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Abstract
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1 Johdanto

Suorituskyvyn mittaaminen on tunnettu kasite nykypdivana yritysten arjessa. Aihetta
on tutkittu paljon, ja siitd on laadittu valtava maara erilaisia tutkimuksia, nakékulmia
ja mittausmenetelmia. Toisin sanoen jokaiselle jotakin. Haasteena suorituskyvyn mit-
taamisessa yrityksille on tarkeiden mittauskohteiden |6ytaminen ja mittareiden ke-
hittdminen. Olennaisinta mittaamisessa on mittareiden tasapaino ja mittaamisesta
saatava hyoty yrityksille. Myos tutkimuksen kohdeyritys on térmannyt haasteisiin
mittaamisessa ja sen kehittdmisessa, joten sita ei ole vield kovin paljon tehty. Tassa

tyOssa autan yrittdjia padsemaadn alkuun yrityksen suorituskyvyn mittaamisessa.

Opinndytetyon tarkoituksena on suunnitella kohdeyritykselle suorituskyvyn mittaa-
miseen soveltuva tydkalu, jollaista silla ei ole vield ollut kdytdssa. Aihe on erittdin tar-
ked ja ajankohtainen kohdeyritykselle nykyhetked, ja etenkin tulevaisuutta ajatellen.
Tutkimuksessa keskitytaan laajentamaan nakemysta siitd, mita suorituskyky on ja

kuinka se toimii kdaytanndssa.

Seuraavassa luvussa tutustutaan tarkemmin tutkimusongelmaan ja -menetelmiin.
Tutkimus on case- eli tapaustutkimus, ja menetelmana kdytetaan kvalitatiivista tut-
kimusta. Tiedonkeruumenetelmina kdytetdan tassa tutkimuksessa avointa haastatte-
lua ja osallistuvaa havainnointia. Taustatukena on yrityksen strategia ja muut toimin-
nan kannalta tarkeat dokumentit. Luvussa kaksi on kerrottu yrityksen taustatietoja ja

yrityksen valikoitumisesta tutkimuksen kohteeksi.

Teoriaosuudessa kasitelldan laajemmin suorituskyvyn mittaamista. Suorituskyvyn
mittaaminen on hyvin laaja-alainen kasitteena, ja siihen sisdltyy paljon erilaisia omi-
naisuuksia ja mahdollisuuksia. Tarkeaa tutkimuksessa on aiheen rajaus, jotta siita tu-
lisi johdonmukainen ja ymmarrettava. Tavoitteena on, ettd kohdeyrityksen yrittajat
ymmartavat yrityksen suorituskyvyn mittaamisen tarkeyden ja etenkin konkreettis-

ten tavoitteiden asettamisen ja niiden toteuttamisen vaikutukset toiminnassaan.

Tutkimustuloksissa keskitytaan tutkimuksen padosioon eli mittaristotydkalun valit-
semiseen ja mitattavien kohteiden maarittelyyn. Mittaristotydkalun valitsemisessa
|lahtdkohtana oli menetelman helppokayttoisyys, muokattavuus ja yksinkertaisuus.

Tutkimuksessa keskitytaan vahvasti yrityksen kriittisiin menestystekijoihin, jotka on



johdettu yrityksen strategian pohjalta haastattelun avulla. Kohdeyrityksen kriittiset
menestystekijat ovat konkreettisia ja tarkeitd menestymisen kannalta. Kriittisten
menestystekijoiden toteuttamisen ja kehittamisen avulla yritykselld on hyvat mah-
dollisuudet saavuttaa visionsa tulevaisuudessa. Tyon loppuvaihe koostuu pohdinnas-

ta ja johtopaatoksista.

2 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimuksen tarkoituksena on suunnitella yksinkertainen ja tasapainoinen mittaristo
yrittdjille strategian mittaamiseen. Tutkimuksen kohdeyritys on toiminut kahden ja
puolen vuoden ajan nuoren yrittajapariskunnan voimin. Paapaino on ollut yrityksen
perustoiminnan toteuttamisessa. Nyt yrittdjien olisikin aika kaantaa katseet eteen-

pdin ja keskittya tulevaisuuteen.

Suorituskyky ja sen mittaaminen on yrittdjille toistaiseksi tuntematon aihe. Tutki-
muksen tarkoituksena on luoda heille valmiit tyékalut mittaamiseen. Tavoitteena on,
ettd yrittdjat ottaisivat mittausmenetelmat osaksi jokapaivaista toimintaa mukaan.
Kohdeyrityksessa ei ole vield ollut kdytdssa suorituskyvyn mittaamisen soveltuvia
tyokaluja. Asiakastyytyvaisyytta ja taloudellisia mittareita on seurattu vaihtelevasti,
mutta jatkumoa ei ole mittaamiselle asetettu. Nykytilanne onkin hieman sekava ja,
toiminnalle olisi saatava selkea suunta tulevaisuutta ajatellen. Yrityksen toiminta on

ollut kokonaisuudessaan kannattavaa.

Tutkimuksen paallimmainen kysymys on:

Minkalainen mittaristotydkalu olisi toimiva nyt ja tulevaisuudessa kohdeyritykselle?

Tutkimus rajautuu mittaristotyokalun kehittamiseen, ja vaihtoehtoisista suoritusky-
vyn mittareista laaditaan ehdotelma. Yrityksen suorituskyvyn mittaamiseen otetaan
kayttéon mittaristotydkalu, jota on helppo muokata. Mittariston kdayttoonotto tapah-

tuu myéhemmin.



2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmana kaytetaan laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta. Laadullinen
tutkimus valittiin tutkimusmenetelmaksi sen joustavuuden ja monipuolisuuden vuok-
si. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa ja tulkita tutkittavaa ilmiota.
Laadullinen tutkimus auttaa vastaamaan kysymyksiin, miten ja miksi. (Laine, Bam-
berg & Jokinen 2007, 9-10.) Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutkimus
madrallisen eli kvantitaavisen tutkimuksen sijaan, koska tutkimuksen kohde tulisi
ymmartaa kokonaisuutena eika siihen voi hyddyntaa numeraalisia tutkimustuloksia.
Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen suurin ero on se, ettd maarallinen tutkimus
etenee useimmiten tietyn kaavan mukaan. Laadullista tutkimusmenetelmaa kaytet-
tdessa tutkimukset ovat joustavampia ja mahdollistavat muutokset etenemisessa.

(Kananen 2008, 27.)

Laadullinen tutkimus on mahdollista tehda toiminta- tai tapaustutkimuksena. Toimin-
tatutkimuksessa on ominaista ratkaista ongelma tekemalla tiivista yhteistyota tutki-
muksen kohteena olevan yrityksen kanssa. Toimintatutkimus soveltuu kaytettavaksi
esimerkiksi, jos tutkimuskysymys on johdettu ymmartamaan prosesseissa tapahtuvia
muutoksia tai tarkoituksena on kehittda ja ratkaista yrityksessa olevia ongelmia.
(Eriksson & Kovalainen 2008, 193.) Tutkija on koko tutkimuksen ajan osallisena yri-
tyksen toiminnassa. Vuorovaikutuksella ja lasndololla tutkija kannustaa yrityksen
henkildst6a muuttamaan toimintaansa oikeaan suuntaan ongelman ratkaisemiseksi.

(Kananen 2008, 83.)

Tapaustutkimuksen tarkoituksena on oppia tarkastelemaan ilmidita kokonaisuutena
(Laine ym. 2007, 42). Tapaustutkimukselle ominaista on kohteen perusteellinen ku-
vaus ja monipuolinen aineisto tutkimusta varten. Tapaustutkimukselle ominaista on
my0s laaja ja hyva teoriapohja. (Laine ym. 2007, 9-10.) Tapaustutkimus auttaa tutki-
jaa ymmartamaan vaikeat ja monimuotoiset ongelmat tutkimuksen elavaisyyden
avulla (Eriksson & Kovalainen 2008, 116). Tapaustutkimusta ei ole juurikaan kasitelty
suomalaisissa kirjoissa. Yksi syy, miksi aiheesta ei ole puhuttu, on se, etta tapaustut-
kimusta ei pideta tutkimusmenetelmana vaan tapaustutkimuksena tai -strategiana.

(Laine ym. 2007, 18.)



Laadullisessa tutkimuksessa tiedonkeruussa voi kdyttaa esimerkiksi kyselya, havain-
nointia, haastattelua ja dokumentteihin perustuvaa tietoa (Tuomi & Sarajarvi 2012,
71). Havainnointeja on eri tyylisid; piilo-, suora, osallistuva seka osallistava havain-
nointi. Tassa tutkimuksessa kaytetdaan osallistuvaa havainnointia. Piilohavainnoinnis-
sa tutkijasta ei ole tietoa. Suorassa havainnoinnissa tutkijan olemassa olo on tiedos-
tettu, mutta han ei ole osana yhteis6a. Osallistavassa havainnoinnissa pyritdan muu-
toksiin, jotka jatkuisivat tutkimuksen jalkeenkin. Osallistavaa havainnointia pidetdan
enemman ongelmanratkaisukeinona kuin tiedonkeruumenetelmana. (Kananen 2008,

70.)

Osallistuvaa havainnointia kdytettdessa tutkijan on oltava osa tutkittavaa kohdetta ja
hanen tulee pitaa eri aistit avoinna havainnointien tekemiseen (Kananen 2008, 70-
71). Kanasen (2008, 70) mukaan tiedonkeruu etenee askelten mukaan. Jotta tutkija
pystyy suorittamaan tutkimuksen kohdeyritykselle, on hanen ymmarrettava yrityksen
kokonaistila ja sen toiminnan punainen lankansa. Kun tutkija ymmartaa yrityksen ko-
konaisuutena voi han taman jdlkeen kaventaa nakdkulmaa lahemmaksi tutkimusky-
symyksia. Tarkeinta on sailyttaa tutkimustulosten luotettavuus tutkimusta tehdessa.

(Kananen 2008, 70.)

Havainnointien lisaksi tiedon keraamiseen vaihtoehtona on kysely ja haastattelut. Ky-
sely tulkitaan enemman lomaketyylisena, ja siihen voidaan vastata itsendisesti. Haas-
tattelu toteutetaan useimmiten keskustelutilaisuutena haastattelijan ja haastatelta-
van kesken. (Tuomi & Sarajarvi 2012, 72.) Haastatteluja kdytetaan tutkimuksissa pal-
jon monipuolisuuden vuoksi. Haastatteluissa saadaan useimmiten selville asioita, joi-
ta ei ole kerrottu julkisesti. Haastatteluissa ymmarretdan tutkittavaa kohdetta haas-
tateltavan omien nakdkulmien kautta, ja ndin paastaan tutkittavassa asiassa syvem-

malle. (Eriksson & Kovalainen 2008, 81.)

Haastattelutapoja on erilaisia; strukturoidut ja puolistrukturoidut haastattelut seka
teema- ja avoimet haastattelut. Strukturoitu haastattelu etenee etukdteen mietityn
kaavan mukaan, ja se on vdhiten joustavuutta salliva haastattelu. Puolistrukturoidus-
sa haastattelussa kysymykset on suunniteltu etukateen, mutta vastausvaihtoehtoja ei

ole maaritelty.



Teemahaastattelussa maaritelldan etukdteen haastattelussa kdytavat aihealueet.
(Kananen 2008, 73.) Avoin haastattelu on vapaa keskustelumuotoinen haastattelu-
menetelma (Kananen 2008, 74). Teemahaastattelussa ja avoimessa haastattelussa
voi keskustelun aikana joutua tilanteeseen, jota haastateltava ei ole osannut odottaa.
Avoin haastattelu on tutkimuksen lisaksi myds haastateltavalle itselleen erittdin tar-
ked, ja sita voidaan kayttaa syvallisemmissakin aiheissa. Avoimessa haastattelussa on
tarkeda luoda molemminpuolinen luottamus seka haastattelijan etta haastateltavan

osalta. (Eriksson & Kovalainen 2008, 82-83.)

Tassa tutkimuksessa kdytetaan osallistuvaa havainnointia. Osallistuva havainnointi
koettiin toimivaksi, koska tutkimuksen tekijana toimin kohdeyrityksessa toisena
omistajana. Nain olen tutkijana ldhellad tutkittavaa kohdetta. Havainnoinnit kirjataan
muistiinpanoina, joita kaytetddn aineiston analysointiin. Tutkimuksessa kadytetdan li-
saksi avointa haastattelua ja haastattelun annetaan edeta omalla painollaan. Haasta-
teltavalle annetaan etukdteen mietittavaksi muutamia aihealueita ennen haastatte-
lua. Haastattelu nauhoitetaan kokonaisuudessaan. Haastattelu puretaan tarkalla lit-
teroinnilla, eli tekstia ei ole muunneltu vaan se on suoraan haastattelusta. Haastatte-
lua ei kokonaisuudessa kdytetd, vaan siita nostetaan tarkeimpia huomioita tutkimuk-

sen kannalta.

Haastateltavana on yrityksen toimitusjohtaja, joka on toinen kohdeyrityksen omista-
jista. Haastateltava henkil6 valikoitui tutkimukseen tyon alkuvaiheessa. Tyo on tarkea
meille omistajille, joten koin tarpeelliseksi hanen osallisuutensa tutkimukseen. Ta-
voitteena on saada opettavainen kokemus seka itselleni etta kohdeyrityksen toiselle

omistajalle. Tutkimuksessa on kadytettavissa myos yrityksen kaikki dokumentit.

Edellda mainittujen tiedonkeruumenetelmien lisaksi tutkimuksessa kaytetdaan teorian
pohjaksi aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta. Suorituskyvyn mittaamisesta aiheena on
tehty paljon tutkimuksia. Kirjallisuutta teoriapohjan hankintaan l6ytyi paljon, mutta
niiden samankaltaisuus oli huomattavaa. Osa tutkimuksessa kaytettavasta kirjalli-
suudesta on vanhempaa, koska muutamia alkuperadisia teoksia 16ytyi 1990-luvun al-

kupuolelta ja niita tullaan hyddyntamaan tutkimuksessa.



Tutkimuksessa reliabiliteetin ja validiteetin sailyttaminen on tarkeda. Reliabiliteetti ja
validiteetti kuvaavat molemmat luotettavuutta. Validiteetti tarkoittaa oikeellisuutta
ja sitd, vastaako tutkimus aihetta, jota oli tarkoitus tutkia. (Metsamuuronen 2006,
49.) Reliabiliteetin ja validiteetin yllapitamiseksi tutkimuksessa tullaan kdyttamaan
tiedonkeruussa menetelmid, jotka takaavat, etta tulokset ovat luotettavia ja oikeita.
Tutkimuksen alkuvaiheessa on luotava luottamuksellinen ilmapiiri tutkijan ja tutkitta-
van kohteen valilla. Tutkimuksen teoriaosuuden aineisto on Iahtdisin aiheeseen liit-
tyvasta kirjallisuudesta. Tutkimuksen empiirinen osuus koostuu avoimesta haastatte-
lusta ja osallistuvasta havainnoinnista. Empiirisen osuuden tueksi kaytossa ovat yri-

tyksen erilaiset dokumentit, mm. strategia, tuloslaskelmat ja taseet.

2.2 Toimeksiantaja GasPoint Oy

Toimeksiantaja on ollut selvilld hyvissa ajoin ennen opinndytetydn aloittamista. Tutki-
jana ja opinndytetyon tekijana toimin myds kohdeyrityksessa toisena omistajana
puolisoni kanssa. Tyd on hyvin tarpeellinen ja opettavainen yrittdjille, etenkin itselle-
ni. Tutkimuksen tavoitteena on luoda toimiva kasikirja, jota voidaan tulevaisuudessa

soveltaa liiketoiminnassa.

GasPoint Oy on vuonna 2014 perustettu teknologiateollisuuden yritys. Yritys tyollis-
taa talla hetkelld kuusi henkil6a. Yrityksen historia on alkanut jo vuonna 1964, jolloin
yritys on perustettu nimella EldRex Ky. Yritys vaihtoi vuonna 2010 omistajaa, ja sa-
malla yhdistyivat Kaasu-Matti ja EldRex Ky, joista tuli yhdessa EldRex Oy. Saman
omistajan my6ta yritys ajautui konkurssiin helmikuussa 2014. Konkurssin myéta oli-
vat neljan tyontekijan tydpaikat vaarassa, ja yksi tyontekijoista puolisonsa kanssa
paatti nostaa yrityksen uudestaan nousuun. Konkurssipesan tavarat ja liikketoiminta
siirtyivat huutokaupassa nuorelle yrittdajapariskunnalle maaliskuussa 2014. Muutoksi-
en myota yrityksen nimi vaihtui GasPoint Oy:ksi. Yrityksen alku on ollut haastavaa en-
tisen omistajan ja yrityksen nimen kulkiessa rinnalla. Kovalla ty6lla ja tahdonvoimalla
yritys on pdassyt alkuun ja saanut kerattya itselleen luotettavan asiakaskannan vai-

keuksista huolimatta. (GasPoint Oy strategia 2016.)

GasPoint Oy on Jyvaskyldssa Vasarakadulla toimiva paloturva-, nestekaasu- ja kaasu-

alan ammattilainen. Yrityksen toimintaan kuuluu paloturvatuotteiden myynti seka



niiden tarkastukset ja huollot, nestekaasujarjestelmien asennukset ja niiden koepon-
nistukset, talotarvikkeet ja kaasupullohuollot. Yritys valmistaa itse myos talotarvik-
keita, mm. matonkuivaus- ja pyykkinarutelineita. Yritys palvelee asiakkaitaan niin yk-
sityis- kuin yrityssektorilla. Yrityksen suurimmat yhteistydkumppanit ovat Oy AGA Ab
ja Oy Woikoski Ab. (GasPoint Oy strategia 2016.)

GasPoint Oy on toiminut kaksi vuotta uusien omistajien alaisuudessa. Yrityksen suu-
rin muutos on ollut muutto uusiin toimitiloihin vuoden vaihteessa 2015 - 2016. Yritys
toimi aikaisemmin Kivadritehtaalla Jyvaskylassa, mutta tilojen kdytya ahtaaksi oli
muutto edessa Vasarakadulle suurimpiin tiloihin. Muuton my6ta yrityksen saatavuus
on parempi, silla sijainti on keskeisemmalla paikalla isojen kauppakeskuksien lahetty-

villa parempien kulkuyhteyksien varrella. (GasPoint Oy strategia 2016.)

Yrityksessa on vaihtunut GasPointin aikaan myds tilitoimisto. Entisen tilitoimiston
kanssa yhteistyo sujui, mutta yrittdjat kokivat luottamuspulaa kirjanpitdjan ja heidan
valillaan. Tilitoimiston vaihduttua syksylla 2015 yritys on saanut kirjanpidon kuntoon
ja luottamus tilitoimistoon on palannut. Nykyisessa tilitoimistossa on laaja tukiver-
kosto, ja virheiden vaaraa toiminnassa ei ole. Nykyisen tilitoimiston myota yritys siir-
tyi sahkdiseen taloushallintoon, ja on ndin ollen koko ajan tietoinen, mika yrityksen
taman hetkinen tilanne on. Tilitoimisto on auttanut siirtamaan katseita myos tulevai-

suuteen eikd vain pysahtymaan tahan hetkeen. (GasPoint Oy strategia 2016.)

3 Suorituskyvyn mittaaminen

Suorituskyvyn mittaaminen (engl. Performance measurement) on yrityksen toimin-
nan keskeisten menestystekijoiden mittaamiseen ja kehittamiseen suunniteltu tyoka-
lu, joka etenee prosessina. Mittaustydkalu on erinomainen johtamis- ja ohjaustyoka-
lu, jota voidaan kayttdaa apuna strategian mittaamiseen tuotanto-, palvelu- ja asian-
tuntijaorganisaatioissa. (Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 11.) Suorituskyvylla
tarkoitetaan kasitteena mitattavan kohteen kykya saavuttaa sille asetettuja tavoittei-

ta (Lonngvist ym. 2006, 14).



Suorituskyvyn mittaamista ei kaikissa yrityksissa ole kaytossa, koska se voi vaatia pal-
jon ty6ta, etenkin mittaamisen alkuvaiheessa. Siksi monet yritykset ovat keskittyneet
vain taloudellisten tunnuslukujen seurantaan. (Laamanen 2001, 149.) Yritysten johta-
jat ovat onneksi huomanneet, etta taloudelliset tunnusluvut eivat kerro kaikkea yri-
tyksen tilanteesta. Yrityksen edellytykset menestymiseen ovat asioiden tasapaino.
Menestymisen avaintekijoita ovat motivoitunut henkilékunta, toiminnan ammattitai-
toinen johtaminen, prosessien toimintakunto ja toimiva strategia. (Rastas & Einola -
Pekkinen 2001, 70.) Yrityksen suorituskykya mitataan juuri edelld mainittujen asioi-
den tasapainon l0ytamisen vuoksi, jotta yrityksen tuloksellisuus paranisi (Laamanen
2001, 152). Suorituskyvyn mittareiden ensisijainen tarkoitus on siis auttaa yrityksen

strategian toteutumisessa (Kankkunen, Matikainen, Lehtinen, 2005, 26-27).

Suorituskyvyn mittaamiseen liittyy myos hyotyjen lisdaksi haittoja ja riskeja. Monissa
yrityksissa mittariston kehittamiseen ei kayteta tarpeeksi aikaa jolloin mittaristosta ei
ole apua yrityksen strategian mittaamisessa. Mittariston kehittdminen tulee aloittaa
yrityksen omien tarpeiden mukaan. (Kankkunen ym. 2005, 17.) Yksi suurimmista on-
gelmista on epdolennaisten asioiden mittaaminen, joka saa pahimmassa tapauksessa
toiminnan kdantymaan vaaran suuntaan (Laamanen 2005, 28). Ongelmaksi voi myos
muodostua sellaisten asioiden mittaaminen, joihin ei pystyta vaikuttamaan. Tasta
hyvana esimerkkind on ”jaatelotavoite”, jonka Laamanen (2005, 32) on maininnut
kirjassaan. Laamasen (2005, 32) mukaan jaatelon myynnille ei tulisi asettaa liian tark-
koja tavoitteita, silla siihen vaikuttavat monet tekijat, joihin jaatelonmyyja ei pysty it-
se vaikuttamaan. Siksi jadateléon myyntiluvut eivat ole valttamatta tavoitteiden mukai-
sia, mika voi aiheuttaa suuria pettymyksia tavoitteen asettajalle. Mittaamisesta syn-
tyvat tulokset voidaan usein tulkita vaarin ja reagointi ei ole sellaista kuin kuuluisi ol-

la. (Laamanen 2005, 32.)

3.1 Strategia ja visio

Mittaristotydkalu kehitetaan strategian ja vision pohjalta, joten on oleellista, ettd ne
ovat laadittuna ennen mittariston suunnittelua. Strategia on kasitteena hyvin monia-

lainen, ja seuraavassa on koottuna strategia kasitteelle erilaisia nakokulmia.
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Strategiaa on vaikeaa maaritell3, silla sen tarkoitus on erilainen eri ihmisille ja yrityk-
sille (Niven 2006, 89). Toiset kokevat strategian johtavan yrityksen tulevaisuudessa
huipulle korkealaatuisen johtamisen ja johdon korkeiden saavutusten avulla. Jotkut
ihmisista ja yrityksista kokevat strategian tukevan heidan paasydan haluttuun loppu-

tulokseen tulevaisuudessa. (Niven 2006, 89.)

Laamasen (2005, 61) mukaan strategiatydssa keskitytaan liikaa tulevaisuuden suun-
nitteluun ja analysointiin. Tama voi johtaa siihen, etta strategian toteuttamisessa voi

ilmeta ongelmia.

Karlofin (1996, 14) mukaan strategia on tosiasioihin perustuvaa luovaa ja suunnitel-
tua paamaarahakuista tyota, jonka tarkoituksena on johtaa yrityksen liiketoiminta
menestykseen. Strategiatyd on yrityksen johdolle haastavaa, silla se vaatii paljon si-
toutumista pdivittdisen operatiivisen tyon ohessa. Strategiatydlle on annettava tilaa
olla luova, joten tydskentely tavanomaisessa ymparistdssa ei ole suotavaa. (Karlof

1996, 11-13.)

Vilkkumaan (2007, 69) mukaan strategia on yrityksen perusideasta koostuvaa joka-
paivadista toimintaa. Strategiaa ei valttamatta ole yrityksessa kirjattuna mihinkaan,

mutta silti se on jokaisella yritykselld olemassa. (Vilkkumaa 2007, 69.)

Strategian tarkeimpiin ominaisuuksiin on vastata kysymyksiin ”Mita tehdaan ja miksi
tehdaan?”. Strategia keskittyy vain ja ainoastaan tulevaisuuteen ja siihen: minkalai-
sena yritys haluaa silloin toimia. Strategia kattaa vain tarkeimmat asiat yrityksen toi-
minnassa. Ne asiat, joita voidaan tulevaisuudessa kehittaa ja kasvattaa, on asetettava
tavoitteiksi strategian saavuttamiseksi. Yrityksen strategiasta tulisi [6ytya myos kilpai-

luetu, jolla se erottuu kilpailijoistaan. (Vilkkumaa 2007, 72-73.)

Kohdeyrityksen strategia

Seuraavassa on kerrottu kohdeyrityksen strategia paapiirteittdin. Luvussa nelja on
pilkottu kohdeyrityksen strategia kriittisiin menestystekijoihin neljaan eri nakokul-

maan jaettuna.
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GasPoint Oy:n strategia vision saavuttamiseksi koostuu tyytyvdisesta henkilékunnas-
ta, tuotteiden ja palveluiden korkeasta laadusta, prosessien sujuvasta etenemisesta

ja asiakastyytyvaisyydesta.

Henkilokunnan tyytyvaisyys ja tarpeen mukainen kouluttaminen alan muuttuvien
vaatimusten mukaan auttavat yritysta saavuttamaan haluamaansa. Henkilékunnan
osaaminen ja motivoituminen tyohon edistdad myds prosessien sujuvuutta ja tyon
valmistumista ajallaan. Prosessien sujuvuus ja tuotteiden laatu, jotka vaikuttavat pal-
velun korkeaan laatuun, jolloin myds asiakkaat ovat tyytyvadisia saamaansa palveluun.
Kilpailuetuna kohdeyrityksellda onkin ammattitaitoinen, osaava ja luotettava henkil6-

kunta seka tuotteiden ja palvelun laatu.
Visio

Haluamme olla Suomen johtava paineastioiden pienkoeponnistuslaitos tulevai-

suudessa. (GasPoint Oy:n visio 2016.)

Tama on kohdeyrityksen visio vuosien paahan. Vision suunnittelussa on tarkead aset-
taa tavoitetila, johon halutaan paasta. Siksi visioon asetettujen tavoitteiden saavut-
tamiseksi tarvittavat hankinnat, toimenpiteet ja suunnitelmat on aloitettava hyvissa

ajoin. (Karlof, Lovingsson & Tillman 2004, 355-357.)

Yksinkertaisuudessaan visio on tila, johon yritys ei talla hetkella ylld, mutta haluaa tu-
levaisuudessa (Malmi, Peltola & Toivanen 2002, 60). Visio kuvaa parhaiten tilaa, joka
yrityksessa ei vield ole. Yrityksen vision ei tarvitse olla pituudeltaan montaa sivua,
vaan sen voi ilmaista esimerkiksi parilla lauseella tai jopa muutamalla sanalla. (Laa-

manen 2005, 77-79.)

Vilkkumaan (2007, 81) mukaan hyva visio on rakenteeltaan selked, johdonmukainen
ja uskottava, jotta kaikki ymmartavat sen tarkoituksen. Nama kaikki kolme tekijaa
auttavat yrityksen johtoa ja tyontekijoita suhtautumaan visioon tarpeen mukaisella
vakavuudella sekd toimimaan vision saavuttamisen edellyttamalla tavalla. (Vilkkumaa

2007, 81.)
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3.2 Kriittiset menestystekijat

Yrityksen kriittisten menestystekijoiden tulisi olla konkreettisia. Kriittiset menestys-
tekijat ovat tekijoita, jotka tekevat yrityksen toiminnasta kannattavaa. Yrityksella ei
pitdisi olla liilkaa menestystekijoitd, koska silloin menettdaa helpommin otteensa nii-
den seuraamisessa ja kehittamisessa. (Laamanen 2005, 85-86.) Mitattavien kohtei-
den madrittely kriittisten menestystekijéiden pohjalta on haasteellista ja vaarana on,
ettd jokaiselle nakokulmalle nostetaan liikaa mitattavia kohteita (Malmi ym. 2006,
73). Menestystekijat muodostavat syy-seuraussuhteita keskendan. Osa menestysteki-

joistd on syytekijoita ja osa seuraustekijoita. (Lonnqvist ym. 2006, 22.)

Kriittisten menestystekijoiden ohessa tulisi keskittya yrityksen kilpailuetuun. Menes-
tystekijat ja kilpailuetu ovat useimmiten suoraan kytkoksissa toisiinsa. Asiakkaat ovat
kilpailuedun yllapitamisen ydin. Monella yrityksella on omalla alallaan kilpailijoita, jo-
ten yrityksella tulisi olla se jokin juttu, jolla he itse erottuvat kilpailijoistaan. (Laama-

nen 2005, 83.)

3.3 Suorituskyvyn mittaamisen malleja

Hyva mittaristo koostuu mittareiden tasapainosta ja todenmukaisuudesta. Mittarei-
den tulisi olla hyvdssa tasapainossa taloudellisten ja ei-taloudellisten valilla. Vain
murto-osa mittareista koostuu taloudellisista mittareista. Mittariston kehittaminen
voidaan aloittaa johtamalla strategian pohjalta kriittiset menestystekijat. (Malmi, Pel-
tola & Toivanen 2006, 70.) Mittareiden tasapainosta puhutaan paljon, ja se on tutki-
musten mukaan yksi mittaamisen tarkeimpia kriteereita. Mittaristoa suunniteltaessa
taytyy kuitenkin muistaa, etta taydellinen tasapaino mitattavien kohteiden valilld on
erittdin haastavaa l6ytaa, eika siihen kannata kayttaa liikaa energiaa. (Kankkunen ym.

2005, 136.)
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Hyvasta mittaristosta tulisi I16ytya seuraavat ominaisuudet:

* Relevantti

* Edullinen

e Kaytanndllinen
* Validiteetti ja

* Reliabiliteetti

(Lonnqvist, Kujansivu & Antikainen 2006, 32).

Relevantti mittari on oleellinen kayttdjalle. Eparelevantti tai toissijainen mittari ei luo
kayttajalle minkdanlaista arvoa (Lonngvist ym. 2006, 32). Relevantilla mittarilla on

suuri merkitys paatoksenteossa (Vilkkumaa 2007, 140).

Edullinen ja kdaytanndllinen mittari on kustannustehokas eika liian kallis. Tiedonhan-
kintaan kaytetty tydmaara, aika tai jokin muu aikaa vieva asia, ja mittaamisesta saatu

hyoty tulee olla tasapainossa keskenaan. (Vilkkumaa 2007, 140.)

Hyvan mittariston ominaisuuksiin kuuluu validiteetti eli oikeellisuus. Tiedon tulee olla
oikeaa, ja sen avulla paatoksentekijan tulee voida tehda luotettavia paatoksia. (Vilk-
kumaa 2007, 140.) Validiteetti kuvaa tilannetta mittarin kyvykkyydesta mitata valit-

tua menestystekijaa (Lonnqgvist ym. 2006, 32).

Reliabiliteetti tarkoittaa tietojen luotettavuutta. Paatoksentekijan seka tiedon kaytta-
jan on pystyttdva luottamaan tdysin saamiinsa tietoihin niita kayttdessa. Luotetta-
vuus on yksi tarkeimmistd hyvan ja tasapainoisen mittariston edellytyksista. (Vilkku-
maa 2007, 140.) Validiteetti ja reliabiliteetti kulkevat kasi kddessa, ja ovat vastuussa
toisistaan. Validiteetti ei toteudu, jos mittarilla on huono reliabiliteetti ja reliabilitee-

tin merkitys vaistyy, jos validiteetti on puolestaan heikko. (Lonngvist ym. 2006, 33.)

Tarkeita ominaisuuksia, joita tulisi ottaa mittareissa myds huomioon on tasapaino
ajan suhteen, eli menneisyyden, nykyisyyden ja tulevaisuuden valilla. Aikaan liittyvia
mittareita kutsutaan tulosmittareiksi (lagging) ja panosmittareiksi (leading). Tulosmit-

tarit kuvastavat menneisyytta, ja panosmittarit tulevaisuutta. (Laamanen 2005, 114.)
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Mittarit voidaan luokitella seuraavalla tavalla:

* Suorat ja epdsuorat

* Kovat ja pehmeadt

* Taloudelliset ja ei-taloudelliset

* Subjektiiviset ja objektiiviset seka

* Ulkoiset ja sisdiset mittarit.

Suorat mittarit luokitellaan mittareihin, joilla mitataan suoraan jotain tiettya kohdet-
ta. Epasuorat mittarit luokitellaan mittareihin, kun mitattavaa asiaa ei pystyta suo-
raan mittaamaan. Silloin mitataan asiaa tai tekijaa, joka jollain tavalla liittyy mitatta-

vaan kohteeseen. (Lonnqvist ym. 2006, 31.)

Kovat mittarit liittyvat esimerkiksi suoritusmaariin. Pehmeat mittarit ovat ihmisten
kokemuksiin perustuvia mittareita. Kokemuksia saadaan mitattua parhaiten erilais-

ten kyselyiden kautta. (Lonnqvist ym. 2006, 31.)

Taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit ovat yleisin tapa luokitella mittareita. Ndiden
mittareiden kanssa voi kuulla puhuttavan myoés edelld mainituista kovista ja pehmeis-
ta mittareista. Esimerkiksi taloudelliset mittarit voidaan rinnastaa koviin mittareihin,
jos vaikka mitataan yrityksen liikevaihtoa. (Lonnqvist ym. 2006, s.31.) Taloudellisten
ja ei-taloudellisten mittareiden tasapaino onkin suorituskyvyn mittaamisessa erittdin

tarkeaa.

Mittareiden jaottelu on mahdollista myds subjektiivisiin ja objektiivisiin mittareihin.
Subjektiiviset mittarit kohdistuvat yleisesti ottaen mitattavan menestystekijan tilan
arviointiin ja ndin ollen ei anna tarkkaa tietoa itse menestystekijasta. Objektiiviset
mittarit ovat yrityksen tuloksista tai toiminnoista saatavia maarallista informaatiota
kuvaavia mittareita. (Lonngvist ym. 2006, 31.) Pehmeat ja kovat seka subjektiiviset ja
objektiiviset mittarit ovat samankaltaisia. Subjektiiviset ja pehmeat mittarit kuvaavat
enemmadn kokemuksien perusteella tapahtuvia asioita, ja objektiiviset seka kovat

mittarit kohdistuvat ulkoisiin ilmidihin. (Laamanen 2005, 51.)



15

Ulkoiset mittarit kuvaavat yrityksen menestymista ulkoisten tekijoiden osalta eli asi-
akkaiden ja sidosryhmien, esimerkiksi toimittajien vaikutusta. Sisdiset mittarit kuvaa-
vat yrityksen sisalla olevia tekijoita. Sisdisia mitattavia kohteita ovat esimerkiksi pro-

sessien kulku ja tyontekijat. (Laamanen 2005, 51.)

Suorituskykypyramidi

Suorituskykypyramidi on McNairin, Lynchin ja Crossin vuonna 1991 kehittama asia-
kaslahtoinen mittaristo kokonaisstrategian mittaamiseen. Yritys jaetaan neljaan
osaan pyramidissa: ylimmalla tasolla on yrityksen vision maarittaminen, toiseksi ylin
taso on liiketoimintayksikko taso, jossa luodaan tavoitteet markkinoinnin ja talouden
suhteen. Kolmas taso ylhaalta alaspdin on operatiivisen jarjestelman taso, jossa maa-
ritelldadn tavoitteet puolestaan asiakastyytyvaisyyden, tuottavuuden ja joustavuuden
suhteen. Kolmannen tason tavoitteet muutetaan tarkoiksi operatiivisiksi tavoitteiksi
alimmalla tasolla, jotka koskevat esimerkiksi laatua, toimituskykya, lapimenoaikaa ja
hukkaa. Lapimenoaika ja hukka kuvaavat yrityksen sisdista tehokkuutta, ja laatu seka
toimituskyky yrityksen ulkoista tehokkuutta. Alimman tason ei-taloudellisten opera-
tiivisten tavoitteiden tulee olla kytkdksissa ylimman tason taloudellisiin mittareihin.
(Neilimo & Uusi-Rauva 2009, 308-309.) Suorituskykypyramidissa ei ole huomioitu
henkildstoa tai sen kehittamista ollenkaan, joten se ei valttamatta sovi kaikille yrityk-

sille suorituskyvyn mittaamiseen (Kankkunen ym. 2005, 109).
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Tavoitteet Visio Mittarit

Lilkketoimin-
Markkl Tal
arkkinat alous tayksikot
Aslakas- Jousta- Tuotta- Ydin-
tyytyvasyys Yuus vuus prosessit
Laaty Toimitus- Liapime- Hukka Osastot ja
kyky noaka tiimit
Tolminnct ell cperaatiot
Ulkoinen tehokkuus « * Sisdinen tehokkuus

Kuvio 1. Suorituskykypyramidi. (Olve, Roy & Wetter 1998, 27).

EP2M

EP2M eli Effective Progress and Performance Measurement on Chris Adamsin ja Pe-
ter Robertsin vuonna 1993 kehittama malli yrityksen suorituskyvyn mittaamiseen.
Adamsin ja Robertsin mittausjarjestelmassa tarkeimpina mitattavina kohteina ovat
ulkoiset ja sisdiset mittarit. Ulkoiset mittarit mittaavat asiakkaita ja markkinoita, kun
taas sisdiset mittarit mittaavat yrityksen tehokkuutta ja kyvykkyytta. Ulkoisten ja si-
sdisten mittareiden lisaksi jarjestelmassa mitataan strategian toteutumista ylhaalta
alaspain seka omistajuutta ja toiminnan vapautta alhaalta ylspadin. (Kankkunen ym.
2005, 109.) Adams ja Roberts haluavat mittausjarjestelman avulla yritysten ottavan
osaa sellaisen kulttuuriin, jossa jatkuvat muutokset ovat tarkedssa roolissa yrityksen

jokapaivaisessa toiminnassa (Olve ym. 1998, 28-29).
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EFQM Excellence Model

EFQM Excellence Model eli Euroopan laatupalkintomalli on vuonna 1998 perustettu
organisaatio 14 eurooppalaisen yrityksen toimesta. Laatupalkintomalli on suunnattu
itsearvioinnin tyokaluksi yrityksille, ja sellaisille yrityksille, jotka hakevat laatupalkin-

toa. (EFQM 1999.)
Laatupalkintomallille tarkeitda ominaisuuksia ovat:

* Asiakaslahtoisyys

* yhteiskunnallinen vastuu

* organisaation kehittdminen

* jatkuva oppiminen ja innovatiivisuus
* paamaaratietoinen toiminta

* henkiloston jatkuva kehittdminen

¢ jarjestelmallinen johtajuus ja

* tuloshakuisuus

(Tuominen 2011, 9-10).

EFQM —mallin arviointialueet jaetaan yhdeksaan osaan, joista viisi kuuluu toiminta-
alueelle ja nelja osaa tulokset alueelle. Toiminta-alueeseen kuuluvat yrityksen suori-
tuskyky useasta eri nakdkulmasta; johtajuus, henkildsto, toimintaperiaatteet ja stra-
tegia, kumppanuudet ja resurssit seka prosessit. Tulokselliseen puoleen kuuluvat
puolestaan yrityksen henkilosto-, asiakas- ja yhteiskunnalliset tulokset ja keskeiset
suorituskykytulokset. Toiminta- ja tulosalueen tulisi olla tasapainossa, kun ne pistey-
tetdan. Jokaiselle arviointi kohteelle on maaritelty maksimipisteet. Kaikkiaan pisteita
voi saada yhteensa tuhat. Mita korkeammat pisteet arvioinnissa saa, sen parempi
kilpailukyky asema yrityksella on markkinoilla. (Laamanen 2005, 106.) Laatupalkin-
tomallin avulla yrityksen on helpompi kehittdaa toimintaansa laadukkaammaksi ja
tahdata erinomaisuuteen. Erinomaisen laadun saavuttamisen tueksi on suunniteltu
TUTKA —arviointi. TUTKA -periaatteen mukaan arviointi koostuu neljasta osa-
alueesta: tulokset (TU), toimintatapa (T), kdytannon soveltaminen (K) seka arviointi ja

parantaminen (A). (EFQM 1999, 10-11.)
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Balanced Scorecard

Tasapainoitettu mittaristo eli Balanced Scorecard on Robert S. Kaplan ja David P.
Nortonin vuonna 1992 kehittama menetelma, joka auttaa yritysta tulevaisuudessa
oikeaan suuntaan. Mittaristo kehitetdan yrityksen strategian pohjalta. (Kaplan & Nor-
ton 1996, 7-8.) Balanced Scorecardin tarkoitus on antaa palautetta strategiasta, sel-
keyttaa vision ja strategian nakemystd, auttaa kommunikoimaan ja yhdistamaan or-
ganisaation strategisia mittareita seka asettaa tavoitteita (Kaplan & Norton 1996, 10-

11).

Kaplanin ja Nortonin (1992, 71) mukaan Balanced Scorecardin tarkoitus on antaa
apua yrityksen johdolle saavuttamaan yksityiskohtaista tietoa yrityksen tilasta ja laa-
jentamaan nakokulmiaan yrityksen kannattavuuden seurannassa (Kaplan & Norton
1992, 71). Mittaristoa suunniteltaessa, se tuo yhteen yksittdiset johdon mielipiteet
toiminnasta ja kilpailutekijoistd, jotka on syyta kerata yhteen ja selkeyttaa. Mittaami-
sen avulla voidaan valttya takertumasta epdolennaisiin asioihin. (Kaplan & Norton
1992, 73.) Jarjestelman avulla voidaan saavuttaa lapimurto yrityksen kriittisten me-
nestystekijoiden parannuksien osalta. Jokaisella yrityksella on omat kriittiset menes-
tystekijat, niita voivat olla esimerkiksi prosessit, tuotteet, asiakkaat seka markkina-

alue. (Kaplan & Norton 1993, 134.)

Menetelma on suunniteltu yritysten strategian toteutumisen mittaamiseen. Johdon
ohjaaminen tehokkaisiin paatoksiin ja vieda yrityksen toimintaa menestyksekkaam-
malle tielle, on yksi tarkeimmista mittariston tehtavista. (Malmi ym. 2002, 9.) Mitta-
riston avulla tydntekijat ymmartavat paikkansa yrityksen sisalla seka yrityksen strate-

gian tarkoituksen (Malmi ym. 2006, 54).

Mittariston tulisi sisaltaa taloudellisia kuin my0s ei-taloudellisia mittareita, jotta hyva
tasapaino sailyisi mitattavien asioiden kesken. Balanced Scorecard -mallin mukaan
edetessa noin 80 % mitattavista kohteista kuuluu ei-taloudellisiin mittareihin, ja loput
20 % taloudellisiin mittareihin. (Malmi ym. 2006, 32.) Taloudelliset mittarit mittaavat
mennyttd toimintaa ja tulosta seka ei-taloudelliset mittarit tulevaa. Ei-taloudellisiin
mittareihin kuuluvat asiakas-, sisdisten prosessien sekd oppimisen ja kasvun nako-

kulma. (Laitinen 2003, 376.)



19

Mittaristolle ei ole yhta oikeaa toteutustapaa. Alkuperdisessa Balance Scorecard mit-
taristossa on nelja erilaista ndkdkulmaa: taloudellinen, asiakas-, sisdisten prosessien
ja oppimisen ja kasvun ndkdkulma. (Malmi ym. 2002, 23.) Tasapainoitettu mittaristo
jaetaan menneisyyteen, nykyhetkeen ja tulevaisuuteen. Taloudelliset mittarit kuvaa-
vat mennytta aikaa, ja nykyhetkea kuvaavat asiakas- ja prosessindkdkulmien mittarit.
Tulevaisuutta kuvaavat parhaiten oppimisen ja kasvunakokulman mittarit. (Lonnqvist

2006, 35.)

Mitattaessa yrityksen suorituskykya Balanced scorecard -mallin mukaan, sen tulisi

tarjota vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

* Miten asiakkaat ndkevat meidat? (asiakasnakokulma)

*  Missa olemme hyvia? (prosessindkokulma)

* Pystymmekd parantamaan toimintaamme ja luoda sille lisdarvoa? (oppimisen
ja kasvun nakokulma)

* Miltd ndytdmme omistajien silmin? (taloudellinen nakokulma)

(Kaplan & Norton 1992, 72.)
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The Balanced Scorecard Links Performance Measures

How Do We Look
to Shareholders?

N\

Financial Perspective

GOALS MEASURES

How Do

Customers See Us? What Must We Excel At?

internal
Business Perspective

GOALS MEASURES GOALS MEASURES

Customer Perspective

A
A 4

Innovation and
Learning Perspective

GOALS MEASURES

Can We Continue
fo improve and
Create Value?

Kuvio2. Alkuperdinen Balanced Scorecard -malli. (Kaplan & Norton 1992, 72).

Balanced Scorecard -malli on jaettu neljdan eri osaan. Ylhaalla kuviossa on taloudelli-
nen nakokulma, oikealla prosessinakdkulma, alhaalla oppimisen ja kasvun nakékulma
seka vasemmalla asiakasndakodkulma. Jokainen laatikoista on jaettu kahteen osaan:
tavoitteet ja mittarit. Tavoite kohtaan kirjataan jokaiselle nakékulmalle asetetut ta-
voitteet, ja mittareihin kirjataan mittarit, joilla tavoitteet saavutetaan. (Kaplan & Nor-

ton 1992, 72.)

Asiakasndkékulmasta suunniteltaessa mittareita jokaisen yrittdjan ja yrityksen tulisi
kysya itseltadn: Ketka ovat asiakkaitamme? Mita asiakkaat odottavat meidan tuot-
teilta ja palveluilta? Mika on arvolupauksemme palveluistamme asiakkaalle? Asia-
kasmittareiden tulisi olla asiakaslahtdisia ja asiakkaiden kannalta tarkeita. Asiakas-
mittareita suunnitellessa keskitytdan tuotteiden ja asiakaspalvelun laatuun ja palve-

lun nopeuteen. (Laitinen 2003, 377.)
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Kaplanin ja Nortonin (1992, 73) mukaan suurin osa yrityksistd, ja etenkin yrityksen
johdosta on ottanut tehtavakseen olla paras yritys, joka luo eniten arvoa asiakkaalle.
Asiakkaiden tarpeita voidaan luokitella laadun, ajan, hinnan, palvelun ja suorituksen
mukaan. Yrityksen, jolla on halu saavuttaa visionsa ”olla paras yritys, joka luo eniten
arvoa asiakkaalle”, tulisi kerata asiakkaiden tarpeista ne tekijat, jotka luovat eniten
asiakkaille arvoa. Naille mitattaville kohteille tulisi asettaa tavoitteet, milld ne luovat

eniten arvoa, ja kuinka tavoitteet saavutetaan. (Kaplan & Norton 1992, 73.)

Asiakastyytyvaisyytta voi mitata erilaisilla palautekyselyilld. Mittaamisessa on otetta-
va huomioon nykyisten asiakkaiden lisaksi myds uudet asiakkaat, ja asiakashankinnat.
Uusien asiakassuhteiden hankinta on yleisesti yritykselle kalliimpaa, kuin vanhojen yl-
lapitaminen. Kasvuhakuisille yrityksille uusi asiakashankinta on erityisen tarkeaa. (Fo-

gelholm & Karjalainen 2001, 31-32.)

Asiakasndkdkulman mittaamisessa tulee ottaa huomioon kilpailijoiden kannalta yri-

tykselle tarkeimmat asiakasryhmat (Kaplan & Norton 1996, 63).

Sisdisten prosessien nékékulmasta katsottuna mitataan sisdisten prosessien suoritus-
kykya, ja kuinka ne vaikuttavat kriittisesti asiakastyytyvaisyyteen. Sisdisia prosesseja
tarkastellessa voi mitata esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden laatua, tyontekijoiden
taitoja, prosessien ldpimenoaikoja tuotannosta asiakkaalle ja tuottavuutta. (Laitinen
2003, 377.) Prosessinakokulmassa asiakasnakdkulman mittarit tuleekin nostaa seu-
raavalle tasolle, ja aloitettava toimenpiteet asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseksi
(Kaplan & Norton 1992, 74). Prosessindkdkulman mittaamisen kohteeksi voi valita
esimerkiksi palvelun ja suorituksen yhdistelman, ja kuinka ne vaikuttavat tuotteen tai
palvelun luomaan arvoon asiakkaalle. Prosessindkdkulmassa voi mitata laatua kah-
desta eri nakékulmasta: tuotteen tai palvelun laatu, onko nahtavilla vikoja ym. tai
laatua valmistusnakokulmasta, eli onko tuotteen valmistuminen aikataulussaan.

(Kaplan & Norton 1992, 73.)

Oppimis- ja kasvundkdkulma mittareiden avulla seurataan tilannetta, kuinka yritys
pystyy tulevaisuudessa kehittymaan, ja luomaan uusia innovaatioita asiakkaiden tar-
peiden tyydyttamiseen. Ihmisista, jarjestelmista ja yrityksen toimintatavoista synty-

vat oppiminen ja kasvumahdollisuudet. Oppimis- ja kasvundakdkulmassa mitataan
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my0s henkildston tyytyvaisyyttd, ja heihin kohdistuvia sairauspoissaoloja, kouluttau-

tumista ja vaihtuvuutta. (Malmi ym. 2006, 29.)

Yritys pystyy lisddamaan tulojaan sekd nousemaan uusille markkinoille, jos silla on
mahdollisuudet luoda uusia tuotteita, parantaa toiminnan tehokkuutta seka luoda

enemman arvoa asiakkaille (Kaplan & Norton 1992, 76).

Taloudellisen nédkdkulman kautta mitataan yrityksen taloudellista suorituskykya. Ta-
loudellisiin mittareihin luetaan mm. liikevoitto, pddoman tuottoaste ja muita kannat-
tavuuden mittareita. (Malmi ym. 2006, 29.) Taloudellisesta nakokulmasta kehitetyt

mittarit ovat omistajille itselleen tarkeimpia (Malmi ym. 2002, 24).

Taloudellisen nakdékulman mittarit ovat seka lyhyen etta pitkdn aikavalin mittareita.
Nama mittarit voidaan kehittda esimerkiksi prosessien, kilpailijoiden ja ymparilla ole-
vien tekijoiden seka etenkin strategian kautta. Mittarit voivat nostaa yrityksen talou-
delliset menestystekijat uudelle tasolle ja auttaa yritysta kasvamaan paremmin. (Kap-
lan & Norton 1996, 61.) Lyhyen aikavalin kannattavuuden tunnuslukuja ovat esimer-
kiksi kayttokate, myyntikate ja tilikauden voitto. Lyhyen ajan mittarit soveltuvat mi-
tattavaksi vuoden tai alle aikavalilla. Pitkanaikavalin mittaamiseen, on hyva aikavali
kahdesta viiteen vuotta. (Neilimo & Uusi-Rauva 2009, 274-275.) Pitkdnaikavalin mit-
tareihin kuuluvat esimerkiksi yrityksen padomantuottoaste, kayttépadaoma ja omava-

raisuusaste (Neilimo & Uusi-Rauva 2009, 278-287).

4 Suorituskykymittariston kehittaminen

Kohdeyrityksen kriittisia menestystekijoita tarkastellaan tutkimuksessa neljasta eri
nakokulmasta; asiakas-, taloudellinen ja prosessindkdkulma seka oppimisen ja kasvun
nakokulma. Menestystekijat ovat valikoituneet kokonaisvaltaisesti, ja mittariston
suunnittelu vaiheessa ne tarkennetaan mittareiden avulla. Menestystekijat on selvi-
tetty kohdeyrityksen strategiasta haastateltavan toimesta. Ennen haastattelua yrityk-
sen toimitusjohtajan kanssa pyysin hanta kokoamaan yrityksen strategiasta hanen

mielestaan kriittisimmat menestystekijat, joilla on suuri vaikutus hdanen mielestaan
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yrityksen kannattavaan toimintaan. Haastattelusta on otettu suoria lainauksia eri na-

kdékulmien menestystekijéiden avaamiseen.

Kriittisia menestystekijoita on tarkasteltu strategian ja haastattelun lisdaksi kohdeyri-
tyksen erilaisten dokumenttien kautta. Tarkeimpana raporteista nousi esille tuloslas-
kelmat ja taseet. Kriittisten menestystekijoiden 16ytymiseen ja tulosten vahvistumi-
seen vaikutti positiivisesti myds omat havainnoinnit yrityksen nykytilanteesta. Seu-
raavat tulokset on suoritettu omien havaintojen, ja haastattelun avulla. Haastattelu
antaa taustatuen ja luotettavuuden nakemyksiini. Haastateltava henkild ei halunnut
nimedan nakyviin, joten henkildsta kaytan nimea “haastateltava” tekstiviitteissa. Tut-
kimustulosten analysointi on tapahtunut tutkijan omien havaintojen ja muistiin-

panojen perusteella. Haastattelun analyysi tapahtuu suoralla litteroinnilla.

4.1 Kohdeyrityksen kriittiset menestystekijat

Asiakasnakokulma

Yrityksella on vahva asiakaspalveluosaaminen, ja asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia asi-
oituaan yrityksessa. Tama koetaan tarkeimmaksi menestymisen avaimeksi yritykses-
sa. Asiakastyytyvaisyytta on seurattu kohdeyrityksessa saannollisesti. Asiakkaiden
tyytyvaisyyden yllapitamiseksi tulee siihen myds koko ajan panostaa. Asiakkaiden
tyytyvaisyyden lisaksi tulee myds huomioida huonon palvelukokemuksen saaneet
asiakkaat. Reklamaatioihin ei ole kovin usein yrityksessa térmatty. Seuraavassa yri-
tyksen toimitusjohtajan nakemyksia asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
Itse koen tdlld hetkelld asiakastyytyvdisyyden olevan 4,5, jos mitataan
asteikolla 1-5. Hyvien asiakkaiden joukossa on tietysti pettyneitdkin asi-
akkaita tuotteisiin tai palveluihin. Suurin osa asiakkaista on onneksi erit-
tdin tyytyvdisid. Panostammekin asiakastyytyvdisyyteen kovasti, jotta

saisimme pidettyd sen ldhelld sataa prosenttia. (Haastateltava, Gas-
Point Oy.)

Ennen GasPointin aloitusta, vanhan yrityksen mennessa konkurssiin, asiakkaat luuli-
vat toiminnan loppuneen kokonaan ja olivat vaarassa kadota. Toimistotydntekijan

omistautuminen tyélleen on ollut ihailtavaa, ja hanen tyépanoksena konkurssin ja
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uuden yrityksen valilla on ollut suuri. Toimistotyontekijan vahvan ammattitaidon ja
luottamuksen avulla vanhat asiakkaat palasivat takaisin uudella nimelld toimivan yri-
tyksen asiakkaaksi. Haasteita kohdeyritykselle on tuonut esimerkiksi nimen vaihdos
ja muutto uusiin toimitiloihin. Seuraavaksi haastateltavan mietteita muuton suhteen.
Alussa oli hieman vaikeaa, kun ihmiset miettivét miksi nimi on vaihtunut
ja mité on tapahtunut. Onko edelleen samat palvelut? Onko samat tutut
tyontekijdit edelleen? Mutta pikku hiljaa asiakkaat ovat ldytéineet mei-
ddt ja uuden Vasarakadun toimipisteen. Vanhat asiakkaat on huoman-

neet, ettd pihatilat on laajentunut ja hallitilat on parantunut. (Haasta-
teltava, GasPoint Oy.)

Yrityksessa on ollut tapana selvittda asiakkaiden mielipiteita ja tuntemuksia asiakas-
kohtaamisten parissa. Etenkin muuton jalkeen ovat tyontekijat ja omistajat saaneet
kuulla paljon palautetta nakyvyyden ja opastusten suhteen. Mielipiteet ovat paa-
saantoisesti olleet hammentavia ja hieman negatiivisia. Haastateltava kertoi haastat-
telussa yrityksen parantaneen nakyvyytta asiakaspalautteiden perusteella lisdaamalla
mainoksia tien ja sisapihan puolelle.

Suullisesti on keskusteltu ja osa asiakkaista on ollut sitd mieltd, ettd tél-

1d hetkelld oli vaikea I6ytdd vield uusi toimitila, mutta kyselyn jdlkeen

paransimme nykyisen liiketilan mainontaa Vasarakadun puolelta sekd
hallin sisépihan puolelta. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Asiakkaiden nakdkulmasta katsottuna yrityksen markkinointi on ollut haasteellista.
Kohdeyrityksen tulisi saada paljon nakyvyytta nimelleen, jotta asiakkaat eivat katoaisi
yrityksessa tapahtuvien muutosten myo6ta. Yksi markkinoinnin keinoista on ollut
Google Adwords -palvelun kdyttaminen. Haastattelussa kavi ilmi, ettd Google Ad-
words -palvelua kdydaan yhdessa mainostoimiston kanssa kerran kuukaudessa, ja
kerran vuodessa tehddan laajempi katsaus palvelun toimintaan. Monia muitakin kei-
noja on ollut kdytdssa, mutta eivat ole olleet kovin toimivia. Markkinoinnin tulisi olla
yksinkertainen, puhutteleva ja erityisesti toimiva.

Meillé on kéytdssé nettisivut, lehtimainokset ja on jaettu ihan tuommoi-

sia a4:sia, itse valmistettuja mainoksia satamiin ja matkailuautoalueille

ja kaikkeen mahdolliseen missé ihmiset témdn alan parissa liikkuvat.

Kdytésséd on myds Google Adwords -palvelu. Palvelu on ainakin tdllé
hetkelld ollut toimiva ja sen avulla on saatu liséd asiakaskontakteja. Tdl-
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ld hetkelld ollaan yhteistydssé mainostoimiston kanssa kerran kuukau-
dessa katsottu Google Adwords seurantaa ja kerran vuodessa ollaan
tehty isompi katsaus siihen, miten se on toiminut. (Haastateltava, Gas-
Point Oy.)

Markkinoinnin on koettu onnistuvan myds itse tehtyjen lehtimainosten jakelussa ja
niiden kautta mainostamisessa. Mainosten jakaminen on kohdistettu kevataikaan,
jolloin yrityksella alkaa sesonkiaika. Haastateltava kertoo onko mainokset havaittu
onnistuneiksi ja aiotaanko niiden jakamista vield jatkaa tulevaisuudessakin.
Asiakkaiden kanssa kun on keskusteltu néistd mainoksista, niin moni on
huomannut omassa venesatamassaan tai matkailuauto/-vaunualueella
mainoksen ja sitd mydten soittanut meille ja kysynyt, etté pystymmekéd
tillaista palvelua tekemddn ja yleensd on pystytty vastaamaan siihen
palveluun, mitd asiakas on halunnut. Kyllé ehdottomasti jatketaan, kos-
ka se on erittdin edullista, kun itse viitsii siihen aikaa kdyttdd ja saatu
asiakkaita tehokkaasti silld. Ja kevdidlld se on aina kun lumet sulaa ja

nurmikko alkaa vihertdmddn, niin silloin tdmdé meidén kampanja-aika
alkaa. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Taloudellinen ndakékulma

Taloudellisesta nakdkulmasta kriittiset menestystekijat ovat ne, jotka vaikuttavat pal-
jon myds omistajan kannalta tarkeimmilta. Tassa tapauksessa yrityksen kannatta-
vuuden ja kasvun kehittyminen ovat tarkeita. Kasvun tulee tapahtua maltillisesti, jot-
ta kannattavuus ei karsi. Yrityksen talous on alusta asti kohentunut tasaisesti. Suurin
paine kohdistui muuttoon ja sen kustannusten kattamiseen. Lahes kahden kuukau-
den ajan yrityksen tuottava toiminta oli pysahdyksissa, eika tuottavaa ty6ta juuri
padsty tekemaan. Helmikuun alussa yritys pdasi taas vahitellen normalisoimaan tyon-
tekoa ja laskutus saatiin kdyntiin. Muuton jdlkeen yrityksen tydntekijat ovat tehneet

huiman maaran tyota, jotta tilanne on normalisoitunut. (GasPoint Oy dokumentit)

Seuraavana askeleena yrityksen johdon tulee tarttua tunnuslukuihin ja ensisijaisesti
niiden seurantaan. Yritys saa tunnuslukujen seuraamiseen ja laskemiseen apuja tili-
toimistolta. Yritys vaihtoi tilitoimiston syksylla 2015 palvelujen heikkenemisen ja

luottamuspulan vuoksi. Uusi tilitoimisto on auttanut yritysta paljon. Kevaan 2016 ai-

kana yritys kohtasi muutaman suuremman haasteen puutteellisen seurannan vuoksi,
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mutta tilitoimisto huomasi tilanteen ja omistajat ryhtyivat toimiin. Seuraavaksi haas-
tateltava kasittelee osuuttaan taloudelliseen seurantaan.
Itse en ole erityisesti siihen puoleen panostanut. Itse toimin tuolla pro-
sessi puolella, mutta yrityksen toinen omistaja seuraa taloustilannetta
jatkuvasti. Ja tarpeen tullessa on yhteydessd tilitoimistoon, jolta saa-

daan apuja siihen asiaan tarpeen mukaan. Tilitoimistosta on ollut suuri
apu silld puolella. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Kiintedt kustannukset ovat nousseet kuukausitasolla dkillisesti paljon. Téhan ovat
vaikuttaneet yhden uuden tydntekijan palkkaus ja kiinteistoon liittyva kustannusten
nousu. Haastateltava kertoi haastattelussa, etta yrityksen muutto uusiin toimitiloihin
nosti vuokraa huomattavasti. Tyontekijan palkkaus vaikutti myos kiinteisiin kustan-
nuksiin, joten toitdkin on taytynyt tehda enemman kulujen kattamiseen. Haastatelta-
van mukaan yrityksen taloudellinen tila on kuitenkin kohtuullisen hyva. (GasPoint Oy

dokumentit.)

Yritys on jakanut tarkeimmat osa-alueet omiin kustannuspaikkoihin. Kustannuspaik-
koja on yhteensa kuusi kappaletta. Kustannuspaikkojen avulla myynnin ja ostojen
seuraaminen on helpompaa ja sen avulla saadaan yksityiskohtaisempaa tietoa kan-

nattavuudesta. (GasPoint Oy dokumentit.)

Prosessinakékulma

Prosessindkdkulmasta kriittiset menestystekijat ovat tuotannon tehokkuus ja laatu.
Tarkein osa-alue on kaasupullojen 10-vuotistarkastuksien tehokkuus ja laatu. Toimiti-
lojen muuton myota myods tuotannon tehokkuus on parantunut. Uudet ja toiminnal-
taan paremmat tilat ovat mahdollistaneet kaasupullojen tarkastusten nopeutumisen
ja turhien toimintaan vaikuttavien odottelujen minimoinnin. Lahiaikoina suuria muu-
toksia kaasupullojen prosessien suhteen yritys ei ole toteuttamassa, mutta pienien
muutosten tekeminen on mahdollista. Haastattelussa kavi ilmi, etta tyon laatuun ol-
laan tyytyvaisia ja sita pyritaan koko ajan parantamaan.

Tyémme laatu on parantunut tasaiseen tahtiin ja pyrimme sité koko

ajan parantamaan lisdd silld tavoin, kun siihen pystymme. Kaasupullo-

jen tarkastukset aloitettiin silloin syksylld 2014, jolloin myds aloitettiin
pikku hiljaa kehittdmddn toimintaa nykyaikaisempaan suuntaan. Kehi-
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tys sai ihan positiivisen kéénteen uusien toimitilojen myétd vuoden 2016
alussa. Tuotannontehokkuus on noussut huimasti uusien toimitilojemme
myétd. Entisissd tiloissamme normaalisti yhden kaasupullokuorman
tarkastus kesti kuukauden verran, noin neljd viikkoa. Nykyisissd tiloissa
olemme parhaimmillaan pystyneet tekemddéin sen noin kolmessa viikos-
sa. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Toinen menestystekija yrityksessa ovat sammutinhuollot ja -tarkastukset sekd sam-
muttimien koeponnistukset. Yritys liittyi mukaan valtakunnalliseen Turvanasi -
ketjuun toukokuussa 2016. Turvanasi -ketjun avustuksella yrityksen tavoitteena on
kasvaa Keski-Suomen alueella johtavaksi paloturvatuoteliikkeeksi. Sammuttimien
myynti [dhes kaksinkertaistui vuonna 2015 verrattuna vuoteen 2014. (GasPoint Oy
dokumentit.)
Liityttiin tuossa kevddlld Turvanasi -ketjuun, joka on yksi suomen johta-
vista sammuttimien maahantuonti- ja tarkastusketjuista. Ollaan saatu
apua sammutinpuolen maltilliseen kasvattamiseen ja on palattu siihen
mitd ennen tehtiin, ettd 1990 luvulla ja 2000-luvun alussa myytiin Glori-
an saksalaisia laadukkaita sammuttimia ja nyt on palattu siihen sa-
maan, ettd myydddn edelleen Glorian laadukkaita tuotteita ja pikku hil-

jaa pyritdén kasvattamaan sammutinhuolto puolta. (Haastateltava,
GasPoint Oy.)

Turvanasi -ketjuun liittymisen my6ta yritys saa tarvittaessa apuja markkinointiin.
Markkinoinnin on oltava tehokasta ja tapahduttava oikeissa kanavissa, jotta asiak-
kaat sen huomaavat. Paapaino markkinoinnissa on sammuttimien tarkastuksissa ja
paloturvatuotteiden myynnissa. Kevaalla 2016 yrityksessa toteutettiin yhdessa Tur-
vanasi -ketjun edustajan kanssa kampanjapadiva, jonka mainonta tapahtui sahkdpos-
tien ja lehtimainosten kautta. Seka yrittdjat, ettd edustaja olivat tyytyvaisia pdivan
onnistumiseen. Yrittdjat huomasivat onnistuneensa tapahtumapaivan markkinoinnis-
sa kohtuullisen hyvin ja he saivat asiakkaita paikan pdalle. Osa asiakkaista tuli tarjot-
tavien vuoksi, mutta joukossa oli myds useampi potentiaalinen asiakas, joten myyntia

syntyi kannattavasti.
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Oppimisen ja kasvun nakdokulma

Yrityksessa on osaava ja ammattitaitoinen henkilékunta. Tydntekijoilla on monta
vuotta takana tyovuosia alalla. Siksi tydntekijat opettavat enemman osaamistaan ja
taitojaan yrityksen omistajille kuin omistajat opettavat tydntekijoita. Haastattelussa
haastateltava kertoi, ettd varsinaisia koulutuksia ei jarjesteta tyontekijoille vaan
standardeja seurataan ja opiskellaan sitda mukaa, kun ne uusiutuvat. Tulityo- ja tyo-
turvallisuuskortti koulutukset suoritetaan vaatimusten mukaisesti.
Varsinaisia koulutuksia ei ole meiddn alalla, kun ei ole semmoisia kuka
niité koulutuksia jdrjestdisi, mutta kaasupullopuolella on ndmd lainsdd-
ddntd ja standardit mitd niisté tulee pdivityksid ja ne jaetaan tyonteki-
joiden kesken luettavaksi ja liséitédn semmoiseen kansioon, josta ne on
kaikki loydettdvissé helposti. Tulityékortti ja tydturvallisuuskortti, mitkd

pitdd kolmen vuoden viilein pdivittdd, mutta muuta sellaista virallista
koulutusta ei ole. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Tarkeimpanad muutoksena yrityksessa on ollut laatujarjestelman kayttoonotto. Laatu-
kasikirja on suunniteltu ISO 9001 -standardien mukaan. Sen myota tyontekijoiden
tyonkuvat ja yrityksen tavoitteet selkiintyvat. Laatujarjestelman kayttéénotto on ta-
pahtunut osastoittain, ja tarkoitus olisi ottaa se kayttdon koko yrityksen toimintaan

mukaan toimistosta lahtien.

Laatukdsikirja otettiin kdyttoon noin vuosi sitten ja sité on pikku hiljaa
kehitetty eteenpdin, joka vaatii aika paljon aikaa ja paneutumista siihen
asiaan, ettd se saadaan kuntoon. Se vaatisi koko ajan pdivittdmistd ja
sitd pitdisi vahintddn kuukausittain seurata ja pdivittéé eteenpdin, mut-
ta pikku hiljaa sekin asia on siitd edistynyt. (Haastateltava, GasPoint
Oy.)

Se on otettu tdlld hetkelld kéyttéén prosessipuolella eli kaasupullohuol-
loissa, johon sitd on nyt sovellettu ja rakennettu. Se pitdisi ajansaatossa
rakentaa koko yrityksen kaikkiin prosesseihin sekd palveluiden vastaan-
ottoon ja luovuttamiseen eli toimiston puolelle kanssa sama laatujdrjes-
telmd ajansaatossa. (Haastateltava, GasPoint Oy.)

Yrityksen kriittisiksi menestystekijoiksi nousivat myds yrityksen “vanhat” tyontekijat,
jotka ovat jokainen yksiléina erittdin tarkeita yritykselle. Seuraavassa haastateltava

kertoo lisaa tyontekijoidensa tarkeydesta. Tyontekijdiden nimia ei mainita.
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Tdmd meiddn pédkaasupullo huoltomies on ollut parikymmenté vuotta
tdlld alalla ja ilman hdnen kaasupullo tietouttaan ei varmaan GasPoin-
tia olisi voinut perustaakkaan, etté hdneltd on saatu tuki sille puolelle.
Hdneltd I6ytyy se dlyttémdn suuri ammattitaito ja hiljainen tieto, mité
kaikista kirjoista edes I16ydd.

Toimistonpuolella toimii tyontekijd, joka on “vanha” asiakaspalvelija,
jonka isd on 1964 perustanut EldRex Ky:n ja sitd kautta hén on tullut yri-
tyksen johtoon, mutta vilillé joutui luopumaan yrityksestd seuraavalle
omistajalle, jonka seurauksista konkurssiin péddyttiin.

Kolmas téirked henkild on tullut yrityskaupan myétd Kaasu-Matilta nes-
tekaasuhuoltomieheksi meille. 2000-luvun loppupuolella EldRex Ky ja
Kaasu-Matti yhdistyiviit, josta tuli EldRex Oy. Kaasu-Matti nimi jéitettiin
aputoiminimeksi, joka se meillikin GasPointilla vield on. (Haastateltava,
GasPoint Oy.)

Haastattelu yrityksen toimitusjohtajan kanssa oli helppo tehd3, ja vastaukset olivat
sellaisia kuin odotinkin. Haastattelu vahvisti omia nakemyksiani yrityksen tilasta ja

tasta on hyva jatkaa mittariston suunnitteluun.

4.2 Mittaristomenetelman valikoituminen

Mittaristotydkalu tullaan suunnittelemaan Robert S. Kaplan ja David P. Nortonin ke-
hittdman Balanced Scorecard -mallin mukaan. Balanced Scorecard valikoitui yksinker-
taisuuden seka muokattavuuden perusteella. Tutkimuksen tarkoituksena on suunni-
tella yksinkertainen ja helppokayttdinen mittaristo, jota kohdeyritys pystyy muok-
kaamaan tulevaisuudessa omien tarpeiden mukaan. Vaihtoehtoisina mittareina olivat
my0s suorituskykypyramidi, EP2M seka EFQM laatupalkintomalli, jotka koettiin epa-
sopiviksi yrityksen tdman hetkiseen tilanteeseen. Perustelut mittariston valikoitumi-

selle 16ytyvat tyon pohdinnasta.

4.3 Mittaristoehdotelma

Ennen ehdotelman tekemista kavin toimitusjohtajan kanssa haastattelun lapi uudes-

taan, ja kerroin omista nakemyksistani yrityksen taman hetkisen tilan suhteen. Yri-
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tyksen toimitusjohtaja antoi vapaat kdadet suunnitella mittaristo sekd omia havaintoja
ettd haastattelua apuna kdyttaen. Kokosin haastattelun ja tekemani havainnoinnit
yhteen, ja tein niiden pohjalta analyysin yrityksen tarpeista, jotka kootaan mittareik-
si. Mittaristoa miettiessani kohdeyrityksen kriittisten menestystekijoiden pohjalta va-
litsin olennaisia ja tarkeita perusmittareita, joita voidaan laajentaa vuosien mittaan.
Tassa vaiheessa en miettinyt mittareita pintaa syvemmalta, koska yrittdjat ovat aloit-
tajia, ja tarkeinta on saada perusasiat kuntoon. Mittaristoon ehdotan seuraavat osa-

alueet Balanced Scorecardin tavoin neljaan eri kategoriaan jaoteltuna.

Asiakasndkékulman mittareiksi ehdotan asiakastyytyvaisyys —kyselya, joka tehdaan
padosin asiakastapahtumien ohessa suullisesti. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluista seka tuotteista. Kyselyn lomassa tulisi
my0s selvittaa kehitysehdotuksia palveluiden parantamiseksi tulevaisuutta ajatellen.
Jos yritys saa huonoa palautetta, on syyta tutkia mista se johtuu, ja voiko asialle jo-
tain tehda. Kohdeyritys on pieni ja ala on erittdin haastava, joten virheisiin ei ole va-
raa. Vahintaan yli yhdeksan kymmenesta asiakkaasta tulisi olla tyytyvaisia asioidut-

taan kohdeyrityksessa.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kohteeksi ehdotan toisena ryhmana tuote- ja
palvelureklamaatiot. Reklamaatioiden syy-seuraussuhde; asiakkaan saadessa huonoa
palvelua tai viallisen tuotteen kokeeko han, etta yritys ei tyydyta hdanen tarpeitaan

tarpeeksi. Valitseeko han ennemmin toisen yrityksen kohdeyrityksen sijasta?

Kohdeyrityksen tulisi tehda kaikkensa, jotta se saa pitdaa potentiaaliset asiakkaat itsel-
ladn. Kohdeyritys panostaa palveluun, laatuun seka tuotteiden ja palveluiden nope-
aan toimitukseen sataprosenttisesti. Mittaamisen aikana, jos tulee ilmi tapauksia,
joissa asiakas on valinnut toisen yrityksen kohdeyrityksen sijaan tulisi kayda lapi, ja

selvittaa olisiko tilanteelle voinut jotain tehda.

Mittaamisen kohteeksi ehdotan lisaksi markkinoinnin avulla tavoitettavat asiakkaat.
Markkinoinnin kannattavuus ja oikeat markkinointikanavat tulisi selvittaa yrityksessa.
Kohdeyritys on markkinoinut palvelujaan seka tuotteitaan erilaisten lehtimainoksien,
nettisivujen seka jaettavien itse tehtyjen mainosten kautta. Paras markkinointikana-

va on ollut itse tehtyjen mainosten jakaminen Jyvaskylan alueella. Mainoksia on jaet-
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tu mm. satamiin, leirintaalueille ja kauppojen ilmoitustauluille. Itse tehtyjen mainos-
ten tehokkuus on tullut ilmi suoritettavien asiakaskyselyiden avulla. Mainokset ovat

herattdaneet mielenkiinnon ihmisissa, ja yritys on saanut uusia asiakkaita.

Tallakin hetkella kohdeyrityksella on seurannassa Google Adwords -palvelu. Palvelua
on kehitetty hakusanojen ja euromaaraisten sijoitusten kautta, jotka vaikuttavat saa-
tavilla oleviin klikkauksiin. Muutokset ovat vaikuttaneet positiivisesti kohdeyrityksen
nakyvyyteen. Palvelua kehitetaan jatkuvasti, ja vahintdaan kerran vuodessa tehdaan
erilaisia muutoksia, joissa mitataan mika vaihtoehdoista on paras. Tarkeimpana mit-
taamisen kohteena on hakusanojen oikea maarittaminen palveluun. Mittaamisessa
tulisi olla tarkkana, jotta mahdolliset nollatuloksen hakusanat tulisi ilmi ja niiden tilal-
le saataisiin tuottavia hakusanoja. Taman lisaksi mielestani molemmissa markkinoin-
nin mittaamisen kohteissa tulisi kohdeyrityksen ottaa mittaamisen kohteeksi kustan-
nustehokkuus. Onko mainonnasta tuleva hyoty tasapainossa kehittamiseen ja siihen
kaytettavan ajan valilla. Markkinointikulujen tulisi olla kohdeyrityksessa mahdolli-

simman pienet, jotta se olisi kannattavaa.

Asiakasmittareiden avulla tavoitteena on saada tarkempaa tietoa yrityksen asiakas-
kohderyhmista. Ketka ovat yrityksen tarkeimpia asiakkaita? Minkalaisella markki-

noinnilla tavoitamme heidat parhaiten?

Taloudellisen nékdkulman mittaristoon ehdotan lyhyen ajan kannattavuuden seuran-
taan soveltuvia mittareita. Mittareiksi ehdottaisin tilikauden voitto euromaaraisena
ja prosentteina, myyntikate euroina ja prosentteina seka kdyttékate euroina ja pro-
sentteina. Kohdeyritys ei ole vield seurannut kannattavuuden tunnuslukuja sdaannalli-

sesti toiminnan aikana.

Padomarakennetavoitteista valittiin omavaraisuusaste-%. Pddomarakennetavoitteet
ovat osa taloustavoitealueista. Omarahoituksen vahvuus luo yritykselle turvallisuu-
den tunnetta kannattavuus- ja rahoitusvaihteluiden rinnalle. Omavaraisuusaste mit-
taa yrityksen vakavaraisuutta. Omavaraisuusasteprosentti lasketaan seuraavasti:
100 x omapdaoma : taseen loppusumma-saadut ennakkomaksut. (Neilimo & Uusi-
Rauva 2009, 287.) Kohdeyrityksen olisi syyta seurata vakavaraisuuttaan, ja kuinka

paljon he kestavat kannattavuudessa tapahtuvia muutoksia, jos ndin tapahtuu.
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Taloudelliseksi mittariksi ehdottaisin tilikauden voiton seurantaa euromaaraisesti ja
prosentteina. Laskentakaava tilikauden voittoprosentille on seuraava: 100 x tilikau-
den voitto : liikevaihto. (Neilimo & Uusi-Rauva 2009, 275.) Yritys on kasvattanut liike-
vaihtoaan alkuvuosien aikana hurjasti, mutta kulut ovat kasvaneet samassa suhtees-

Sa.

Myyntikatteen ja sen prosentin laskeminen on erityisen tarkeaa, jotta yrityksessa tie-
dettdisiin kuinka kannattavaa heidan tuotteensa ja palvelunsa ovat. Kohdeyritys seu-
raa parhaillaan myyntia ja ostoja kuuden eri kustannuspaikan avulla. Kustannuspaikat
on valittu suurempien osa-alueiden mukaan. Padasialliset seuranta kohteet ovat kaa-
supullohuollot, sammuttimet ja paloturvatuotteet seka nestekaasupalvelut ja -

tuotteet. Myyntikateprosentin laskentakaava on: 100 x myyntikate : liikevaihto. (Nei-

limo & Uusi-Rauva 2009, 275.)

Yrityksen kayttokatteen ja kayttokateprosentin laskeminen kuuluu tarkedana osana
lyhyen aikavalin kannattavuuden tunnuslukujen seurantaan. Kayttokate ja kdyttoka-
teprosentti kertovat yritykselle sen, kuinka paljon myyntituloista on jaanyt jaljelle,
kun siitd vdhennetdan muuttuvat ja kiinteat kustannukset sekda myynnin oikaisuerat.
Kayttokateprosentti lasketaan seuraavalla tavalla: 100 x kayttokate : liikevaihto. (Nei-

limo & Uusi-Rauva 2009, 276.)

Kohdeyrityksen johto tekee paljon yhteisty6ta tilitoimiston kanssa, ja he saavat taus-
tatukea omalta kirjanpitdjaltadan kannattavuuden tunnuslukujen laskentaan. Suositte-
len, ettda ennen taloudellisten mittareiden kayttoonottoa yrityksen johto kdy mitatta-
vat kohteet kirjanpitdjan kanssa, ja asettavat tavoitteet tahan hetkeen sopiviksi omi-

en tarpeidensa mukaan.

Prosessinékdkulman mittaristoon ehdotan kaasupullojen 10-vuotis maardaikaistar-
kastusten kokonaisprosessin mittaamisen. Prosessi on talla hetkella toimiva pullojen
saapumisen ja lahtemisen valilla. Mittaamisen kohteeksi ehdottaisin tyontekijéiden
osuudet prosessien kulussa. Kuinka tarkasti tydt on maaritelty tyontekijéiden ja teh-
tavien toiden valilla. Vaikuttaako prosessin etenemiseen esimerkiksi se, jos yksi tyon-
tekijoista siirretadn valiaikaisesti muihin tyotehtaviin, tai joku on poissa sairastumi-
sen vuoksi. Se tiedetdan, etta vaikutusta on, mutta pystyyké henkiléstd suorittamaan

prosessin kulun vajaalla tydpanoksella Idhes samalla tavalla kuin taydella tyontekija
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maaralla. Prosessin kulun heikkeneminen vaikuttaa palvelun laatuun, ja sen seurauk-
sena asiakastyytyvaisyyteen. Prosessin kulun ollessa hyva, mutta tydssa on hatailty
liikaa, voi se vaikuttaa negatiivisesti tuotteen laatuun. Prosessin kulkua tulisi mitata,

jotta siihen I6ytyisi ratkaisu, joka ei horjuisi muutosten myo6ta.

Oppimisen ja kasvun mittariksi ehdotan ISO 9001 Laatujarjestelman vaikutusten seu-
rausta tyontekijoihin, omistajiin kuin asiakkaisiinkin. Laatujarjestelma on kytkoksissa
koko toimintaan, joten sen tulee olla toimiva. Kohdeyrityksen tulisi toimia standardi-
en mukaisesti ja jatkuva laadun tarkkailu auttavat tasapainoisen ja parhaan laadun
seka toiminnan yllapitamisessa. Laatujarjestelman kayttéonoton tarkoituksena on
selkeyttdaa kohdeyrityksen toimintaa seka antaa opastusta tydntekijoille ja asiakkail-
leen. Muutama kohdeyrityksen isoimmista ja tarkeimmista asiakkaista vaativat
ISO9001 laatujarjestelman ja ndin ollen kehittaminen on tapahtunut osittain heidan
ehdoillaan ja opastuksella. ISO9001 Laatukasikirjan valmistumisen ja lopullisen kayt-
toonoton jalkeen alkaa jatkuva tarkkailu ja kehittaminen. Talla hetkella yritykselld on
ISO9001 laatujarjestelma kaytdssa paineastioiden koeponnistuksessa, sammuttimien
tarkastuksissa seka huolloissa, ja nestekaasujarjestelmien koeponnistuksissa seka
asennuksissa. Yrityksella on ollut noin vuoden ajan ISO9001 osittaisessa kdytossa ja
siind on toistaiseksi havaittu puutteita, joita koko ajan kehitetdaan. Suurimpana tyon-
sarkana laatujarjestelman kayttéonotossa on dokumentointi. Mittaamisen kohteeksi
ehdottaisinkin tarkeimpien osa-alueiden maarittelyn laaduntarkkailussa; mitka ovat
ne kohteet, joita tulee seurata saanndllisesti ja mitka ovat kohteet ei-tarkeimpien

joukossa.

5 Pohdinta

Tutkimuksen kohteena oli Jyvaskyldassa vuonna 2014 perustettu
teknologiateollisuuden yritys GasPoint Oy. Tutkimuksen lahtékohtana oli suunnitella
toimiva mittaristotydkalu kohdeyrityksen suorituskyvyn mittaamiseen. Tarkoituksena
tassa tutkimuksessa oli tehda ehdotelma. Mittariston kayttoonotto ja siihen liittyvat

muutokset toteutettaisiin myohemmin.
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Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld, ja kyseessa oli
tapaustutkimus. Tiedonkeruussa kdytettiin menetelmana osallistuvaa havainnointia,
jonka avulla tutkijana paasin hyvin kasiksi yrityksen toimintaan, ja ymmarsin
toiminnan paaasiat. Lisdksi tein avoimen haastattelun yrityksen toimitusjohtajan
kanssa. Haastattelu vahvisti nakemyksiani lisaa, ja sain kokonaisvaltaisen kasityksen
kohdeyrityksen nykytilasta. Jalkikdteen miettiessani ymmarsin, ettd haastatteluja olisi
voinut tehdd useamman, ja esimerkiksi hyodyntaa tyontekijéiden vankkaa tietamysta

alasta.

Mittariston kehittaminen aloitettiin kohdeyrityksen strategiaan ja visioon
tutustumalla, ja ndiden pohjalta kerattiin yrityksen toiminnan kannalta kriittisia
menestystekijoitad. Kriittisten menestystekijoiden, kuten asiakas-, prosessi- ja
taloudellisen nakdékulman seka oppimisen ja kasvun nakdkulman pohjalta tulisi olla
tasapainossa, jotta yrityksen toiminta olisi kannattavaa. Yrityksen toimitusjohtaja teki

valinnat kriittisista menestystekijoista, jotka kdvimme yhdessa lapi haastattelussa.

Tutkimuksen teoriaosuudessa esitettiin erilaisia vaihtoehtoja suorituskyvyn
mittaamiseen, ja vaihtoehdoista parhaimmaksi seka yksinkertaisimmaksi valittiin
Kaplanin ja Nortonin vuonna 1992 kehittama Balanced Scorecard -malli.
Vaihtoehtoisia mittaristotydkaluja oli McNairin, Lynchin ja Crossin kehittama
suorituskykypyramidi, Adamsin ja Robertsin EP2M -malli seka 14 eurooppalaisen
suuryrityksen perustama EFQM organisaation EFQM Excellene Model, eli

laatupalkintojarjestelma.

Suorituskykypyramidi on hyva mittaristomalli, ja soveltuu mielestani yrityksille, jotka
ovat aiemmin mitanneet suorituskykydan. Yksi suuri miinus on se, etta
suorituskykypyramidissa ei keskityta henkilostoon tai sen kehittdmiseen. Nain ollen
koin, ettd yksi tarkea osa jaa uupumaan. EP2M -malli ei soveltunut
mittaamismenetelmaksi, koska teoreettisesti kyseisesta mittarista ei ollut mielestani
tarpeeksi tietoa saatavilla, joten sen kdytettavyys ei olisi valttamatta tuonut
tarvittavaa hyotya yritykselle. The EFQM Excellence Model on yrityksen laadun
seuraamisen soveltuva tydkalu, jonka taustatukena on TUTKA -arvointi- ja
pisteytysjarjestelma. Kohdeyrityksellda on otettu kaytt6on ISO9001 laatujarjestelma

vuosi sitten ja sen kehittaminen on edelleen vaiheessa, joten tama
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laatupalkintojarjestelma jatettiin vaihtoehdoista pois. Teimme yhdessa yrityksen
toimitusjohtajan kanssa paatoksen, etta keskitymme Balanced Scorecard -malliin.
Balanced Scorecard -malli osoittautui neljan eri nakékulman ansioista
kokonaisvaltaiseksi ja mahdollistaa mittaamisen aloittamisen toiminnan

perusasioista.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasiteltdessani Balanced Scorecard -mallia kdytin
hyodyksi ensimmaisid artikkeleita, joita Kaplan ja Norton ovat kertoneet aiheesta.
Artikkelit ovat vuosilta 1992 - 1996, mutta tutkimusta tehdessani koin, etta
mittaristomallin kehittdjat ovat kertoneet itse kuinka he mittaristotydkalun kokevat,

joten heidan ajatukset olisi tarked huomioida tutkimuksessa.

Kerdsin ehdotelman mitattavista kohteista, jotka itse koin kohdeyritykselle
ajankohtaisiksi ja kannattaviksi. Osallistuvan havainnoinnin ja avoimen haastattelun
avulla sain paljon konkreettista tietoa, ja tdma helpotti mittariston kokoamisessa.
Mittaamisen kohteeksi valikoitui hyvin pintapuolisia perusmittareita, joiden kautta
kohdeyritys paasee jyvalle suorituskyvyn mittaamisen tarkeydesta. Mittaristo

koostuu taloudellisista ja ei-taloudellisista mittareista.

Asiakaspalvelun suhteen asiakastyytyvaisyysmittarit ovat olleet jo osittaisessa kay-
tossa yrityksessa. Tulosten tulkinta ja niiden kehittaminen ovat jadaneet taka-alalle
toistaiseksi. Tarkoituksena ndiden mittareiden avulla olisikin palautteen huomioonot-
taminen ja toiminnan jatkuva kehittaminen asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi.
Mittareiksi valikoitui tavallinen asiakastyytyvaisyyskysely seka tuote- ja palvelurekla-

maatiot, ja niiden vaikutus asiakkaiden mielipiteisiin kohdeyrityksesta.

Markkinointi koetaan hyvin tarkedksi yrityksessa tapahtuneiden muutosten myo6ta,
joten siihen tulisi erityisesti panostaa. Oikeiden markkinointikanavien ja kohderyhmi-
en jatkuva tarkkailu on ensisijaisen tarkeaa, jotta siita olisi myos yritykselle hyotya.
Mittareiksi valitsin hakusanat ja niiden seurannan, niin sanottujen nollatulosten l6y-
tamiseksi Google Adwords palvelussa. Nollatuloksilla tarkoitan hakusanoja, joilla ei
ole haettu kertaakaan Googlessa yrityksen tuotteita tai palveluita. Edelld mainittuja
hakusanoja |6ydettdessa tulisi ne vaihtaa mahdollisimman pian vaihtoehtoisiin ha-

kusanoihin. Lisaksi valitsin mittaamisen kohteeksi kustannustehokkuuden markki-
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nointiin kdytettavan ajan ja markkinoinnista syntyvien kulujen suhteen verrattuna sii-

ta saatavaan hyotyyn.

Prosessien eteneminen on yrityksessa hyvalla mallilla. Yritys on kehittanyt prosessien
kulkua alusta asti, ja talla hetkelld tilanne on hyvalla mallilla. Mittaamisen kohteeksi
valitsin vaikutukset prosessien kulkuun erilaisten muutosten kautta. Tarkeimpana mi-
tattavana kohteena on se, jos yksi tyontekijoista siirrettdisiin vaihtoehtoisiin tydteh-

taviin tai on poissa muun syyn takia, kuinka tama vaikuttaisi prosessin kulkuun.

Oppimisen ja kasvun nakékulman mittaamiseen kohteeksi valitsin ISO9001 laatujar-
jestelman tarkeimpien ja ei-tarkeimpien osa-alueiden seuraamisen. ISO9001 laatujar-
jestelma on ollut yrityksessa vuoden verran kaytossa, ja kehittaminen on viela kes-
ken. Laatujarjestelmaa hyddynnetaan parhaillaan kaasupullojen koeponnistuksissa ja
tarkastuksissa. Tarkoituksena on tulevaisuudessa laatujarjestelman soveltaminen yri-

tyksen koko toimintaan.

Tutkimuksen edetessa tuli esille kohtia yrityksen toiminnassa, joihin tulisi
ensisijaisesti panostaa. Yhtena isoimpana asiana huomion kiinnitti kannattavuuden
tunnuslukujen seuranta. Kannattavuuden tunnuslukujen seuranta tulisi aloittaa
valittdmasti, jotta nykytilanne selkeytyisi yrityksen johdolle. Yrityksen myyntia ja
ostoja seurataan osa-alueittain, joten niiden kannattavuuden seuranta voidaan
aloittaa ilman suurempia toimenpiteita. Kannattava toiminta on yksi yrityksen
menestymisen tukipilareista. Kannattavuuden tunnuslukujen seurantaan valitsin
omavaraisuusasteprosentin, tilikauden voittoprosentin, myyntikatteen ja

myyntikateprosentin seka kayttokatteen ja kdyttdkateprosentin.

Johtopaatokset

Suuri huolenaihe oli tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin tayttyminen. Siihen
vaikutti tutkimuksen kohdeyrityksen osaomistajuuteni. Tutkimuksen luotettavuus
perustuu tiedonkeruumenetelmiin. Tarkeimpana nostan avoimen haastattelun
yrityksen toisen omistajan kanssa ja yrityksen dokumentit. Luotettavuus perustuu
siilhen, etta yrityksen dokumentit ovat ajan tasalla, ja kertovat taman hetkisen
tilanteen. Haastattelu vahvisti dokumenttien paikkansa pitavyytta ja dokumentit

vahvistivat haastateltavan kertomuksia. N&ita asioita vahvistin osuudellani
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osallistuvassa havainnoinnissa. Tutkimuksen aikana en vaikuttanut yrityksessamme
tapahtuviin suurempiin muutoksiin tavalla, joka olisi tuonut vaikutteita tyéhoni.

Tutkimuksen ajan toimin niin sanotusti karpasena katossa.

Tutkimus oli mielestani kohdeyritykselle tarpeellinen ja onnistui odotusten mukaan.
Tutkimuksen alussa oli tarkoitus, etta mittarit suunnitellaan yksityiskohtaisemmin,
mutta tutkimuksen edetessa ajatukseni kadantyivat ja mittarit kehiteltiin hieman
isoimmissa kokonaisuuksissa. Tahan vaikutti suorituskyvyn mittaamisen aiempi

kokemattomuus ja hieman epaselva lahtétilanne.

Ty6skennellessani itse yrityksessa paivittdin ennen tutkimusta, tutkimuksen aikana ja
myos tutkimuksen jalkeen koen, etta sain tutkimusta tehdessani valtavasti irti eri
asioita yrityksemme tilanteesta. Paallimmaisena ajatuksena mieleeni jai
kannattavuuden tunnuslukujen puutteellinen seuranta. Seuranta on helppoa eika
vaadi ylimaaraisia sijoituksia aloittamiseen. Tutkimuksessa selvitin eri tunnuslukujen
laskukaavoja mm. kdytto- ja myyntikatteen kaavat. Laskukaavojen pohjalta
laskeminen on nyt helppo aloittaa. Tutkimusta tehdessani |6ysin kirjallisuutta

kannattavuuden tunnuslukuihin liittyen, ja niita tulen hyédyntamaan mittaamisessa.

Haastattelun avulla sain kokonaisvaltaisen nakemyksen siitd, kuinka ajattelemme yri-
tyksen toisen omistajan kanssa eri tavalla yrityksemme asioita, samalla taydentden
toistemme ajatuksiamme ja ideoita. Tarpeellisena tehtdavana meille yrittdjille koen
tarpeen istua alas, ja kdyda yrityksen asiat [api rauhassa ilman hairiotekijoita. Samalla
kdaymme lapi uudestaan tutkimustulokset, ja teemme lopulliset paatdkset mitattavis-

ta kohteista, jotta saamme yrityksen strategian toimimaan haluamallamme tavalla.

Tutkimuksen aikana seuratessani yritystamme, se avasi minulle itselleni paljon eri
nakodkulmia asioiden tarkkailuun. Jokaisella yritykselld, ja etenkin yrityksen johdolla
on omat mielipiteensa siihen, mika esimerkiksi tekee yrityksen toiminnasta
kannattavaa ja mitka asiat koetaan tarkeiksi seurata. Tama tuli ilmi myds omalla
kohdallamme. Nakemyserot johtamiseen ja mittaamiseen olen huomannut
keskustellessani muiden yrittajien kanssa. Mittaristotydkalua kehitellessani

yritykselle huomasin, ettd samat mittarit eivat valttamatta sovi naapurin yritykselle ja
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painvastoin. Jokaisen mittaajan tulisi huomioida oma ala, ja etenkin oman yrityksen

sen hetkinen tila.

Toivon, ettda otamme mittaristotydkalun kayttoon jokapdivdiseen toimintaamme. Jat-
koa ajatellen uskoisin, etta tulemme mittaristoa hydodyntamaan mahdollisimman
pian sen helppokayttdisyyden ja hyddyllisyyden vuoksi. Kdyttéonottoa helpottaa

valmiiksi suunniteltu pohja mittaamisen aloittamiseksi.

Mittareiden avulla menestykseen!
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