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seen kayttoonottoon taloushallinnossa, henkil6stohallinnossa ja materiaalihallinnossa.
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kehittimiseen koettiin olevan tarvetta kaikkien prosessiin osallistuvien toimijoiden mie-
lestd. Projektin aikana kavi ilmi, ettd koko matkahallinnan prosessia on syyti kehittaa,
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sia saataisiin asiakasystavallisemmaksi ja tehokkaammaksi Kelan SAP-jirjestelmassa.
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Tutkimuksen tuloksena loydettiin prosessin pullonkaulat seki sen lisaksi saatiin kéytet-
tavyyteen kehitysideoita. Tutkimuksen yhteenvetona on esitetty Kelalle uusi matkahal-
linnan prosessi huomioiden jirjestelmin tarjoamat mahdollisuudet.
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The Social Insurance Institution (Kela) implemented an electronic travel management
process on 15t January 2007. The implementation was part of the larger SAP ERP sys-
tem implementation, introducing SAP in several phases to financial management, hu-
man resources management and material management. Travel management was part of
the human resource management implementation.

Since 2007, the development of the travel management has been rather small. The
travel management development project started in 2012 because people involved in the
process saw the need for improvement. During the project it became soon clear that
the entire travel management process needed to be reviewed rather than correcting
individual parts of the process. This year (2013) user interface views and texts have
been streamlined as well as system errors corrected.

The aim of this study was to research how the travel management process can be im-
proved and how to develop a more efficient and customer friendly SAP system at Ke-
la. The study was conducted as a qualitative case study. For the study, five persons who
travel a lot and have different kinds of travel profiles were interviewed. In addition to
the interviews, there was a process test for the entire process. For the purpose of the
test, persons who seldom travel were selected. They were two travellers, one manager,
a travel services expert and an expense report inspector.

The results of the study identified the bottlenecks of the process as well as the usability
of development ideas. The conclusion presents the new travel management process
taking into account all possibilities the SAP system offers.
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1 Johdanto

Moisio ja Ritola (2005a, 6) pohtivat, ettd I'T:n (informaatioteknologia) uudet ja innova-
tiiviset sovellukset ovat yrityksen kilpailutekija mutta I'T sinilladn ei lisdisi yrityksen kil-
pailukykyd. I'T:n uudet ja innovatiiviset sovellukset auttavat lisidméin prosessien nope-
utta ja lyhentdmaiin lapimenoaikoja. Niiden avulla pystytidn myos alentamaan kustan-

nuksia, automatisoimaan rutiineja ja keventimain tyotd. Sihkéinen tiedonsiirto on no-
peaa, virheetonta, kustannustehokasta ja tarkkaa. Tietojarjestelmien tietovarastot toimi-
vat organisaation muistina. Tietovaraston avulla voidaan koota, kisitelld ja analysoida

tietoa ja tilld tiedolla organisaatio pystyy tekemdin johtopéditoksia.

Operatiivinen toiminta muuttuu aina tietotekniikan myota. Strategian hyodyntimisen
takia on tirkedd kuvata prosessit ja toimintamallit yhtend kokonaisuutena seki niihin
jarkevit I'T-ratkaisut. (Tiirikainen 2008, 47). Yleensi litketoiminta kokee IT:n vilttimat-
tomand pahana ja liiketoiminnan mielesta I'T ei koskaan tuota sitd mitd heiltd on pyy-
detty. Puhutaan ns. kielimuurista, timi kielimuuri estdd usein I'T:n strategisen sovelta-
misen. Tamin muurin takia I'T tekee ainoastaan sen, miti litketoiminta on maaritellyt.
Yleensa liiketoiminta ei pysty mairittelemadn riittdvin tdsmallisesti tahtotilaansa. Tal-
16in IT ei my6skdin tuota uusia innovatiivisia ratkaisuja. Jotta kielimuuri saadaan mur-
rettua, on litketoiminnan ja I'T:n vilille saatava aikaiseksi jatkuva vuoropuhelu. (Tiiri-

kainen 2008, 34, 30).

Prosessien tuloksena syntyvit yrityksen tuotokset ja prosesseilla on suora vaikutus tuo-
tosten laatuun seké toiminnan tehokkuuteen. Tehokas prosessi ei kuluta paljon resurs-
seja ja se toimii ennustettavasti ja tasmallisesti. Tana paivand I'T:114 on keskeinen rooli
prosessien menestyksellisessd toteuttamisessa. Menestymisen kannalta on tirkedd pitdd
tietojarjestelmien ja prosessien kehittiminen ldhella toisiaan. (Tietohallintomalli 2012,

42)

Opinniytetyo tehtiin toimeksiantona Kansanelakelaitokselle (Kela) syksylla 2013. Aihe
on kiinnostava siksi, koska tekija toimii itse matkahallinnan sovellusaluevastaavana Ke-
lassa. Matkahallinnan sihkoinen prosessi on ollut kiytossd Kelassa vuodesta 2007 ja
prosessin kehittiminen on ollut pienimuotoista. Prosessin toimivuutta SAP-

jarjestelmissi ei ole analysoitu jarjestelman kayttoonoton jilkeen.
1



Lihtotilanne tutkimukseen oli se, ettd viime vuoden puolella alkoi Kelassa matkahallin-
nan kehittimisen projekti, johon oli keritty matkalaskun asiatarkastajien sekd matka-
palvelun kehittimisideoita. Projektin aikana kavi ilmi, etti jirjestelmassa oli paljon jar-
jestelmavirheitd, joita ei koskaan ollut tuotu ilmi I'T-osaston sovelluspuolelle. Mairitte-
lyvaiheen jilkeen todettiin, ettd koko prosessin toimivuutta jirjestelmassa olisi syyta
analysoida tarkemmin. Ei olisi ollut jarkevaa lihted korjaamaan pienid osa-alueita, mika-
li taustalla olisi laajempi ongelma. Tamin vuoden kehittimisprojektissa selvennettiin
kayttoliittyman tekstejd ja poistettiin turhia painikkeita seki korjattiin jirjestelmavirheet.
Timan jilkeen péatettiin, ettd projekti jatkuu opinndytetyona ja sen tavoitteena on teh-

di selvitys siitd, miten matkahallinnan prosessia voidaan kehittid SAP-jirjestelmassi.

Tutkimusongelma vastaa kysymykseen: miten matkahallinnan prosessi voidaan toteut-
taa SAP-jirjestelmissi, jotta se palvelee kaikkia prosessiin osallistujia virheettomasti,

tehokkaasti ja asiakasystavillisesti.

Tutkimus koskee ainoastaan matkalaskuprosessia ja niin ollen kululaskut on rajattu
opinndytetyostd pois. Opinndytety0ssa ei oteta my6skaan kantaa prosessin omistajuu-

teen sekd vastuihin.

Teoreettinen viitekehys koostuu prosesseista ja niiden kehittimisestad. Tutkimuksessa
on kaytetty yleisimpia prosessien kehittimiseen tarkoitettuja tyokaluja ja menetelmi.
Tietojarjestelmien kehittimisen viitekehys on osa opinnaytetyon kokonaisuutta. Lisaksi

on kuvattu matka- ja kululaskuprosessia, joka kuuluu taloushallinnon tukiprosesseihin.

Opinnaytetyossa on kaytetty kvalitatiivista eli laadullista tapaustutkimusta. Koko pro-
sessin testaus tehtiin tietylle ydinryhmiille, joka koostui vihemmain matkustavista henki-

16ista ja sen lisaksi on tehty haastatteluja paljon matkustaville henkilébille.



2 Prosessit ja niiden kehittiminen jirjestelmassa

Prosessi on joukko toisiinsa sidottuja toimintoja, jotka suorittavat tietyn tapahtuman ja
jonka tuloksena syntyy jokin tuotos. Prosessi voi olla hyvin yksinkertainen tai erittdin
monitahoinen. (Harmon 2007, 198.) Prosesseihin kuuluu seki ydin- ettd tukiprosesseja.
Ydinprosessin asiakkaana on ulkoinen asiakas ja prosessin tarkoitus on antaa asiakkaal-
le lisdarvoa. Liiketoiminnan kannalta ydinprosessi on tirkein. Ydinprosessit tarvitsevat
toimiakseen my6s tukiprosesseja, jotka mahdollistavat tuotoksen syntymisen ulkoiselle
asiakkaalle. (Laamanen & Tuominen 2012, 20.) Paul Harmon jaottelee prosessit kol-
meen eri ryhmidn: ydin-, tuki- ja hallintaprosesseihin. Harmon eriyttdd tukiprosessista
vield hallintaprosessin, jossa hallinnoidaan esimerkiksi tukiprosessiin liittyvia sopimuk-
sia eri toimijoiden kanssa. (Harmon 2007, 86.) Matkahallinnan prosessi kuuluu tukipro-
sessiin ja se palvelee sisiisid asiakkaita. Matkahallinnan prosessissa voidaan Harmonin
hallintaprosessia esimerkkini kayttden kuvata, kuinka hallinnoidaan eri palvelutuottaji-
en, kuten matkatoimistojen, sopimuksia. Tukiprosesseihin kuuluvat yrityksen sisdiset
prosessit ja niiden tarkoituksena on tukea organisaation toimintaa. Tukiprosessien avul-

la luodaan edellytykset ydinprosessien onnistumiselle. (Lecklin 2006, 130.)

Asiakas Prosessi Asiakas

Kuvio 1. Yksinkertaistettu kuva prosessista (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4.)

2.1 Taloushallinnon prosessit

Taloushallinto tuottaa kahta erilaista informaatiota, siséista ja ulkoista. Ulkoiseen sisal-
tyy yleinen laskentatoimi ja sisdiseen johdon laskentatoimi. Ulkoisen laskentatoimen
tarkoituksena on tuottaa informaatiota ulkopuolisille sidosryhmille ja sisdinen laskenta-
toimi taas tuottaa informaatiota johdon tarpeisiin, kuten paitéksentekoon ja hallinnoin-
tiin. (Lahti & Salminen 2008, 14 - 15.)

Taloushallinnon prosesseihin kuuluvat ostolaskut, myyntilaskut, matka- ja kululaskut,
maksulitkenne ja kassanhallinta, kayttbomaisuuskirjanpito, paikirjanpito, raportoint,

arkistointi ja kontrollit. (Lahti & Salminen 2008, 15 - 16).



Matka- ja kululaskut
Matka- ja kululaskun prosessin syote alkaa siita, kun yrityksen tyontekija matkustaa ja
hinelle syntyy oikeus saada matkakulukorvauksia tai siitd kun tyontekija itse tekee pien-
hankintoja. Tyontekijalle tyypillisid korvattavia kuluja ovat:

— paivarahat ja kilometrikorvaukset

— matkothin liittyvit kulut ja ostot, esimerkiksi matkaliput (taksi, juna, lento), py-

sakointi ja majoituskulut
— edustus- ja neuvottelukulut
— tarvikehankinnat (toimisto ja niin edelleen)

— kirjallisuus. (Lahti & Salminen 2008, 93.)

Yleisesti matka- ja kululaskut eivat saa kovinkaan paljon huomiota organisaatiossa,
vaikkakin tapahtumia saattaa olla paljon. Syyt voivat olla moninaiset: toiminto on ha-
jautettu eri organisaatioyksikoihin ja niin ollen kokonaisvolyymit katoavat nakyvista.
Prosessinomistajuus ja vastuu on hajautettu talous- ja henkilostohallinnon vilille. Ko-
konaistehokkuuden kannalta osto- ja myyntilaskuprosessin merkitys on huomattavasti

suurempi kuin matka- ja kululaskuprosessin. (Lahti & Salminen 2008, 95.)

Matkalaskuprosessin tavoitteena on saada vihennettya ja hallittua paremmin suoria
matkakustannuksia (hotellit, lentoliput ja niin edelleen). Kustannussaastoja voidaan
saada, kun matkalaskuprosessi on selkei ja hallinnointi keskitetty. Raportoinnin avulla
tiedot saadaan lipinidkyviksi ja tista on etua esimerkiksi siina, kun kilpailutetaan matka-

toimistoja. (LLahti & Salminen 2008, 95.)

Lahden ja Salmisen (2008, 95) mielesta suurin ajansdasto syntyy laskun tekemisessa.
Erityisesti tistd hyotyvat organisaation tyontekijit ja kululaskujen laatijat. Sen myota
my6s hallinnoinnista poistuu paillekkaista tallennusty6ti ja virheiden selvittelyd. Kuvi-
ossa 2 on esitetty Lahden & Salmisen havainnollistettu kuva matka- ja kululaskuproses-

sista.
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Kuvio 2. Sdhkoéinen matka- ja kululaskuprosessi (Lahti & Salminen 2008, 99.)

Monet organisaatiot edellyttavat matkustajilta erillistd matkasuunnitelmaa tai -pyyntoa.
Lahden ja Salmisen (2008, 94) mukaan timi muodollinen matkasuunnitelma on kay-
tossd vain harvoissa organisaatioissa ja yrityksissad. Tyypillisesti matkasuunnitelma sisal-
tad arvion kilometrikorvauksista, lento-, majoitus- ja muista kuluista seka paivarahoista.
Matkasuunnitelma lahetetddn timan jilkeen esimiehelle hyviksyttiviksi. Suunnitelma
voidaan valittdd matkatoimistolle sdhkoéisesti, mikali matkatoimiston kanssa on tehty
sopimus matkojen tilaamisesta ja integraatio matkatoimiston kanssa on olemassa. Mat-
kan jialkeen matkustaja laatii matkalaskun, jossa kiytetddn hyviksyttyd matkasuunnitel-
maa laskun pohjana. Tami saastai aikaa laskun kasittelyssa. Joissakin organisaatioissa
matkalaskun hyvaksymiskierros on jitetty kokonaan viliin ohjelmiston ominaisuuksien
sekd matkustuspolitiikan sen salliessa, jos matkan kustannukset eivit ole muuttuneet
hyviksytystd matkasuunnitelmasta niin paljon ettei se ole organisaation mairitellyn to-
leranssin sisalld. Toinen kiytintd on se, ettd kun matkalasku on valmis, se lihetetddn
hyviksyttavaksi esimiehelle. Esimiehen hyvaksynnin jalkeen tapahtuu taloushallinnon

kuittitarkastus. (Lahti & Salminen 2008, 97 - 100.)

Eras merkittavimmista kehityksestd matka- ja kululaskuprosessissa on luottokorttita-
pahtumien automaattinen kasittely. Automaattinen kasittely mahdollistaa sen, ettéd luot-
tokorttitapahtumat siirtyvit matkalaskuohjelmaan valmiiksi tiliditynd oikealle matkalas-

kulle. Virthemahdollisuudet vihenevit automatisoinnin myo6ta. Lisdksi toiminnallisuus



vihentdd muiden osastojen tyotd, koska nima osastot ovat joutuneet tallentamaan ja

kirjaamaan luottokorttitapahtumat manuaalisesti. (Lahti & Salminen 2008, 100.)

2.2 Prosessin kehittiminen

Prosessien kehittimisen tulee olla jatkuvaa toimintaa. Organisaation pitda asettaa pro-
sessille mittarit, nain prosessin kehittiminen saadaan lapinakyviksi prosessinomistajille.
Prosessinomistajat kayvit lipi mittauksen tulokset ja jos niissd 16ytyy poikkeamia, he
ryhtyvit toimenpiteisiin. (Harmon 2007, 309.)

Mittareilla voi olla merkittiva osuus prosessin tilan analysointiin, kun mietitdan proses-
sin kehittamistd. Prosessin kaikkia osia on tarkasteltava intuitiivisesti ja verrattava niitd
tavoitteisiin, jotta tunnistettaisiin konkreettiset kehittimiskohteet. Kehittdmisessa kan-
nattaa huomioida se, miten luovan toiminnan lisiarvoa saadaan parannettua. Prosessin
mallintaminen on tarkedssé roolissa, kun paikallistetaan lisdarvoa luovaa toimintaa.

(Martinsuo & Blomqvist 2010, 17.)
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Kuvio 3. Miksi prosesseja pitiisi kehittaa (Moisio & Ritola, 2005b, 7.)

Kuviossa 3 Moisio ja Ritola (2005b, 7) esittivit 11 prosessin parantamisen tavoitetta:
— lisdarvon tuottaminen asiakkaalle
— turhan ty6n osuuden vihentiminen

— prosessien mittaaminen



— lapimenoaikojen lyhentiminen

— pdillekkiisyyksien, siirtovaiheiden ynnid muiden yksinkertaistaminen
— ohjataan kokonaisprosessi asiakkaalta asiakkaalle

— havainnollisuuden lisidminen

— joustavuuden lisdidminen

— tietotekniikan tuomien mahdollisuuksien hyédyntiminen

— opitaan parhaista kiytinnoistd

— innostetaan ja kannustetaan henkil6stéd antamaan palautetta.

Tietojarjestelmien ja prosessien kehittiminen vaatii aina yhteensovittamista. Yrityksen
perusprosessit muuttuvat, kun liiketoimintaa uudistetaan. Tietojirjestelman uudistami-

nen muuttaa vahintdin jotakin aliprosessia. (Tietohallintomalli 2012, 44.)

Jos prosessien kehittiminen kiynnistyy jirjestelmin hankinnasta tai liiketoiminnan
muutoksesta, muutoksen suunta ja maard pitaa tunnistaa. Muutosta on myos johdettava

ja se vaatii kehittdimissuunnitelman. (Tietohallintomalli 2012, 44.)

Prosessien Liiketoiminnan
kehityshanke kehityshanke

Prosessit
muuttuvat

Nykytilan Teknologinen
sailyttaminen korvaushanke

Jarjestelmat muuttuvat

Kuvio 4. Tietojirjestelmien ja/tai lilketoimintaprosessien kehittiminen (Tietohallinto-
malli 2012, 45.)

Kuviossa 4 on esitetty hankkeen luonne silloin kun kehitetddn tietojirjestelmid ja/tai

litketoimintaprosesseja.



— Nykytilan sailyttiminen tarkoittaa sita, ettd varsinaista tietojarjestelman tai pro-
sessin kehittimistd ei tehdd vaan nykytila sdilytetddn. Toimintaan seki tietojir-

jestelmain voidaan tehda pienid parannuksia.

— Teknologinen korvaushanke tarkoittaa sovelluksen versionvaihtoa (teknisin pe-
rustein) tai investointia uuteen laitteistoon. Tama ei vaadi toimintamallimuutok-
sia.

— Prosessien kehityshanke tarkoittaa, etta tietojarjestelmiin ei valttimatta tarvitse

tehdd muutoksia vaikka litketoimintaprosesseja kehitetdan.

— Liiketoiminnan kehityshankkeessa kehitetain organisaatioiden ydinprosesseja

tietojarjestelmien avulla. (Tietohallintomalli 2012, 45.)

Prosessin kehittimiseen on kiytossd monia erilaisia menetelmia ja ty6kaluja. Tarkaste-

len opinnaytety6ssini Lean seka Six Sigma -menetelmia.

2.2.1 Lean

Lean-termin keksi 1980-luvun lopulla James P. Womack tutkimusryhmineen. Leanin
ydinajatuksena on asiakkaalle tuotetun lisaarvon maksimointi ja hukan vahentiminen.
Kaytannossa tima tarkoittaa sitd, ettd Leanin avulla voidaan tuottaa lisiarvoa asiakkaille

vihemmilla resursseilla. (Lean Enterprise Institute.)

Lean-menetelmi ei ole vain joukko Lean-tykaluja, joita voidaan kdyttdad prosessin ke-

hittimiseen, vaan se on kulttuuri ja elimantapa. (Tuominen 2010, v.)

Yleinen kasitys Leanistd on, ettd se soveltuu vain teollisuuden organisaatioille. TAma ei
pida paikkaansa, koska Leania voi soveltaa mihin tahansa yritykseen ja jokaiseen pro-

sessiin. Lean on tapa ajatella ja toimia. (Lean Enterprise Institute.)

Lean-menetelmin periaatteet
1. Miarittele lisaarvo loppuasiakkaan nakékulmasta prosesseittain.
2. Tunnista jokaisen prosessin arvoketjun toiminnot poistamalla ne toiminnot jot-
ka eivit tuota lisdarvoa.
3. Tee lisaarvoa antavat toiminnot perajilkeen.

4. Prosessin valmistuttua jokaisen toiminnon pitda tuottaa lisdarvoa asiakkaalle.
8



5. Prosessi otetaan kaytt6on, kun lisdaarvo on maaritelty, prosessin arvoketju on
tunnistettu ja hukkatoiminnot on poistettu. Taman jilkeen aloitetaan prosessin
evaluointi ja sitd tehdddn niin kauan, kunnes saavutetaan prosessin tiydellisyys

ilman hukkatoimintoja. (Lean Enterprise Institute.)

) 2. Map
1. Identify the Value
Value
Stream
5.Seek 3. Create
Perfection Flow
4.
Establish
Pull

Kuvio 5. Lean periaatteet (Lean Enterprise Institute.)

Lean-ty6kalut

Lean-menetelmilld on kiytossd suuri médri erilaisia ty6kaluja hukkatoimintojen tunnis-
tamiseen prosessien vililld. Leanin kayttoon tarkoitettuja olennaisia tyokaluja on noin
25. Luettelen niistd muutamia: perussyyanalyysi (root cause analysis), SMART tavoit-
teet, Kaizen -jatkuva parantaminen, PDCA Demingin laatuympyrd. Niitd tyokaluja voi
kayttad menestyksellisesti ilman, ettd Lean-menetelmad noudatettaisiin yrityksessa.

(Leanproduction.com.)

Perussyyanalyysi

Perussyyanalyysi on ongelmanratkaisumenetelma, joka keskittyy ratkaisemaan olemassa
olevan juurisyyn, sen sijaan ettd ongelman oire korjattaisiin nopeasti tutkimatta juu-
risyytd. Olennainen lahestymistapa on kysya viisi kertaa miksi, jokaisen kysymyksen
jalkeen on ldhempana perimmaista ongelmaa. Perussyyanalyysi auttaa varmistamaan,
ettd ongelma tulee todella eliminoiduksi, kun kotjaavat toimenpiteet on tehty. (Leanp-

roduction.com.)



SMART-tavoitteet

Tavoitteita, jotka ovat: tarkkoja (Specific), mitattavissa olevia (Measurable), saavutetta-
vissa olevia (Achievable), oleellisia (Relevant) ja aikaan sidottuja (Time-specific). Nima
tavoitteet auttavat varmistamaan, ettd asetetut tavoitteet ovat tehokkaita. (Leanproduc-

tion.com.)

Kaizen -jatkuva parantaminen

Toimintojen jatkuvan parantamisen (Kaizen) pitiisi kuulua yrityksen toimintatapaan.
Koko henkiloston sitouttaminen ja osallistuminen jatkuvaan parantamiseen takaa par-
haimman tuottavuuden. Tyontekiji tietdd parhaiten oman tyonsi kehittdimisalueet ja
yrityksen pitdisi kerdtd nditd parantamisehdotuksia ohjatusti. PDCA Demingin laatu-
ympyrid voidaan toteuttaa toimintojen jatkuvassa kehittimisessi. (Jatkuva parantami-

nen pienin askelin.)

Demingin laatuympyri

Deming nikee kehittimisen jatkuvana kehidna. Se alkaa suunnittelusta, etenee itse te-
kemiseen ja sen kautta tarkistukseen ja korjaukseen. Kehittiminen on paattymiton pro-
sessi ja jokaisen kierroksen jilkeen tavoite on lihempina. PDCA-ty6kalu on keskeinen
tyokalu prosessin kehittimisessa. PDCA tarkoittaa suomeksi suunnittelu, tekeminen,

arviointi ja toiminta. (Mind Tools.)

Kuvio 6. Demingin laatuympyrid (Mind Tools.)
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2.2.2 Six Sigma

Six Sigman tarkoituksena on tuottaa asiakkaalle lihes taydellisid palveluita ja tuotteita.
Sitd sanotaan uuden sukupolven johtamis- ja laatumenetelmiksi. Tdmi tilastotietee-
seen perustuva menetelma pyrkii prosessin O-virheeseen ja kertoo, miten se saavute-
taan. Tilastomatematiikassa kiytetddn sigmaa kuvaamaan standardipoikkeamaa. Se on
keskimitta, joka ilmoittaa, kuinka kaukana mittaustulos on keskiarvosta. Sigma ilmaisee
miten paljon joukossa on vaihtelua ja jos vaihtelua on paljon, standardipoikkeama on
sitd suurempi. Six Sigman tarkoitus on pienentda vaihtelua jotta standardipoikkeama
saataisiin mahdollisimman pieneksi. Pienentaimalld tai muuttamalla sigmaa padstian
haluttuun tulokseen. Jotta prosessia voidaan kehittdd systemaattisesti, on pystyttiva
mittaamaan prosessin virheitd. Asiakas asetetaan menetelmissd ensimmaiseksi. Faktan
ja datan avulla pyritidn parantamaan yrityksen ratkaisuja. Menetelmin tulokseen vaikut-
tavia tekijoitd ovat seuraavat:

— asiakastyytyvaisyys

— ldpimenoaika

—  wviat

ei-jalostusarvotyon viheneminen. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 17-18.)

Six Sigmaa voidaan soveltaa teollisten litketoimintaprosessien ja tuotantoprosessien
parantamiseen. Sitd voidaan soveltaa my6s hallinto- ja palveluprosesseihin. Silld ei ole
my6skédan valid, onko yritys liiketoiminnallinen tat julkishallinnollinen. (Karjalainen &

Karjalainen 2002, 31.)

Six Sigman DMAIC -ongelmanratkaisumalli
DMAIC on lyhenne seuraavista sanoista:

1. Define = miarittely

2. Measurement = mittaus

3. Analysis = analysointi

4. Improvement = parannus

5

Control = ohjaus
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Miarittelyvaiheessa, joka on Six Sigman ensimmainen vaihe, kootaan tietoa parannetta-
vasta prosessista ja sen asiakkaista. Tiimin pitda esittdd perustavanlaatuisia kysymyksid
ongelmasta.

”Miksi tyoskentelemme timin tietyn ongelman kimpussa? Kuka on asiakas? Mitka ovat
asiakkaan vaatimukset? Miten tyo tai asia talld hetkelld hoidetaan? Mitkd ovat paran-
nuksen hyodyt?”

Tavoitteena maarittelyvaiheelle on laatia selked tavoite, ylitason prosessikaavio seka
lista asioista. Listaan kerataan asioita, jotka ovat tirkeita asiakastyytyvaisyyden aikaan-
saamiseksi sekd asioita, jotka ovat kriittisid alueita toimitusajalle, laadulle sekd kustan-

nuksille. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 46.)

Mittausvaiheessa todennetaan ja vahvistetaan ongelman olemassaolo. Prosessissa mita-
taan esimerkiksi lipimenoaikaa, sisdistd hukkatyota ja kustannuksia per yksikko. (Karja-

lainen & Karjalainen 2002, 47.)

Analysointivaiheessa kaytetdan mitattua tietoa. Analysointivaiheen tarkoitus on tutkia ja
selvittad kerityn tiedon avulla, mitka tekijit prosessin eri vaiheessa aiheuttavat ongel-

man. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 50.)
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Six Sigman vaiheet Prosessin parannus Prosessin suunnittelu/uudelleen

suunnittelu
1. MaEdrittelyvaihe ¢+ Tunnistetaan ongelma ¢ Tunnistetaan ovatko ongelmat
«  D3Eritellddn vaatimukset suppeat vai laajat
s Acetetaan tavoitteet s Madritellddn tavoite/muutos

¢ Selkeytetddn ongelman laajuus ja
asiakkaan vaatimukset

2. Mittausvaihe *» Kelpuutetaan * Mitataan wvaatimusten
ongelma,/prosessi suorituskyky
¢ Viimeistelld&n ¢ Kerdtddn tarvittavaa tietoa
ongelma,/tavoite prosessin hydty-suhteen
+  Mitataan maarityksessa
avainkohdat/inputit ¢ Viimeistellddn vaatimuksia
3. Analysointivaihe ¢« Luodaan syy-seuraus ¢ Tunnistetaan paras kdytantd
hypoteesi *  Arvioidaan prosessisuunnitelmaa
* Tunnistetaan keskeiset o arvon/ei-arvon lisdys
ydinsyyt o pullonkaulat/katkokset
¢ Kelpuutetaan hypoteesi o vaihtoehtoiset polut
¢ Viimeistelld@n vaatimukset
4. Parannusvaihe ¢+ Luodaan idea, milla ¢  Suunnitellaan uusi prosessi
poistetaan ydinsyyt o haasteellizet oletukset
s« Testataan ratkaisu o kaytd luovuutta
+ Standardisoidaan o virtausperiaate
ratkaisu/mitataan tulos + Toteutetaan uusi prosessi,
rakenteetja systeemit
5. Ohjausvaihe ¢ Luodaan standardi- ¢ Luodaan mittaukset ja
mittaukset ylldpitdmasn katselmoidaan suorituskyky
suorituskywyn * Korjataan ongelmat, jos niitd on
+ Korjataan ongelma, jos synitynyt

niitd on syntynyt

Kuvio 7. Prosessin parannus ja suunnittelu (Karjalainen & Karjalainen 2002, 49.)

Parannus- ja optimointivaiheen tavoite on ratkaista ongelma suorittamalla erilaisia ko-
keita. Vaiheen aikana keksitddn, suunnitellaan ja toteutetaan ratkaisu, jonka jilkeen se
testataan. Testauksen ty6kaluna on koesuunnittelu, jolla yritetddn pienentid vaihtelua
prosessin suorituskyvyssi jos se ei ole riittava. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 49, 51.)
Koesuunnittelussa voidaan tutkia tehokkaasti useiden prosessin tekijoiden (prosessin

muuttujat ja tulokset) valisid syy-seuraussuhteita (Sig Sixma.)

Ohjaus- ja valvontavaiheessa arvioidaan kiytettyjd ratkaisuja seka kehitetddn suunnitel-
ma, jolla saavutettu tila siilytetdan. Luodaan prosessille standardimittaukset, joilla pide-
tadn suorituskyky. Tavoitteena on my6s kehittdd suunnitelma, jotta saavutetut tulokset

saadaan yllapidettya. (Karjalainen & Karjalainen 2002, 49, 51.)
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Six Sigman MAIC-ty6kalut

Kuviossa 8 on esitetty Six Sigman eri vaiheisiin soveltuvia erilaisia ty6kaluja. Naiden
tyokalujen avulla paistdin varmimmin suorituskyvyn parantamiseen. Téirkedd on osata
kayttdd nditd tyOkaluja oikeassa paikassa ja oikeaan aikaan. Oleellista on my6s ndiden

tyokalujen hyvi tuntemus, osaaminen ja taitaminen. (Karjalainen & Karjalainen 2002,

92.)

D Maérittely *  Projektisuunnitelma
*  Prosessin kuvaus
o SIPOC
¢ Osakasanalyysi
° CTQ-puu

¢ Asiakkaan danen kerays

M Mittaus o Prosessin kuvaus
*  Tiedonkerdyssuunnitelma
*  Benchamarking
¢+ Mittausjarjestelma
*  Gage R&R analyysi
¢ Asiakkaan adani
o Prosessin Sigma

A Analysointi © Histogrammi
° Pareto
¢« Aikasarjat
© Scatter
© Regressio
*  Syy&seuraus diagrammi
o 5 Miksi
*  Prosessin kuvaus ja analyysi
¢ Suorituskykyanalyysi

I Parannus e Aivoriihi
o Ongelman asettaminen
© Naytteenotto
o FMEA

C Ohjaus ¢ Ohjaussuunnitelma
*  Prosessin kyvykkyys
* Prosessin sigma

Kuvio 8. Six Sigman MAIC-ty6kalut ja niiden kiytt6 eri vaiheissa (1SixSigma.)
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2.3 Informaatioteknologia (IT) toiminnan mahdollistaja

Standardoidut ohjelmistopaketit, kuten toiminnanohjausjirjestelma (ERP), toimitusket-
jun hallinta (SCM) tai asiakkuudenhallinta (CRM) -jirjestelmit ovat viimeisten 10 - 15
vuoden ajan tukeneet useampia litketoimintaprosesseja. Suosituin on toiminnanohjaus-
jarjestelmd (ERP), joka kattaa suurimman osan yrityksen operatiivisesta toiminnasta
kuten, myynnin, materiaalihallinnon, tuotannon suunnittelun ja -ohjauksen, huollon,

talouden ja henkil6stéhallinnon ja niin edelleen. (Kirchmer 2011, 38.)

Standardiohjelmistoratkaisujen toimittaja ei vain toimita pelkkaa teknologiaa litketoi-
mintaprosessien toteuttamiseen vaan, he myos antavat yrityksen kayttoon yleiset par-
haat toimintamallit ndiden prosessien toteuttamiseen. Valmiin toiminnanohjausjirjes-
telmin ostaminen tarkoittaa myos sitd, ettd organisaatio joutuu mukautumaan ainakin
osittain ohjelmistopohjaisiin liiketoimintaprosessien vaatimuksiin. Toiminnanohjausjar-
jestelmat my0s sisaltdvit esimadriteltyjd prosesseja, jotka ovat enemman tai vihemmin
koodattuja ohjelmistoon. Ohjelmisto sallii vain vihaisia muutoksia tai sdat6ja itse pro-
sessiin. Jos ohjelmiston prosessin logiikkaan halutaan muutoksia, tarkoittaa se yleensi
kustannusten kasvamista. Muutokset vaikeuttavat myo6s versionvaihtoa, koska muutok-
set joudutaan tekemain jirjestelmain uudelleen. (Kirchmer 2011, 38-39.) Kaytannossa
tima tarkoittaa sitd, ettd jarjestelmid joudutaan radtiléimain, jos omia litketoimintapro-

sesseja el haluta muuttaa.

I'T:n tarjoamia hyétyja litketoimintaprosesseille:

— IT:n avulla voidaan vihentii ja poistaa litketoimintaprosessien tehtivia ja tyo-
maaria.

— Prosessissa tehtyjd manuaalitoimenpiteitd voidaan automatisoida ja niin ollen
prosessien lipimenoaikaa voidaan nopeuttaa.

— Voidaan vihentii virheitd ja saman ty6n uudelleen tekemistd. Paremmalla ohja-
uksella saadaan my6s tiedostettua prosessin pullonkaulat ja havaitaan prosessin
muut kehityskohteet.

— IT tarjoaa myGs joustavuutta, jota tarvitaan nykypdivin muuttuvien vaatimus-

ten tuottamiseen. (Tiirikainen 2008, 167.)
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Perusteet tietojirjestelmien kehittimiselle ovat yleensd uuden kehittimisen tarve ja
vanhan yllapitiminen. Tarpeen voi kdynnistad esimerkiksi asiakas, uusi tekninen mah-
dollisuus, kehittimispaine tai jonkun toisen prosessin kehityshanke. (Pohjonen 2002,

26.)

2.3.1 Informaatiojirjestelmin menestymismalli (IS)

DelLone ja McLean kehittivit tietojarjestelmien arvioimiseen informaatiojirjestelman
menestymismallin vuonna 1992. Kymmenen vuoden jilkeen ensimmiisen mallin jul-
kaisemisesta, Delone ja McLean ehdottivat uutta paivitettyd menestysmallia vuonna
2003. Monet tutkijat ovat yrittineet laajentaa tai mairitelld uudelleen titd mallia. Koko-
naisuus muodostuu kuudesta eri ominaisuudesta. Menestymismalli ottaa huomioon
tyontekijit, heiddn tehtivinsi ja niilden muutokset, organisaation ja tietojarjestelman.
Piivitetty malli koostuu kuudesta toisiinsa liittyvista nikokannoista: informaation, jar-
jestelmidn ja palvelun laadusta, kéyttijatyytyvaisyydestd, kiytosti ja sen aikomuksesta

sekéd nettohyodysta. (Academia.edu.)

Informaation laatu

larjestel-
Jdrjestelman kayttd |mdn kiyien b
aikomus e

Rﬂ-\.
} Nettohyity
-

Jarjestelman laatu

Kayeta) dystdvallisyys I

[

Palvelun laatu

Kuvio 9. Informaatiojirjestelman menestysmalli (Hellsten & Markova, 3.)

1. Jarjestelman laadun menestyksen mittaus keskittyy yleisesti
kaytettavyysnikokohtiin seka jirjestelman suorituskykyyn. Hyvin yleinen mitta

on jarjestelman helppokayttoisyys.
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Informaation laatu kuvastaa ajan tasalla olevaa tietoa, tulosta joka saadaan
jarjestelmista ulos. Informaation laadulla on merkitysta sithen, miten
hyodylliseksi kayttdja kokee tiedon.

Palvelun laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin I'T-osasto antaa tukea
kayttdjilleen esimerkiksi koulutuksen ja asiakastuen kautta. Tama nikékulma ei
ollut mukana mallin ensimmaisessa versiossa.

Jarjestelmin kdyton menestyksen mittaaminen tarkoittaa sitd, miten laajasti
tietojarjestelmi on kaytossi ja onko sen tuottama tieto kayttokelpoista.
Jarjestelmin kdyton aikomus tarkoittaa miten tarpeelliseksi kayttija kokee
jarjestelman ja onko jirjestelmin kaytté helppoa.

Kiyttdjatyytyviisyyden menestyksen mittaaminen on yksi tirkemmistd
tietojarjestelmén mittareista. Kayttajaystivillisyyden mittaaminen tulee varsinkin
silloin hyodylliseksi, kun tietojirjestelmin kaytté on pakollista ja kayttijien
maird jarjestelmissa ei ole tarkoituksenmukainen mittari.

Nettohyodyn menestyksen mittaamisella saadaan esiin ne asiat, mitka
hyodyttavat kaikkia jarjestelmin osapuolia (kayttajid, organisaatioita,sidosryhmia
ja niin edelleen). Mittareita on erilaisia ja tutkijat ovat ndiden mittareiden
kaytosta eri mieltd. Joissakin tutkimuksissa mitataan teknologisten investointien
lisdaarvoa taloudellisilla mittareilla, kuten sijoitetun pddoman tuottoa,
markkinaosuutta, kustannuksia ja niin edelleen. Jotkut tutkijat vaittavat, ettd
taloudellisten mittareiden antamat hyodyt eivit valttimatta ole mahdollisia
aineettomien jarjestelmivaikutusten ja muuttuvan ympiriston takia.

(Academia.edu, 4-8.)
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Taulukko 1. siséltai lisdtietoa informaatiojarjestelman menestymismallin mittareista.

Mitattava kohde Esimerkkejd mitattavista asioista

Jérjestelmin laatu jarjestelmain paisy, jarjestelmin mukavuus,
raatalointi, tietojen oikeellisuus, oppimisen
helppous, tehokkuus, joustavuus, integraatio,
vuorovaikutteisuus, luotettavuus, jirjestelmin

tarkkuus, lipimenoaika

Informaation laatu tarkkuus, riittavyys, saatavuus, taydellisyys,
johdonmukaisuus, muoto, tarkkuus,
relevanssi, luotettavuus, laajuus, ajantasaisuus,
ymmarrettavyys, ainutlaatuisuus, kaytettavyys

ja hyodyllisyys

Palvelun laatu varmuus, empatia, joustavuus, thmissuhteet,

koulutus, luotettavuus, reagointikyky

Jarjestelmin kaytto ja sen aikomus tosiasiallinen kaytto, paivittiinen kaytto,
kayttotiheys, atkomus kéyttaa, kiayton luonne,
navigointitavat, kayttokertojen maari,

transaktioiden maira

Kayttajatyytyvaisyys riittdvyys, tehokkuus, kiytén mukavuus,

tyytyvaisyys tietoon, jarjestelmatyytyvaisyys

Nettohyoty tietoisuus/muistaminen, paitdsten tehokkuus,
yksil6llinen tuottavuus, tyon tehokkuus,
tyOsuoritus, tyon yksinkertaistaminen,
oppiminen, tuottavuus, tehtavasta
suoriutuminen, hyodyllisyys ja tehtavien

innovointi

Taulukko 1. DeLone ja McLean esimerkkejd mittareista (Academia.edu.)

2.3.2 SAP-toiminnanohjausjirjestelmi

SAP AG (Systems, Applications, and Products in Data Processing) perustettiin vuonna
1972. Perustajilla oli nikemys teknologian liiketoimintamahdollisuuksista tavalla, jolla
yhdistettéisiin yrityksen kaikki toiminnot kiyttien parhaita kdytintoja. Perustajajasenilla
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oli ainoastaan yksi asiakas kun he aloittivat liiketoimintansa, joka ei ainoastaan muutta-

nut maailman tietotekniikkaa, vaan muutti miten yritykset tekevit liikketoimintaansa.

Talla hetkelld SAPilla on 248500 asiakasta maailmanlaajuisesti. (SAP AG a.)

SAP-jirjestelmdn matkahallinnan prosessi

SAPin tavoitteena on tarjota asiakkailleen valmis ja integroitu prosessi tydmatkojen

hallinnointiin. Prosessiin kuuluu matkaesitys, matkan suunnittelu, matkalasku, matka-

kustannusten siirto kirjanpitoon ja maksatus. Lisiksi prosessiin kuuluu integrointi pal-

kanlaskentaan. (SAP AG c.)

Prosessin keskipisteend on todellinen matka, joten koko prosessi voi kestdd suhteellisen

kauan. Seuraavassa on SAPin esimerkki hajautetun organisaation prosessin kulusta,

jossa matkustaja itse on keskeisessa roolissa. (SAP AG c.)

M Uusien
A matkatieto-
jen lisays
T
Liiketoiminnan | [Matkaesityksen ||Maaranpaa ja K Taydennat Matkakustan- ||Matkakustan-
tarve tekeminen, joka | |aika. A matkan tiedot. nusten korvaus ||nukset on
matkustukselle. | [vaatii esimiehen | |Tilaat lennon, Tarkastat ja matkustajalle. |[|siirretty
hyvaksyntaa. hotellihuoneen hyvaksyt taloushallintoon
tai vuokra- matkatiedot ja ia
auton ulkoisen laitat sen kustannuslasken-
jarjestelma eteenpain aan.
kautta.

Kuvio 10. SAPin nakemys matkahallinnan prosessin kulusta (SAP AG c.)

Matkustaja tekee SAP-jarjestelmin kautta matkaesityksen, joka menee hyvaksyttaviksi
hinen esimiehelleen. Matkapyynnolla on paivimaira, miirinpai ja matkan tarkoitus,
tarvittavat majoitus- ja kuljetustarpeet, matkaennakko ja arvioidut matkakustannukset.
Esimies voi hyviksya, palauttaa tai hylita esitetyn matkapyynnon. Matkapyynnolla voi
my0s tehdd matkaennakon. Matkaesityksen hyviksynnin jilkeen matkustaja miirittelee
tarvittavat matkapalvelut (lento, hotelli, vuokra-auto) matkasuunnitelmaan ja tilaa ne
SAP-jirjestelmin kautta. Varaus tehddidn ulkoisen matkavarausjirjestelmin kautta, joka

on yhteydessid SAP-jirjestelmidin. Kun tarvittavat palvelut on valittu ja varattu,
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jarjestelma tarkastaa, onko varaus matkustussiannon mukainen. Jarjestelma myos
tarkastaa olemassaolevat yrityskohtaiset hinnat ja alennukset. Kun matkasuunnitelma
on valmis, varauskoodi lihetetiin matkatoimistoon. Matkatoimisto tarkastaa varauksen
oikeellisuuden. Jos varaukseen tehdidin muutoksia jarjestelmin ulkopuolella, ne
synkronoidaan jirjestelmain. Matkasuunnitelma lahetetadn hyviksyttiviksi. Heti
hyviksynnin jilkeen matkatoimisto voi tehdi lippuvarauksen asiakirjat ja lihettdd ne
matkustajalle.

Matkan jilkeen matkustaja tdydentda matkalaskun tarvittavin osin. Jarjestelma soveltaa
lakisaiteisia ja yrityskohtaisia sdant6jd. Matkalaskujen asiatarkastus tarkistaa
matkalaskun ja alkuperiiset asiakirjat ja kuitit. Tamin jalkeen matkalasku lihetetddn
esimiehelle hyviksyttavaksi. Hyvaksynnan jalkeen jirjestelma siirtaa laskun
taloushallintoon ja maksatukseen. Matkakorvaus saapuu matkustajan tilille. (SAP AG

c.)

SAP-jirjestelmin kehittiminen

SAP AG:n tiekartasta ilmenee milloin seuraava versio ilmestyy. SAP julkaisee noin 1,5
vuoden vilein isomman laajennuspaketin (Enhancement package EHP) ja vuosittain
yllapito- ja korjauspaketteja (Support Package SP). Tiekartasta 16ytyy myos tieto, mil-
loin SAPin antama tuki tietylle komponentin versiolle loppuu. SAP julkaisee sivuillaan
uudet tulevat toiminnallisuudet ja jarjestelmakokonaisuuksia pystytadn vertailemaan
vanhaan ja tulevaan. Tama helpottaa konsultteja, sovellusalueen kehittéjid seka projek-
tin jasenid ennakoimaan ja miettimaan eri ratkaisuvaihtoehtoja.

Talla hetkella SAPin strategisiin kehittimiskohteisiin kuuluvat muun muassa pilvipalve-

lut ja mobiili. (SAP AG b.)
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Kuvio 11. SAP-pakettien ylldpito- ja julkaisemisaikataulu (SAP AG b.)

SAP-jirjestelmin mahdollisuudet matkahallinnan prosessissa
Tilld hetkelld SAP toimittaa EHP7-pakettia. EHP7-paketti tuo matkahallintaan seuraa-

vanlaisia toiminnallisuuksia:
— matkustajaprofiilin tietojen vilitys ulkopuoliseen jérjestelmain
— integrointimahdollisuus matkavarausjirjestelmiin (Sabre, Amadeus)
— matkavaraukset on-line

— uudet toiminnallisuudet matkan suunnittelussa yksinkertaistavat ja nopeuttavat

matkavarausten prosessia
— nopea matkalaskun tekeminen viikko/kuukausi/tietty ajanjakso
— matkatilin ja luottokortin integraatio

— kuitit voidaan lahettad sihkoisesti (esim. sahkopostilla, mobiililaitteella)

matkahallinnan sovellukseen ja ne tallentuvat e-kuittiarkistoon

— matkalaskun tekeminen ja hyviksyminen mobiililaitteella.

Tassa on lueteltu vain pieni osa toiminnallisuuksien kokonaisuudesta. (SAP AG d.)
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3 Tutkimus ja sen toteuttaminen

3.1 Taustaa

Matkahallinnan uudistettu sdhkoinen prosessi otettiin kdyttéon 1.1.2007, jolloin Kelas-
sa otettiin SAP-toiminnanohjausjarjestelma vaiheittain kiytto6n taloushallinnossa, hen-
kiléstohallinnossa ja materiaalihallinnossa. Prosessin suunnittelussa ja toteuttamisessa
haluttiin varmistaa, ettd vahintdan kaikki se tieto, joka aikaisemmin on matkustamisesta
saatu, on edelleen uudesta jirjestelmastd saatavissa. Sihkoisen prosessin hyodyt SAP-
jarjestelmin kdyttéonoton jilkeen olivat SAP-HR:n perustietojen hyédyntiminen ja
matkakulujen siirtyminen suoraan taloushallintoon sekd maksatuksen hoitaminen res-

kontrassa. Reaaliaikaisten matkakustannusten seuranta raporteilla parani huomattavasti.

Matkahallinnan jirjestelmad on kehitetty matkapyynnon osalta vuonna 2010, jolloin
matkapyynnon tekeminen siirtyi myos portaaliin, joka on web-pohjainen kayttoliittyma.
Vuonna 2011 poistettiin koulutuksen kululajit, joka helpotti seka matkustajan ettd mat-
kapalvelun tyoti. Vuonna 2012 perustettiin matkahallinnan kehittimisprojekti, koska
matkahallinnan kehittimiseen koettiin olevan tarvetta kaikkien prosessiin osallistuvien
toimijoiden mielestd. Matkahallinnan prosessin koetaan olevan tyolds eikd kovinkaan
kayttdjaystivallinen sekd matkapyynnon ja -laskun olevan vaikeaselkoisia ja haastavia
tayttad. Matkahallintaprosessia ja jirjestelmaa lihdettiin kehittimaan kayttijien antami-
en palautteiden ja kehitysehdotuksien perusteella. Projektin aikana kévi ilmi, ettd koko
matkahallinnan prosessia on syytd kehittdd eikd vain sen yksittdisid osia. Tdmin vuoden
(2013) projektissa virtaviivaistettiin kayttoliittyman nidkymid ja teksteja seka korjattiin

itse jarjestelmavirheita.
3.2 Matkahallinnan prosessikaavio

Kelan matkahallinnan prosessikaavio 16ytyy liitteestd 1. Prosessin vaiheet avataan alla

olevissa kappaleissa.

3.2.1 Kelan matkustussiinto

Piivarahat, yomatkaraha, ateriakorvaus ja kilometrikorvaukset maaraytyvit verottajan
saannosten mukaisesti. Oman kulkuneuvon kaytosta korvataan verottajan vahvistamien

kulkuneuvokohtaisten korvausten mukaisesti. Kelassa noudatetaan tietyin osin verotta-
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jan saannoksid, mutta eroavaisuuksia myos 16ytyy. Majoittumiskorvaus maaraytyy ve-
rohallituksessa vahvistettujen perusteiden mukaisesti siten, ettd enimmaismaarissa kay-
tetadn valtion virkamiesten matkustussaannossa maaritettyja enimmaismaaria. Valtion
matkustussdiantod kaytetdin erityisesti tulkinnoissa. TyOssdolopaivindin Kelan toimi-
henkil6t ovat oikeutettuja ravintoetuun. (Tyoehtosopimus.) Jos matkustaja on tyonan-
tajan jarjestimalld matkalla ja on saanut kaksi ilmaista ateriaa, mutta hin maksaa ravin-
toedusta veroa, ei kyseessi ole ilmainen ateria. Niin ollen paivirahan arvosta ei vihen-
netd aterioita. Tama sadnto patee sekd ulkomaan ettd kotimaan matkoihin. My6s koulu-

tuspaketin hintaan kuuluvat ateriat ovat ravintoetua. (Matkalaskun luontiohje.)

3.2.2 Matkapyynnén laatiminen

Padsadntoisesti prosessi alkaa siitd, kun matkustaja tekee matkapyynnon seki tyo- ettd
koulutusmatkoista. Paljon matkustavat voivat tehdd matkapyynnén myos maaraajaksi
(vksi kuukausi). Matkustaja kirjaa matkapyynnolle matkan ajankohdan, matkakohteen ja
perusteen. Lisaksi hin ilmoittaa miten ja milld kulkuneuvolla hin matkustaa sekd mer-
kitsee edellyttidké matkustaminen majoitusta. Matkustaja kirjaa matkapyyntéon kus-
tannusten kohdistamiseen tarvittavat tiedot (koulutuksen tilausnumero, projektitunnus,
muu kuin oma kustannuspaikka). Kun kaikki vaaditut tiedot on kirjattu, matkapyynto
siirtyy esimiehen tyopoydin tehtivilistalle. Esimies voi hyviksyi tai hylitd matkapyyn-
non. Hyviksymalla matkapyynnon esimies hyviksyy myo6s toimihenkilén kustannus-
kohdistukset. Hyviksynnin jilkeen matkustaja saa tiedon siitd Tahti-tyopoydin tehti-
vilistalle. Mikdli matkapyynto6n tulee muutostarve, eikd matkapalvelu ole vield kirjan-
nut matkalippu- tai majoituskuluja matkapyynnolle (matkalasku), matkustajan muutta-
ma matkapyynt6 siirtyy esimiehen tehtavilistalle hyvaksyttavaksi. (Matkahallinnan maa-

rittelydokumentti.)

Mikali matkapyynto6n tulee muutostarve ja matkapalvelu on kirjannut matkalippu- tai
majoituskuluja matkapyynnolle, ei matkustajan muuttama matkapyynto (matkalasku)

siirry esimiehen tehtavalistalle. (Matkahallinnan mairittelydokumentti.)

3.2.3 Matkalippujen ja majoituksen tilaaminen

Matkaliput ja majoitus tilataan suoraan keskitetyltd matkapalvelulta, johon matkustaja
ottaa yhteytta joko sahkopostitse tai puhelimitse. Matkalippujen tilaamisen ehtona on,
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etta matkustajalla on hyviksytty matkapyynto. Kiireellisissa tapauksissa keskitetty mat-
kapalvelu pyytia hyvaksynnin esimieheltd sahkopostitse tai puhelimitse. Liput ja majoi-
tus hankitaan kilpailutuksen perusteella valituilta toimittajilta matkustussdannon 4§ mu-
kaisesti. Keskitetty matkapalvelu kayttda tilld hetkellda CWT Kalevaa, jonka Hansel on

valinnut toimittajaksi kilpailutuksella. (Matkahallinnan maarittelydokumentti.)

3.2.4 Matkapyynnon peruuttaminen

Jos matka peruuntuu ja matkaa varten on tilattu lippuja tai majoituksia, matkustaja il-
moittaa siitd matkapalveluun joko puhelimitse tai siahkopostitse. Mikili matkalle ei ole
tilattu matkapalvelun kautta matkalippuja tms., matkustaja poistaa itse matkapyynnon.

(Matkahallinnan maarittelydokumentti.)

Matkapalvelu peruu matkalle varatut liput tai majoituksen seki korjaa matkapyynnolle
muuttuneet kustannukset sen jalkeen kun matkapalvelu on saanut palveluntoimittajalta
tiedon mahdollisesta hyvityksestd. Korjattu matkapyynto siirtyy matkalaskujen asiatar-
kastukseen. Asiatarkastus tarkastaa ja hyvaksyy laskun ns. nollalaskuna ja siirtaa peruun-
tuneen matkan matkapyynnon/-laskun kitjanpitoon. Talousosasto siittdd maksuun pe-
ruuntuneiden matkojen nollalaskut. Talousosasto kuittaa matkahallinnan selvittelytileja
automaattiajolla. Automaattiajolla kuittaantumattomat erot talousosasto selvittia manu-

aalisesti ja pyytdd tarvittaessa asiatarkastusta tekemdin laskun, jotta ero saadaan kuitat-

tua pois. (Matkahallinnan maéarittelydokumentti.)

3.2.5 Matkalaskun laatiminen

Hyviksyttyd matkapyyntoa kdytetdan matkalaskun pohjana. Matkustaja tarkistaa ja tar-
vittaessa muuttaa laskulle todelliset matkustusajat, joiden perusteella lasketaan oikeus
osa- tal kokopdivarahaan. Matkan aikana syntyneet kustannukset kirjataan matkalaskul-
le, yli 50 euron kuitit skannataan ja liitetddn laskun liitteeksi. Alkuperdiset kuitit tulee
sailyttdd sithen asti kunnes korvaus kustannuksista on suoritettu. Kuitteja siilytetdan
kirjanpitolain velvoittamalla tavalla yksikéssd sovitussa paikassa. Mikili matkapalvelu
on tilannut ko. matkaan liittyen matkalippuja tai varannut majoituksen, nakyvit matka-
palvelun tallentamat kulukirjaukset matkalaskupohjalla. Matkalaskun voi tehdd my6s
ilman hyviksyttyda matkapyyntoa. Niissa tapauksissa asiatarkastus pyytid esimieheltd

matkalaskuun hyvaksynnin sahkopostitse. (Matkahallinnan maarittelydokumentti.)
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Asiatarkastus tarkastaa, hyviaksyy ja siirtaa laskun kirjanpitoon. Talousosasto siirtaa las-
kut edelleen maksuun. Matkustaja saa matkakorvausten suorituksen tililleen. (Matkahal-

linnan miirittelydokumentti.)

3.3 Nykyprosessin ongelmat

Matkahallinnan kehittimisen projektiryhmi, joka koostuu matkahallinnan paakayttijas-
ta (henkilostohallinto), matkapalveluiden asiantuntijasta (palveluosasto), matkalaskun
asiatarkastajasta (tietohallinto-osasto) ja matkahallinnan sovellusaluevastaavasta (I'T-
osasto), on havainnut jo tiettyji jirjestelman kehittimisalueita. Kehittimiskohteet mat-
kapyynnon ja matkalaskun osalta ovat seuraavat:

— Matkapyynt6a ei voida muuttaa sen jilkeen, kun matkapalvelu on vienyt sithen
kuluja. Matkapyynndésti on jo tissd vaiheessa muodostunut matkalasku. Toimi-
henkil6ille on tuottanut myos vaikeuksia ymmairtia, ettd matkalaskun tekeminen
on jo aloitettu jonkun toimesta. Matkapyynnén muuttaminen tuottaa myos yli-
maardistd jarjestelmin ulkopuolista tyota, koska matkapyynnén muuttamisen
hyviksynti taytyy pyytad esimieheltd sihkopostitse.

— Matkalaskun hyviksyminen ei mene esimiehelle. Tama lisda asiatarkastajan tyo-
td, kun hinen pitdad pyytad hyviksyntd esimieheltd, jos hyviksyttyd matkapyyntod
ei ole tai matkalaskulla olevat kustannukset poikkeavat pyynnolla mainituista ja
hyviksytyistd. Vuonna 2011 matkalaskun asiatarkastajat tekivit viikon ajalta ana-
lyysia, kuinka monta sihképostipyyntoa esimiehille lahetettiin. Asiatarkastukses-
ta lahetettiin 12.12. - 18.12.2011 vilisena atkana 177 sihképostiviestid esimiehil-
le. Matkalaskujen asiatarkastuksen lihettdmien, esimiehen hyviksyntid koskevi-
en sahkopostien lukumairid on otanta-aikana ollut 177 kappaletta (42,4 %) ja
matkapyyntdjen ja -laskujen maira oli 75 kappaletta. (Hyviksyntipyynnot esi-
miehiltd yhteenveto).

— Matkalaskun asiatarkastajan rooli ja valtuudet ovat nykyprosessissa episelvit.

— Matkustajaprofiilin tietojen vilitys matkatoimistoon.

— Matkatilin hyédyntiminen matkavarauksissa.
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3.4 Tutkimusmenetelmin valinta

Opinndytetyon empiirinen tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutki-
muksena. Tapaustutkimus soveltui niiltd osin, koska halusin kéyttid erilaisia tiedon-
hankkimismenetelmia. Laadullinen tutkimus valittiin myos sen perusteella, ettad Kelan
matkahallinnan prosessissa el ole otettu kiytto6n suorituskykymittareita. Laadullisessa
tutkimuksessa on mahdollisuus kédyttdd monia erilaisia tiedonhankinnan strategioita;
tapaustutkimus, fenomeloginen tutkimus, etnografinen tutkimus, Grounded Theory,
toimintatutkimus, diskurssianalyysi ja narratologia ja fenomenografia. Tapaustutkimuk-
sen tiedonhankinta on monipuolista ja monella eri tavalla hankittua. Se voi tutkia yksi-

164, ryhmaa, koulua, osastoa, prosessia ja niin edelleen. (Metsimuuronen 2008, 16—306).

3.5 Tutkimusaineiston kerdys ja kisittely

Arviointi tehtiin ydinryhmalle tehdysta koko prosessin testauksesta seka paljon matkus-
tavien henkil6iden haastattelusta. Koko prosessin testaukseen osallistui kaksi toimihen-
kil6a, yksi esimies, matkapalveluiden asiantuntija ja asiatarkastaja. Toimihenkil6illa ja
esimiehelld ei ollut paljon kokemusta matkapyynnoén ja -laskun teosta eikd myoskain
itse prosessista. Matkapalveluiden asiantuntija ja asiatarkastaja ovat oman alueensa par-
haimpia asiantuntijoita. Koko prosessin testauksella ei ollut tarkoitus ainoastaan 10ytda
kaytettavyysongelmia vaan myos prosessin ongelmia. Testaus tehtiin testijarjestelmassi
matkahallinnan prosessin mukaisessa etenemisjirjestyksessa. Testauksessa oli kaksi
moderaattoria (testivalvoja) ja 2 tarkkailijaa ja testi suoritettiin testitilassa yhden piivin

aikana. Testaussuunnitelma 16ytyy liitteesta 4.

Haastatteluun valittiin viisi henkil64, joilla on vuosittain paljon matkoja. Valitsimme
joukkoon eri matkustajaprofiilin omistavia henkil6itd esimiehistd seka toimihenkilGista.
Niin saimme hyvin kisityksen seki jarjestelmin toimivuudesta ettd prosessissa olevista
pullonkauloista. Haastattelun kysymykset olivat seka avoimia ettd valmiiksi strukturoi-
tuja. Strukturoiduissa kysymyksissd oli valmiita vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja valit-
si hinelle parhaiten sopivan vaihtoehdon. Kysymyspatteristoon kuului muutamia taus-
takysymyksia ja itse atheeseen liittyvid. Muutama avoin kysymys lisittiin prosessinomis-

tajan pyynnostd. Haastattelukysymykset 10ytyvat liitteesta 2.
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3.6 Analysointimenetelmit

Tissé tutkimuksessa padpaino on jrjestelmin kehittimisessa, joten teoreettinen viite-
kehys informaatiojirjestelman menestymismalli on ollut analysoinnin pohjana. Tutki-
muksen kysymykset koskettavat melkein kaikkia mallin osa-alueita. Palvelun laatua ja
jarjestelmin kayton atkomusta emme tilld kerralla mitanneet. Jarjestelmin kayton ai-
komus on epiolennaista, koska Kelalla on kayt6ssa matkahallinnan sovellus ja kukin

matkustaja saa kulukorvaukset tayttimailld matkapyynnon ja -laskun jirjestelmassa.

Infermaation laatu

lérjestel-
mian kayron

aikomus g
F S

Jarjestelmdn laatu Nettahybty

T
/0
Kayttajaystavallisyys
s
/

Palvelun laatu

Kuvio 12. Tutkimuskysymykset/testaus versus viitekehys
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4 ‘Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen haastatteluthin valittiin 5 paljon matkustavaa henkil6a ja testaukseen 5
vihin matkustavaa testithenkil6d. Niin saimme molempien nikékannat huomioitua

tassd tutkimuksessa.

4.1 Prosessin testauksen ja haastattelujen tulokset

Kaikki tutkimukseen valitut henkilot olivat erittdin kiinnostuneita osallistumaan matka-
hallinnan kehittimistutkimukseen. Tutkimuksen taustatiedot esitetidn graafisessa muo-
dossa. Taustatiedot (kuviot 13—15) on keritty yhteen seki testaukseen (5) ettd haastat-

teluun (5) osallistuneista henkilista.

Vastaajien ikajakauma

4
3

2

1 -

0 - T

T
25-34 35-44

M Vastaajien

I [ ikajakauma
45-54 55-65

Kuvio 13. Vastaajien ikdjakauma/vastaaja

Jérjestelmdn kaytts /vastaaja

M Jarjestelman

kaytta/vastaaja

paivittdin muutaman kerran
viikossa

Kuvio 14. Jirjestelmin kiytt6/vastaaja
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Matkustaminen

[vastaaja
5
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3
5 m Matkustaminen
[vastaaja

1 _:.
D -

kerran muutaman  harvemmin  en koskaan

viikossa kerran kuin kerran

kuukaudessa kuukaudessa

Kuvio 15. Matkustaminen/vastaaja

4.1.1 Haastattelu

Haastatteluun osallistuneet viisi henkil6d kokivat matkapyynnon ja -laskun tekemisen
helpokst jirjestelmissd. Kehityskohteita kuitenkin 16ytyi haastattelun etenemisen aika-
na. Haastattelu suoritettiin noin tunnin mittaisena puhelinhaastatteluna. Haastatteluky-

symykset l0ytyvat liitteesta 2.

Kysymykset 3 ja 4: Miten koet matkapyynnén ja -laskun tekemisen Tahdissa?

Matkapyynnén ja matkalaskun

tekeminen
5
4
3 -
7 B Matkapyyntd
m Matkalasku
1 .
D A T T T 1

helppo  helpohko  vaikea  tosivaikea

Kuvio 16. Matkapyynnon ja-laskun tekeminen
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Avoimena kysymyksena kysyttiin miten kehittaisit matkapyyntoa ja -laskua. Muutama
vastaaja totesi, ettd huomautuskenttd on suuressa osassa matkapyynnon ja -laskun
tekemistd. Huomautuskenttdan pitaa kirjoittaa paljon tekstid; matkareitin tarkat
osoitteet, matkustustapa seka pdivirahan hakeminen. Ndma koettiin hieman
arsyttiavind, koska vastaajat eivit ymmairtaneet syitd, minka takia heiddn pitda kirjoittaa
esimerkiksi paivarahan hakeminen. Paivirahaoikeushan syntyy silloin, kun tietyt ehdot
tulevat taytetyksi. Kehittimisideoiksi he ehdottivat, ettd huomautuskentin tiedot -
kohta, esimerkiksi matkustapa, voisi olla valintamuotoinen. Muut tiedot pitiisi voida
tehda jotenkin muuten kuin huomautuskenttiin kirjoittamalla.

Muutama vastaajista kyseenalaisti matkapyynnon teon, kukaan ei matkusta turhaan ja
jos ndin on, niin vaarinkaytto tulee nopeasti esille. Ulkomaille matkustava henkilé naki,
ettd Kela voisi sddstid rahaa, jos matkapyynnon hyviksymisti ei tarvitsisi odottaa,
ennen kuin voisi tilata matkalippuja ja hotelleja. Matkalippujen ja hotellien varaukset
ovat huomattavasti halvempia, miti aikaisemmin ne tilataan.

Yksi vastaaja, joka matkustaa paljon ulkomaille, otti esille ravintoedun korjauksen. Télla
hetkelld integraatiota palkkahallintoon ei ole, joten jokaisesta tehdysta matkasta pitad
ilmoittaa sihkopostitse ravintoedun korjaus palkkahallintoon. Olisi siis hyvi, jos timi
toimisi automaattisestt.

Eris vastaaja, joka joutuu muuttamaan paljon matkojansa, otti esille sen tosiasian, ettd
matkapyynnén muuttaminen on jaykkai varsinkin silloin, kun on tilattu matkalippuja ja
hotellivarauksia. Nykyain muuttaminen pitaa tehda pitkilti jarjestelmin ulkopuolella ja
muutokset tehdddn itse matkalaskulle. Koko matkapyynnén muuttamisprosessi on
jaykka.

Kaikki vastaajat ovat oppineet kantapdin kautta, ettd mitd tarkemmin kaikki on
merkitty matkapyynnon huomautuskenttain sen vahemmin laskut palautuvat takaisin.
Vastaajat ovat oppineet laittamaan matkapyynnolle kaikki mahdolliset kulkuneuvot,
joilla he matkustavat. Esimies hyviksyy matkapyynnon ja matkalaskulla he ovat

oikeutettuja hakemaan korvaukset milla tahansa kulkuneuvolla.
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Kysymys 5: Joudutko tekemiin paljon matkahallinnan prosessiin liittyvid asioi-
ta jarjestelmin ulkopuolella?

Matkahallinnan prosessiin liittyvien téiden
tekeminen jarjestelman ulkopuolella

M Vastaaja

kylla en

Kuvio 17. Matkahallinnan prosessiin liittyvien téiden tekeminen jirjestelmin

ulkopuolella

Jarjestelmin ulkopuolella tehty tyé koostuu seuraavista asioista:

— hyviksynnat (matkapyynnon ja matkalaskun muutokset, joihin tarvitaan hyvik-

syntd sahkopostilla esimiehelta)
— ravintoedun korjaukset

— matkapalvelut.

Kysymys 6: miten kehittdisit matkahallinnan prosessin asiakasystavillisyyttd?

Kysymykset 6 ja 7 kokosivat yhteen aikaisemmin esitettyjen kysymysten vastaukset.
Huomautuskentin tekstikentin muuttaminen valintamuotoiseksi helpottaisi huomatta-
vasti. Samoja asioita pitda kirjoittaa moneen eri paikkaan ja sen poissaaminen parantaisi
asiakasystavallisyyttad. Kaikkien toimintojen olisi hyva olla jirjestelmaissi, esimerkiksi

hyviaksynnit ja matkalippujen seki hotellien tilaaminen.
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Kysymys 7: miten kehittdisit matkahallinnan prosessin tehokkuutta?

Prosessin tehokkuuden lisadmiseksi, muutama vastaaja ehdotti matkalippujen ja hotelli-
en tilaamista jirjestelmin kautta. Tehokkuus paranisi my6s silld, jos kaikki prosessiin

kuuluvat hyviksynnat saataisiin jarjestelmaan.

4.1.2 ‘Testaus

Prosessin testauksen tarkoituksena oli saada kokonaiskuva siitd, kuinka vahemmain
matkustaneet testihenkil6t suoriutuvat heille annetusta testitapauksesta. Testauksen
aikana kehotettiin testihenkil6itd miettimaédn ddneen, mitd ajatuksia ja hankaluuksia he
kokevat matkapyynnon ja -laskun testaamisessa. Testaukseen osallistui kaksi toimihen-
kil6a, yksi esimies, matkapalvelun ja asiatarkastuksen asiantuntijat. Matkapalvelun asian-
tuntija hoitaa yli 15 matkavarausta viikoittain ja matkalaskujen asiatarkastaja tarkastaa
yli 20 matkalaskua piivittiin. Testaajien taustatietolomake 10ytyy liitteestd 3 ja testaus-

suunnitelma liitteesta 4.

Testauksen tulokset heijastavat osittain haastatteluista saatuja tuloksia:

— huomautuskentta

— matkapyynnon muuttaminen jarjestelmaissa el onnistunut

— muutosten hyviksynnat eivit tule jarjestelmin kautta esimiehen tietoon

— matkapalveluiden asiantuntija otti esille sen, ettd he aloittavat tyontekijan matka-
laskun, koska he joutuvat viemédan matkan kulukorvaukset lippujen tilaamisen
jalkeen

— ostolaskuprosessi matkalaskujen osalta on ty6las suhteessa sithen mitd saadaan

aikaan.

Testaukseen oli tarkoituksellisesti valittu vihan matkustavia henkil6ité, jotta saataisiin
heiddnkin ddnensd kuuluviin kehittimisessd. Nailtd henkil6iltd tuli enemmén kiytetta-
vyyteen liittyvid huomioita kuin paljon matkustavilta henkil6ilta. Joissakin tapauksissa
vihemmin matkustaneet eiviat ymmartineet jarjestelmin helppokayttotoimintoja, kun
taas paljon matkustaneet henkil6t arvostivat niitd. Tédssa asiassa korostuu ohjeiden mer-

kitys, niiden pitaa olla ajan tasalla ja yksityiskohtaiset.
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5 Yhteenveto

Tissé luvussa on tarkoitus esittad yhteenveto koko tutkimuksen sisillosta. Tutkimuksen
tavoitteena oli luoda selvitys siitd, miten matkahallinnan prosessia voidaan kehittaa
SAP-jarjestelmissa asiakasystavillisemmaiksi ja tehokkaammaksi. Tutkimus on toteutet-
tu tapaustutkimuksena, joissa niistd kahdesta (haastattelu ja testaus) tapauksesta on
yritetty l0ytad samankaltaisuuksia ettd eroavaisuuksia. Haastatteluilla ja prosessin testa-
uksella kerittiin mielipiteitd loppukayttijilta liittyen matkahallinnan prosessiin. Haastat-
teluun osallistuneet henkil6t toivat erinomaisesti esille prosessin pullonkaulat. Testauk-
seen osallistuneet henkil6t, jotka matkustivat vihemmain, vahvistivat haastatteluissa
saatuja nikokohtia seka toivat kommenteillaan esiin sen tosiasian, ettd ohjeiden ajan-
tasaisuus on tirkedd. Lisaksi testihenkil6iltd saatiin jarjestelmin kdytettavyyteen kehitys-

ideoita.

DelLonen and McLeanin informaatiojirjestelmin menestysmalli oli tissd tutkimuksessa
viitekehykseni, jolla mitattiin matkahallinnan prosessin toimivuutta jarjestelmassa. Tut-
kimus osoitti sen tosiasian, ettd suhde jirjestelmin kdyton, kayttdjaystivillisyyden ja
nettohyodyn vililld on olemassa. Jos jokin asia ei ole riittivin hyvin, se vaikuttaa jossa-
kin vaiheessa kayttajaystavillisyystekijaan. Niin toteaa Delone ja McLean (Acade-
mia.edu) koska yleensi tietojarjestelmin kaytté on pakollista ja kiyttdjien médra jirjes-
telmassa ei ole tarkoituksenmukainen mittari mitattaessa kayttajaystavallisyytta. Jarjes-
telmin laadun mittareista seuraavat tulivat mielestini hyvin esille tutkimuksessa; oppi-
misen helppous, tehokkuus, integraatio, tietojen oikeellisuus, vuorovaikutteisuus ja li-
pimenoaika. Informaation laadun mittareista esille tulivat muoto, kaytettiavyys ja hyo-
dyllisyys, saatavuus ja ajantasaisuus. Yleisesti jarjestelman helppokayttoisyys, kiytetta-
Vyys, automatisointi ja turhien tyovaiheiden poistaminen parantaisivat kayttajaystavalli-
syyttd ja sitd myOten organisaation, tyontekijan ja muiden sidosryhmien saamaa netto-
hy6tya. Nama tekijit on pyritty ottamaan huomioon luvussa 5.1.2 matkahallinnan pro-
sessin tavoitetilassa. Tutkimuksessa on kaytetty Demingin ympyra -viitekehystd hyo-
dyksi uuden matkahallinnan prosessin tavoitetilan saavuttamiseksi. Prosessia on evalu-
oitu moneen kertaan projektiryhmissi ja jokainen evaluointikerta on auttanut paranta-

maan prosessin tavoitetilaa.
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5.1 Johtopiditokset

Kelassa otetaan kaytto6n marraskuussa 2013 uusi versio SAPin toiminnanohjausjirjes-
telmasta 6.0 EHPO, joka mahdollistaa monien uusien toiminnallisuuksien kayttoon-
oton. Nykyisessd versiossa on ollut kdytossi jo toiminnallisuuksia, joita ei ole otettu
kaytt6on. Tama johtuu osittain siita syysta, ettd Kelassa on paivitetty uusi versio tai kor-
jauspaketti melkein joka vuosi. Versionvaihto on toteutettu teknisena versionvaihtona,
joka tarkoittaa sitd ettd uusia toiminnallisuuksia ei oteta versionvaihdossa kaytt66n.
Aikataulupaineiden vuoksi uusien toiminnallisuuksien kartoitusta ja kdyttéonottoa ei
ole ehditty tekemain. Tulevaisuudessa Kelan kannattaisi miettid milloin uusi versio

kannattaa ottaa kayttoon.

5.1.1 SAP-jirjestelmin mahdollisuudet matkahallinnan tavoitetilan saavutta-

miseksi

Kuten tutkimuksessa on todettu, Kelan matkahallinnan pullonkaulat ovat seuraavat:
1. Matkapyynnon muuttaminen jarjestelmissi ei onnistunut (jos matkaan liittyi ku-
luja).
2. Muutosten hyvaksynnit eivit tule esimiehen tietoon jarjestelmin kautta.
3. Matkavaraukset tehddin jirjestelman ulkopuolella.
4. Huomautuskentilld (tekstikenttd) on suuri merkitys prosessissa.
5

Ravintoetukorjaukset.

Mitkd ovat SAP-jarjestelmin mahdollisuudet ndiden ongelmien ratkaisemiseen?

1. Ongelma matkapyynnén muuttamiseen syntyy siind vaiheessa, kun matkapalvelu
on tilannut matkustajalle liput ja vienyt Kelan maksamat kulut matkapyynnélle.
Matkapyynté muuttuu tissa vaiheessa matkalaskuksi. Ainoa ratkaisu tihin on-
gelmaan on mielestini ottaa kaytt66n SAPin luottokorttitoiminnallisuus ns.
matkatili. Talla toiminnallisuudella matkapalvelu ei vie kuluja matkustajan mat-
kaan, vaan sen tekee matkustaja itse poimimalla kulut siind vaitheessa, kun han
tekee matkalaskua. Matkapalvelu vie matkavarauksen liitteet matkustajan mat-
kapyynnolle. Matkustaja voi muuttaa matkaansa melkein sithen asti kunnes,
matka tulee ajankohtaiseksi. Luottokorttitoiminnallisuuden kédyttéonotto tarkoit-
taa integraatiota luottokorttiyhtion ja Kelan valille. Tdma on kuitenkin SAPin

standardi toiminnallisuus, joten luultavasti tihin ei tarvita mitddn raatdlointi.
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Tidmin toiminnallisuuden kiytté6notto vihentdisi virheitd, koska matkaan liitty-
vit tapahtumat siirretddn automaattisesti luottokorttiyhtiosta Kelaan. Matkusta-
jan tehdessd matkalaskua heidin tarvitsee vain valita kyseessd olevat kulut mat-
kalaskulle. Nama kulut on my6s mahdollista suojata siten, ettei matkustaja voi
niitd poistaa. Kulut voidaan myos konfiguroida etukiteen jirjestelmain, jolloin
matkustajan ei tarvitse tietdd mille kulutilille se pitéisi tilicida.

Muutosten hyviksynnit eivit mene esimiehen tietoon. Kohdassa yksi ratkaistiin
ongelma matkapyynnon osalta. Luottokorttitoiminnallisuuden kdyttéonotto
poistaisi my6s timan ongelman. Matkalaskun hyviksyntd ei mene nykyisessa
prosessissa esimiehelle. Tami ei varsinaisesti ole jarjestelmin nikokulmasta on-
gelma, koska prosessi on suunniteltu niin toimivaksi. Tdma kuormittaa matka-
laskun asiatarkastajia, koska he joutuvat kysymiin sihkopostilla hyviksyntda
esimieheltd, jos matkalaskuun ei ole hyviksyttya matkapyyntoa tai se eroaa hy-
viksytystd matkapyynnostd. Oma mielipiteeni asiaan on, ettd matkalasku pitiisi
hyviksyttid esimiehelld ennemmin kuin matkapyynt6. Télld tavoin esimies saa
tiedon matkaan kohdistuvista todellisista kustannuksista, hyvaksyy ne tai palaut-
taa ne matkustajalle lisdselvitystd varten. Niin ollen matkalaskun asiatarkastajille
jaisi vain matkalaskun oikeellisuuden tarkastaminen.

Matkavaraukset tehddin jarjestelmin ulkopuolella. SAP tarjoaa integraatiota tiet-
tyithin matkavarausjarjestelmiin kuten Amadeus ja Sabre. Tami toiminnallisuus
ei ole tarpeellinen Kelalle. Matkavaraukset on kuitenkin mahdollisuus tehda
matkapyynnolla ja asianohjauksen kautta ne vilittyisiviat matkapalveluihin. Ta-
min jialkeen matkapalvelu voisi tehda varauksen omien kanavien kautta ja liittda
matkavarauksen liitteen matkapyynt6on. Télld vihennettiisiin jrjestelmén ul-
kopuolella tapahtuvaa toimintaa ja ennaltachkaistéisiin virhetilanteiden synty-
mista.

Huomautuskentilld (tekstikenttd) on suuri merkitys prosessissa. Jos kohdassa 3
oleva toiminto otetaan kaytt6on, huomautuskentin merkitys prosessissa myos
pienenisi. Kulkuneuvot voisi valita valintalistasta eiké niitd tarvitsisi enaa kirjoit-
taa huomautuskenttain. Matkan osoitteet voitaisiin myos konfiguroida jarjes-
telmain. Huomautuskenttiin jéisi ainoastaan tarvittavien lisaselvitysten kirjoit-
taminen.

Ravintoetukorjaukset. Jokainen tyontekija on oikeutettu saamaan ravintoedun

joka paiva. Kun tyontekija matkustaa, hin saa paivirahan lisaksi korvauksen ra-
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vintoedusta. Jos tyontekijd ei voi saada hinelle kuuluvaa ravintoetua esimerkiksi
ruokailemalla jossakin Kelan toimipisteessi, hin voi hakea korjausta palkanlas-
kennasta. SAPilla on integrointi palkanlaskentaan ja valitettavasti tima asia vaatii
enemmin selvittelya siitd, miksi vuonna 2007 titd toiminnallisuutta ei ollut otet-
tu kdyttoon. Integraation avulla jéisi yksi manuaalityévaihe pois, joka parantaisi

tehokkuutta ja asiakasystavallisyytta.

Lisaksi SAPin uudet toiminnallisuudet kotjaavat joitakin pienempid toiveita, joita ei ole
tassd tyossa mainittu. Kaikki ylld mainitut toiminnallisuudet ovat SAPin standardeja,
mutta jos tulevassa mairittelyssd esiintyy jotakin standardista poikkeavaa, saattaa olla
ettd, jirjestelmii joudutaan radtdléimidn. Tétd pitdd pohtia mairittelyvaiheessa ja miet-

tia saadaanko raataloinnilla tarvittava lisaarvo verrattuna tuleviin kustannuksiin.

SAPin tarjoamat mahdollisuudet matkapyynto ja -laskun mallille on esitetty liitteessa 5.
Timai antaa visuaalisemman kuvan niisti mahdollisuuksista, mitd SAP voi tarjota mat-

kapyynnolle ja -laskulle.

5.1.2 Matkahallinnan prosessin tavoitetila

Kuviossa 19 ja 20 esitetddn matkahallinnan prosessin tavoitetilan vaihtoehdot. Mo-
lemmissa vaihtoehdoissa on otettu huomioon prosessin ongelmat, jirjestelman nako-

kulmat ja uudet toiminnallisuudet.
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Matkahallinnan prosessi

Matkatili ja
luottokorttitapahtu-
mat

Toimittaa
varausvahvistukset

Toimittajat

k.

Tekee/muuttaa Saa

P Tekee/muuttaa Saa korvauksen
matkapyynnon varausvahvistuksen/ illl
matkalaskun tililleen
matkavarauksineen liput

Ei Ei
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Y Y
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Esimies
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Tekee Saa tiedoksi
matkavaraukset | | varausvahvis-
varausjarjestelmassa tuksen ja liittaa
(ulkopuolinen) matkapyyntoon

Kylla

k.

Tarkastaa Sirtaa
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n
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maksatukseen

Asiatarkastaja | Matkapalvelut

4

Matkakorvauksen | |
maksu

Paakassa

Kuvio 18. Matkahallinnan prosessin tavoitetila vaihtoehto 1

Lahden ja Salmisen (2008, 99) esittimissd matka- ja kuluprosessissa matkapyynto on
valinnainen ja prosessi voi alkaa vasta matkalaskun tdyttimisestd. Lahden ja Salmisen
(2008, 94) mukaan tima muodollinen matkasuunnitelma on kiytéssa hyvin harvoissa
organisaatioissa ja yrityksissa. Muutamat haastatellut kyseenalaistivat my6s matkapyyn-
non teon. Tutkittuani jarjestelman mahdollisuuksia sain selville, ettd matkavaraukset
voitaisiin tiyttdd samanaikaisesti matkapyynnon yhteydessd. Niin ollen kokonaisuus
olisi ehedmpi, jos kaiken voisi tehda jirjestelman kautta. Tama tavoitetilan prosessi ei
ehki tyydyté kaikkia kayttajid tilta osin, koska matkapyynto pitaa edelleenkin tayttaa.
Toivottavasti he kuitenkin nidkevit hyédyn siind vaiheessa, kun kaikki toiminnot voi-
daan hoitaa yhdelld kertaa. Heidén ei tarvitse enda kirjoittaa sekd matkapyyntoon ettd
sahkopostiin matkavaraustietoja, niin heilld on vain yksi kanava matkavarausten hallin-
nointiin. My6s mahdolliset matkapyynnon muutokset voidaan tehdid matkavarauksille
samanaikaisesti.

Kayttdjaystavillisyyden parantamiseksi huomautus-kentin kdyttéd on vihennetty. Mat-
kapyynt6on voidaan konfiguroida alasvetovalikolla eri kuljetusvalineet, ndin matka-

pyynnon tayttaiminen tulee helppokayttéisemmaksi.
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Matkatilin kdyttoonotto poistaa muutaman jirjestelmassa olevan virheen. Matkapyyn-
tod ei voi tilld hetkelld muuttaa ja, muutoksen hyvaksyntd joudutaan tekemain jirjes-
telman ulkopuolella sekd matkakulut pitda manuaalisesti kirjata matkalaskulle. Matkatili
vihentdd myo6s kulukirjausten virhemahdollisuutta, koska tiedot tulevat suoraan liitty-
min kautta matkahallinnan sovellukseen ja sitd kautta oikean henkilon matkalaskulle
valmiiksi tilidityna. Lisaksi sen kayttoonotolla on vaikutuksia ostolaskuprosessin puolel-
le, jossa on jouduttu manuaalisesti tiliéimadn matkoihin liittyvit laskut. Kelassa on tilld
hetkelld kdynnissd matkustajaprofiilin tietojen vilitys -projekti, jossa on matkatilin kayt-
toonottoa hyodyttiva toiminnallisuus. Matkustajan perustiedot vilittyvit automaattises-
ti matkatoimistolle. Mikali tita ei olist kaytOssd ennen matkatilin kayttéonottoa, virhe-
mahdollisuudet ja niiden selvittiminen kasvaisivat huomattavasti, koska matkustajan
perustiedot saattaisivat olla virheellisid. Télld hetkelld matkapalvelu manuaalisesti lisda,

muuttaa ja poistaa matkustajan tietoja matkatoimiston portaalissa.

Nykyisessd prosessissa matkalaskun hyviksynti ei ole mennyt koskaan esimiehelle. Ku-
viossa 18 esitetyssa tavoitetilassa tima toiminto on sinne lisitty, koska se poistaa yhden
jarjestelman ulkopuolella tapahtuvan toiminnon. Esitetyssi tavoitetilassa esimiehelle
tulee ylimaariinen tyovaihe, joka voi luoda muutosvastarintaa. Vuonna 2011 tehty ana-
lyysi antaa pohjaa timin toiminnon lisdidmiseksi prosessiin. Jos viikon aikana yli 40
prosenttia kaikista matkapyynnoista ja matkalaskuista vaatii yhteydenottoa esimiesten
kanssa, tukee se jo mielestini esimiehen hyvaksynnin lisiamistd matkalaskuprosessiin.
Lahden ja Salmisen (2008, 98) mukaan joissakin organisaatioissa matkalaskun hyvik-
symiskierros on jatetty kokonaan viliin ohjelmiston ominaisuuksien sekd matkustuspo-
lititkan sen salliessa, mikéli matkan kustannukset eivit ole muuttuneet hyviksytysta
matkasuunnitelmasta niin paljon etteivat kustannukset ole organisaation mairitellyn
toleranssin sisalla. Kelassa on tilld hetkelld sama kaytantd, mutta kuten edelld on esitet-
ty, se el ole toiminut periaatteessa siten kuin sen ajateltiin toimivan. SAP-jirjestelma ei
ole voinut tukea toimintoa niin paljon, ettad hyviksymiskaytinnon poisjattimisesta olisi
ollut hy6tya. Suurin syy tihdn ongelmaan on se, ettd hyviksytty matkapyynto ei vastaa
matkalaskua tai matkalasku on tehty ilman hyvaksyttya matkapyyntod. SAP-
jarjestelmissd on mahdollisuus automatisoida matkapyynnon ja matkalaskun kustan-
nusten vertailu. Jarjestelma vertaa kokonaiskustannuksia arvioituihin kokonaiskustan-
nuksiin ja jos kustannukset ylittavit ennalta maaritellyn maarian, matkustajan on lisatta-

vi syy tihdn eroon. T4dtd toiminnallisuutta voisi mahdollisesti harkita, jos Kela edelleen
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haluaa prosessin menevan siten, ettd matkalaskua ei laheteta esimiehelle hyviksyttavak-
si. Henkil6kohtaisesti en nie, ettd tilld saavutettaisiin suurta hyotya, koska matkustajan
pitéisi arvioida kokonaiskustannukset ja niin ollen hinen pitaisi kysya niitda matkapalve-
lusta etukiteen. Tamad lisdisi yhteydenottoja matkapalveluun seki heidéin ty6taakkaa.
Matkalaskun asiatarkastajat tarkastavat matkalaskun oikeellisuuden ja jos matkalasku ei
vastaa matkustussiint6a, he muuttavat laskun sen mukaiseksi. T4lla hetkelld asiatarkas-
tuksella ei ole oikeutta laskun muuttamiseen, vaan lupa on kysyttiva viime kidessa

henkilostoosastolta. Toimintatapa on tyollistanyt kaikkia osapuolia.

Matkahallinnan prosessi
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mat

Toimittaa
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Kuvio 19. Matkahallinnan prosessin tavoitetila 2

Kuviossa 19 esitetyssa vaihtoehdossa on mietitty Lahden ja Salmisen (2008, 99) vaihto-
ehtoa, ettd matkapyynt6a ei tarvitsisi tayttaa ja ldhettad hyvaksyttaviksi. Mielestini tus-
kin kukaan matkustaa neuvottelematta siitd etukiteen esimiehen kanssa. Mikali joku
niin tekee, vairinkaytos tulee esiin valittomasti. Matkapalvelu noudattaa matkavarauk-
sissa aina matkustussaantod ja Hansel-sopimuksessa maaritettyja hintoja. Talla hetkelld
matkapyynnolle ei tarvitse ennakoida matkustukseen liittyviad kuluja, ainoastaan matkus-
tusvalineet on kirjattu matkapyynnolle. Tatdkin on vaarinkéytetty siten, ettd matkustajat
laittavat matkapyynnolle kaikki matkustusvilineet ja esimies on hyvaksynyt matkapyyn-
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non. Niin ollen matkalaskulla he voivat esittad minké tahansa matkustusvalineen kay-
ton, koska se on hyviksytty matkapyynnolla esimiehen toimesta. Esimies ei valttamatta
edes tiedd mitd kulkuneuvoa on itse asiassa kaytetty.

Tama vaihtoehto kattaa my6s kaikki prosessin pullonkaulat ja ottaa huomioon enem-
min kaytettivyysnikokohtia. Tassd vaihtoehdossa esimiehen ty6 ei lisddnny, vaan itse
asiassa vihenee. Hyviksyntii el tarvitse endi tehda jirjestelmin ulkopuolella ja matka-

pyynnon hyviksynnin sijaan hyviksytaan matkalasku.

Matkalaskun asiatarkastajat ja matkapalvelun asiantuntijat eivit ole esittineet kayttoliit-
tymin kehittimistoiveita ja ehka he ovat olleet tyytyviisia nykyiseen vanhanaikaiseen
kayttoliittymadn. SAP tarjoaa samanlaisella tekniikalla tehdyn kayttoliittyman (matka-
pyynto ja -lasku) myos matkapalvelulle ja matkalaskujen asiatarkastajille. Mielestini ta-
md uusi kayttoliittyma pitdisi ottaa kayttoon, koska se olisi yhdenmukainen sekd matka-

pyynnon ja -laskun nayttojen kanssa. Kayttoliittymassi olisi myos helpompi navigoida.

5.2 Jatkokehittimisen ehdotukset

Tutkimuksen aikana kavi ilmi, ettd Kelassa olisi syytd ottaa kiytt66n myos kululasku.
Talla hetkelld henkilokohtaisella kansainvaliselld luottokortilla maksetaan sekd matkaan
liittyvid ettd muihin kuluihin liittyvid ostoksia. Tutkimuksen aikana kululaskut rajattiin
pois, koska mielestani se ei kuulu matkahallinnan prosessiin vaan, se on oma prosessin-
sa. Taman prosessin kdyttoonottoa olisi syytd harkita, koska nyt osa matkahallinnan
kuluista ei nidy matkahallinnan raporteilla, vaan kokonaiskustannukset nikyvit talouden

raporteilta. Lisdksi kuluprosessin kdyttoonotolla saistettaisiin kustannuksia.

Matkahallinnan prosessiin ei ole kehitetty mitain mittareita. Jotta prosessia voitaisiin

kehittdd, mittareiden olemassaolo on tirkedd. Toimintojen jatkuvan parantamisen pitdi-
si kuulua yrityksen toimintatapaan (Jatkuva parantaminen pienin askelin). Loppukaytta-
jakysely olisi hyva tapa sitouttaa koko henkil0st6 ja osallistuttaa heidat prosessien kehit-

timiseen. T4dtd ei tarvitse tehdd jatkuvasti, mutta tarvittavin ajoin.

Mobiilitoiminnallisuutta voisi ajatella tulevaisuuden kehittimisessd. Hyviksynnit voitai-
siin helposti tehdéd timan toiminnallisuuden kautta. Tastd pitda tehdé strateginen paa-

tos, mikali tahdn aiotaan panostaa, koska tima vaatii lisdiinvestointeja.
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Matkahallinnan prosessin omistajuus on henkil6st6osastolla, koska he ovat vastuussa
tyoehtosopimusasioista. Matkalaskun asiatarkastajat kuuluvat tietohallinto-osastoon ja
matkapalvelu palveluosastoon. Talousosaston edustus matkahallinnan asioissa ei ole
ollut kovinkaan aktiivista. He ovat osallistuneet projekteihin tarvittaessa. Mielestini
prosessin jatkuvan kehittimisen kannalta olisi hyva, jos kaikki prosessiin kuuluvista
osastoista muodostaisi ryhman, joko kokoontuu tietyn viliajoin miettimdan matkahal-
linnan prosessia. My6s prosessinomistajan aktiivinen ote matkahallinnan prosessia ja

sen kehittimistd kohtaan hyodyttiisi kaikkia osapuolia tulevaisuudessa.

5.3 Opinniytetyd ja ammatillinen kehittyminen

Kokonaisuudessaan opinndytetyon tekeminen on ollut erittiin antoisaa ja mielenkiin-
toista. Kevaalla 2013 sovimme, ettd voin tehda opinnaytetyoni matkahallinnan kehitta-
misestd Kelan SAP-jirjestelmassd. Aihe sopi my6s hyvin tyétehtiviini, koska tyoskente-
len matkahallinnan sovellusaluevastaavana ja olen vastuussa sovelluksen yllipidosta ja

kehittamisesta.

Taustaty6 alkoi elokuussa ja tyoni eteni maaritietoisesti. Saatoin uppoutua tuntikausiksi
lukemaan eri ldhteitd ja etsimaidn sopivia viitekehyksid. Jarjestelmin toiminnallisuuksien
tutkiminen ja lukeminen vei mennessian. Oli todella palkitsevaa 16ytaa jokin toiminnal-

lisuus, jolla voitaisiin ratkaista kisilld oleva ongelma SAP-jirjestelmass.

Olin itse arvioinut ty6honi kuluvan noin kolme kuukautta mutta tutkimuksen tekemi-
sen aikana ajattelin, ettd tarvitsisin enemman aikaa. Oli haastavaa 16ytdd kaikille sopivia
aikoja, vaikka haastatteluja tehtiin ainoastaan viisi kappaletta, mutta loppujen lopuksi
haastattelut sujuivat ripeasti. Haastattelujen tekeminen ja analysointi oli mielenkiintois-
ta, mutta aineiston purkaminen vei aikaa. Projektiryhman kanssa teimme koko ajan

tiivistd yhteistyota ja kivimme asioita yhdessa lapi.

Huomasin opinniytetyota tehdessini, kuinka sindnsa pienelld osalla jarjestelmai on
laaja vaikutus kayttijille. Prosessin eri tyévaiheet ja toimijat tuovat oman mausteensa
tahdn kokonaisuuteen. Matkahallinnan prosessin tuntemus ja tyGvaiheet ovat kdyneet

tutuiksi tyon aikana. Tdma on ollut erds parhaista opetuksista, silld on erityisen tarkeda
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ymmartai litketoiminnan tarpeita ja vaatimuksia my6s sovellusvastaavan tehtivissa.
Ymmirrys puolin ja toisin on tirkedi ja projektiryhmin tiivis yhteisty6 on edesauttanut

taman tyon loppuun saattamista.

Tirkeintd mielestini on se, etta litketoiminnan ja I'T:n vililld on hyva ja toimiva yhteis-
tyo. IT:1la pitad olla ajantasainen jirjestelmain tietotaito ja I'T:n on seurattava aktitvisesti
tulevaisuuden kehitysti seki tarjottava uusia toiminnallisuuksia, vaikka litketoiminta ei

sitd itse pyytdisikddn. Johdon tuki kehittdmiselle on my6s hyvin tirkeda.
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Liitteet

Liite 1. Matkahallinnan prosessikaavio

Matkahallinnan prosessi

Toimittaja

Esimies

Saa iimoituksen

tilauksesta ja kelalaisen
henkilsnumeron tai

nimen

Hyvaksyy / hylkaa
matkapyynnén

Tekee tarvittaessa
pyynnan

matkapalvelulle
matkalippu- ym.

Matkapalveluiden
hoitaja

Matkalaskun
asiatarkastaja

Portaali

varauksia varten,
sahkdposti/puhelin

___________________________________________________________ 2 -5 -
Tekee Saa
matkava_rauksen matkatoimittajalta
(esim. varausvahvistukse

varausjarjestelmilla)

nit) ja/tai matkaliput

Portaalin
esimiehen
tehtavalista

Muu
jarjestelma

Matkoja
koskevat
ostolaskut

Matkapyynnon ja matkalaskun tekeminen

Toimittaja

Toimihenkild

Matkapalveluiden varausvahvistuksen(t) kustannukset
hoitaja ja matkaliput matkave_l.hwstuksmta
hyvaksytylle

Matkalaskun
asiatarkastaja

Muu
jarjestelma

Vilittaa tarvittaessa

toimihenkildlle

' Saa

Tekee matkan

|9

Lmatkalipu‘t

®

Kirjaa Kelan maksamat

matkapyynndlle

SAP

Muu
jarjestelma

PRO5
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Liittag
matkavahvistuksen
matkalaskulle

Tekee
matkalaskun,
tallentaa ja lahettaa
asiatarkastukseen

Portaali



Matkapyynnon ja ma15<alasl<un tekeminen

Ostoreskontran
kirjaaja

Matkapalveluiden
hoitaja

Matkalaskun (13
asiatarkastaja

Tarkastaa matkalaskun,
tarvittaessa ottaa yhteytta
toimihenkilgén,
esimieheen tai
matkapalveluun.
Tarvittaessa littda kopion
hyvaksymisestad laskulle.

maksatukseen

iirtdaa matkalaskut

kirjanpitoon ja
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Kuittaa selvittelytileja
automaattiajolla tai selvittaa erot
manuaalisesti




Liite 2. Haastattelukysymykset

Nimi: Kirjoita tekstid napsauttamalla tata.
Sahkoposti: Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Syntymavuosi: Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.
Tyotehtivi: Kirjoita tekstid napsauttamalla tita.

1. Kuinka usein kaytit Tahti-jirjestelmaa?
O piivittiin

[J muutaman kerran viikossa

[J muutaman kerran kuukaudessa

[] harvemmin kuin kerran kuukaudessa
[] en koskaan

2. Kuinka usein matkustat ty6si puolesta?
[ kerran viikossa

[] muutamia kertoja kuukaudessa

[] muutamia kertoja puolessa vuodessa

[] pari kertaa vuodessa

[] en koskaan

3. Miten koet matkapyynnon tekemisen Tahdissa?
L] helppo

[] helpohko

[] vaikea

L] tosi vaikea
Kehitettavaar

4. Miten koet matkalaskun tekemisen Tahdissa?
[ helppo

[] helpohko

(] vaikea

[] tosi vaikea
Kehitettavaar

5. Joudutko tekemain paljon matkahallinnan prosessiin liittyvia asioita jarjestelman
ulkopuolella?

L] kylla
(] en

Mitd joudut tekemidin?
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6. Miten kehittdisit matkahallinnan prosessin asiakasystavallisyytta?

7. Miten kehittaisit matkahallinnan prosessin tehokkuutta?
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Liite 3. Testaajien taustatiedot

Testihenkil6n yhteystiedot

Nimi: Kirjoita tekstid napsauttamalla tata.
Sahkoposti: Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.

Taustatiedot
Syntymavuosi: Kirjoita tekstia napsauttamalla tata.
Tyotehtivi: Kirjoita tekstid napsauttamalla tita.

Kuinka usein kaytit Tahti-jarjestelmaa?
O piivittiin

[J muutaman kerran viikossa

[J muutaman kerran kuukaudessa

[] harvemmin kuin kerran kuukaudessa
[] en koskaan

Kuinka usein matkustat tyosi puolesta?
[ paivittdin

[J muutaman kerran viikossa

[J muutaman kerran kuukaudessa

[] harvemmin kuin kerran kuukaudessa
[] en koskaan

Matkalaskun asiatarkastajalle:

Kuinka monta matkalaskua asiatarkastat paivittdin?
L1 yli 21

[]11-20

[]1-10

[] en yhtddn

Kuinka monta matkalaskun kirjausajoa teet kuukausittain?
L] yli 11

[]6-10

[11-5

[] en yhtddn

Matkapalvelu:

Kuinka monta matkaa varaat viikoittain?
[1yli 16

] 11-15

[]6-10

[11-5

[] en yhtdin
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Liite 4. Testaussuunnitelma

1. Prosessin testaus — matkapyynté/lasku ulkomaa

Nro | Kuka tekee Mitd tekee Kommentit

1 Matkustaja Tee matkapyynto parista pai-
vasta Englantiin, Lontooseen ja
l&hetd se hyvéaksyttavaksi esi-
miehelle.

2 Esimies Hyvéksy toimihenkilén matka-
pyynto tehtavalistalta.

3 Matkustaja Lahetd pyyntd matkapalveluihin,
etta tarvitset matkalippuja ja
hotellin matkaasi varten.

4 Matkapalvelu Varaa liput ja laheta viesti mat-
kustajalle.

5 Matkustaja Saa tiedon varatuista lipuista
suoraan sahkopostiinsa (e-liput,
varaus).

6 Matkustaja Lippujen varaamisen jalkeen
matkan ajankohta muuttuu
(matka aikaistuu paivalla). Tee
tarvittavat toimenpiteet ja ilmoita
matkapalveluun.

7 Matkapalvelu Muuta lippuvarauksia.

8 Matkustaja Saa tiedon muuttuneista, vara-
tuista lipuista suoraan séhko-
postiinsa (e-liput, varaus).

9 Ostolaskun kasit- | Ostolaskun kasittely

telija

10 | Matkustaja Matkan jalkeen, tee matkalasku
ja kirjaa itse maksettu kulu
(1kpl). Lento on my6hastynyt,
vie tarvittavat tiedot matkalas-
kulle. Liité itse maksetusta ku-
lusta kuitti matkalaskulle.

11 Matkalaskun asia- | Tarkasta matkalasku

tarkastaja

12 Matkustaja Liittd& puuttuvan kuitin matka-
laskuun.

13 Matkalaskun asia- | Tarkasta matkalasku

tarkastaja
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14

Esimies

Hyvéaksyy matkan sahkopostitse
tarkastettuaan matkan Tahdista.

15

Matkalaskun asia-
tarkastaja

Matkalaskun hyvaksyntéa

Prosessin testaus — matkalasku kotimaa

Nro | Kuka tekee Mita tekee Kommentit
1 Matkustaja Tee matkalasku parista paivasta
Tampereelle. Kirjaa itse makse-
tut kulut. Olet matkustanut linja-
autolla ja yopynyt tuttavien luo-
na.
2 Matkalaskun asia- | Tarkasta matkalasku
tarkastaja
3 Matkustaja Liittaa kuitit matkalaskuun.
4 Matkalaskun asia- | Tarkasta matkalasku
tarkastaja
5 Esimies Hyvaksyy matkan tarkastettuaan
sen Tahdista.
6 Matkalaskun asia- | Matkalaskun hyvaksynta

tarkastaja
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Liite 5. SAPin tarjoamat mahdollisuudet matkapyynt6 ja -laskun mallille

GENERAL DATA_VEW.C1 GENERAL_DATA_VEW.G1
GENERAL_DATA_VEW.C[J GENERAL_DATA_VEW.C[J

4
-~

GENERAL DATA VEW.CT (]
GENERAL_DATA_VIEW.C[T
.~
4

GENERAL_DATA_VIEW.REASON_SEARCH_HELP.KUNDE ]

GENERAL_DATA_VIEW.GEJ

L]

GENERAL_DATA_VIEW.GENERALLT,

L]

[]

L]

L]

GENERAL_DATA_VIEW.GENERAL DATA_A ADVANCES

GENERAL_DATA_VIEW.CCT

GENERAL_DATA_VIEW GENERAL_DATA_ADDON.TRAVEL_SERVICES_SUMMARY




Kiytettdvissd olevat luotiokorttitositteet

| Kaikki tosittest

- |[cc_mEms V|| cc_mems_\EA|[ Paivita | | [ valitse kaikki || Poista kaikki valinnat |

Tositepdivdmadra

CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_DATE
CC_TEMS_VIEW. CCC_BUFFER.REC_DATE
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_DATE
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_DATE
CC_TEMS_VIEW. CCC_BUFFER.REC_DATE
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_DATE

L1

HEEN

Kululaji

CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER EXP_TYPE_NAME
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.EXP_T¥PE_NAME
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.EXP_TYPE_NAME
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER EXP_TYPE_NAME
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.EXP_T¥PE_NAME
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.EXP_TYPE_NAME

Sisdllyta tahian matkalaskuun || Kensolidoi || Poista |
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Kuvaus

CC_ITEMS_WIEW.CCC_BUFFER.C_TXT
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.C_TXT
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.C_TXT
CC_ITEMS_WIEW.CCC_BUFFER.C_TXT
CC_ITEMS_VIEW.CCC_BUFFER.C_TXT
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.C_TXT

Summa

CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_AMOUNT
CC_MEMS_WVIEW.CCC_BUFFER.REC_AKMOUNT
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_AMOUNT
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_AMOUNT
CC_MEMS_WVIEW.CCC_BUFFER.REC_AKMOUNT
CC_MEMS_VIEW.CCC_BUFFER.REC_AMOUNT



Liite 6. Keskeiset kasitteet

IT
Informaatioteknologialla (tietotekniikka) tarkoitetaan sihkoéisen tietolitkenteen ja tieto-

koneiden avulla tehtivii tietojen tallennusta, muokkausta, siirtoa ja hakua.

SAP-jirjestelma

Toiminnanohjausjirjestelmad (ERP-jirjestelma) kaytetdan yrityksen tietojirjestelmand.
Se integroi eri toimintoja, kuten myynnin, varastonhallinnan, laskutuksen ja kirjanpi-
don. Toiminnanohjausjirjestelmi voi koostua eri osista, moduuleista kuten kirjanpito,

rekrytointi, palkanlaskenta jne.

Prosessi
Prosessi on joukko toisiinsa sidottuja toimintoja, jotka suorittavat tietyn tapahtuman ja

jonka tuloksena syntyy jokin tuotos.

Lean-menetelmi
Lean on johtamisfilosofia ja tyckaluja, joka keskittyy tuottamattoman toiminnon pois-
tamiseen. Leanin ydinajatuksena on asiakkaalle tuotetun lisdaarvon maksimointi ja hukan

vahentaminen.

Six Sigma
Uuden sukupolven johtamis- ja laatumenetelma. Six Sigman tarkoituksena on tuottaa

asiakkaalle lahes tdydellisia palveluita ja tuotteita.

Informaatiojirjestelméin menestymismalli (IS)
Mallia kiytetddn tietojdrjestelmien arvioimiseen ja mittaamiseen. Malli koostuu kuudes-
ta toisiinsa liittyvistda nakokannoista: informaation, jarjestelman ja palvelun laadusta,

kayttajatyytyvaisyydesta, kaytosta ja sen atkomuksesta sekéd nettohyodysta.
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