esimiehilld tdimd ominaisuus oli jopa selkedsti kriittisin. Tulokseen
vaikuttaa muun muassa se, etti kaikki esimiehet vastasivat palvelun laadun tirkeys -
kysymykseen arvosanalla 10. Jotta palvelun korkea laatu saavutetaan, tarvitaan

parannusta niin kdytettdviin tydkaluihin, kuin prosessin johtamiseenkin.

Kyselyssd ei tullut esille yhtdédn ominaisuutta, joka olisi erittdin ala-arvoisessa
kunnossa. Niin ollen voidaan todeta, ettd toiminnan kannattavuus ja palvelun laatu
eivit ole jostakin yksittdisestd ominaisuudesta kiinni. Parannettavaa on kaikilla osa-
alueilla. Tilanne tarjoaa mielenkiintoisen mutta haastavan ldhtdkohdan

tulevaisuudessa tehtéville kehitystydlle.
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9. YHTEENVETO

Dokumenttien hallinnan ja laskuliikenteen yhdistdminen tutkielmassa ei ole kovin
tavanomaista. Aihealueet liittyvédt toisiinsa melko 16yhésti, mutta niiden tutkiminen
yhdessd on kuitenkin perusteltua ja hyodyllistd. Aiheet yhdistimélld on mahdollista
saada kokonaiskuva yrityksen tai muun organisaation dokumenteista, niihin liittyvisti
haasteista sekd kustannuksista. Tédssd tutkielmassa késitelldin myos palveluita sekd
erityisesti empiriaosiossa niiden tuottamista ja mittaamista. Dokumenttien hallinnan ja
sahkoisen laskuliikenteen kisittely ovat luomassa lukijalle késitystd siitd, mité

empiriaosiossa tutkitaan ja miksi sen tutkiminen kannattaa.

Dokumenttien hallinta on nykyddn keskeinen haaste kaikissa organisaatioissa.
Organisaatioissa vallitsee joko tilanne, jossa dokumentit hallitsevat organisaatioita tai
suositeltavampi tilanne, jossa organisaatio hallitsee dokumentteja. Tehtyjen
tutkimusten valossa erityisen ongelmallisia ovat pienet ja keskisuuret yritykset, joissa
el ole resursseja tai kiinnostusta ottaa kédyttoon dokumenttien hallintaohjelmistoja.

Samat ongelmat ovat olemassa myos verkkolaskujen suhteen.

On muistettava, ettd suurin osa yrityksistd on pienid tai korkeintaan keskisuuria.
Kuitenkin dokumentteihin kéytettivd aika on usein ndissdkin yrityksissd sama
suhteessa suurimpiin. Valitettavaa on myo0s se, ettdi dokumenttien etsintddn ja

hallinnointiin kdyttdd eniten aikaansa juuri yrityksen avainhenkilot, kuten yrittéja itse.

Helposti ja halvasti kdytettidvit sekd kiyttoonotettavat dokumenttien hallintaohjelmat
olisivat markkinoille tervetulleita. Yritys ei vilttdmattd tarvitse jarjestelmaltd kaikkia
mahdollisia ominaisuuksia, vaan perusratkaisut riittdisivit. Samalla olisi mahdollista,
ettd yritykset innostuisivat sdhkoistimdidn myds laskuliikenteensd ja muitakin
toimintojaan. Mitd enemmin yrityksissd panostetaan sdhkdisiin jirjestelmiin, sitéd
helpommin ne uskaltavat aloittaa muitakin sdhkoisid liiketoimintoja, kuten
verkkokauppoja. Ndiden yhteydessd sihkoinen dokumenttien hallinta ja rahaliikenne
on luontevaa ja vélttamétontékin. Téssé tutkielmassa tuodaan esille myos ajatusta siitd,
ettd yritysten ei tarvitse osata ja omistaa kaikkea itse. Monia palveluita on mahdollista
myos ulkoistaa ja sitd kautta pienikin yritys voi saada kdyttoonsd erittdin

edistyksellisid ratkaisuja kohtuullisin kustannuksin.
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Verkkolaskutuksen nopeaa yleistymistd on odoteltu koko 2000 —luvun ajan. Kehitys
on ollut tasaista ja monien ponnistelujen seurauksena sdhkoisten laskujen médrd onkin
lisdéntynyt jatkuvasti. Suuret yritykset Suomessa kayttdvét jo ldhes poikkeuksetta
verkkolaskuja business to business kaupankédynnissi ja osa tarjoaa e-laskuja myos
kuluttajille. On osittain mysteeri, miksi miljardien eurojen sddstolupauksista

huolimatta verkkolaskutuksen kdyttoonotto on edennyt niin hitaasti.

Verkkolaskujen kédyttoonottoa voitaisiin nopeuttaa lainsdddanndlld, puolueettomalla
tiedonvilitykselld sekd hyvilld ja edullisilla sovelluksilla. Verkkolaskutusintoa
himmentdd muun muassa se, ettd hyodyt saavutetaan ldhes yksinomaan laskun
vastaanottajapidissd. Sen vuoksi useat yritykset pystyvit ottamaan verkkolaskuja
vastaan esimerkiksi suoraan verkkopankkiin, mutta vain harvat pienet yritykset

pystyviét niitd 1dhettiméaén.

Kuten on todettu, verkkolaskuttaminen ja vastaanottaminen ovat joka tapauksessa
hyodyllisid ja kustannustehokkaita tapoja sekd yrityksille ettd yksityishenkiloille.
Talla hetkelld jarkevdnd rajana verkkolaskuttamisen aloittamiselle pidetddn sadan

kappaleen kuukausittaista laskuméaéraa.

Tutkielmaan siséltyvd empiirinen tutkimus késitteli erdstd palveluntuotantoprosessia.
Koska kyseessd on ulkoistetun ostoreskontrapalvelun tuotantoprosessi, on perusteltua,
ettd aihetta on taustoitettu niin dokumenttien hallinnan kuin séhkdisen

laskuliikenteenkin kirjallisuuskatsauksella.

Prosessia tutkittaessa koettiin toisaalta palveluiden monimuotoisuus ja mittaamisen
vaikeus, mutta myos se, kuinka uusimmilla, juuri tdhdn tarkoitukseen kehitetyilld
metodeilla, voidaan saada tuloksia, jotka hyodyttidvit kohdeorganisaatiota ja antavat
hyvid evéitéd tulevalle kehitystydlle. Yhteinen pddmaird tutkitussa yrityksessd tuntuu
olevan, ettd tuotetun palvelun laatu olisi mahdollisimman hyvédd. Myds kannattavuus
ja toiminnan tehokkuus ovat aina keskeisid tekijoitd yrityksessd. Ndihin pddméaériin
padseminen vaatii prosessin sddnnéllistd mittaamista, nopeita strategisia péaatoksiad
sekd johtamisen ja tuotantoon kéytettdvien tyOkalujen jatkuvaa parantamista

tyontekijéiden jatkuvaa koulutusta unohtamatta.
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Kysely ostoreskontraprosessin kehittimiseksi

Tamé kysely on osa palveluprosessin paitoksenteko metodilla tehtdvdd tutkimusta.

Tutkin kyseiselldi menetelmdlld Talenomin ostoreskontraprosessia.

Kyselyyn

vastaaminen vie aikaa korkeintaan 10 minuuttia. Kiitos yhteistyostd. Huomioithan etté

vastauksia ei voi muuttaa enid jalkikdteen.

Vastaajan nimi ja toimenkuva:

Seuraavat kolme kysymystd késitteleviat eOstolasku ohjelman kéayttoliittyman

ominaisuuksia. Kysymykselld kokemuksista tarkoitetaan sitd kuinka hyvini tai

huonona olet ominaisuuden kokenut. Vastaa myds siihen, kuinka térkedksi kunkin

ominaisuudet niet.

Arvioi kehityksen suuntaa

Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin

Kokemukset
(1-10)

Tarkeys
(1-10)

Huonontunut

(x)

Pysynyt
samana

(x)

Parantunut

(x)

Tilidinti ikkuna

Laskuluettelo

Yritysvalikko

Seuraavat kolme kysymystd késittelevdat eOstolasku ohjelman kédyton nopeutta.

Kysymykselld kokemuksista tarkoitetaan sitd kuinka hyvénd tai huonona olet

ominaisuuden kokenut. Vastaa my0s siithen, kuinka tdrkeédksi kunkin ominaisuudet

naet.

Arvioi kehityksen suuntaa

Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin

Kokemukset
(1-10)

Tarkeys
(1-10)

Huonontunut

(x)

Pysynyt
samana

(x)

Parantunut

(x)

Ohjelman kokonaisnopeus

Asiakkaan vaihtaminen

Laskuilla siirtyminen
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Seuraavat kaksi kysymystd késittelevdat eOstolasku ohjelman visuaalista olemusta.

Kysymykselld kokemuksista tarkoitetaan sitd kuinka hyvénd tai huonona olet

ominaisuuden kokenut. Vastaa my0s siihen, kuinka tarkeédksi kunkin ominaisuudet

naet.

Arvioi kehityksen suuntaa

Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin

Kokemukset
(1-10)

Tarkeys
(1-10)

Huonontunut

(x)

Pysynyt
samana

(x)

Parantunut

(x)

Ulkoasu yleensa

Tilidinti- ja hallintaikkuna

Seuraavat nelja kysymystd késittelevdt eOstolasku ohjelman hallittavuutta ja

helppokiyttoisyyttd. Kysymykselld kokemuksista tarkoitetaan sitd kuinka hyvéna tai

huonona olet ominaisuuden kokenut. Vastaa my0s siihen, kuinka tdrkedksi kunkin

ominaisuudet niet.

Arvioi kehityksen suuntaa

Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin

Kokemukset
(1-10)

Tarkeys
(1-10)

Huonontunut

(x)

Pysynyt
samana

(x)

Parantunut

(x)

Kayttooikeuksien hallinta

Perustietojen hallinta

Asiakastietojen ja
kiertolistojen hallinta

Helppokayttdisyys

Kiitos kun jaksoit tdhdn asti. Olet nyt vastannut kaikkin kysymyksiin eOstolasku -

ohjelmaan liittyen. Jéljelld on vield muutama kysymys jotka koskevat koko

palveluntuotantoprosessia. Kysymyksié todellakin on vain muutama enaa.

Kysymysten rakenne on edelleen samanlainen. Mieti kokemuksiasi esimerkiksi

kuluneen kahden vuoden ajalta.
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Arvioi kehityksen suuntaa

Vastaathan kaikkiin
kysymyksiin

Kokemukset
(1-10)

Tarkeys
(1-10)

Huonontunut

(x)

Pysynyt
samana

(x)

Parantunut

(x)

Uuden asiakkaan
haltuunotto

Toiminnan tehokkuus

Palvelun tuottamisen
aikatauluttaminen

Tyon organisointi

Palvelun laatu

Olet nyt vastannut kaikkiin kysymyksiin. Voit vield antaa palautetta itse kyselysta.

Ottaisin mielelldni vastaan kommentteja kyselyyn liittyen. Olivatko kysymykset

tyhmid tai hyvid? Oliko kyselyyn vastaaminen teknisesti helppoa? Onko muuta

kommentoitavaa?




