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Taman opinnaytetyo ja siina esitetty kehitystehtava on tehty kansainvaliselle rahoitusalan yri-
tykselle. Yritys on paaomasijoitusyrityksen omistama, jonka vuoksi tulostavoitteiden saavutta-
minen on ensisijainen yrityksen olemassaolon ehto. Omistajien asettamien tavoitteiden saa-
vuttamiseksi yritys on asettanut oman vision ja strategian sen tueksi. Tassa opinnaytetyossa
toteutettu kehitystehtava tukee yrityksen tavoitetta saavuttaa tuo visio.

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia voidaanko tuuppauksella lisata asiakaskannatta-
vuutta ja onko siita hyotya yrityksen vision tavoittelussa. Kehitystehtavassa kehitettiin asia-
kasrajapinnassa olevaa tuottamatonta tyota asiakastuuppauksen avulla. Kehitystehtavassa
tutkittiin asiakasrajapinnan nykytilannetta ja asiakkaiden kykya ja mahdollisuuksia muuttaa
laskujen toimitusmallia seka yrityksen etta asiakkaan kannalta kannattavampaan suuntaan.

Tietoperustassa kaydaan lapi mita on tuuppaus ja miten tuuppaamisella voidaan lisata yrityk-
sen kannattavuutta. Tietoperustassa esitetaan myos yrityksen tulevaisuuden suunnittelun, ta-
voitteiden ja niiden saavuttamisen kannalta tarkeita maaritelmia ja menetelmia, kuten visio
ja strategia ja miten tuuppaus voi edistaa naita. Taman opinnaytetyon tietoperustassa kay-
daan lapi myos mita asiakaskeskeisyys ja -lahtoisyys ovat ja miten tuuppaamista voidaan kayt-
taa asiakastyytyvaisyyden kasvattamiseen.

Kehittamistyon toteuttaminen alkoi nykytila-analyysilla, jossa todettiin, etta laskurahoitus-
prosessin asiakasrajapinnassa tapahtuva manuaalinen tyo on yritykselle resursseja kuluttavaa
ja tuottamatonta. Kehittamistyossa tehtiin asiakaskysely, jonka perusteella suunniteltiin muu-
tosprojekti. Muutosprojektissa keskityttiin asiakasryhmiin, joilla on suurin vaikutus muutok-
seen. Kehittamalla asiakasrajapintaa naiden asiakkaiden osalta pystyttiin muuttamaan manu-
aalista tyota digitaaliseen vaihtoehtoon ja siten saatiin yritykselle huomattavaa ajallista re-
surssien saastoa ja samalla henkiloston resurssit voitiin ohjata enemman tuottaviin tyotehta-
viin. Laskujen uudelleen ohjauksella pystyttiin nopeuttamaan myos asiakaspalvelua ja siten
lisaamaan asiakastyytyvaisyytta.

Kehittamistyon tulokset olivat hyvia yrityksen vision saavuttamisen edistamiseksi. Samalla yri-
tys sai tutkimuksellista nayttoa siita, etta asiakastuuppauksella voidaan saada merkittavaa
hyotya yritykselle. Asiakastyypilla voi olla suuri merkitys henkilostoresurssien allokoinnissa,
siksi yritys pyrkii lisaamaan digitaalisten asiakkaiden maaraa yha enemman tulevaisuudessa.
Jatkokehityksena yritykselle ehdotettiin kolmea tuuppaustoimintoa, jotka voivat edistaa yri-
tyksen visiota, lisata kannattavuutta ja olla yha asiakaskeskeisempi toimija alallaan ja siten
sitouttaa asiakasta enemman yritykseen.

Asiasanat: tuuppaus, asiakaslahtoisyys, visio, strategia, tulevaisuuden johtaminen.
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This thesis and the development task presented in it were carried out for an international fi-
nancial company. The company is owned by a capital investment company, making the ac-
hievement of financial goals a primary condition for its existence. To meet the goals set by
the owners, the company has established its own vision and strategy. The development task
implemented in this thesis supports the company's objective of achieving that vision.

The aim of this thesis was to investigate whether nudging could increase customer profitabi-
lity and be beneficial in pursuing the company’s vision. In the development task, unproductive
work at the customer interface was improved through customer nudging. The current situ-
ation at the customer interface was examined in the development task, along with the custo-
mers' ability and opportunities to change the invoice delivery model in a more profitable di-
rection for both the company and the customer.

The theoretical framework covers the concept of nudging and how it can enhance the profita-
bility of a company. The framework also presents essential definitions and methods for future
planning, goals, and their achievement, such as vision and strategy, and how nudging can
contribute to these aspects. The theoretical framework of this thesis also explores customer-
centricity and how nudging can be used to increase customer satisfaction.

The implementation of the development work began with a current state analysis, revealing
that manual work in the invoice financing process at the customer interface was resource-in-
tensive and unproductive for the company. A customer survey was conducted in the develop-
ment work, and based on the results, a change project was planned. The change project fo-
cused on customer groups with the greatest impact on the change. By developing the custo-
mer interface for these customers, manual work was transformed into a digital alternative,
resulting in significant time savings for the company. This allowed the redirection of person-
nel resources to more productive tasks. Redirecting invoices also expedited customer service,
thereby increasing customer satisfaction.

The results of the development work were favorable for advancing the company’s vision. Si-
multaneously, the company gained empirical evidence that nudging could bring significant be-
nefits. The types of customers could play a crucial role in the allocation of personnel resour-
ces, and there for the company aims to increase the number of digital customers in the fu-
ture. As a further development suggestion, three nudging functions were proposed to the
company, which could enhance its vision of increasing profitability and becoming more custo-
mer-centric in its industry, and consequently, foster greater customer loyalty.

Keywords: nudging, customer-centricity, vision, strategy, future management



Sisallys

I o 3T = o 6
1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite .......ceveiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 6
1.2 Kehittamistehtava ja kehittamiskySymykset ....ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeens 6
1.3 OpiNNAYLELYON FaKENNE ...uviiiiiit e iiei e e ee et eeeeieeeeeeaaeeseannnneeennns 7
2 Tuuppauksella KOhti VISTOTa .coeeiiiiii ittt e eeeeeiiiieeeeeeeeeesennns 7
2.1 TUUPPAUS « v vtttteeteeeeteeeeennnnnneeseeeeeeeseesesssnnnnnsssssssesssseesesssssnnnnnnsesnneees 8
2.2 Visio ja strategia ja naiden edistaminen tuuppauksella ...........ccceevveeeiennnn... 10
2.3 Motivointi tuuppauksen edistajana ....coveviiiiiiieeeitieriiiiiiiiiiiiieeeeeeeannn 11
2.4 Asiakaslahtoisyys ja asiakaskesKeisyys «.vvveeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiineeeees 13
2.5 Digitalisaatio ja yhteistyo asiakkaan Kanssa.........coeviviiieineieeeeeeeieneeiennnnns 14
2.6 [ 1 (U] L T | 16
2.7 Tulevaisuuden tutkimisen menetelmat nykytila-analyysi ja BAU apuna vision
LAVOTLEELUSSA . .eenniiii i e 17
2.8 Tietoperustan YhteenVEetO ......vveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e reeeeeeeiinneeeeaes 18
3 KehittamisasetelMa .....coiueiiiniiiiiiiii e 19
3.1 Toimeksiantajan ja kehittamiskohteen esittely .......ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiininnnnne 19
3.2 Kehittamistehtavan menetelmat ja aineistonkeruu..........ccceeeviiiiiiiiiiinnnnn., 20
3.2.1 Tapaustutkimus lahestymistapana .......covviiiiiiiiiiiieirerreeeiennnnnns 21
3.2.2 Laadullinen tULKIMUS ....oouviiiniiiiiiiiiiii e aes 22
3.2.3 Kvantitatiivinen aine@istonkeruu .........ccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 22
3.2.4 ASTaKASKYSELY v eeetitiiiieeiiiiiiiiieeteereeeeeanrnnneeeeeeeeeesssssesnsnnnnnns 23
4 Kehitystehtava ja tUlOKSET ..oviiiiiiiiiiiiiiiii i ittt et e e e e e rirreeaaaes 23
4.1 Nykytila- ja trendianalyysi asiakaskannasta........coeeeeviiinneieiiiiiereieennnnnnnns 24
4.2 Asiakaskysely ja sen tUlOKSEE .....uviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 27
4.3 ASTAKKAAN TUUPPAUS « vt eeiieteeeeteereeeenennnneeeeeeeesssssesssnnnnnnnnnneaees 29
4.4 Kehitystehtavan vaikutuksen analyysi......ccceeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieaianans 31
4.5 Yhteenveto kehitystehtavasta......ooviiiiiiiiiiiiiiiiiii i 33
4.6 Opinnaytetyon luotettavuuden arviointi......cceeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiereeeennnnns 34
5 Pohdinta ja jatkokehitys ehdotus yritykselle......coouruiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e, 34
== 36
L0 1 o ) 40



1 Johdanto

Elamme aikakautta, jossa yha useamman yrityksen omistaa paaomasijoitusyhtio, jolla on suu-
ret tulostavoitteet omistajilleen seka aikakautta, jossa yrityksille asetetaan enemman odo-
tuksia kehittymaan ja edistamaan palveluiden laatua ja nopeutta. Menestyva yritys tai organi-
saatio pystyy ennakoimaan tulevat tarpeet ja vaatimukset asettamalla yritykselle realistisen
vision tahtotilasta ja omaa myos resurssit niiden tavoittamiseksi. Uuden vision ja strategian
implementoiminen yrityksen kulttuuriin ja toimintoihin on haastavaa ja vaatii tyota koko or-
ganisaation eri tasoilla ja osilla. Muuttuva kuluttaja ja asiakaskeskeisyys nakyy kilpailutilan-
teissa myos finanssialalla, jolle tama opinnaytetyon kehitystehtava on tehty. Korkojen nousun
myota hintakilpailu ja koronnostopaineet ovat aiheuttaneet kehitystoimenpiteita monella ra-
hoitusalan yrityksella. Asiakkaat ovat myos alkaneet arvostaa ja vaatia enemman toimivaa ja

nopeaa palvelua hintakilpailun mukana.

Tassa opinnaytetyossa pyritaan kehittamaan laskurahoituksen asiakasrajapintaa ja hyodyntaa
kehittamistyossa asiakastuuppausta. Samalla tutkitaan tuuppauksen mahdollisuutta vision
strategisena edistaja. Opinnaytetyon yhteistyoorganisaatio on asettanut kunnianhimoiset ta-
voitteet visiolle, jossa se haluaa olla viiden vuoden paasta. Tassa opinnaytetyossa esitelty ke-

hitystehtava on osa naita toimia, joilla pyritaan paasemaan asetettuihin tavoitteisiin.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Taman opinnaytetyon tavoitteena on parantaa yrityksen asiakaskannattavuutta kehittamalla
sen asiakasrajapintaa ja samalla parantaa asiakaspalvelun laatua ja tehostaa olemassa olevia
toimintoja asiakastuuppausta hyodyntamalla. Opinnaytetyossa esitetty kehitystehtava on osa
yrityksen uutta strategiaa ja kasvutavoitteita ja siihen liittyvia automaatio- ja digitalisaa-
tiomuutoksia, jossa tehostetaan yrityksen liiketoimintaprosesseja ja lisataan kannattavuutta.
Tuloksen kasvun lisaksi toinen yrityksen tavoitteista on olla sektorinsa paras asiakastyytyvai-
syydessa ja sitouttamisessa ja toteutettu opinnaytetyon kehitystehtava ja siina tehdyt muu-

tokset ovat osa myos taman tavoitteen saavuttamista.
1.2 Kehittamistehtava ja kehittamiskysymykset

Opinnaytetyon kehitystehtavassa on pyritty sopimussuhteessa olevaa manuaalista laskujen toi-
mitusmallia kayttavaa asiakasta vaihtamaan asiakasrajapinta digitaaliseen toimitusmalliin. Di-
gitaalinen toimitusmalli kasittaa verkko- tai tiedostolaskutuksen mukaista laskujen toimitus-
vaihtoehtoa. Tama toimitusvaihtoehto on esitetty asiakkaalle helpompana, nopeampana ja
varmempana laskujen toimitusmuotona. Tata toimitusmallia noudattamalla asiakasta tuupa-

taan kohti digitaalisempaa ja ekologisempaa laskujentoimitustapaa.



Kuvio 1 on esitetty miten kehitystehtavassa asiakasta pyritaan tuuppaamalla valitsemaan yri-
tykselle kannattavin laskujen toimitustapa ja samalla parantaa asiakasrajapintaa, joka nostaa

asiakaskannattavuutta ja asiakastyytyvaisyyden tasoa ja samalla sitouttaa asiakasta enemman

yritykseen.
Kvantitatiivinen aineistonkeruu yrityksen Kvantitatiivinen aineistonkeruu
tietokannasta 2017-2022 Agiakastuuppaus muutostydn vaikutusta varten.

* *

Aziakaskysely Tuuppaus Muutostydt Waikutuksen analyysi | Tulokset |a tustokset

. ® .

Asiakaskysely jolla pyritéan kartoittamaan Laskujen toimitusmallin muutostyst. Johtopastikset tuuppauksen
ne asiakasryhmat, joihin tuuppaus vaikutuksesta ja kehitysehdotukset
kohdistettaisiin. yritykselle.

Kuvio 1: Toimitusmallin muutosprosessi

Kehittamiskysymyksena esitetaan: Saadaanko asiakastuuppauksella lisattya asiakaskannatta-

vuutta ja edistettya yrityksen matkaa kohti visiota?

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Taman opinnaytetyon alkupuolella esitellaan tietoperusta, joka tukee kehitystehtavaa. Teo-
riaosassa esitellaan tuuppaus ja miten se esiintyy ihmisten valintatilanteissa. Taman jalkeen
esitellaan visio ja strategia, tulevaisuuden tutkiminen ja ennakoimisen menetelmat seka tar-
kastellaan mita on asiakaslahtoisyys, -keskeisyys ja digitalisaatio ja laskurahoitus, johon itse
kehitystehtava liittyy. Tyon loppuosassa esitellaan kehitysasetelma, kehittamistehtavan tie-
donhankinnan menetelmat ja aineiston keruu seka itse kehitystehtava ja sen tulokset. Tyon
lopussa pohditaan kokonaisuutta vision tavoitteiden saavuttamisen kannalta ja esitellaan asia-
kasrajapinnan jatkokehityskohteet, joka voisi edistaa yritysta saavuttamaan asettamansa ta-

voitteet tuuppausta hyodyntamalla.

2 Tuuppauksella kohti visiota

Tama opinnaytetyo ja sen kehitysprojekti tukevat toimeksiantajayrityksen visiota ja strategi-
sia toimia, joilla yritys pyrkii paasemaan tavoitetilaansa. Koska tuuppaus on otettu tarkaste-
lun kohteeksi tassa opinnaytetyossa, esitellaan se tietoperustassa aivan ensimmaiseksi. Taman
jalkeen tietoperustassa esitellaan yrityksille tarkeita teemoja ja miten tuuppausta voidaan
hyodyntaa naissa. Naita ovat visio, strategia ja visionaarinen johtaminen (Kuvio 2). Tietope-
rustassa tuodaan esiin myos maaritelmat tulevaisuuden tutkiminen ja ennakointi, asiakaslah-

toisyys ja -keskeisyys.



VISIONAARINEN
JOHTAMINEN

STRATEGIAT

KANNATTAVUUDEN
TULEVAISUUDEN LISAAMINEN
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ENNAKOINTI PALVELULIKETOIMINTA

TYONTEKUAN
MOTIVOINTI

Kuvio 2: Strategia, visionaarinen johtaminen ja visio.
2.1 Tuuppaus

Tuuppaus (nudge) on kayttaytymistieteellinen menetelma, jolla pyritaan ohjaamaan ihmisia
tekemaan parempia valintoja itselleen, yritykselle tai yhteiskunnalle. Tuuppauksessa on kyse
valinta-arkkitehtuurin muokkaamista, jossa on etukateen mietitty toivottu valinta ja sen esit-

taminen niin, etta se on helpoin valinta. (Turun yliopisto 2021.)

Thalerin ja Susteinin luoma termi valinta-arkkitehtuuri (choice architecture) kuvastaa tosi-
asiaa siita, etta on monia tapoja esittaa valinta paatoksen tekijalle ja se mita valitaan, riip-
puu usein siita, miten valinta on esitetty valintatilanteessa. (Johnson, Shu, Dellaert, Fox,
Goldstein, Haubl, Larrick, Payne, Peters, Schkade, Wansink, Weber 2012, 488.)

Valinta-arkkitehtuurina voidaan pitaa sellaista ymparistoa, jossa tehdaan valintoja. Se voi olla
fyysinen, sosiaalinen tai digitaalinen. Tuuppauksessa tata ymparistoa pyritaan muokkaamaan
niin, etta tehty valinta olisi esimerkiksi terveellisempi tai kestavampi. (Ilmastotuuppaus
2022.)

Tuuppaus on mika tahansa tekija, joka vaikuttaa ihmisten kayttaytymiseen ennustettavalla
tavalla vaikkei mitaan valintavaihtoehtoa kielletaankaan, tai etta silla olisi muutosta talou-
dellisiin intensiteetteihin. (Thaler & Sunstein 2008, 6.) Kulutus- ja kayttaytymistapojen muut-
taminen on haastavaa mutta yksiloiden kayttaytymisella on merkittava rooli kulutuksessa ja

miljoonilla pienilla paatoksilla on vaikutusta. (Aibana, Kimmel, & Welch 2017, 10.)

Schubert (2017) toteaa, etta vihreilla tonaisyilla (green nudges) voidaan vahvistaa ymparistoa
edistavaa kayttaytymista niin, etta se on tehokasta ja eettista. Yritystoiminnassa tama voi

esimerkiksi tarkoittaa ymparistopoliittisia ratkaisuja, jotka vahentavat yhteiskunnan kuormaa.



Monet yritykset ovatkin jo luopuneet paperisista laskuista ja suosivat laskujen vastaanotossa

seka lahetyksessa verkkolaskuja tai sahkopostitse vastaanotettavia tai lahetettavia laskuja.

Tuuppaus ei siis pakota, rajoita tai rankaise ihmisia, vaan muokkaa heidan valinta-arkkiteh-
tuuriaan eli sita, miten eri vaihtoehdot esitetaan ja jarjestetaan. Tuuppaus perustuu siihen,
etta ihmisten paatoksenteko ei ole aina rationaalista ja loogista, vaan siihen vaikuttavat mo-
net psykologiset ja sosiaaliset tekijat. Tuuppausta voidaan soveltaa monenlaisiin tilanteisiin
ja tavoitteisiin. Esimerkiksi tuuppauksella voidaan pyrkia edistamaan ihmisten terveytta,

saastamista, ymparistoystavallisyytta tai aanestamista. (Aibana, Kimmel & Welch 2017, 12.)

Tuuppaus on yleistynyt laajasti eri toimialueille ja Sunstein (2014, 3-7) tuo artikkelissaan esiin
kymmenen tarkea tuuppaustyyppia, joilla pyritaan ohjaamaan toimintaa terveellisempaa, ym-

paristoystavallisempaan ja taloudellisempaan suuntaa.

1. Oletus asetukset (default rules), joilla ohjataan valinta esim terveellisempaan valin-
taan.

2. Yksinkertaistaminen (simplification) koilla pyritaan yksinkertaistamaan monimutkaisia
kokonaisuuksia.

3. Sosiaalisten normien kayttaminen (uses of social norms), jolla tuodaan esille, miten
ihmiset yleisesti kayttaytyvat (esim. ”"useammat suunnittelevat aanestavansa”.

4. Helppokayttoisyyden ja kaytannollisyyden lisaaminen (increases in easy and con-
vience), koska ihmiset tekevat usein helppoja valintoja.

5. Tiedon avoimuus (disclosure) tuotteista, palveluista, toiminnasta. Esimerkiksi luotto-
jen todellisten kustannusten esittaminen selkeasti.

6. Varoitukset (warning, graphic or otherwise) pakkauksissa ja tuoteselosteissa. esim va-
roitukset tupakkatuotteissa haittavaikutuksista.

7. Ennakkositoumusstrategiat (precommitment strategies), joita usein kaytetaan ter-
veysalalla, jolla saadaan ihmiset ennalta sitoutumaan johonkin aikatauluun ja tavoit-
teisiin.

8. Muistutuksilla (reminders) pyritaan valttamaan palvelun tai ajan unohtaminen tai era-
paivien ohimenemisen.

9. Pyrkimysaikeiden selvittaminen (eliciting implementation intentions), jolla pyritaan
sitouttamaan henkilo jonkin tyyppiseen toimintaan. Esimerkiksi kysymalla ”Aiotko aa-
nestaa seuraavissa vaaleissa?”

10. Menneiden valintojen paatoksien vaikutuksesta tiedottaminen (informing people of
the nature and consequences of their own past choices). Taman tuuppaustyypin on-
gelmana on, etta menneen tiedon tutkiminen on yleisesti akateemista tuotosta ja

harvoin tavoittaa yksiloita, jotka ovat tekemassa paatoksia nyt. (Sunstein 2014, 3-7.)
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Tuuppaus on herattanyt myos kritiikkia ja keskustelua. Jotkut ovat kyseenalaistaneet tuup-
pauksen eettisyyden, tehokkuuden ja vaikutukset. Tuppausta on verrattu manipulointiin, joka
on myos vaikuttamista ihmisen valintoihin ilman etta mitaan kielletaan tai tehdaan mahdotto-
maksi. Manipuloinnilla on monta tapaa, jotka voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Ensimmai-
nen on vetoamalla valinnan huonoihin seurauksiin, toinen on piilovaikuttamista, joka tapah-
tuu ohittamalla kohteen rationaalisen harkinnan. Naita ovat esimerkiksi elokuviin sisallytetyt
mainonnat. Kolmas manipulaatio kategoria on saada yksilo pohtimaan valintojaan perustei-

siin, joita ei yleensa pidettaisiin hyvina. (Siipi 2022.)
2.2 Visio ja strategia ja naiden edistaminen tuuppauksella

Visio on yleensa laaja ja abstrakti kasite, joka kiteyttaa organisaation tai yksilon pitkan aika-
valin tavoitteet ja arvot. Se auttaa maarittelemaan, minkalainen organisaatio halutaan olla
tulevaisuudessa ja mita halutaan saavuttaa. Hyva visio on vakuuttava ja haastava. Siihen pi-
taa pystya samaistumaan yrityksen joka tasolla ja sen on oltava yhdenmukainen. Sen pitaa
olla realistinen ja joustaa maailman muutoksessa. Se ohjaa yrityksessa tehtavia paatoksia.
Onnistumisessaan se vaatii kommunikointia ja viestintaa. (Pouru, Wilenius, Holstius, Heinonen
2017, 146.)

Visio on tarkea kasite liiketoiminnassa, jossa se auttaa organisaatiota suuntautumaan tulevai-
suuteen ja tekemaan strategisia paatoksia pitkan aikavalin tavoitteiden saavuttamiseksi. Visio
voi myos auttaa motivointiin ja sitouttamiseen, silla se voi innostaa organisaation jasenia ja
antaa heille yhteisen paamaaran. (Holstius & Malaska 1999, 10.) Kaytannossa liiketoiminta-
strategiassa visio nakyy erilaisina tavoitteina, mittareina ja toimenpiteina, joiden avulla orga-
nisaatio pyrkii saavuttamaan tavoitteensa ja edistamaan visiotaan. On tarkeaa, etta organi-
saation strategiat ovat linjassa vision kanssa, jotta organisaatio voi saavuttaa halutun suunnan
ja tavoitteet. Strategiset suunnitelmat nojautuvat paatoksiin, jonka kolmena elementtina
ovat; tarkoituksen ja tavoitteiden tarkka maarittely, ymmarrys nykytilanteesta ja tieto kay-

tettavissa olevista resursseista. (Pouru, Wilenius, Holstius, Heinonen 2017, 141.)

Vision on tarkoitus inspiroida ja motivoida henkilostoa seka antaa heille selkean kasityksen
siita, miksi he tekevat tyotaan. Yrityksen visio ja strategia ovat kriittisia valineita yrityksen
tulevaisuuden suunnittelussa. Visio antaa suunnan ja tarkoituksen, kun taas strategia konkre-
tisoi, miten tavoitteet saavutetaan. Niiden yhdistaminen auttaa yritysta menestymaan pit-
kalla aikavalilla ja saavuttamaan asetetut paamaarat. Tawse, Patrick ja Vera (2018) kuitenkin
kehottavat yrityksia erottamaan strategian suunnittelutapaamiset strategian toteutustapaa-
misista. Jakamalla suunnittelu ja toteutus, voidaan keskittya olennaisesti yhteen osa-aluee-
seen eika ajatukset poukkoile naiden valilla. Suunnittelutapaamisissa keskitytaan ainoastaan
suunnitteluun, aikatauluun ja kokonaiskuvaan. Toteutustapaamisissa keskitytaan ongelman-

ratkaisuun ja toteutusprosessin parantamiseen. (Tawse, Patrick & Vera 2018.)
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Tawse ja kumppanit (2018) tuovat esiin, etta sanallisessa kehyksessa esitetty yksinkertainen
mutta voimakas tuuppaus vetoaa yksiloon emotionaalisesti ja lisaa sisaista motivaatiota tehda
paatoksia, jotka tukevat toimintaa enemman kuin vain aikomusta toimia. Esimerkiksi henki-
[6sta motivoi toimintaan sanonta "Me suoritamme” enemman kun ”Suorita se!”. Monet yrityk-
set kayttavat naita mantroja sloganeissaan kuten Nike ”Just do it”. Oikein valittu slogan moti-
voi henkilostoa tekemaan toimia strategian edistamiseksi. Yrityksen tulisi myos juhlia pienia
voittoja. Pitaakseen tiimi toteutusajattelukeskeisena asettamalla lyhyenaikavalin tavoitteita
ja juhlia niiden tavoitteiden saavutuksia. Tama kannustaa kahdella tavalla, ensinnakin lyhyen-
aikavalin maaraajat auttavat tiimia keskittymaan lahitulevaisuuteen, joka on lisaamaan on-
gelmanratkaisukykya enemman kuin keskittyminen kauas tulevaisuuteen. Toiseksi pienten
voittojen juhliminen vahvistaa saavutuksen tunnetta ja auttavat jatkamaan kokonaistavoit-

teen saavuttamista. (Tawse, Patrick & Vera 2018.)

Tawse ja kumppanit (2018) tuovat esiin, etta loppupelin korostaminen on tarkea henkiloston
tuuppauskeino. Vision tavoitteiden kirkastaminen antaa selkean suunnan ja tarkoituksen toi-
den loppuun saattamiselle. Tavoitteiden saavuttaminen antaa voimauttavan tunteen, lisaa
henkilokohtaista kasvua ja elaman tarkoituksen, joka lisaa sitoutumista. Taman opinnaytetyon
kehitystehtava on sidottu yrityksen visioon ja on osa sen strategisia toimia, joilla se pyrkii
paasemaan tavoitteeseensa ja samalla sitouttamaan koko henkiloston tukemaan yhteista paa-
maaraa. Visio ja strategia ovat molemmat keskeisia tekijoita yrityksen tulevaisuuden suunnit-
telussa, ja ne auttavat yritysta saavuttamaan pitkan aikavalin tavoitteensa ja menestymaan.
Ne toimivat eri tasoilla ja tukevat toisiaan seuraavasti: Visio on yrityksen pitkan aikavalin
suuri unelma tai paamaara. Se kuvaa, millainen yritys haluaa olla tulevaisuudessa. Se tarjoaa
yritykselle suunnan ja tarkoituksen. Strategia on suunnitelma siita, miten yritys aikoo saavut-
taa visionaan asettamat tavoitteet. Se on kaytannon toimintaohjelma pitkan aikavalin visiolle.
Se maarittelee yrityksen toiminnan prioriteetit, resurssien kayton, markkinointisuunnitelman,
kilpailustrategian ja muut tarkeat toimintalinjaukset. Strategia auttaa yritysta tekemaan paa-

toksia ja keskittymaan olennaisiin asioihin seka sopeutumaan muuttuviin olosuhteisiin.
2.3 Motivointi tuuppauksen edistajana

Ihmisen motivointi on haasteellinen asia ja siihen liittyy vahvasti tarpeet ja tunteet. Ehka
kuuluisin motivaatioteoria on A.H. Maslowin esittama tarvehierarkia. Maslowin mukaan ihmi-
sella on perustarpeet (basic needs), jotka pitaa tyydyttaa riittavasti ennen kuin henkilo alkaa
hakea tyydytysta korkeammille tarpeilleen (higher needs). Teorian mukaan ihmisella on hie-
rarkkisessa jarjestyksessa viisi tarvetta. Ne usein kuvataan pyramidimuotoisena kuvana, jossa
ensisijaiset tarpeet ovat pyramidin pohjalla (Kuvio 3Kuvio 3) 1. fysiologiset tarpeet (selviyty-
minen, ruoka, juoma, hengitysilma) 2. turvallisuuden tarpeet (suojautuminen vaaroilta) 3. yh-
teenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet (ystavyys, rakkaus, ryhmaan kuuluminen) 4.arvonan-

non tarpeet (itsearvostus, kunnioituksen saaminen muilta) 5. itsensa toteuttamisen tarpeet
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(omien kykyjen hyodyntaminen, esim. tyossa tai vanhemmuudessa). Maslown mukaan ihmisen

motivaatiota ja valintoja ohjaa nama perustarpeet. (Maslow 1945, 370-396.)

* omien kykyjen hyédyntdminen, esim.
rr—\| tydissa tai vanhemmuudessa).
ITSE

tarpeet saaminen muilta

r\.runannﬂn * itsearvostus, kunnicituksen

yhteenkuuluvuuden * (ystavyys, rakkaus, ryhméaan
w akkauden tarpeet kuuluminen

1
ﬁ turvallisuuden tarpeet * suojautuminen vaaroilta

=) * selviytyminen,
@ 00 fysiologiset tarpeet ruocka, juoma,

hengitysilma

9
Q

E

Kuvio 3: Maslow tarvehierarkia

Motivoinnin haasteena on etta, jokaisella henkilolla on omat motivaatiotekijansa. Motivaa-
tiotekijana voi olla haaste kilpailusta, palkkio, ongelmanratkaisu tai yrityksen tavoitteiden
saavuttaminen. Motivaatiotekijat voidaan jakaa kahteen ryhmaan, sisaisiin ja ulkoisiin moti-
ten palkkiot tai kannustejarjestelmat. Sisaiset motivaatiotekijat ovat sellaisia, jotka saavat
ihmisen liikkeelle ja toimimaan, ne liittyvat laheisesti ihmisen tarpeisiin ja elamantilantee-
seen. (Taatila & Suomala 2012, 96.)

Saariluoma ja kumppanit tuovat esiin, etta tarpeiden kannalta merkityksettomat ja emotio-
naalisesti vieraat tekniset toiminnat jaavat sivuun, kun tehdaan tuotevalintoja ja kayttoon
liittyvia paatoksia. Koska epavarmuus voi lisaantya epailyksesta omista kyvyista, he voivat ko-
kea, etta kayton vaikeus on heidan syynsa ja eivat halua opetella uutta teknologiaa. Tata voi-
daan kuitenkin helpottaa hyvalla ohjeistuksella ja kayttokoulutuksella. (Saariluoma, Kujala,

Kuuva, Kymalainen, Leikas, Liikkanen & Oulasvirta 2010, 67.)

Ruud van der Helm (2008, 102) tuo esiin Eileen Sharpion ehdotuksen, etta ihmiset ovat val-
miina tekemaan enemman, kun he voivat laittaa toimintansa sellaisten tavoitteiden konteks-
tiin, joista he valittavat, ilman tallaista tavoitetta he eivat ole valmiita tekemaan enempaa
kuin tarvittavan. lhmisella on universaali tarve kokea yhteenkuuluvuutta ja kuulua joukkoon.

Tama tarve saa meidat hakeutumaan ymparistoon, jossa tunnemme olevamme ryhman
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jasenia. Parhaimmillaan ryhmaan kuulumisesta tulee osa identiteettiamme ja samaistumme
ryhman arvoihin, normeihin, saantoihin ja tapoihin niin hyvassa kun pahassa. Yhteenkuuluvuu-

den tunne on osa sisaista motivaatiota. (Aaltonen, Ahonen & Sahimaa 2020, 193.)

Taman opinnayteyon kehitystehtavassa pyrittiin tuuppauksen toimivuutta lisata asiakaan mo-
tivoinnilla. Asiakaskyselyssa (Liite 2) asiakkaalle ilmoitettiin, etta olemme uudistamassa toi-
mintojamme ja heilla on mahdollisuus olla siihen osallisena. Asiakkaalle myos tuotiin esiin,
etta kysely toteutetaan toimintojen tehostamista ja uudistamista varten, ja naiden uudistus-
ten myota halutaan varmistaa palvelun laatu ja toimivuus, joten vastaaminen kyselyyn on
myos asiakkaan tarpeiden kannalta kannattavaa. Lisaksi asiakasta rohkaistiin ilmoittamaan
kiinnostus toimitusmallin vaihtamisesta, jolloin he saisivat henkilokohtaisesti lisatietoa palve-
lusta ja toimintatavoista. Henkilokohtainen ohjeistaminen uuteen toimintamalliin helpottaa
asiakkaan ns. teknologiastressia ja auttaa asiakasta tekemaan yritykselle edullisemman paa-

toksen helpommin.
2.4 Asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys

Asiakaslahtoisyyden keskeisena ominaisuutena on, etta organisaation tuottamia palveluita jar-
jestetaan myos asiakkaan nakokannalta mahdollisimman toimiviksi. Asiakaslahtoisyys-termin
rinnalla kaytetaan myos termia asiakaskeskeisyys. Tama on kasite, jossa asiakas nahdaan pal-
velun tai tuotteen keskipisteena. Palvelun keskiossa on ihminen, joka on samalla palveluiden
kayttaja eli asiakas. Asiakas ei ole vain palveluiden kayttaja vaan myos aktiivinen toimia pal-
velun suunnittelussa ja kehittamisessa. (Virtanen, Suoheimo, Lamminmaki, Ahonen, & Suokas
2011, 18-19.)

Ceesay (2020) tuo esiin Shawn ja lvensin asiakaskokemusstrategian (Customer Experience
Strategy) joka eroaa tuote- tai palveluliiketoimintastrategiasta. Asiakaskokemusstrategia si-
saltaa omat kehitysohjelmat jokaiselle yrityksen strategialle joko osana naita tai erillisina
strategioina. Asiakaskokemusstrategia edustaa yrityksen pyrkimysta markkinalahtoisempaan
asiakaskokemukseen perustuvaan lahestymistapaan. Asiakaspohjastrategia sisaltaa organisaa-
tion uudelleen jarjestamista yrityksen rakenteen, jarjestelmien, prosessien, kulttuurin ja toi-

mintojen osalta aina ylimmasta johdosta alemmalle tasolle saakka.

Palveluiden kehittamisessa on keskeista ymmartaa loppukayttajan tarpeet ja toiminnan motii-
vit kehitettavaa palvelua koskien. Loppukayttajan ottaminen mukaan palvelunkehittamiseen
edistaa suunnittelua, tiedon kulkua ja arvon rakentumista. Taman kaltaisen yhteiskehittami-
sen tavoitteena on kartoittaa kaikki palveluun liittyvat asiat ja nakokulmat jo keraamis- ja

analyysivaiheessa. (Tuulaniemi 2011.)

Taman opinnaytetyon kehitystehtavassa on pyritty hyodyntamaan asiakastuuppausta paranta-

maan yrityksen asiakasrajapintaa tehokkaammaksi ja asiakkaan seka yrityksen kannalta
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paremmaksi. Hyva ja toimiva asiakasrajapinta antaa asiakkaalle laadukkaan asiakaskokemuk-

sen ja siten luo hyvan yhteistyosuhteen yrityksen ja asiakkaan valille.
2.5 Digitalisaatio ja yhteistyo asiakkaan kanssa

Digitalisaatio tai digitaalinen transformaatio viittaa prosessiin, jossa analogiset ja perinteiset
toiminnot, prosessit ja jarjestelmat muunnetaan digitaaliseen muotoon. Se liittyy tietoteknii-
kan, tietoliikenteen ja digitalisten teknologioiden kayttoon liiketoiminnassa, joka johtaa kan-
nattavampaan liikevaihtoon, suurempaan kilpailuetuun ja tehokkuuteen. (Schwertner 2017,
388.)

COVID-19 on vauhdittanut maailmanlaajuisesti digitalisaatiota, kun yrityksien ja julkisten seka
muiden toimijoiden on pitanyt etsia uusia vaylia palveluiden ja tuotteiden toimitusta varten
seka samalla varautuen tulevaan epavarmuuteen. Samalla yritysten digitalisoituminen lisaa
yritysten markkinoinnin ja myynnin digitaalisten kanavien merkitysta, kun yha useampi kayt-

taa niita. (Almeida, Duarte Santos & Augusto Monteiro 2020.)

Digitalisaatio kutsutaan myos neljanneksi teolliseksi vallankumoukseksi, joka muuttaa globaa-
lin markkinan. Digitalisaatio vaikuttaa monin tavoin asiakassuhteisiin ja tarjoaa useita mah-
dollisuuksia yrityksille parantaa asiakaskokemusta seka tehokkuutta. Digitalisaatio auttaa yri-
tyksia optimoimaan liiketoimintaprosessejaan ja parantamaan toimitusketjun hallintaa. Tama
voi johtaa nopeampaan toimitukseen ja parempaan saatavuuteen, mika taas parantaa asia-
kastyytyvaisyytta. Yrityksien tulisi pyrkia digitalisaatiossa tekemaan yhteistyota asiakkaan
kanssa, jotta asiakkaan nakokulma tulisi osaksi digitalisaatiokehitysta. Tuntemalla asiakkaan
palvelupolun (Consumer Decision Journey) ja ottamalla se osaksi kehitysta, yritys voi parantaa

palveluprosessiaan ja siten lisata asiakaslojaalisuutta. (Rekettye & Rekettye 2019.)

Digitalisaatio tuo mukanaan myos uusia haasteita tietoturvalle ja yksityisyydelle, kun tietoja
tallennetaan eri jarjestelmiin ja jaetaan verkossa naiden kesken. Turvatoimet koetaan usein
monimutkaisiksi, kalliiksi ja vaikeasti toteutettaviksi. Varsinkin pienilla ja keskisuurilla yrityk-
silla usein on puute osaavasta henkilOostosta tietoturva-asioissa. Tietoturvahyokkaykset muut-
tuvat yha ammattimaisemmiksi. Saksalaisen tietoturvaviraston BSl:n mukaan kansainvalisesti
toimii jo hyokkaajia, jotka keskittyvat erityisesti finanssialan yrityksiin. Yrityksien on syyta

arvioida tietoturvanakokulmaa myos yhteistyokumppaneita valitessa. (Abolhassan 2017.)

Digitalisaatio vaikuttaa yrityksen liiketoimintaymparistoihin ja yrityksen sisaisiin toimintata-
poihin. Digitalisaation laiminlyonti voi aiheuttaa kilpailukyvyn menettamisen erittain kilpail-
luilla markkinoilla. Yrityksen digitaalinen transformaatio voi myos tuoda uusia liiketoiminta-
mahdollisuuksia, muuttaa toimijoiden rooleja arvoketjussa ja lopettaa myos olemassa olevan

lilkketoiminnan. Kuten esimerkiksi poistaa perinteisia valikasia toimitusketjusta tai luoda uusia
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valikasia. Tama voi johtua toimintamallin muuttumisesta esimersiksi suorasta yhteydenotosta

kuluttajiin. (Parviainen, Kaariainen, Tihinen ja Teppola 2016, 66.)

Parviainen ja kumppanit (2016) tuovat esiin, etta digitalisaation vaikutus ja digitalisaation ta-
voitteet organisaatiolle voidaan tunnistaa kolmesta eri nakokulmasta (Kuvio 4). Ensimmainen
nakokulma on sisainen tehokkuus, jossa tyoskentelytapa on parannettu digitaalisin keinoin ja
sisaiset prosessit ovat uudelleensuunnittelu. Toinen on ulkoiset mahdollisuudet, jossa uudet
lilketoimintamahdollisuudet ovat olemassa olevalla liiketoiminta-alueella, kuten uudet palve-
lut, uudet asiakkaat jne. Kolmas nakokulma on hairitseva muutos, jossa digitalisaatio muuttaa
yritysten roolit taysin.

Hairitseva
muutos

Digitaalinen
transfor-
maatio

Sisainen Ulkoiset
tehokkuus mahdollisuudet

Kuvio 4: Digitalisaation vaikutus. Mukaillen Parviainen, Kaariainen, Tihinen ja Teppola, 2016.

Digitalisaation mahdollisia etuja sisdisen tehokkuuden parantamiseksi ovat liiketoimintapro-
sessien tehokkuuden, laadun ja johdonmukaisuuden paraneminen ja manuaalisten vaiheiden
poistamisen. Digitalisaatio voi lisata myos tyontekijoiden parempaan tyotyytyvaisyyteen, kun
rutiinityota automatisoidaan. Ulkoisia mahdollisuuksia ovat esimerkiksi parannettu vasteaika
ja asiakaspalvelu seka mahdollisuudet uusiin liiketoimintatapoihin. Uudet digitaaliset teknolo-
giat voivat luoda myds mahdollisuuksia uusille palveluille ja asiakkaille. Hairitsevat muutok-
set ovat digitalisaation aiheuttamia muutoksia yrityksen toimintaymparistossa. Esimerkiksi
manuaalisten laskujen kasittely vaihtuu laskutusoperaattorin kayttamiseen. (Parviainen &
kumppanit 2017, 67.)
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Schwertner (2017) tuo esiin, etta menestyvan organisaation on hyodynnettava strategiaa,
kulttuuria ja johtajuutta hyodyntaakseen liiketoiminnan digitaalisen muutoksen potentiaalia
ja ilman hyvin suunniteltua strategiaa, hyvaa johtajuutta tama ei onnistu. Organisaatiomuu-
toksen hallinta on prosessi, jossa muutos suunnitellaan ja toteutetaan organisaatiossa siten,
etta tyontekijoiden vastustus ja organisaatiolle aiheutuvat kustannukset minimoidaan samalla

kun tehokkuus maksimoidaan. (Schwertner 2017, 389.)

Schwertnerin mukaan liiketoimintakaytantotutkimukset ovat osoittaneet, etta menestyvaa di-
gitaalista liiketoimintaa harjoittavilla yrityksilla on selkea strategia, ylimman johdon sitoutu-
minen muutokseen, motivoitunut henkilosto osallistuu prosessiin ja yritys keskittyy asiakkai-

den tarpeisiin muutoksessa. (Schwertner 2017, 389.)

Yrityksen toimintojen muuttaminen tehokkaammaksi digitalisaatiota kayttamalla parantaa
yrityksen palvelun laatua. Asiakkaan vetaminen mukaan kehitykseen on hyodyllista seka yri-
tykselle etta asiakkaalle. Nain kummatkin osapuolet pysyvat kehityksen mukana ja mukautu-

vat muuttuvan yhteiskunnan mukana eturintamalla.

2.6  Laskurahoitus

Laskurahoitus on rahoitusratkaisu yritysten valisen kaupankaynnin seka luotonhallinnan tueksi.
Laskurahoituksen kaytto on kasvanut Euroopassa viimeisen 10-15 vuoden aikana noin 10 pro-
sentin vuosivauhtia. Laskurahoituksen olennaisimmaksi hyodyksi tunnistetaan kassankierron
nopeutuminen, jolloin yrityksen oma maksuvalmius kohenee. Samalla omien saatavien riski

pienenee, kun luottoriski siirtyy luottolaitokselle. (Taloustaito 2020)

Laskurahoituksessa yritys siirtaa laskusaatavansa rahoitukseen niin, etta laskusaatavan oikeus
siirtyy rahoitusyhtiolle (Kuvio 5.). Rahoitus yhtio rahoittaa laskusaatavan sen summaltaan, va-
hentaa siita sopimuksen mukaisen provision ja lopulta perii saatavan palvelun tai tuotteen os-
tajalta erapaivan mukaisesti. Nain yritys saa laskusaatavansa varat heti kayttoonsa eika hei-

dan tarvitse odottaa maksuehdon mukaista erapaivaan ennen asiakkaan maksua.
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Rahoitusyhtio

Toimittaja YELES

Kuvio 5: Laskurahoitus

Laskuja toimitetaan rahoitukseen eri toimitustavoilla. Viela kymmenen vuotta sitten yleisin
toimitustapa oli sahkopostitse tai postitse toimitettu lasku. Yha useampi rahoitusyhtio suosii
jo enemman verkkolaskujen vastaanottoa ja kun myos loppuasiakkaat, jotka ovat palveluiden
ja tuotteiden ostajia, ottavat mieluiten laskunsa vastaan verkkolaskuna. Sahkoinen laskutus
eli verkkolasku on prosessi, jossa lahetetaan ja vastaanotetaan laskuja digitaalisessa muo-
dossa. Se vahentaa kustannuksia, virheita ja ymparistovaikutuksia seka parantaa tehokkuutta
ja kassavirtaa. Maailmanlaajuisten verkkolaskumarkkinoiden koko saavutti 11,2 miljardia Yh-
dysvaltain dollaria vuonna 2022, ja sen odotetaan kasvavan 21,43 % vuosina 2022-2027. Kas-
vua ohjaavat muun muassa valtion saadokset, pilvipohjaisten ratkaisujen yleistyminen ja au-

tomaation kysynnan kasvu. (Globe Newswire 2023.)

Tama siirtyma on vauhdittanut myos rahoitusyhtioiden siirtymista yha nopeampaan palveluun
seka vihreampaan toimintaan, kun paperisten laskujen toimitus on vahentynyt. Yrityksissa
joudutaan tekemaan prosesseihin muutoksia, jotta voidaan pysya globaalissa muutoksessa mu-
kana. Taman kehitystehtavan tavoitteena on lisata verkko- ja tiedostolaskutus asiakkaita ja

siten saavuttaa hyodyt, jota se tarjoaa.

2.7 Tulevaisuuden tutkimisen menetelmat nykytila-analyysi ja BAU apuna vision tavoitte-

lussa

Yrityksen visio tavoitetaan tulevaisuutta johtamalla. Tulevaisuuden johtaminen tapahtuu taas
tutkimalla ja ennakoimalla. Tulevaisuuden johtamisessa, tutkimisessa ja ennakointityossa
kaytetaan erilaisia menetelmia, jotka auttavat selkeyttamaan organisaation nykytilanteen ja

kehittamaan realistisen vision, joka on yhteydessa organisaation todellisuuteen.
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Tulevaisuustiedon kokoaminen tapahtuu keraamalla tietoa monista eri lahteista. Tiedon ko-
koamisen jalkeen tietoa voidaan analysoidaan erilaisilla menetelmilla. Tulevaisuudentutki-
mustieteessa naita menetelmia ovat: erilaiset skenaariomenetelmat ja -tekniikat, monito-
rointi ja toimintaympariston analysointi, historialliset analogiat, morfologinen analyysi, sys-
teemidynamiikka, teknologian ennakointi, Delfoi-menetelma, ristivaikutusanalyysi eli cross-
impact analyysi, relevanssipuu, tulevaisuuspyora ja erilaiset aivoriihimetodit, kuten tulevai-
suusstudiot tai -verstaat ja trendianalyysi ja -ekstrapolointi. Lisaksi voidaan kayttaa myos pe-
rinteisia tutkimusmetodeja kuten tilastoanalyyseja, simulointeja ja kysely- ja haastattelutek-
niikoita. (Aalto, Heikkila, Keski-Pukkila, Maki & Pollanen 2022, 13-14.)

Tassa opinnaytetyossa kaytetty trendianalyysi ja -ekstrapolointi ovat menetelmia, jolla pyri-
taan selvittamaan mihin suuntaan muutos on menossa. Taman vuoksi aika on merkittava
muuttuja ja tarkastelun kohde naissa menetelmissa. Trendien sitominen aikaan ja niiden mo-
nitorointi on tarkeaa koska trendien kehityskaaret eivat ole aina lineaarisia. Trendiekstrapo-
lointi on evidenssipohjainen menetelma, jonka aineisto on datapohjaista ja sen tulokset pe-
rustuu BAU- (business as usual) skenaarioon, jossa oletetaan nykyisen kehityssuunnan jatku-
van. Tama menetelma sopii trendien tarkasteluun vain, jos kaytettavana on dataa, jossa kehi-
tystrendit voidaan tunnistaa. Menetelmaa kaytetaan selvittamaan perusteltua ja patevaa tie-
toa paatoksenteon tueksi. Menetelman heikkoutena on etta, se olettaa trendin jatkuvan ja
eika silla pystyta loytamaan yllattavia murrostekijoita/-tapahtumia. (Pollanen, Viri & Liima-
tainen 2022, 128-135.)

Taman opinnaytetyon kehitystyossa kaytetaan tulevaisuuden johtamisen menetelmia teke-
malla laskurahoituksen nykytila-analyysi, jolla pyritaan selvittamaan laskujen toimitusmallit
ja niiden kayttamat aikaresurssit seka tehdaan BAU-analyysi siita, mihin suuntaa laskujen toi-
mitusmallitrendit ovat menossa, jos asiakastuuppauksella tehtavaa muutosta ei tapahdu. Ke-
hitystehtavan muutostoiden jalkeen tehdaan viela tilastollinen muutosanalyysi ja selvitetaan

mika vaikutus on ollut yrityksen asiakaskantaan.
2.8 Tietoperustan yhteenveto

Yrityksien toimintaymparistot muuttuvat digitalisaation, virtualisoimisen ja keinoalyn yleisty-
essa seka tyon sisalto etta tekeminen muuttuu samalla. Digitalisaatio auttaa yrityksia paran-
tamaan liiketoimintaprosessejaan, joka parantaa palveluiden laatua ja saatavuutta. (Rekettye
& Rekettye 2019.) Yrityksen visio auttaa maarittelemaan millainen organisaatio se haluaa
olla. Hyva visio on selkea ja siihen tulee voida samaistumaan yrityksen jokaisella tasolla. Lii-
ketoimintastrategiassa visio ilmentyy tavoitteina, mittareina ja toimenpiteina, jota visionaari-
nen johtaja luo organisaatiossa. (Pouru, Wilenius, Holstius, Heinonen 2017.) Han ohjaa myos
yhteista suuntaa ja auttaa henkilosta sitoutumaan yrityksen tavoitteisiin. (Wilenius & Pouru

2017.) Asiakaslahtoisen ja asiakkaan tarpeita huomioivan yrityskulttuurin luomiseen ja
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yllapitamiseen tarvitaan visionaarista johtamista, joka yllapitaa nakemysta yhteisen vision ta-
voittelusta ja strategisista toimenpiteista. Asiakkaan mukaan ottaminen yrityksen palveluiden
kehittamiseen voi lisata asiakasymmarrysta ja antaa etua toimintojen kehittamisessa ja pal-
velun parantamisessa. (Ceesay 2020.) Tuuppaaminen on levinnyt laajasti eri toiminta-alueille
ja sita voi hyodyntaa monella eri tavalla erilaisissa valintatilanteissa. (Sunstein 2014.) Asiak-
kaiden tuuppaamisen lisaksi voi tuuppaamista hyodyntaa henkiloston motivoinnissa. (Tawse,
Patrick & Vera 2018.) Motivoitunut henkilosto on tehokas ja sitoutunut yrityksen tavoitteisiin

ja siten edistaa yrityksen pyrkimysta paasta asettamaansa visioon. (Holstius & Malaska 1999.)

3 Kehittamisasetelma

Tassa opinnaytetyossa tehty kehittamistehtava keskittyy yrityksen uuden strategian imple-
mentointiin laskurahoitusprosessin asiakasrajapinnassa. Kehitystehtavan tavoitteena oli asia-
kastuuppauksella vaikuttaa asiakkaan valintaa laskujentoimitusmallin valinnassa. Tavoitteena
oli saada asiakkaat toimittamaan laskut rahoituskasittelyyn kayttaen digitaalista toimitus-
vaylaa, jolloin palvelun laatu, nopeus ja varmuus lisaantyisi. Samalla manuaalisesta tyosta va-

pautuisi yritykselle resursseja, joita voidaan ohjata tuottavampaan toimintaan.

Kehittamisasetelmassa esitellaan opinnaytetyon yhteistyoyritys ja kehittamistehtavassa kay-
tetyt tiedonhankinta menetelmat: tapaustutkimus, laadullinen tutkimus, asiakaskysely ja kva-

litatiivinen aineistonkeruumenetelma.
3.1 Toimeksiantajan ja kehittamiskohteen esittely

Opinnaytetyon kehitystehtava on tehty kansainvaliselle rahoitusyhtiolle, joka on asettanut uu-
den vision ja maarittanyt tavoitteet, jotka se haluaa saavuttaa. Yritys on keskisuuri ja tyollis-
taa noin 150 henkiloa Suomessa, Ruotsissa ja Norjassa. Yritys toimii kuluttaja- ja yritysrahoi-
tuksen sektorilla. Yrityksen visio on olla alansa ykkonen omassa kokoluokassaan seka kehittaa
toimintaansa asiakaskeskeisemmaksi, pyrkimalla sitouttamaan asiakasta yritykseen nostamalla
asiakastyytyvaisyytta. Sen paatavoite on nostaa yrityksen liikevaihtoa ja saada sijoitetulle
paaomalle suurempaa tuottoa. Sen strategiaan sisaltyy automaatio- ja digitalisaatiomuutok-
sia, joilla pyritaan hyodyntamaan olemassa olevat resurssit mahdollisimman tehokkaasti ja

niin etta eri prosesseissa oleva hukka saadaan poistettua.

Paaomasijoittaja omistuspohjansa vuoksi yrityksella on jatkuva paine kehittaa tulostaan ja va-
hentaa luottotappioita. Yritys on lanseerannut vuonna 2022 uuden vision ja strategian naiden
tavoittamiseksi (Kuvio 6). Visio sisaltaa viisi tavoitetta: liiketoiminnan kasvu, tuoton kasvu,
Paras luokassaan asiakassitouttamisessa ja -tyytyvaisyydessa, Paras luokassaan eNPS (Em-
ployee Net Promoter Score, jolla mitataan tyontekijatyytyvaisyytta) ja sijoitetun paaoman

tuoton kasvattaminen. Yrityksella on siis monta tavoitetta usealla eri toimintamittarilla.
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Taman muutoksen keskiossa on henkilokunta ja tyoskentelykulttuuri, jotta koko henkilosto
voisi sitoutua ja omistautua yrityksen tulevaan suorituspohjaiseen kulttuuriin (performance
culture). Taman opinnaytetyon kehitystyo sijoittuu yritysrahoituksen kasvutavoitteisiin ja sen
alaprojektiin kehittaa asiakasrajapintaa. Tassa opinnaytetyossa esitettava kehitystehtavan
perusajatuksena on kayttaa tuuppausta tuotantoprosessien tehostamiseksi seka samalla pa-

rantaa asiakaskokemusta, joka edistaa yrityksen tavoitetta olla yha asiakaskeskeisempi yritys.

Company Goals:

A . in lending, from ~10bn to 40bn SEK

{2 From <3% to
-

< Bestin class Customer engagement and satisfaction
J/ Best in class Winning temp eNPS > 25
‘E_-/ Increase Return on Equity from < 7% to 15-20%

Kuvio 6: Yrityksen vision tavoitteet. Kuva: Yrityksen muutosviesti, Liite 1.

3.2 Kehittamistehtavan menetelmat ja aineistonkeruu

Kehitystehtava muodostui projektimuotoiseksi tapaustutkimukseksi, jossa aineiston keruu ta-
pahtui useassa osassa. Kuvio 7 kuvaa mita eri tiedonkeruumenetelmia kaytettiin prosessin ai-
kana. Projektin ensimmaisessa osassa koottiin tietoa nykytilasta. Nykytila-analyysia varten ke-
rattiin kvantitatiivista tilastotietoa yrityksen jarjestelmasta, jolla tuotettiin trendianalyysi
yrityksen nykytila seka mahdollinen tulevaisuuden nakyma, jos tilanne sailyisi ennallaan, ns.
BAU (business as usual) -analyysi. Taman jalkeen tehtiin asiakaskysely, jossa kartoitettiin
tuuppauksen kohderyhma. Seuraavassa projektin osassa toteutettiin varsinainen muutostyo,
jolloin tehtiin laskujenkasittelyn rajapintamuutokset, naiden muutosvaikutus esitellaan kehi-
tystyon tulokset osiossa. Projektin loppupuolella tehtiin muutoksen vaikutusanalyysi ja kasat-

tiin tulokset ja tuotokset, joiden perusteella tehtiin yritykselle kehitysehdotukset.
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Asiakaskontakti, jolla pyrittiin
Kvantitatiivinen aineistonkeruu yrityksen vaikuttamaan asiakkaan paatdkseen Kvantitatiivinen aineistonkeruu yrityksen
tietokannasta 2017-2022. laskujen toimitusmallista tietokannasta muutostyon jalkeen,
L] L]

Asiakaskysely Tuuppaus. Muutostydt Vaikutuksen analyysi = Tulokset ja tuotokset

o ° H
Asiakaskysely jolla pyrittiin kartoittamaan Laskujen toimitusmallin muutosty&t Johtopaitokset kehitystyostd ja
ne asiakasryhmat, joihin tuuppaus kehitysehdotukset yritykselle
kohdistettaisiin

Kuvio 7: Kehittamistehtavan prosessi.

Kehitystehtavaan kerattya aineistoa sailytetaan yrityksen tietokannassa. Siita poimitaan vain
tarvittavat tiedot ja ne muutetaan sellaiseen muotoon, ettei ne paljasta yksityiskohtia asiak-

kaista, yrityksen tuotosta tai katteista tai muusta salassa pidettavasta aineistosta.

3.2.1 Tapaustutkimus lahestymistapana

Tapaustutkimus on laadullista tutkimusta, jossa keskeista on tutkittava tapaus tai tapaukset,
joiden maarittelylle tutkimuskysymys, tutkimusasetelma ja aineistojen analyysit perustuvat.
Tapaustutkimus on usein kaytannollista, etta siina voidaan hyodyntaa seka laadullista etta
maarallista aineistoa ja erilaisia analyysimenetelmia. Monimuotoisuutensa vuosi tapaustutki-
musta voidaan kuvata tutkimusstrategiaksi. Oleellista tapaustutkimuksessa on, etta tutkitta-
van tapauksen pystyy rajaamana kohtuullisen selkeasti muusta kontekstista. Tapaus voi olla
myos ilmio tai ajallinen prosessi, jota voi olla hankala maarittaa. Helpommin rajattavia tutki-
mustapauksia voivat olla erilaiset projektit ja kehityshankkeet. Vaikeammin rajattavia voivat
taas olla muutosprosessit, tapahtumaketjut ja monimuotoiset toimijoiden valiset suhteet tai
ilmiot. Tutkijan on kuitenkin maaritettava tutkittava tapaus ja myos perusteltava miksi tietty
tapa maaritella se on hyodyllinen tai jarkeva. Voidaan puhua myos tapauksen rakentamisesta,
jossa kiinnitetaan huomiota siihen, etta tapauksen maarittaminen on prosessi, joka jatkuu
lapi tutkimuksen. (Eriksson & Koistinen 2014, 1-7.)

Taman kehitystehtavaa voidaan pitaa tapaustutkimuksena, joka toteutetaan projektimuotoi-
sena kokonaisuutena ja se on rajattu laskurahoituksen asiakasrajapinnassa tehtavaan muutok-
seen ja sen analyysiin. Aineistonkeruumenetelmina tutkimuksessa kaytetaan useampaa mene-

telmaa ja tutkittavatapaus analysoidaan ennen ja jalkeen muutostyot.
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3.2.2 Laadullinen tutkimus

Kiviniemi (2018, 73.) tuo esiin, etta laadullisen aineistonkeruun valine on tutkija itse. Laadul-
linen tutkimus on prosessi, jossa etenemisvaiheet eivat valttamatta ole ennalta tiedossa, jol-
loin tutkimustehtavaa tai aineistonkeruuta koskevat ratkaisut voivat muotoutua prosessin
edetessa. Tassakin kehitystehtavassa asiakaskyselyn tulokset vaikuttivat siihen, miten kehitys-

tehtavan prosessi eteni.

Laadullista tutkimusta voidaan kuvailla myos jatkuvaksi paatoksentekotilanteeksi tai ongel-
manratkaisusarjaksi. Tutkimusongelma ei valttamatta ole taysin selvilla tutkimuksen alussa
vaan sen maaritelma tarkentuu koko tutkimuksen ajan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan
omat intressit ja tarkastelunakokohdat vaikuttavat aineiston keruuseen, jonka vuoksi sen ai-
neisto ei kuvaa sellaisenaan koko todellisuutta vaan esittaytyy tulkintaperspektiivin kautta.
Aineistoa keratessa tutkija rajaa tutkittavaa kenttaa tutkimukselle merkityksellisella perspek-
tiivilla. (Kiviniemi 2018, 76.)

Kehitystehtavassa rajattiin saatavaa tietoa ennalta suunnitellulla kyselytutkimuksella, jotta
saatiin sellaista tietoa, joka on relevanttia kehitystehtavan kannalta. Kehitystehtavan kan-
nalta tarvittiin tietoa asiakkaiden nykytilanteesta ja mahdollisuuksista muuttaa toimintata-

paansa yritykselle edullisemmalla tavalla.
3.2.3 Kvantitatiivinen aineistonkeruu

Kehitystehtavaa varten kerattiin kvantitatiivista eli maarallista aineistoa yrityksen rahoitus-
jarjestelmasta. Kvantitatiivinen aineistonkeruu on tutkimusmenetelma, jossa kerataan nu-
meerista tietoa tutkittavasta ilmiosta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa kyse-
lylomakkeita, joissa on valmiita vastausvaihtoehtoja, tai muita mittareita, joilla voidaan mi-
tata ilmion esiintymista tai voimakkuutta. Kvantitatiivisen aineiston avulla voidaan kuvata il-
miota tilastollisesti ja selvittaa sen yleisyytta, jakautumista tai riippuvuussuhteita muihin il-
mioihin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kerataan numeerista tietoa, jota analysoidaan tilas-
tollisten, matemaattisten tai laskennallisten menetelmien avulla. Tilastojen avulla voidaan
kuvata ja tulkita ilmioita, selvittaa niiden yleisyytta, jakautumista tai riippuvuussuhteita mui-
hin ilmioihin. Tilastollinen analyysi edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta seka tark-

koja mittausmenetelmia. (Heikkila 2014.)

Tassa kehitystehtavassa tietoa kerattiin asiakastyypista, laskujen maarasta ja toimittamis-
muodosta. Tietoaineistosta koottiin tietoa vuosilta 2017-2022. Nama tiedot kasattiin yhteen
tietokantaan, josta tehtiin trendianalyysi nykytilasta ja BAU-analyysi sen suunnasta. Itse kehi-
tystehtava aloitettiin vuoden 2022 loppupuolella ja muutoksia tehtiin vuoden 2023 alkupuo-
lelle saakka. Kehitystehtavassa toteutettujen muutosten jalkeen poimittiin jarjestelmasta uu-

det tiedot, joita kaytettiin muutosvaikutuksen analysointiin.
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3.2.4 Asiakaskysely

Asiakaslahtoinen yritys ennakoi asiakkaan tarpeita ja luo innovaatioita, joita asiakas ei ole
viela osannut kaivata. Asiakaskysely on hyva tyokalu ennakointiin ja yhteistyon kehittamiseen.
Asiakaskyselyilla palveluiden kayttajilla on mahdollisuus antaa palautetta ja siten osallistua
yrityksen palvelun kehittamisen. Asiakaskyselyilla on useita tarkeita hyotyja liiketoiminnalle
ja organisaatioille. Kyselyiden avulla voit mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteisiin tai pal-
veluihin. Tama antaa yrityksille kasityksen siita, kuinka hyvin yritys tayttaa asiakkaiden odo-
tukset ja tarpeet. Asiakaskyselyilla on lukuisia hyotyja liiketoiminnalle, ja nama hyodyt perus-
tuvat tieteelliseen tutkimukseen ja kaytannon kokemukseen asiakaspalautteen keraamisesta
ja analysoinnista. (McColl-Kennedy & Schneider 2000, 884.)

Asiakaskyselyt auttavat yrityksia tunnistamaan ja mittaamaan asiakastyytyvaisyytta. Tyyty-
mattomat asiakkaat ovat alttiimpia vaihtamaan kilpailijan tuotteisiin tai palveluihin, kun taas
tyytyvaiset asiakkaat ovat uskollisempia ja tuottavampia pitkalla aikavalilla. (Anderson, For-
nell & Lehmann 1994.)

Kyselytutkimukset ovat enimmakseen maarallista tutkimusta ja niissa sovelletaan tilastollisia
menetelmia. Aineistot koostuvat mitatuista luvuista ja numeroista, vaikka kysymykset esite-

minen numeroina on epakaytannollista. (Vehkalahti 2019, 13.)

Asiakaskyselyt tuovat yritykselle tietoa asiakkaiden tarpeista, toiveista ja odotuksista. Tama
auttaa yrityksia suunnittelemaan ja kehittamaan tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat pa-
remmin markkinoiden tarpeita. Asiakaskyselyjen avulla voidaan myos tunnistaa ongelmia ja

virheita tuotteissa tai palveluissa. Kyselyt antavat yrityksille myos mahdollisuuden ongelman

nopeaan korjaamiseen ja siten jalleen parantaa asiakaskokemusta. (Johnston & Michel 2008.)

Positiiviset asiakaskokemukset ja tyytyvaisyys voivat edistaa brandin mainetta ja uskotta-
vuutta. Kyselyiden avulla voi varmistaa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja sitoutuneita bran-
diin. Positiiviset asiakaskokemukset, jotka saavutetaan asiakaskyselyiden perusteella tehtyjen
parannusten kautta, voivat vahvistaa brandimainetta ja tehda yrityksesta houkuttelevamman
asiakkaille. Tyytyvaiset asiakkaat ovat todennakoisempia ostamaan uudelleen ja suosittele-
maan yritysta ystavilleen ja perheelleen. Tama johtaa liikevaihdon kasvuun ja pitkaaikaiseen

kannattavuuden parantumiseen. (Keller 1993, Reichheld 2003.)

4  Kehitystehtava ja tulokset

Kehitystehtava ja sen tulokset esitellaan prosessin mukaisesti ja alkaa nykytila-analyysilla ja

mita tietoa ne paljastivat yrityksen asiakaskannan nykytilanteesta. Taman jalkeen esitellaan
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asiakkaan tuuppaus ja asiakaskyselyn tulokset. Viimeiseksi esitellaan muutosprosessin vaiku-
tukset asiakaskantaan ja miten muutokset vaikuttivat yritykset resursseihin. Lopuksi esitel-
laan viela yhteenveto tuloksista ja siita, miten kehitystehtava ja siina kaytetty tuuppaus vai-

kuttivat yrityksen vision edistamiseksi.
4.1 Nykytila- ja trendianalyysi asiakaskannasta

Kehitystehtavaa varten keratysta aineistosta selvitettiin yrityksen nykytila. Tarkastuksen koh-
teeksi otettiin kaksi nakokulmaa. Ensin tehtiin analyysi yrityksen asiakasmaarista ja laskujen
maarista. Nama jaoteltiin sitten laskujen toimitustyyppien mukaisesti. Talla haluttiin selvit-
taa kuinka paljon on asiakkaita, jotka lahettavan manuaalisia tai digitaalisia laskuja seka sel-
vittaa millaisista laskumaarista on kyse. Toiseksi nakokulmaksi otettiin aika, joka kuluu lasku-
jen kasittelyyn. Yksittaisen laskun kasittelyyn tehtiin arviointi siita kuinka paljon manuaalis-
ten ja tiedostolaskujen kasittely kestaa. Tassa keskityttiin ainoastaan laskujen ja asiakkaan
tiedon siirtoon jarjestelmaan seka laskun kasittelyyn siten etta se voidaan toimittaa loppuasi-
akkaalle maksua varten. Laskurahoituksen muut tehtavat jatettiin arvioinnin ulkopuolelle,

koska ne eivat eroa toisistaan manuaalisten ja tiedostolaskujen kasittelyissa.

Manuaalisten laskujen kasittelyssa tieto yritykselle toimitetusta laskusta siirretaan kasin yri-
tyksen rahoitusjarjestelmaan. Laskusta asetetaan jarjestelmaan asiakastiedot, laskun tiedot
seka lasku joudutaan toimittamaan loppuasiakkaalle joko postitse, verkkolaskuna tai sahko-
postilla manuaalisesti. Yritys pyrkii ensisijaisesti lahettamaan kaikki laskut loppuasiakkaille
verkkolaskuna ja tama tarkoittaa, etta kaikki laskulla oleva rivitieto joudutaan kasin siirta-
maan jarjestelmaa. Tietoa manuaalisesti kasiteltaessa virhemahdollisuus kasvaa, jolloin sa-
maa tyotehtavaa joudutaan myos korjaamaan ja tekemaan uudestaan. Manuaalisesti yhden

laskun kasittelyajaksi arvoitiin kestavan noin kuusi minuuttia.

Verkkolaskuna tai tiedostonsiirtona vastaanotettua laskua ei kasitella manuaalisesti vaan tie-
dosto siirtyy jarjestelmaan automaationa. Virheiden mahdollisuus tassa tilanteessa on mini-
maalinen ja aiheuttaja on usein lahettajan paassa tai tiedostovirhe yhteyskatkoksen vuoksi.
Digitaalisessa muodossa olevat laskut siirtyvat jarjestelmaan sekunneissa ja toimitetaan lop-
puasiakkaalle kolmannen osapuolen toimesta, jolloin se ei aiheuta lisatoimenpiteita laskun-

kasittelijalle.

Kun tarkastellaan nykytila-analyysin tuottamaa tietoa yrityksen asiakasmaarista ja tyypeista,
on asiakasmaara noussut keskimaarin 10 % vuosivauhdilla (Kuvio 8). Manuaalisten asiakkaitten
maara on kuitenkin pysynyt melkein samana, mutta tiedostoasiakkaiden maara on noussut jat-
kuvasti. Tama osoittaa sen, etta asiakkaat ovat yha valmiimpia toimittamaan laskut verkko-

tai tiedostomuodossa.
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Kuvio 8: Yrityksen asiakasmaaran kasvu laskutyypeittain vuosina 2017-2022

Laskumaaria analysoidessa voitiin todeta, etta tiedostolaskujen maara on huomattava osa las-
kujen kokonaismaarasta (Kuvio 9) ja tiedostolaskujen maara seuraa asiakasmaaran kasvuvauh-
tia. Manuaalisten laskujen maarassa ei ole tapahtunut suurta muutosta viime vuosina, mutta
kun manuaalisten laskujen lahettavien asiakkaiden laskumaaria analysoitiin tarkemmin ja
huomattiin etta joukossa on asiakkaita, joiden laskumaarista syntyy suurin osa manuaalisesti

kasiteltavista laskuista.
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Kuvio 9: Yrityksen laskujen kasvu vuosina 2017-2022

Tietokannasta saadusta materiaalista selvitetty tarkempi trendianalyysi manuaalisista ja tie-

dostolaskuista vahvistaa, etta manuaalisten laskujen kasittelyn osuus on vahentynyt loivasti
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vuosien 2017 ja 2019 valilla. Kuitenkin vuodesta 2020 alkaen manuaalisten laskujen osuus al-
koi jalleen kasvamaan. Tama osoittaa, etta manuaalisten laskujen trendi nayttaisi viime vuo-
sina olevan noususuuntainen. Digitaalisten laskujen maara on noussut jyrkasti ja trendi on

nouseva, joka osoittaa etta, asiakkaiden halu toimittaa verkko- ja tiedostolaskuja on noussut

vuosien varrella voimakkaasti (Kuvio 10).
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Kuvio 10: Laskujen toimitustavan kehitys vuosina 2017-2022.

Nykytila-analyysista voidaan todeta, etta yrityksen kehitys on oikeaan suuntaan digitaalisten
laskujen osalta. Digitaalisten laskujen osuus on kasvava mutta manuaalisten laskujen kasitte-
lyn osalta yrityksen resursseja kuluu yha enemman toimintoihin, joilla ei ole tuottavaa vaiku-

tusta.

Nykytila-analyysin toinen nakokanta, kasittelyyn kuluva resurssi, eli aika nayttaa, etta manu-
aalisten laskujen kasittelyyn menee valtaosa laskujen kasittelyajasta (Kuvio 11). Tama tar-
koittaa yritykselle sita, etta sama tuotto saadaan vahemmalla katteella, koska kasittelijoiden
ajankaytto keskittyy manuaalisten laskujen syottoon, joka itsessaan ei ole tuottavaa, koska

sama tehtava voisi tapahtua nopeammin vahemmilla resursseilla.

Jos tarkastellaan laskujen kasittelya ajallisesti tarkemmin, manuaalisten laskujen siirto jar-
jestelmaan vie keskimaarin 64 445 minuuttia vuosittain (laskettu keskiarvo vuosien 2017-2022
maarista), jos yhden manuaalisen laskun kasittelyyn kestaa keskimaarin 6 minuuttia. Kun ma-
nuaalisiin laskuihin kaytetty vuosittainen aika jaetaan tyopaiviin vuodessa 251 (Vaikutuslas-
kennassa on kaytetty 251 vuosittaista tyopaivaa, joka on keskimaarainen vuosittainen tyopai-
vien maara ajanjaksolla 2017-2022). Tama tarkoittaa, etta tyontekijat ovat kayttaneet ai-
kaansa keskimaarin 257 minuuttia paivassa vain saadakseen tiedon jarjestelmaan ennen kuin
varsinaista rahoitusta voidaan tehda. Vastaavasti digitaalisesti vastaanotettujen laskujen jar-
jestelmaan syottoon on kaytetty keskimaarin vain 2807 minuuttia vuodessa, joka tarkoittaa,

etta paivittain tahan kuluu ainoastaan keskimaarin 11 minuuttia paivassa.



27
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Kuvio 11: Ajankaytto (min) laskutyypeittain vuosina 2017-2022.

Laskujen syottoon liittyvan nykytila-analyysista voimme todeta, etta digitaalisten laskujen
vastaanotto on merkittavasti kannattavampaa yritykselle. Ajallisesti yritys kayttaa noin 257
minuuttia paivassa vain tiedon siirtamiseen, joka voisi tapahtua digitaalisesti muutamassa mi-
nuutissa. Jos manuaalisten laskujen kasittely saadaan vahenemaan, voidaan tyontekijoiden

resursseja siirtaa tuottavampaan tyohon kuten laskusaatavien perintaan tai luotonvalvontaan.

4.2  Asiakaskysely ja sen tulokset

Taman opinnaytetyon kehittamistehtavassa pyrittiin tuuppaamalla asiakasta valitsemaan yri-
tykselle edullisempi laskujentoimitusvaihtoehto. Kehitystehtavan ensimmaisen osan nykytila-
analyysista saadun tiedon perusteella tehtiin asiakaskysely, jolla pyrittiin kartoittamaan asi-
akkaiden kayttamat laskutusjarjestelmat ja siten kartoittaa mahdollinen kohderyhma, jolle
tuuppaus tehtaisiin. Asiakaskysely lahetetiin kaikille yrityksen asiakkaille. Kyselylla pyrittiin
selvittamaan asiakkaiden laskutusjarjestelmat seka heidan valmiutensa digitaalisen laskujen

toimituksessa.

Asiakaskyselyilla on monia tarkeita liiketoiminnallisia hyotyja. Kyselyt tarjoavat myos arvo-
kasta tietoa asiakkaiden tarpeista ja auttavat suunnittelemaan tuotteita ja palveluita vastaa-
maan markkinoiden tarpeita. Naita tietoja voidaan hyodyntaa asiakkaan tuuppaukseen kohdis-
tuvissa toiminnoissa, kuten palvelumallivalinnoissa. Asiakaskyselyt edistavat myos jatkuvan
parantamisen kulttuuria yrityksessa, jossa pyritaan jatkuvasti kehittamaan prosesseja ja tuot-
teita asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Kun ymmarretaan paremmin asiakkaiden tarpeet ja
odotukset, voit yritys erottautua kilpailijoista tarjoamalla paremman asiakaskokemuksen ja

raataloityja ratkaisuja.
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Kehitystehtavassa tehtiin asiakaskysely kaikille asiakkaille. Tavoitteena oli kartoittaa asiak-
kaiden laskutusjarjestelmat ja siten pyrkia saamaan sellaista tietoa, jolla voidaan kehittaa
asiakasrajapintaa. Asiakaskyselyssa kysyttiin (1.) asiakkaan kayttama laskutusjarjestelma tai
mahdollinen vaihtoehtoinen jarjestelma, jos tata ollaan vaihtamassa tulevaisuudessa. (2.)
Kerrottiin verkkolaskutus vaihtoehdon mahdollisuus ja toimitusreitin hyodyt, joilla pyrittiin

asiakasta tekemaan yritykselle seka asiakkaamme tehokkain valinta.

1. Asiakkaan laskutusjarjestelmaa tiedusteltiin tulevaisuuden tarpeiden kartoittamiseksi. Jos
useammalla toimittajalla on sama laskutusjarjestelma. Pyrkii yritys kontaktoimaan tulevai-
suudessa laskutusjarjestelman toimittajan ja sopimaan mahdollisista suorista kanavista lasku-
jen toimittamista varten. Suoralla kanavalla tarkoitetaan sellaista toimitustapaa, joka toimit-
taisi laskun automaattisesti samalla rahoitusyhtiolle, kun se hyvaksytaan laskutusjarjestel-
massa. Kun asiakkaalla on kaytettavana helppo ja suorayhteys omasta jarjestelmasta, on asi-

akkaan usein vaivattomin tehda yrityksen nakokannasta oikea valinta.

2. Asiakaskyselyssa tuotiin esiin verkkolasku- ja tiedostosiirtotavan mahdollisuus ja niiden
hyodyt. Laskujen rahoitusprosessi nopeutuu, jolloin asiakas saa rahoituksen laskusta nopeam-
min. Virheiden maara vahenee, kun manuaalinen kasityo jaa pois. Laskujen toimitusvarmuus
paranee, koska laskut toimitetaan suoraan ensisijaisesti verkkolaskuna loppuasiakkaalle, ja
jos loppuasiakkaalla ei ole verkkolaskujen vastaanottotapaa, toimitetaan lasku sahkopostitse.
Lisaksi painotimme verkko- ja tiedostolaskutuksen ymparistohyotyja, kun laskut toimitetaan
verkkolaskuna tai sahkopostitse, saastyy paperikulutusta ja kuljetuspaastoja. Hyotyjen esiin

tuominen valintatilanteessa auttaa tekemaan nopeamman paatoksen.

Asiakkaan mahdollisuutta toimittaa laskut rahoitusyhtiolle verkkolaskuina tai laskutiedostoina
kyseltiin kartoittaaksemme nopean siirtyman asiakkaat. Jos asiakkaalla oli tallainen mahdolli-
suus, otettiin asiakkaaseen yhteys vastauksen saavuttua. Yhteydenotossa tiedusteltiin asiak-
kaan halukkuus vaihtaa laskujen toimitustapaa ja kerrottiin toimitustavan hyotyvaikutuksen
laskujen rahoitusprosessiin. Suorayhteydenotto asiakkaaseen auttaa asiakasta valinnan teke-

misessa seka he saavat tarvittavaa lisatietoa valittomasti.

Asiakaskysely toimitettiin 196 asiakkaalle sahkopostitse ja siihen saatiin vastaukset 51 asiak-
kaalta. Asiakaskyselyn vastausprosentti oli 26 %. Vastaajista 49 ilmoitti myos nykyisen lasku-
tusjarjestelmansa. Kyselysta selvisi, etta asiakkaat kayttavat laajasti eri laskutusjarjestelmia
(Virhe. Viitteen lahdetta ei [0ytynyt.). Suosituimmat kayttojarjestelmat olivat Procounter, N
etvisor, Lemonsoft, Fennoa ja Visma. Tarkein saatu tieto on etta, suurimmalla osalla vastaa-
jista on kaytossaan sellainen kayttojarjestelma, josta voi toimittaa laskuja verkkolaskuna tai
tiedostonsiirtona. Osa asiakkaista olivat valmiita siirtymaan nopealla aikataululla uuteen las-
kujen toimitusmalliin, mutta osa asiakkaista koki verkkolaskujen toimituksen ongelmallisena,

koska asiakas toimittaa rahoitukseen vain osan laskuaineistosta ja aineistoa olisi muokattava
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manuaalisesti laskukohtaisesti ennen laskun toimitusta. Nama asiakkaat kokivat, etta laskujen

toimittaminen pdf-muotoisena sahkopostitse on taman vuoksi heille kaytannollisempaa ja pal-

velee heidan tarpeitaan paremmin.

Asiakkaiden laskutusjirjestelmat
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Kuvio 12: Asiakkaiden laskutusjarjestelmat.

4.3  Asiakkaan tuuppaus

Asiakaskyselyn tuloksien perusteella tuuppauksen kohteeksi pyrittiin tavoittamaan ne manu-
aalisia laskuja toimittavat asiakkaat, joilla oli kyky ja halu tehda muutos nopealla aikatau-

lulla. Naihin asiakkaisiin oltiin yhteydessa ja heille tuotiin esiin digitaalisten laskujen toimi-

tusmallin edut.

Asiakkaan tuuppauksessa hyodynnettiin Sunsteinin (2014, 3-7) esiin tuomia seuraavia tuup-

paustyyppeja (Kuvio 13). Yksinkertaistaminen: Asiakkaalle esitettiin muutostoimenpide help-

pona ja nopeasti suoritettavana muutostoimenpiteena, jolloin asiakkaalle pyrittiin yksinker-
taistamaan monimutkainen kokonaisuus helppona toimintona. Ohjeistaminen ja tiedon avoi-

muus: Asiakasta opastettiin suullisesti puhelimitse seka annettiin kirjalliset ohjeet, kuinka

laskut tulee toimittaa digitaalisesti. Tama toiminta lisaa tiedon avoimuutta tuotteesta ja pal-

velun toiminnasta. Helppokayttoisyyden ja kaytannollisyyden lisaaminen: Asiakkaalle esitet-

tiin digitaalisen vaihtoehdon tuomat edut varmuudesta ja nopeudesta. Lisaksi kaytettiin Schu-

bertin (2017) esittamaa vihreaa tuuppausta, joka katsoo tuuppausta kestavan kehityksen ja

ekologisuuden kannalta: Asiakkaalle esitettiin digitaalinen toimitusmuoto ymparistoa saasta-

vana toimintamallina.
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Yksinkertaistaminen
(simplification)

Ohjeistaminen
Tiedon avoimuus
(Disclosure)

Helppokayttdisyyden ja
kaytannollisyyden
lisadminen

(increases in easy and
convience)

Vihred tuuppaus

Asiakkaalle esitettiin muutostoimenpide helppona ja nopeasti
suoritettavana muutostoimenpiteend, jolloin asiakkaalle pyrittiin
yksinkertaistamaan monimutkainen kokonaisuus helppona
toimintona.

Asiakasta opastettiin suullisesti puhelimitse seka annettiin kirjalliset
ohjeet, kuinka laskut tulee toimittaa digitaalisesti. Tdma toiminta
lisds tiedon avoimuutta tuotteesta ja palvelun toiminnasta.

Asiakkaalle esitettiin digitaalisen vaihtoehdon tuomat edut
varmuudesta ja nopeudesta.

Asiakkaalle esitettiin toimitusmallin ekologisuus: vaihtoehto
vdhentdd paperinkulutusta ja kuljetuspdastdja, jolloin se edistaa
ympdrist6d sddstavaa kayttdytymistd

Kuvio 13: Kehitystehtavassa hyodynnetyt tuuppaustyypit.

Tuuppauksen ansiosta saatiin yhteistyd0 muodostettua asiakkaiden kanssa, jotka lahettavat

suuria maaria laskuja, jolloin jo muutaman asiakkaan laskutyyppimuutoksella saatiin konk-

reettista vaikutusta aikaan. Laskujen toimitusmallin muutoksia tehtiin joulukuu 2022 ja maa-

liskuu 2023 valilla. Muutosprosessin aikana saatiin muutettua noin 6 % laskutusasiakkaista

kayttamaan digitaalista laskujensiirtovaylaa (Kuvio 14).
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Kuvio 14: Asiakastyyppien muutos-% projektin aikana.
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4.4  Kehitystehtavan vaikutuksen analyysi

Keskittamalla tuuppaus isoimpiin asiakkaisiin, saatiin muutosprosessissa manuaalisten lasku-
jen maara tiputettua nailla muutoksilla noin 3300 laskusta 1570 laskuun (Kuvio 15). Samalla
tiedostonsiirto laskujen maara nousi huomattavasti. Osa suuresta tiedostolaskujen maarasta
vuoden 2023 toisella kvartaalilla, johtui uusien tiedostolaskuasiakkaiden yhteistyon aloituk-
sesta, joille oli ensisijaisesti tarjottu digitaalista laskujen toimitusvaylaa. Digitaalisten lasku-
jen maaran nousu olisi ollut huomattava myos vanhalla laskukannalla. Myos osa manuaalisten
laskujen vahenemisesta johtui asiakassopimusten paattymisesta. Voimme kuitenkin todeta,

etta muutos asiakaskannassa on yritykselle positiivinen ja ohjaa yrityksen toimintaa vision

suuntaan.
man. INV file INV
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Q22022 032022 042022 012023 Q22023 Q22022 Q32022 042022 Q12023 Q22023

Kuvio 15: Laskumaaramuutos laskutyypeittain.

Kun arvioidaan manuaalisten laskujen vahennyksen vaikutusta ajallisesti muutosprosessin

kaynnistyttya, nahdaan selkeaa laskua (Kuvio 16). Manuaalisten laskujen maaran vaikutuk-

sessa resurssien ajallinen kaytto vahentynyt. Manuaalisien laskujen kayttoon kulutettiin re-

sursseja noin 20 000 minuuttia kvartaalilla ja muutosprojektin lopussa manuaalisiin laskuihin

kaytetiin noin 10 000 minuuttia kvartaalilla. Tiedostolaskujen kasittelyn maara nousi mutta

voimme huomata, ettei niiden kasittelyyn kulutettu aika ei juurikaan vie ajallista resurssia

tyontekijan tyossa.
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Ajankaytto laskutyypeittain (min)
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Kuvio 16: Ajankaytto laskutyypeittain muutosaikana.

Tuuppauksella ja sen tuomalla muutoksella saatiin huomattavasti ajallisen resurssin saastoa.
Tarkeinta tassa on, etta saatiin saastettya aikaa sellaisista laskurahoituksen prosessien osista,
jotka eivat ole tuottavaa yritykselle. Edellisilla kvartaaleilla ennen muutosta henkilosto kaytti
aikaa laskujen manuaaliseen kirjaamiseen keskiarvona noin 300 minuuttia paivassa (Kuvio 17).
Muutosprosessin lopussa manuaalisen laskujen kasittelyyn kulutettiin enaa noin 151 minuuttia
paivassa. Muutoksen myota laskujen kasittelyaika vaheni noin puolella. Selkeaa saatoa syntyi
ajallisesti siis 149 minuuttia paivassa, joka tekee vuositasolla 37 399 minuuttia, joka on 623
tuntia vuositasolla. Voidaan siis todeta, etta keskittamalla tuuppaus oikeisiin asiakasryhmiin

muutosprosessissa voidaan saada vaikuttavia tuloksia aikaan.
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Ajankaytén muutos min/pv
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Kuvio 17: Ajankaytto laskutyypeittain muutoksen jalkeen (min/paiva).

4.5 Yhteenveto kehitystehtavasta

Tassa opinnaytetyossa toteutetun kehitystehtavan tuloksista voidaan paatella, etta kohdiste-
tulla asiakastuuppauksella voidaan saada merkittavia muutoksia aikaan. Yrityksen asiakkaiden
kartoitus ja nykytilan analyysi osoittivat, etta asiakkaat olivat jo valmiita muutokseen resurs-
sillisesti, mutta eivat olleet aiemmin kuitenkaan valinnut yritykselle edullisinta toimitusmal-
lia. Asiakaskyselylla ja siihen sisallytetylla tuuppauksella saatiin toivottavaa muutosta aikaan

asiakaskantaan eika siita ollut haitallista vaikutusta asiakassuhteelle.

Kehitystehtavan saamista tiedoista voitiin havaita, etta manuaalisten laskujen tietojen siir-
rosta yrityksen rahoitusjarjestelmaan aiheutuun ajallisesti huomattavaa kuormaa. Lisaksi ma-
nuaalinen tiedonsiirto lisaa virhemahdollisuuksia ja siten voi aiheuttaa ylimaaraista haittaa
niin laskujen toimittajalle, yritykselle seka loppuasiakkaalle ja alentaa asiakaspalvelun laatua
ja yrityksen brandi kuvaa. Tuottamattoman tyon vahentamisella on yritykselle hyotya vision
tavoittelussa, koska se vahentaa ajallisen resurssin kayttoa tuottamattomasta tyosta, jolloin
resurssit voidaan ohjata luotonvalvontaan tai muuhun tuottavaan tyohon. Lisaksi digitaalinen
laskujen kasittely vahentaa virheita, joka lisaa asiakaspalvelun laatua ja siten auttaa asia-

kasta sitoutumaan yritykseen enemman.

Tuuppauksella saatu muutaman prosentin asiakaskannan muutos vapautti yritykselle noin 620
tunnin ajalliset resurssit suunnata henkiloston toiminta enemman tuottavampaan tyohon. Ke-
hitystehtavan eri osissa saatua tietoa, kuten asiakkaiden laskutusjarjestelma kyselysta, voi-

daan myos hyodyntaa yrityksen tuleviin kehitysprojekteihin.
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4.6 Opinnaytetyon luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmien laatua voidaan pitaa luotettavana. Kvantitatiivinen
tieto kerattiin yrityksen tietokannasta ja sita analysoitiin tiedonkasittelyohjelmalla (excel).
Kuitenkin manuaalinen tiedon kasittely voi aiheuttaa virheita. Naita virheita pyrittiin vahenta-
maan tekemalla tuplatarkistukset tietoa kasiteltaessa. Mahdollisten virheiden esiintyminen on
kuitenkin niin vahaista, ettei ne kuitenkaan muuta kehitystehtavan loppupaatelmaa siita, etta
asiakastuuppauksella voidaan vaikuttaa asiakkaan tekemaan valintaan ja yritys voi saada sita

kayttaessa etua oman visionsa tavoitteiden edistamiksi.

Opinnaytetyon tiedostollinen data ja siita tehty analyysi oli varsin kattava ja tarkka. Analyy-
sissa on keskitytty oikean tiedon esiintuomiseen ja yritykselle tarkeat salassa pidettavat tie-
dot on jatetty pois opinnaytetyon aineistosta, kuten rahoituksen katteet tai kulut. Kehitysteh-
tavan tuoma tieto antaa lisaarvoa yritykselle ja se voi hyodyntaa siita saamaa dataa tulevai-

suuden strategisessa suunnittelussa.

5 Pohdinta ja jatkokehitys ehdotus yritykselle

Taman opinnaytetyon tekeminen ja siina toteutettu kehitystehtava oli mielenkiintoinen pro-
sessi ja antoi laajan ja kattavan kuvauksen, miten yrityksen asettamaa visiota ja tavoitteita
voidaan edistaa asiakastuuppauksella. Tuuppauksen osa on valintatilanteissa merkittava.
Tuuppauksella pyritaan esittamaan toivottu vaihtoehto valintatilanteessa. Vaikka tuuppauk-
sen osa itsessaan oli tassa kehitystyossa hyvin rajattu ja pieni osa koko tyoskentelyprosessia,
sen merkitys kokonaisuudessaan oli merkittava. Se toi selkeaa nayttoa, etta pienellakin tuup-
pauksella saadulla hyodylla voi olla suuri merkitys kokonaiskuvassa. Asiakastuuppauksella voi-
daan ohjata asiakkaita kohti niita toimintamalleja, jotka parhaiten tukevat yrityksen visiota.
Yrityksen tavoitteet asiakaslahtoiseen palveluun keskittyy palvelun tuotteiden helpompaa ja
nopeampaan saavuttamiseen, johon myos taman opinnaytetyon kehitystehtava liittyy. Yritys
pyrkii taten sitouttamaan nykyiset asiakkaansa pitkaaikaiseen ja kannattavaan yhteistyohon.
Nopealla vauhdilla muuttuvassa liiketoimintaymparistossa palveluiden kehittaminen on erit-
tain tarkeaa. Taman opinnaytetyon kehitystehtavan projekti ja siina tehdyt muutostyot edisti-
vat yrityksen vision tavoittamista tehostamalla toimintoja ja helpottamalla asiakasrajapin-

nassa tapahtuvaa tyoskentelya yrityksen nakokulmasta.

Kehitysehdotuksena yritykselle esitetaan kolmea toimenpidetta, joilla tuupataan asiakasta va-

litsemaan yritykselle toivottu laskujentoimitusmalli (Kuvio 18).

Ensimmaiseksi ehdotetaan yrityksen myyntia esittamaan digitaalinen laskujen toimitusmalli

ensisijaisena toimitusmuotona uusille asiakkaille. Tata voidaan tehostaa tuomalla asiakkaalle
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esiin digitaalisten laskujen hyodyt: nopeus, varmuus, ekologisuus, ym. ja painottamalla manu-

aalisen laskun rahoituskasittelyn hitautta verrattuna digitaalisesti vastaanotettuun laskuun.

Toisena kehitysehdotuksena esitetaan tuotantoa jatkamaan vanhojen asiakassuhteiden muut-
taminen digitaaliseen muotoon. Asiakkaan osallistaminen yrityksen kehittamiseen on otettu
huomioon yrityksen vision tavoittelussa. Asiakaslahtoisen organisaation luominen ja johtami-
nen edellyttaa asiakkaiden tarpeiden huomioimista mutta myos asiakkaiden toimintatapojen
tuuppaamista kohti kehittyvaa ymparistoa. Vanhoja asiakkaita, jotka ovat jumittuneet van-
haan toimintatapaan, voi olla hyodyllista tuupata uutteen vallalla olevaan toimintatapaan,

jolloin myos he pysyvat liiketoimintakehityksen mukana.

Kolmantena kehitysehdotuksena esitetaan, etta yrityksen jarjestelmankehitys tehostaa integ-
raatiorajapintojen kehitysta eri laskutusjarjestelmatuottajien kanssa. Tassa kehitystehtavassa
toteutettu asiakaskysely ja siina selvitetty asiakkaiden laskutusjarjestelmatyypit antaa hyvat
mahdollisuudet yritysta tulevaisuudessa loytamaan oikeat yhteistyoyritykset ja kehittaa yh-
teistyota laskujarjestelmatuottajien kanssa. Tama edistaisi yrityksen tavoitetta asiakaslahtoi-
semmasta palveluliiketoiminnasta. Helppo valinta toimitusvaihtoehdosta suoraan omasta las-
kutusjarjestelmasta helpottaisi asiakkaan omia prosesseja siten, ettei sen erikseen tarvitse
muokata tai poimia laskuja laskurahoitukseen, vaan asiakas voisi toimittaa laskut rahoituk-

seen omasta jarjestelmasta samalla kun valmistaa laskun asiakkaalle.

. Jarjestelmakehitys

* Tuottaa rajapintoja
useiden jarjestelman
Tuotanto toimittajien kanssa

* Tuuppaamaan vanhoille
asiakkaille digitaalisia
laskutoimitus malleja

®
Myynti

* Myyda ensisijaisesti
digitaalisia toimitusvaylid

* Tuoda esille digitaalisten
toimitusvaylien hyody
(nopeus, varmuus,
ekologisuus, ym)

Kuvio 18: Tuuppauksen kehityskohteet yritykselle
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Liite 1: Yrityksen muutosviesti Vision julkaisemisen jalkeen.

Viestista on poistettu yritykseen ja henkiloihin liittyvat viittaukset.

Thec

pany Journey ¢ - kickoff follow up

The journey that started on 1 September now take the next step. As
mentioned during the Kickoff, Company have three keys to success
to become market leaders - Customer centric, Digital and Data and
Performance Culture.

“My vision is that everybody in Company shall be able to reach their
full potential on our journey to become Market Leader”, says CEO in
Company. And | truly believe that with the right mindset and
engagement we will all be able to support and contribute to
Company's company goals and develop as a company and
individuals at the same time.”

CEO underlines that we need to focus on all three key areas, but
performance culture is fundamental.

“We start with Performance Culture and how Company can foster a
culture where great performance and great results will be natural
part of our everyday work together with colleagues. With that in
place we can achieve great things together.”

Next step — team discussions lead by managers

To get all employees engaged and committed to Company's
performance culture material will be put together that will serve as a
support for all managers in their team discussions.

“The first step is to discuss among all managers during the
upcoming People leader forum”, says CEO. And after that all
employees will be involved in their own team-based discussions
lead by their closest manager during the autumn.”

Company Goals:

AA in lending, from ~10bn to 40 SEK.

& From<¥hto

<~ Beslin class Customer engagement and satisfaction
[ Bestinciass wi mp eNPS > 25
%, Increase Return on Equity from < 7% to 15-20%

Timeline for our journey:

Ax growth in lending, from ~10bn to 40bn SEK

Al o ranaLn Mow B o ntagratien wm e ML
OF parmars.

Company's Kickoff 2022 - On a journey to become market leader - the
presentation:

The Company joumey to become market leader. presentation from the Kickoft
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Liite 2: Asiakaskysely

Mukavaa alkanutta vuotta!

Olemme tehostamassa ja uudistamassa toimintojamme.

Jotta voisimme palvella teita tulevaisuudessa paremmin ja varmistaa palvelun toimivuudet,

kartoitamme nyt asiakkaiden laskutusjarjestelmat.

Voisitteko ystavallisesti ilmoittaa meille seuraavat asiat:

1. Mita laskutusjarjestelmaa kaytatte talla hetkella?

Ja jos olette mahdollisesti vaihtamassa jarjestelmaa lahiaikoina.

2. Mika tuleva laskutusjarjestelma mahdollisesti on?

Tiesithan, etta voitte toimittaa rahoitukseen laskut myos verkkolaskuina tai tiedostonsiir-
tona. Jos teilla ei ole viela tata kaytossa ja haluaisitte siita lisatietoja, niin mainitse tasta

vastauksessanne, niin otamme teihin yhteytta.

Verkkolaskutuksen edut: Laskujen toimitusvarmuus paranee, koska laskut toimitetaan suo-
raan ensisijaisesti verkkolaskuna loppuasiakkaalle, mahdollisten virheiden maara vahenee,
kun manuaalinen laskujen kasittely jaa pois. Lisaksi verkko- ja tiedostolaskutuksella on posi-
tiivinen vaikutus ymparistoon, kun laskut toimitetaan verkkolaskuna tai sahkopostitse ja siten

vahentaa paperikulutusta ja kuljetuspaastoja.
Vastauksenne on meille tarkea, jotta voimme parantaa palveluitamme.
Voitte vastata kysymyksiin vastaamalla tahan viestiin osoitteeseen info@XXX.fi.

Kiitos vaivannaostanne!
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