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Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd yhdessa toimeksiantajan kanssa Anvia
Asennuspalveluiden suorituskyvyn mittaamista. Tarkoituksena oli kehittaa
mittareita, jotka tukisivat toiminnan kehittamista kokonaisvaltaisesti useasta eri
nakokulmasta katsottuna. Mittareita pyrittiin  kehittdmaan taloudellisesta,
asiakkaan, henkiloston ja tuottavuuden nakokulmista.

Suorituskyvyn mittaamisen kehittdminen aloitettin Anvia Asennuspaveluissa
syksylld 2010. Viime syksyn aikana taloudellisen nakokulman mittaaminen oli
kehittdmisen lahtokohta. Pelk&stdan taloudellista ndkokulmaa mittaamalla on
kuitenkin yrityksessa vaikea kehittdd muita yritystoiminnan kannalta tarkeita osa-
alueita, joten kehittamisty6ta laajennettiin myoés muihin nakdkulmiin.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee suorituskyvyn mittaamisen
kehittamista ~ mahdollisimman laaja-alaisesti. Teoreettista  viitekehysta
suunniteltaessa tavoitteena oli, etta teoria etenee vyksittdisen mittarin
kehittamisestd kokonaisvaltaisen mittausjarjestelman rakentamiseen. Liséksi
teoriaosuudessa esitelladn  kolme mittaristomallia: Balanced scorecard,
suorituskykypyramidi ja palveluyrityksen suorituskykymittaristo.

Toiminnallisessa osuudessa Anvia Asennuspalveluille kehitettiin  yrityksen
toimintaa tukevia mittareita. Mittareita tarkastellaan neljasta eri ndkdkulmasta
nakokulmasta. Lilsaksi mittarit jaoteltin eri aikahorisonttien mukaan, jotta
mittareilla pystytaan mittaamaan yritystoimintaa mahdollisimmman
kokonaisvaltaisesti. Kehittdmisosuudessa esitelladn myds Asennuspalveluissa
kaytossa olevia mittareita, jotta kokonaisuuden hahmottaminen olisi selkeAmpaa.
Tydssa kehitettyjen mittareiden avulla Anvia Asennuspalveluiden on helpompi
rakentaa jatkossa mittausjarjestelma.

Avainsanat: suorituskyky, mittaus, kehittdminen



SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Thesis abstract

Faculty: Business school

Degree programme: SME business management
Specialisation:

Author/s: Sami Mékisalo

Title of thesis: Developing performance measurement: Case Anvia
Asennuspalvelut Oy

Supervisor(s): Anmari Villamaa

Year: 2011 Number of pages: 52  Number of appendices:

The aim of the present thesis was to develop performance measurement at Anvia
Asennuspalvelut. The purpose was to work in co operation with the client to
develop metrics which would provide support for their operations by combining
from several viewpoints to performance. The performance standards were
developed from the perspectives of economy, customer, employee and
productivity.

The process of performance measurement started at the autumn of 2011. During
the autumn, The basis of the measurement development was developed from the
economical perspective. Measuring purely from the economical perspective,
makes it difficult to develop the process from other important perspectives so
Anvia Asennuspalvelut decided to extend the development to other perspectives
of business.

The theoretical framework contains information about performance measurement.
The Theory section begins at the development of one standard to the construction
of the measurement system. The theory section contains an introduction of three
measurement model, which is; balanced scorecard, Performance pyramid system
and Firm’s performance measurement.

The functional part of this thesis consists of the standards which were developed
for a client. In the future it would be easier to build a measurement system by
using information of this thesis.
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1 Johdanto

Viimeisten vuosien aikana suorituskyvyn mittaaminen on noussut entista tarkeam-
paan rooliin monille suomalaisille yrityksille. Yritykset ovat oivaltaneet etta liike-
toiminnassa menestyminen edellyttdd suorituskyvyn kokonaisvaltaista mittaamista.
llIman suorituskyvyn mittaamista yrityksen on mahdoton kehittdd toimintaansa ha-
luttuun suuntaan. Suorituskyvyn mittaamisesta on tullut osa yritysten jokapaivaista

toimintaa.

Suorituskyvysta puhuttaessa useimmiten tarkoitetaan yrityksen menestymista tie-
tyista nakokulmista katsottuna. Suorituskyky tarkoittaa mitattavan kohteen kykya
saavuttaa sille asetettuja tavoitteita. Suorituskyvyn mittaamisesta puhuttaessa on
organisaation otettava huomioon jokaisen sille tarkedn sidosryhmén tarpeet. Ei
riitd, etta yritys keskittyy vain yhden sidosryhmién tarpeiden tyydyttdmiseen vaan
sen otettava huomioon jokaisen sidosryhmén tarpeet ja odotukset yritysta koh-

taan.

Tybn toimeksiantaja yrityksend on Anvia Asennuspalvelut. Asennuspalveluiden
tuotteet ja palvelut ovat ICT-kokonaispalveluihin liittyvat asennus-, huolto-, yllapito-
seka asiantuntijapalvelut. Yrityksessa henkilostdd on 107 ja Asennuspalvelut toimii

koko Pohjanmaan alueella.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittdd Anvia Asennuspalveluiden suoritus-
kyvyn mittaamista. Tyosséa pyritadn kehittdmaan yhdessa toimeksiantajan kanssa
Asennuspalveluiden toiminnan kannalta sen keskeisimpid mittareita. Mittareiden
kehittdminen perustuu liiketoiminnan neljaan eri nédkdkulmaan; taloudelliseen, asi-
akkaan, henkiloston ja tuottavuuden nakokulmaan. Nakokulmat kaydaan toimin-
nallisessa osuudessa lapi yksityiskohtaisesti ja siten, ettéa jokaisesta nakokulmasta
pyritaan loytdmaan mittareita liiketoiminnan kokonaisvaltaiseen mittaamiseen.
Teoriaosuudessa perehdytadn suorituskyvyn mittaamisen menetelmiin ja esitetdéan
jo olemassaolevia mittaristomalleja. Teoriaosuus on rakennettu siten, ettd se ete-

nee loogisesti mittareiden kehittamisesta mittausjarjestelman rakentamiseen.



2 Suorituskyvyn mittaaminen

2.1 Yrityksen suorituskyky

Yrityksen suorituskyvylla ja liiketoiminnan suorituskyvylla tarkoitetaan useimmiten
organisaatioyksikon (yritys, osasto, liiketoimintayksikko, yksilo tai tyéryhma) me-
nestymista ja tuloksentekokykya tietyista nakdkulmista katsottuna. Suorituskyvysta
on olemassa useita eri maaritelmia. Useimmiten suorituskyky maaritellaan, mitat-
tavan kohteen kyvyksi saavuttaa sille asetettuja tavoitteita.(Lonngvist, Kujansivu ja
Antikainen 2006, 19.) Suorituskyvyn rinnalla kuulee joskus kaytettavan termia suo-
ritus. Suoritus kuitenkin kuvastaa enemman jo tapahtunutta, kun taas suorituskyky
viittaa parhaaseen mahdolliseen tulokseen.(Lonngvist ym. 2006, 19.) Laamanen
taas maarittelee suorituskyvyn, kyvyksi toimia tarkoituksenmukaisella tavalla. Suo-
rituskyvyssa on erityisesti kysymys mittaamisella saavutetusta tiedosta. (Laama-
nen ym. 1999, 18)

Yrityksen tai organisaation suorituskyky koetaan usein hyvin moniulotteisena asia-
na. Suorituskyvysta puhuttaessa tulee ottaa huomioon yrityksen kaikki tarkeéat
sidosryhmat. Ei riita, ettd yritys ottaa huomioon ainoastaan omistajiensa tarpeiden
tyydyttamisen. Yrityksessa tulee ottaa huomioon myds muiden oleellisten sidos-
ryhmien yrityksen johdon, asiakkaiden ja tyontekijoiden tarpeet. Sidosryhmilla tar-
peet voivat erota toisistaan hyvin paljon, ja my6s suorituskyvylla ymmarretaan eri
asioita. Taméan takia yrityksen tavoitteet voivat olla hyvinkin ristiriitaisia, koska
kaikkien tavoitteet ja tarpeet on otettava huomioon. (Lonngvist ym. 2006, 19.)

Viimeisten vuosien aikana on yleistynyt ajatus siita, etta yrityksen suorittuskykya
tutkitaan monesta eri nakokulmasta. Yksi tunnetuimmista lahestymistavoista on
Kaplanin ja Nortonin esittdméa balanced scorecard- malli, jossa suorituskykya pyri-
taén tarkastelemaan asiakkaan, talouden, sisaisten prosessien, seké kehittymisen
ja oppimisen nakokumista. Taloudellisilla nakékulmilla pyritaan vastaamaan kysy-
mykseen, millaisia taloudellisten tuloksien pitdisi olla, jotta omistajien odotukset
saavutettaisiin. Asiakkaan nakokulmalla, pyritddn vastaamaaan kysymykseen,
mit& on tehtava, jotta asiakas on tyytyvainen yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja pal-

veluihin. Sisaisten prosessien nékokulmalla pyritddn loytdmaan ratkaisu, miten



organisaation siséiset prosessit on hoidettava, jotta yrityksessa saavutettaisiin ta-
loudellisten ja asiakkaan nakokulmien tavoitteet. Oppimisen ja kehittdmisen n&ko-
kulma antaa vastauksen siihen miten jatkossa osaamista tulisi kehittaa, jotta pys-
tyttaisiin parantamaan sisaisia prosesseja seka taloudellisen nakékulman ja asiak-
kaan nakokulman tuloksia. Organisaation on pyrittdva toimimaan niin, etta jokai-
sessa nakokulmassa saavutetaan sille asetetut tavoitteet. (Lonngvist ym. 2006,
20.)

Suorituskykyprisma-mallissa yrityksen suorituskyky muodostaa viisi eri nakokul-
maa. Tama tarkoittaa sita, etta yrityksen suorituskykya arvioidaan viidesta eri na-
kokulmasta: Sidosryhmilla on omat kriteerit, joiden avulla he arvioivat yrityksen
suoritusta. Esimerkiksi asiakkaat, omistajat ja viranomaiset arvostavat erilaisia
asioita yrityksen toiminnassa. Organisaatiolla pitaa olla strategiat, joiden avulla se
pyrkii tyydyttamaan sidosryhmiensa tarpeet. Jotta valitut strategiat pystytaan to-
teuttamaan, on yrityksen hallittava tietyt prosessit. Taman lisaksi yrityksella on ol-
tava tiettya osaamista, jotta prosesseja voidaan toteuttaa ja kehittdd. Organisaati-
on on saatava arvokasta panosta sidosryhmiltd, esimerkiksi pitkajanteiset omista-
jat ja kannattavat asiakkaat. (Lonngvist ym. 2006, 20.) Suorituskykyprisma, kuten
monet muut mallit antavat mahdollisuuden jaotella yrityksen suorituskyvyn pie-
nempiin alueisiin, jolloin sitd on huomattavasti helpompi mitata ja tarkastella.
(L6nngvist ym. 2006, 21)



idosryhmien tyytyvaisyys

Strategiat

A

Prosessit

A

A

Kyvyt

« Sidosryhmiltd saatava panos

Kuvio 1. Suorituskyvyn muodostuminen (Lénngvist ym. 2006, 20)

Organisaation suorituskyky tarkoittaa useimmiten eri asioita organisaation eri ta-
soilla. Useimmiten konserni- ja liiketoimintayksikkdtasolla mitataan eri asioita kuin
tyoryhma- tai henkilotasolla. Esimerkiksi yrityksen johdolla ei ole resursseja seura-
ta yhden tyontekijan kehittymistad vaan johtoa kiinnostaa enemman yrityksen liike-
taloudellinen tulos. Organisaation sisalla on erityisen tarkeaa tiedostaa organisaa-
tion hierarkkisuus se kuinka eri tasolla tapahtuvat muutokset vaikuttavat johonkin
toiseen tasoon. Yksittdisen tyontekijan on tarkeda tiedostaa se, kuinka hénen te-

kemisensa vaikuttaa koko organisaation suorituskykyyn. (Lénngvist ym. 2006, 21.)

2.1.1 Menestystekijat

Menestystekijoiksi kutsutaan suorituskyvyn mittaamisessa mitattavia asioita. Tal-
I6in yrityksen suorituskykya pyritd&n tarkastelemaan menestystekijoiden pohjalta.
Jokaisessa yrityksessa ja organisaatiossa on mahdollista tunnistaa toiminnan
kannalta keskeisimmat asiat. Menestystekijoiksi kutsutaan asioita, jotka ovat liike-
toiminnan menestymisen ja strategian kannalta keskeisid. Kriittisiksi menestysteki-
joiksi kutsutaan puolestaan niita liiketoiminnallisia avainalueita, joilla on saavutet-

tava mahdollisimman korkea suoritustaso. (Lonngvist ym. 2006, 22.) Suoritusta-
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son maksimointi on valttamatonta organisaation menestymisen kannalta. Yrityksen
menestystekijoita jaotellaan monin eri tavoin. Perinteisin jako on taloudellisiin ja ei-
taloudellisiin menestystekijéihin. Kyseisesta luokittelutavasta 16ytyy esimerkki seu-

raavasta kaaviosta. (Hannula & Loénngvist 2002, 10.)

Menestystekijat
Taloudelliset Fi-Taloudelliset
Likviditeetti Asiakastyytyvaisyys
Kannattavuus Laatu
Taloudellinen kasvu Toimitusaika

Taulukko 1. Esimerkkeja menestystekijoista. (Lonngvist ym. 2006, 22.)

Menestystekijat muodostavat vdlilleen syy-seuraussuhteita. Osa menestystekij6is-
té ovat seuraustekijoitd ja osa taas on syytekij6itd. Naiden kahden oletetaan vai-
kuttavan toisiinsa. Vaikutus saattaa kuitenkin nékya vasta pitkdn ajan kuluttua.
Esimerkiksi myynniin maaraan vaikuttaa lojaaliset asiakkaat ja tehokkaalle toimin-

nalle syyna voi olla henkiléston osaaminen. (Lonngvist ym. 2006, 22.)

On myos mahdollista, ettd menestystekijat ovat samanaikaisesti seka syy- ja seu-
raustekija. Esimerkiksi kannattavuus voi olla seurausta tehokkuudesta. Kannattava
toiminta taas antaa mahdollisuuden toiminnan jatkokehittamisen. Menestystekijoi-
den luokittelua tarkedmp&éd on kuitenkin valita ne organisaation menestystekijat,
jotka ovat yrityksen menestymisen kannalta valttamattomat. (Hannula & Lonngvist
2002, 11.)
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\ 4

Toiminnan te-
/ hokkuus Sl | Kannattavuus
Henkildston Asiakas
0saaminen N 7| uskollisuus = T
Palvelun laatu .
Myynnin
maara

Kuvio 2. Esimerkki menestystekijoiden valisista suhteista.(Lonngvist ym. 2006,
23))

2.1.2 Aineeton pdaoma

Tassa luvussa kaydaan lapi aineeton paddoma ja sen vaikutus organisaation suori-
tuskykyyn. Aineettomalle padomalle on useita eri m&aritelmia. Aineettomalla p&a-
omalla tarkoitetaan yrityksen ei-fyysisid asioita, joista yritykselle on hyotya tuke-
vaisuudessa. (Kauppa- ja teollisuusministerié 2001, 11.) Aineettoman paaoman
muodostavat ne ei fyysiset arvonléahteet, jotka ovat sidoksissa organisaation re-
sursseihin, tyontekijoiden kyvykkyyksiin, toimintatapoihin ja sidosryhmasuhteisiin.
Fyysinen padoma (tietokoneet ja laitteet) eivat kuulu aineettomaan pa&omaan.
(Meritum 2002, 1.) Yrityksen aineeton pddoma ei ole nakyvaa. Aineeton padaoma
liittyy kiinteasti niin tietoon, kokemuksiin, teknologioihin, kuin yrityksen asiakkaisiin.
On selvaa, ettd aineeton paaomaa antaa usealle yritykselle paremmat mahdolli-
suudet menestya tulevaisuudessa kuin pelkat taloudelliset ja fyysiset tekijat tarjo-

aisivat. (Lonngvist ym. 2006, 23.)
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Inhimillinen pddoma

Suhdepaaoma

Rakennepadoma

osaaminen

suhteet asiakkaisiin

arvot ja kulttuuri

henkilominaisuudet

suhteet muihin sidosryh.

tyoilmapiiri

asenne maine prosessit ja ilmapiiri
tieto brandit dokumentoitu tieto
koulutus yhteisty6spoimukset immateriaalioikeudet

Taulukko 2. Aineettoman paéaoman osa-alueet.(Puusa & Reijonen 2011, 15.)

Inhimilliseen pddomaan siséllytetaan erilaiset yrityksen tyontekijoihin ja johtajiin
liittyvat asiat. Esimerkiksi henkilbominaisuudet, kuten asenne, osaaminen, koulu-
tus ja tieto. Suhdepddomaan mielletaan yrityksen ja sen ulkopuolisten sidosryhmi-
en aineettomat tekijat. Suhdepddoman sanotaan usein olevan yrityksen omista-
maa paaomaa. Siitd huolimatta monet kuitenkin ovat yrityksen henkiléston luo-
maa, kuten asiakassuhteet. Rakennepddomaan siséltyvat asiat ovat yrityksen
omistamaa aineetonta padomaa. Kyseisia asioita ovat arvot, kulttuuri, prosessit,
tydilmapiiri, immateriaalioikeudet ja dokumentoitu tieto. Rakennepaaomaan kuulu-
vat asiat ovat yleensa yrityksen tyontekijan luomia, mutta yrityksen omistamia.
(Lonngvist ym. 2006, 25.)

Jokaisessa yrityksessa pystytaan tunnistamaan kaikkiin osa-alueisiin kuuluvia asi-
oita, mutta yrityksen toimialasta riippuen niita painotetaan eri tavalla. Yrityksessa
on tarkeatd huomata, ettd pelkastaan kyseisten osa-alueiden olemassaolo ei riita,

tekijoiden on yhdistyttava niin, etté ne tukevat toisiaan. (Lonngvist "ym.” 2006, 26.)

Aineettoman paaoman merkitys yrityksen suorituskyvyn muodostumisessa on
merkittdva. On sanottu, ettd useimpien yritysten menestyminen on suurelta osin
riippuvainen aineettoman pdaoman johtamisesta. Fyysisen aineettoman pdaoman
johtaminen ja sen merkitys on yrityksissa on vahentynyt. Suomalaisista tehdyn

tutkimuksen mukaan, aineettoman pddoman vaikutus on suuri riippumatta alasta.
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Kuvion 3 avulla pystytdan havainnollistamaan aineettoman padaoman merkitys eri

toimialoilla. (L6nngvist ym. 2006, 27.)

140%

120% -
100% ~

80% -

60% -
40% -

20% -
0% -

Kuvio 3. Toimialan keskimaaraisen yrityksen aineettoman padoman arvo suhtees-

sa aineelliseen paaoman arvoon. (Lonngvist ym. 2006, 27.)

2.1.3 Taloudellinen nakdékulma

Yrityksen talouden kunnon paatekijoitda on kolme: kannattavuus (tuloslaskelma),

vakavaraisuus (tase) ja maksuvalmius (rahoituslaskelma). Nama kertovat yrityk-

sen taloudellisen kunnon eri néakdkulmista katsottuna. Yritys voi toimia kannatta-

vasti, mutta saman aikaisesti sen maksuvalmius voi olla todella heikko. (Laama-

nen 2005, 122.)

Talousnakymaa ajateltaessa on yleista, ettd seurataan mahdollisimman tarkkaa

myynnin ja kulujen kehittymista suhteessa budjettiin. TAménlaisessa seurannassa

taloudelliset strategiat hukkuvat helposti. Jos strategian luomisvaiheessa on ollut

tarkoituksena, ettd myyntia kasvatetaan hankkimalla uusia asiakkaita, tama hel-

posti unohtuu seurannassa ja kaikkea myynti& seurataan. Strategian toimivuuden

kannalta olisi tarkeatd, ettd uusien asiakkaiden myyntid seurattaisiin erilladn muus-

ta myynnin seurannasta. (Laamanen 2005,124.)
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Yleensa yrityksissa on kaytdossa pddoman tuottavuutta tai sijoituksen arvon kasvua
kuvaavaavia tunnuslukuja. Naméa tunnusluvut ovat, kasvustrategioiden, investoin-
tien, ulkoistusten, omaisuuden myynnin seka suunnittelun ettd onnistumisen arvi-
oinnin suhteen erittain tarkeitd. On mahdollista ettd néiden arviointien tekemisessa

on epavarmuustekijoitd. (Laamanen 2005,124.)

Edella mainitut tunnusluvut kertovat yrityksen taloudellisesta menestyksesta ja
kuvaavat onnistumista menneisyydessa. Ennakoivien tunnuslukujen kehittaminen
on haastavaa. Yleisimpia tulevaisuutta kuvaavia tunnuslukuja on mm. annetut ja
saadut tarjoukset, myynnin ennusteet, investointien toteutuminen, asiakkailta kera-
tyt ostoennusteet ja kassavirtaennusteet. Taloudellisia tunnuslukuja kehittdessa
lahtbkohtana on ymmartaa se mika vaikuttaa yrityksen talouteen. Yksittdisessa
liketoiminnassa taloudellinen seuranta painottuu, toimipaikkoihin, tuotteisiin seka
palveluihin ja asiakkaisiin. Isommissa yrityksissé taloudellinen seuranta kohdistuu
tuloslaskelman tunnuslukujen lisdksi taseeseen, jotta kuva kokonaiskannattavuu-
teen olisi mahdollisimman laaja. Seuraavassa kuviossa on esimerkkeja taloudelli-

sista tunnusluvuista. (Laamanen 2005, 124.)
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Menneisyys Nykyisyys Tulevaisuus
- Liikevaihto - Kassavirta - Tarjouskanta
- Kayttokate - Tuotevaraston arvo - Tilauskanta
- Nettotulos - Keskeneraisen tuo- - Budjetin ennuste
- kokonaistulos tannon arvo - Investoinnit tuotekehitykseen
- Paaoman tuot- - Myyntisaamiset - Investoinnit markkinontiin
to - Ostovelat - Ennakkomyynti
- Kustannukset - Budjetin toteutuma - Yhteisty6sopimusten arvo
- Tulos/osake - Tuotteiden ja palve- - Palveluiden myynti, joka en-
- Omapéaa- luiden hinta nakoi muuta myyntié
oma/osake
- Nettovelat
- Omavarai-
suusaste
- Myynti/henkil®
- EVA

Kuvio 4. Esimerkkeja taloudellisen ndkyméan tunnusluvuista.(Laamanen 2005, 125)

2.2 Mittaaminen

Mittaaminen on organisaatioille erittain tarked asia. Mittaamisen avulla yritys pys-
tyy saavuttamaan asetetut tavoitteensa huomattavasti paremmin, kuin ilman toi-
minnan mittaamista. (Laamanen “ym.” 1999, 7) Suorituskyvyn mittaamisessa on
kysymys nimenomaan tiedosta. Organisaatiolle tieto on raaka-ainetta, jonka tarve
syntyy siita, ettd organisaatiossa mitattu tieto vaikuttaa menestymiseen. (Laama-
nen 2005, 23.)

Mittaaminen mielletdan toimintana, jonka avulla reaalimaailman ilmiot pystytdan
muuntamaan numeerisiksi suureiksi. Naita ilmiéita voidaan mitata hyvinkin tarkas-
ti, kuten esimerkiksi laitteen virran kulutus tai akselin paksuus. Reaalimaailman
IImid voi toisinaan olla myods epamaarainen, kuten tuotteen tuotantokustannukset
tai asiakkaan tyytyvaisyys. Oli asia millainen tahansa, mittaamista tarvitsemme,

jotta pystymme ymmartamaan asian luonteen. (Laamanen "ym.” 1999, 7.)

Yrityksien on oivallettava, etta mikali paatoksenteko irtaantuu reealimaailman ilmi-
Osta, yritys menettad hyvinkin nopeasti elinvoimaisuutensa ja siita tulee politikoin-
nin ja mielipiteiden valloittama alue. Paattksenteko ilman numerisia tunnussuurei-

ta on tempoilevaa ja perusteetonta. (Laamanen ym. 1999, 7.)



16

Mista johtuu, ettd mittaamista ja numeroita pelatdan niin paljon? Numerot ovat ih-
misten mielesta vaikeita tulkita. Monilla tiedot tulkita numeroita ovat varsin vahai-
set, hallitsemme kylla peruslaskutoimitukset, mutta kun tarvitaan hajonnan ja kes-
kiarvojen laskentaa tai trendien tulkitsemista, monella loppuu osaaminen kesken.

(Laamanen ym. 1999 7.)

Asia, joka my0s vaikuttaa mittaamisen mielenkiinnon vahenemiseen, on se, etta
tieto, joka esitetddn numeerisilla tunnussuureilla jattaa selittelylle hyvin vahan tilaa.
Tama aiheuttaa sen, etta ihmisesséa heraa erilaisia pelkotiloja siita, etta huono suo-

rituskyky tullaan huomaamaan. (Laamanen ym. 1999, 7.)

Miksi mittaaminen sitten on tarkeaa yrityksessa? Oleellisimmat tarpeet, jotka mit-
taamiseen liittyvat ovat tavoitteiden asettaminen johtamisen nakdkulmasta, seka
niiden saavuttaminen ja seuranta. On yleistd, etta useissa yrityksissa tavoitteet
kerrotaan tekemisena. Kuten esimerkiksi perustaa uusi toimisto Ouluun tai kayda
kehityskeskusteluja. Tama ei kuitenkaan ole yritykselle kovin hyodyllinen keino
asettaa tavoitteita. Yrityksen kannalta edellistd hyddyllisempia tavoitteita ovat uu-
della tuotteella saavutettu tai uuden toiminnan tuoma kannattavuus, asema mark-
kinoilla tai myyntim&ara, ilmaistuna sopivilla tunnussuureilla (Laamanen ym. 1999,
8.)

Toinen tarkea piirre hyvin menestyvissa yrityksissa on se, ettd ne mittaavat yrityk-
sen menestymista kokonaisvaltaisesti useasta eri ndkdkulmasta. Tallaiset yritykset
eivat aseta tavoitteitaan vain taloudellisesta nédkdkulmasta vaan he ottavat tavoit-
teissaan huomioon myo6s henkildston, asiakkaan, tuottavuuden ja uusiutumisenkin

nakokulman. (Laamanen ym. 1999, 8)

Kolmas piirre erinomaisissa yrityksissa perustuu tapaan, jolla tavoitteet asetetaan.
Naiden tavoitteiden asettaminen perustuu oleellisesti analyysiin mahdollisesta ja
tarvittavasta suorituskyvysta. Erinomaiset yritykset vertaavat omia kaytantojaan ja
mittaustapoja muihin yrityksiin ja naiden kaytantoihin. Taman avulla yritykset pys-
tyvat tunnistamaan milllaista suorituskykyéa kilpailukyky edellyttdd. (Laamanen ym.
1999, 8.)

llman numeerisia tunnussuureita seuranta voi johtaa pitkiin raportteihin siita mita

on tapahtunut. Yrityksen toimintaymparistosta riippuen tdméntapainen seuranta
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tuottaa yritykselle vain vahan lisaarvoa ja se voi olla yritystoiminnalla vahingollista.
Yrityksen tilanne voi hamartya ja oikeiden johtopaatdksien tekeminen voi vaikeu-
tua huomattavasti. Taman lisaksi on vaara, etta jdadaan selittelemaan asioita
““peruutuspeili-informaation”” varassa, vaikka pitaisi miettia mita tehda seuraavak-
si, jotta kykenemme ennakoimaan tulevaan. Tunnuslukujen tehtdvana seurannan
kannalta on kertoa, miten asetetut tavoitteet ollaan saavutettu tai miten ollaan

edistytty niiden saavuttamisessa. (Laamanen ym. 1999, 8)

Mittaamisella on siis erittain tarkea tehtava yrityksen suorituskyvyn parantamisen
seka kehittdmisen kannalta. Erinomaisissa yrityksissa henkilostd koulutetaan pro-
sessien jatkuvaan parantamiseen ja ongelmaratkaisuun. Kyse ei ole pelkastaan
tekniikoista, jotka liittyvat ongelmanratkaisuun, vaan tilastollisesta ajattelutavasta,
jolla voi olla suuri vaikutus yrityksen johtamistapaan. Laamanen esittaa kirjassaan
esimerkin General Electricin toimintavasta. General Electric k&ynnisti ohjelman,
joka tahtda siihen, ettd oikein kaytettyna tuotteet toimivat virheettomasti. GE:lla
myoskaan ei voi edeta johtajaksi kdymatta lapi neljan viikon koulutusta ongelmien

ratkaisemisesta. (Laamanen ym. 1999, 8.)

Mittaaminen ei sinadllaan takaa yritykselle menestymista. Ei yritystd voida johtaa
vain ja ainoastaan numeroiden avulla. Yrityksessa tarvitaan paljon nakemysta,
pohdintaa ja analyysia eri tekijoiden tunnistamiseksi, jotka edesauttavat yritysta
menestymaan. Kyseisessa tydssa mittamiseen ja numeerisiin tunnussuureisiin
perustuvalla analyysilla on erittéin tarkeéa rooli. Mittaaminen voidaan ajatella neu-
lansilmana, jonka lapi yrityksen on mentava, jotta menestysta ja jatkuvasti para-

nevia tuloksia voitaisiin odottaa.(Laamanen ym. 1999, 9.)

2.2.1 Suorituskyvyn mittauksen fokusointi

Yritysjohtoa tukevan mittausjarjestelman luominen edellyttaa tasmallisia mittareita
ja tarkoin harkittuja mittauksen kohteita. Yritysjohdon strategista paatoksentekoa
ja toimintojen tehostamista tukevan mittausjarjestelman luominen edellyttaa tas-
mennyksia ja tarkennuksia valittujen kohteiden sisaltoon.Tata toimintoa kutsutaan
mittauksen fokusoinniksi. .(Laitinen 2003, 366.)
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Suorituskyvyn mittaaminen ilman tarkkaa fokusointia on ryhma irrallisia mittareita,
jotka saattavat antaa tdsmallisenkin kuvan asioiden todellisuudesta ja yksityiskoh-
dista. Ongelmaksi kuitenkin muodostuu kokonaisuuden hahmottaminen. (Johans-
son 2009, 17) Kokonaisuuksien hahmottaminen on ensisijainen edellytys, kun or-
ganisaatio suunnittelee suorituskykya mittaavaa mittaristoa tai jarjestelméé. Tahan
organisaatio paasee vain, kun he kiinnittavat tarpeeksi huomiota mittaamisen fo-

kusointiin mittariston rakennus vaiheessa. (Laitinen 2003, 366.)

2.2.2 Suorituskykymittarit

Mittarilla tarkoitetaan tdsmallisesti maariteltyd menetelmaa, jonka avulla pystytaan
kuvaamaan jonkin tietyn menestystekijan suorituskykya. Mittareille on monia eri-
laisia luokittelumahdollisuuksia tai tapoja. Yleisin tapa kuitenkin on jakaa mittarit
taloudellisiin ja ei taloudellisin mittareihin. Taloudelliset mittarit pohjautuvuvat ra-
halliseen tietoon ja niiden avulla yritysta pystytddn ohjaamaan kohti liiketaloudelli-
sia tavoitteita ja valvoa naiden tavoitteiden toteutumista. Taloudelliset mittarit ovat
yleensa melko helposti saatavilla tilinpaatostiedoista suoraan tai laskemalla. Esi-
merkkeja naista mittareista on kayttokate ja liikevaihto. Perinteisempia taloudellisia
mittareita on Kritisoitu siité, etta ne eivat anna riittdvaa kuvaa yrityksen tilanteesta
ja ne ovat kykenemattdmia ohjaamaan nykyaikaista yritysta kohti menestyksellista
liketoimintaa. Pelkastaan taloudellisten mittarien kaytolla yritystd ohjataan vain
lyhytaikaisten voittojen tavoitteluun. Sen lisaksi ne antavat henkilostolle vaikeata-
juista tietoa yrityksen tilanteesta. Kritiikistd huolimatta monet yritykset kayttavat
vain taloudellisia mittareita suorituskyvyn mittaamisessa. Tama johtuu siita, etta
yrityksilla on niistd vuosien kokemus ja niiden avulla yrityksen eri osastojen valisia
tietoja on helppo verrata ja ne kertovat liiketoiminnan tuloksesta, joka on kaikkein
tarkein. (Lonngvist ym. 2006, 30.)

Ei-taloudellisten mittareiden tarve on jo tunnistettu 1980 luvulta I&htien, mutta nii-
den merkitys on selvinnyt vasta viime vuosien aikana. 2000 luvun alussa toteute-
tun kyselyn mukaan suomalaisissa yrityksissa ei-taloudellisten mittareiden kaytto
on kasvanut. Ei-taloudelliset mittarit ovat yritystoiminnan eri osa-alueiden mittarei-

ta. Ei taloudelliset mittarit eivat perustu yrityksen rahamitalliseen tietoon. Esimerk-
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keja ei- taloudellisista mittareista on varaston kiertonopeus, toimitusaika ja asia-
kastyytyvaisyysmittarit. (Lonngvist ym. 2006, 30.)

Ei-taloudellisiin mittareihiin liittyy monia etuja verrattuna taloudellisiin mittareihin.
Esimerkiksi ei-taloudelliset mittarit saattavat olla konkreettisempia henkilokunnan
kannalta, joka tarkoittaa sitd, ettd ne ovat helpompia ymmartaa. Taman lisdksi ne
saattavat edesauttaa tavoitteiden viestintaa. Ei-taloudellisilla mittareilla on myds
heikkouksia. Taloudellisiin mittareihin liitetty osaoptimointimahdollisuus saattaa
littyda myos ei-taloudellisiin mittareihin. Taman lisaksi taloudellisten mittareiden
vahvuudet puuttuvat ei-taloudellisista mittareista, kuten niiden vakiintuneet lasken-
takaytannot, eikd niiden tuloksia valttdmatta pystyta vertailemaan eri organisaati-

oiden valilla. (Lonngvist ym. 2006, 30.)

Ei-taloudellisten ja taloudellisten mittareiden ohessa saatetaan joskus puhua myds
kovista ja pehmeista mittareista. Kovat mittarit pohjautuvat yksikasitteisiin lahtoar-
voihin, kuten suoritusmaariin tai erilaisiin liiketapahtumiin. Pehmeat mittarit taas
puolestaan pohjautuvat ihmisten asenteisiin, tuntemuksiin ja nékemyksiin. Peh-
meisiin mittareihin kuuluu, mittari kuten asiakastyytyvaisyyskysely. Taloudelliset
mittarit ovat yleensé kovia, kun taas ei-taloudelliset mittarit mielletdan useimmiten

pehmeiksi mittareiksi. (Lonngvist ym. 2006, 31.)

Mittarit voidaan luokitella myds objektiivisiin ja subjektiivisiin mittareihin. Objektiivi-
set mittarit pohjautuvat maaralliseen informaatioon, joka saadaan yrityksen tulok-
sista tai toiminnasta. Ongelmana objektiivisissa mittareissa on, etté ne eivat kuvaa
kohdetta riittavan laajasti. Subjektiiviset mittarit perustuvat taasen arvioihin mitat-
tavan menestystekijan tilasta. Ongelma subjektiivisissa mittareissa on se, ettd ne
eivat valttamatta anna tarkkaa kuvaa menestystekijan tilasta. Yleisesti voidaan
ajatella, ettéa subjektiivinen mittari on sama kuin pehmeéa mittari ja objektiivinen,

kuin kova mittari. (Lonngvist ym. 2006, 31.)
Toimivan mittarin tulee tayttad seuraavat mittausteoreettiset ominaisuudet:

— Validiteetti kuva mittarin kykya mitata sitd menestystekijaa, jota on tarkoi-
tus mitata.
— reliabiliteetti kuvaa mittarin arvon satunnaisvirhettd; reliaabelin mittarin tu-

lokset eivat vaihtele satunnaisesti, vaan ne ovat johdonmukaisia.
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— Relevanssi kuvaa sitd onko mittari olennainen sen kayttajan kannalta.
— Kaytannollisyys kuvaa mittarin kustannustehokkuutta eli hydtyvaivasuh-
detta. (Lonngvist ym. 2006, 34.)

2.2.3 Mittausjarjestelméa paatoksenteon apuna

Mittausjarjestelmén tehtavat jaetaan kahteen eri luokkaan tulostoimintoihin ja pro-
sessitoimintoihin. Perinteisesti mittausjarjestelma mielletaan ainoastaan tulostoi-
minnaksi, jossa saatua tietoa kaytetddn ainoastaan paatdoksenteon tukena. Mitta-
usjarjestelmasta saatavaa tietoa tai tulosta kasitellaan toiminnan jalkeen, jonka
perusteella pyritéan tekeméaan korjaavat toimenpiteet tulevaisuutta ajatellen. Paa-
toksenteon apuvélineena mittausjarjestelmad pystytdéan myos kayttamaan tar-
keimpien parametrien kontrollointiin, strategian kyseenalaistamiseen ja oppimi-
seen, seka saanndllisen toiminnan arviointiin. (Kankkunen, Matikainen & Lehtinen
2005, 93.)

Tulostoiminnon liséksi mittausjarjestelmalla on prosessitoimintoja, joiden rooli on
tarkea yritystoiminnan ennakkoon ohjaamisessa. Kyseisilla prosessitoiminnoilla
tarkoitetaan mittausjarjestelman niitd tehtavia, joihin pelkastaan mittausjarjestel-
man olemassaolo ja kehittdminen vaikuttavat. Esimerkkeja tallaisista tehtavista on;
strategian selkiyttdminen, suoritusodotusten kommunikointi henkilokunnalle ja
tyontekijoéiden motivointi. Paatoksenteon tukena mittausjarjestelméa voidaan jaotel-
la kolmella eri tavalla; tarkeimpien parametrien kontrollointi, saanndllinen toimin-

nan arviointi, seka strategian kyseenalaistaminen. (Kankkunen ym. 2005, 93.)

Kontrolloinnin tarkoituksena on tarkkailla jatkuvasti toiminnan kannalta oleellisia
parametreja, joiden tavoitetasojen rikkominen ei ole yritystoiminnan kannalta hy-
vaksyttavaa. Tallaisten mittareiden tehtavana on antaa ns. ennakkovaroitus, kun
tarkea asia on menossa vaaraan suuntaan. On yrityksen paatettavissa onko mit-

taus kaynnissa jatkuvasti vai tarpeen mukaan. (Kankkunen ym. 2005, 94.)

Toiminnan arvioinnin tehtdvana on ennalta sovituin valiajoin tarkistaa, onko yrityk-
sen kannattavuus menossa oikeaan suuntaan. Toiminta-arvioinneissa tarkastelta-

vien mittareiden tarkoituksena on antaa kuva yrityksen terveydentilasta. Taman
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toimintakatsauksen tulisi olla muodollinen ja sdanndéllinen esimerkiksi kuukausit-
tainen. (Kankkunen ym. 2005, 94.)

Mittausjarjestelméasta saatavat tulokset voivat kyseenalaistaa yrityksen valittua
strategiaa. Oikein valituilla mittareilla yritys pystyy seuraamaan valitun strategian
toteutumista. Mikali valittua strategiaa on mahdoton toteuttaa, on yrityksen syyta
joko vaihtaa strategiaa tai kehittdd kokonaan uusi toteutettavissa oleva strategia.
Strategian kyseenalaistamisessa etsitdan vastausta kysymykseen, jos yritys par-
jaéa strategisesti maaritellyilla mittareilla, onko se pitkélla tahtaimella kannattava?
(Kankkunen ym. 2005, 95.)

Edellisessa luvussa kerrottiin mita toimivan mittarin tulee sisaltéa. Tassa luvussa
kerrotaan viisi hyvan mittausjarjestelman ominaisuutta. Tata kutsutaan ABCDE-
malliksi. (Kankkunen ym. 2005, 27.)

Mittareiden yhdenmukaisuus; mittareiden pitda olla johdettu strategiasta

ja strategian toteutumiseen vaikuttavista kriittisistd menestystekijoista.

— Mittareiden tasapaino; mittareiden tulee olla tasapainossa eri sidosryhmi-
en ja aikahorisonttien valill&.

— Mittausjarjestelman vieminen organisaatioon; eri tasoilla olevien organi-
saatioyksikoiden ja yksilétason mittarit tulee johtaa ylemman tason mitta-
reista ja paamaarista.

— Mittausjarjestelman hyédyntdminen organisaatiossa; mittausjarjestelmaa
on kaytettava paivittdisessa toiminnassa paatoksentekoon ja johtamiseen.

— Mittausjarjestelman kehittyminen; mittausjarjestelma on jatkuvasti kehitty-

va ja muokkautuu toimintaympariston ja strategian vaatimusten mukaises-

ti. (Kankkunen ym. 2005, 27.)

2.3 Mittaristomallit

Tasapainotetusta mittaamisesta on puhuttu paljon suorituskyvyn mittaamisessa.
Tasapainotetun mittaamisen ohella on myds puhuttu paljon strategisesta mittaa-

misesta riippuen mita termid ollaan haluttu painottaa. Tasapainoisessa mittaami-
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sessa mittareilla pyritddn kuvaamaan tasapainoisesti ja eri ndkdkulmista yrityksen
menestymiseen ja kilpailuasemaan vaikuttavia asioita. (Lonngvist ym.” 2006, 34.)

Kehittamiskohteena mittareiden tasapaino on erittain tarkeassa roolissa suoma-
laisten yritysten mittausjarjestelmissa. Pelkastdan mittareiden tasapaino ei kuiten-
kaan riitd. On tarkeaa, ettad yritys pystyy viemaan mittarit organisaatiotasolle ja
pystyy hyddyntamaan niita niin strategian ohjaamisessa, kuin kaytdnnon toimin-
nassakin. (Kankkunen ym. 2005, 27.)

Tasapainotetussa mittaamisessa pyritdan kayttamaan niin ei-taloudellisia kuin ta-
loudellisiakin mittareita sekd kovia ja pehmeitd mittareita. Tasapainotetussa mit-
taamisessa pyritaan myos valitsemaan mittarit niin, ettd ne kuvaavaat eri aikaper-
spektiiveja. Naitd mittareita yhdistamalla yrityksessa pyritddn saamaan mahdolli-
simman monipuolinen ndkemys tulevaisuuden kehittdmistarpeista ja yrityksen ny-

kyisesta tilasta.(Lo&nngvist ym. 2006, 34.)

2.3.1 Balanced scorecard

Balanced scorecardin eli tasapainotetun tuloskortin kayttd Suomessa on yleistynyt
paljon viime vuosien aikana. Niitd on pyritty rakentamaan ja hyddyntdmaan monin
eri tavoin ja moniin eri kayttotarkoituksiin. Mittariston hyddyt ovat vahvasti sidok-
sissa mittarin kayttétapaan. Tamén takia ensimmainen asia mita mittaristoa suun-
niteltaessa pitaa paattdd, on mita mittaristolta halutaan. Yrityksessa on tehtava
paatds mika mittariston rooli yrityksessa tulee olemaan. (Malmi, Peltola & Toiva-
nen 2002, 15.)

Alkujaan balanced scorecard sisélsi nelja nakokulmaa: taloudellinen, asiakas-,
sisdisten prosessien seka kasvun ja oppimisen nakdkulma. Yritykset, jotka balan-
ced scorecardia ovat hyddynténeet ovat muuttaneet nakdkulmia omalle yritykselle
sopiviksi. (Malmi ym. 2002, 15.)

Asiakkaan nakdkulmassa pyritdan tyydyttamaan asiakkaan tarpeet. Taman toimn-
ta-ajatuksen muuttamista mittareiksi, jotka viestittdvat asiakkaille olellisia asioita,
kuten tuotteiden laatua, palvelua ja kustannuksia asiakkaalle. Sisdinen ndkdkulma

littyy sellaisiin mittareihin, joilla yritys yritys pyrkii mittamaan sisdisten prosessien
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suorituskykyd asiakkaiden nakokulmasta. Esimerkkimittareita ovat: laatu, l&pi-
menoaika, tuottavuus ja henkiléston osaaminen. (Laitinen 2003, 377.)

Kasvun ja oppimisen nékdkulma liittyy yrityksen kykyyn parantaa ja oppia uusia
menetelmid, joilla asiakkaat tarpeet kyetddn tyydyttddn enstista tehokkaammin.
Hyvia mittareita tdhan ovat mittarit, joilla saadaan tuotettua asiakkaalle enemman
arvoa ja kykyyn kehittdd uusia tuotteita. Neljas nakokulma, jota balanced score-
cardilla mitataan on taloudellinen nédkdkulma. Joka mittaa, miten asiakkaiden tar-
peiden tyydyttdminen nakyy taloudellisessa suorituskyvyssa. Esimerkkimittareita

ovat kasvunopeus ja tuottoprosentti. (Laitinen 2003, 377.)

Tasapainotettu mittaristo antaa yritykselle mahdollisuuden nahda toiminnot neljas-

ta eri nakokulmasta, joilla pyritdén vastamaan kysymyksiin:

— Miten asiakkat ndkevat meidat?

— Misséa asioissa meidéan pitda olla erinomaisia?

— Miten me voimme jatkuvasti kehittaa suorituskykyamme ja arvon tuotta-
mista.?

— Millaisina omistajamme nakevat meidat?

Edella mainitut neljd nakdkulmaa ovat balanced scorecardin ensimmaiset per-
spektiivit, josta Norton ja Kaplan aloitti balanced scorecardin luomisprosessin.
Vuosien saatossa balanced scorecardin on muuttanut muotoaan ja nakékulmia on
tullut huomattavasti enemman riippuen yrityksen tavoitteista ja strategiasta. (Laiti-
nen 2003, 380.)

2.3.2 Suorituskykypyramidi

Suorituskykypyramidin alunperin kehitti Yhdysvaltalainen A.S.Judson ja vuotta
myohemmin Lynch ja Cross jatkokehittivat suorituskykypyramidia. Suorituskykypy-
ramidin ideana on yhdistaa yrityksen strategia ja toiminnot muuttamalla asiakkai-
den tarpeisiin perustuvat tavoitteet aina visiosta lahtien hierarkkisesti ylhaalta
alaspain ja vastaavasti taas niihin liittyvat mittarit alhaalta ylospain. (Laitinen 2003,
385.)
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Voidaan sanoa, etté tavoitteiden perustana on visio, jota organisaatiossa yritetdan
viestittdd jokaiselle tyontekijalle. Kun mittareiden perustana on organisaation toi-
mintojen taso, joka vaikuttaa hierarkkisesti alhaalta ylospain. Jotta yrityksessa
saavutettaisiin tavoitteet, on jokaisen tydntekijan tiedettava yrityksen visio ja tavoit-
teet. N&ita tavoitteiden saavuttamista taas yrityksesséa voidaan seurata mittaamalla
tunnussuureita alhaalta ylospain. (Laitinen 2003, 385.)

Suorituskykypyramidin kehittaminen yrityksessa alkaa siita, ettd ensiksi maaritel-
laédn korkein taso eli visio. Taman jalkeen visio muunnetaan toisella tasolla liike-
toimintayksikkojen tavoitteiksi, joiden avulla vision saavuttaminen on mahdollista.
Kyseiset tavoitteet liittyvat markkinoihin ja talouteen. Saavuttamalla ndma tavoit-
teet yrityksen pitdd saavuttaa seuraavan tason tavoitteet, jotka liittyvéat asiakastyy-
tyvaisyyteen, joustavuuteen ja tuottavuuteen. Nama tavoitteet yrityksessa voidaan
saavuttaa, jos toimntojen alimman tason tavoitteet, laatu, toimituskyky, lapimeno-

aika ja hukka on saavutettavissa. (Laitinen 2003, 386.)

Suorituskykypyramidi on erittdin kayttokelpoinen kuvaamaan miten yrityksen stra-
tegia ja tavoitteet kyetddn kommunikoimaan organisaation jokaiselle tasolle ja mi-
ten mittarit on mahdollista koota hierarkkisesti alhaalta ylospain. Lynch ja Cross
ovat yhtad mielta siitd, etta suorituskykypyramidi on erityisen kayttokelpoinen tydka-
lu suorituskyvyn hierarkkiseen mittaamiseen, seurantaan ja kehittdmiseen mallin
neljalla eri tasolla. (Laitinen 2003, 386.)
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Tavoitteet Visio Mittarit

I I

. Liiketoimin-

Markkinat  Talous tayksikét

Asiakas- Jousta- Tuotta- Ydin-
tyytyvdisyys vuus vuus prosessit
Laatu Toimitus- Léipir_ne- Hukka Osa!‘_stu_t ja

kyky noaika tiimit

Toiminnot eli operaatiot
Ulkoinen tehokkuus = i » Sisdinen tehokkuus

Kuvio 5. Lynchin ja Crossin suorituskykypyramidi (Laitinen 2003, 386)

Pyramidijarjestelma on rakennettu siten, ettd sen avulla yrityksessa pystytaan kor-
jaamaan kaytannossa tehdyt virheet suorituskyvyn mittaamisessa, joka on toteu-

tettu seuraavalla tavalla.

— Mittarit yhdistavat toiminnot strategisiin tavoitteisiin, jolloin jokainen yrityk-
sen oisasto ja tyontekijat pystyy nakemaan miten he voivat vaikuttaa yri-
tyksen tavoitteiden saavuttamiseen.

— Jarjestelmassa pyritdan yhdistdmaan ei- taloudelliset ja taloudelliset mit-
tarit tavalla, jota voidaan hyddyntaa yritysjohdon operatiivisessa paatok-
senteossa.

— Jarjestelman avulla pyritaan arvioimaan kaikkia toimintoja suhteessa asi-

akkaiden toiveisiin ja vaatimuksiin. (Laitinen 2003, 386.)
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Taten suorituskykypyramidissa on kaksi suurempaa ulottuvuutta, jotka voidaan
jakaa.

— Ulkoinen tehollisuus (asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen)
— Sisainen tehokkuus (kyky toimia tehokkaasti) (Laitinen. 2003, 366-367.)

2.3.3 Palveluyritysten suorituskykymittaristo

Fitzeraldin ja kumppaneiden esittdma mittaristo on kehitetty erityisesti palveluyri-
tyksen suorituskyvyn mittaamiseen ja kehittamiseen. Mittaristo perustuu tekijoiden
laajaan kirjallisuuteen ja havaintoihin kahdestatoista suuresta englantilaisesta pal-
velualan yrityksestd, joista tietoa kerattiin yritysten ylimmalta ja keskitason johdolta
heitd haastattelemalla. Taman lisaksi tietoa kerattiin yritysten sisaisista raporteista

ja jarjestelmakuvauksista. (Laitinen 2003, 388.)

Mittariston tekijat esittavat, ettd suorituskykymittaristot perustuvat usein sellaisille
kapea-alaisille mittareilla, joiden mittaaminen on helposti toteutettavissa ja jotka
antavat mahdollisuuden unohtaa vaikeasti mitattavissa olevat, mutta kilpailukyvylle
tarkeat mittarit. Mittaristossa esitellaén kuusi suorituskyvyn ulottuvuutta, jotka ovat
sidoksissa palvelualaan: kilpailukyky, taloudellinen suorituskyky, joustavuus, pal-
velun laatu, voimavarojen hyddyntaminen ja innovointi. Nama kuusi ulottuvuutta
sisaltavat niin taloudellisia kuin ei-taloudellisiakin mittareita. (Laitinen 2003, 388.)
Kuviossa 5 on esitetty malliesimerkki palvelualan suorituskyvyn mittausjarjestel-

masta.
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Suorituskyvyn dimensiot(ulottuvuudet)

Esimerkkimittareita

Kilpailukyky

Taloudellinen suorituskyky

“—mwnxorc-

Suhteellinen markkinaosuus ja asema
Myynnin kasvu
Asiakaspohjan mittarit

Kannattavuus
Maksuvalmius
padaomarakenne

Palvelun laatu

Joustavuus

Voimavarojen hyddyntaminen

A —-—H4Z2>»Z2"Z0mM-AmMO0O

Innovointi

Luotettavuus
Ulkoinen vaikutelma
Kommunikointi
Patevyys
Tavoitettavuus
Saatavuus

Maarajoustavuus
Toimitusnopeusjoustavuus
Tuotevariointijoustavuus

Tuottavuus
Tehokkuus

Innovaatioprosessin suorituskyky
Yksittaisten innovaatioiden suorituskyky

Kuvio 6. Suorituskyvyn mittausjarjestelma palveluyrityksille. (Laitinen 2003, 389.)

Taman suorituskykymittariston idea on jakaa mallin kuusi ulottuvuutta kahteen eri

paaluokkaan: determinantteihin ja tuloksiin. Tuloksilla kilpailukyky ja taloudellinen

suorituskyky mittaavat mita yritys on saanut toiminnallaan aikaan. Determinantit

palvelun laatu, joustavuus, voimavarojen hyddyntdminen ja innvointi taas kuvaavat

tekijoita, joilla yritys pystyy vaikuttamaan tuloksiin. Kaytdnnéssa mittarit valitaan

tunnistamalla yrityksen strategiset tavoitteet (tulosmittarit) ja niihin vaikuttavat tar-

keimmat osatekijat (determinanttimittarit). (Laitinen 2003, 389.)
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2.4 Mittausjarjestelman rakentaminen

Mittausjarjestelméan kehittamiseen on monia erilaisia vaihotehtoja. Yleisin tapa on
kehittaa jotain tiettya tunnuslukua palvelemaan kullonkin tunnistettua tarvetta. Ta-
ma voi olla osa uusia tavoitteita tai ongelmatilanteita. Mittausjarjestelman toimi-
vuudesta on hyva tehda aika ajoin perusteellisempi katsaus. Useimmiten kyseinen
tilaisuus tulee organisaatiossa vastaan, kun tarkastellaan erilaisia strategioita.
(Laamanen 2005, 53.)

Kaiken kehittamisen perusta on sidosryhmien tarpeiden ja omien prosessien toi-
minnan ymmartadminen. TAma on myds haastavin osa-alue mittaamisen kehittami-
sessa. Kyseinen tieto on hajatietoa, johon ei paasta yhdella tiedonhankintamene-
telmalla vaan tarvitaan monia lahestymistapoja. Lahestymistavoissa on kuitenkin

oleellista se, ettd ne ovat toisiaan tukevia. (Laamanen 2005, 53.)

Kun ollaan ymmarretty sidosryhmien ja omien prosessien tarpeet, on aika tehda
valinnat. Mitk& ovat tavoitteemme? millaista taloudellista tulosta haluamme? Mitka
ovat investoinnit? minkalaista osaamista tarvitaan? Organisaatiosta I6ytyy tallaisia
valintoja monia. Osalla valinnoista on tarkea rooli yrityksen tarkoituksen toteutumi-
sen kannalta, puhutaan menestystekijoistd. Kun valinnat ollaan tehty, valitaan tun-
nusluvut tavoitteiden saavuttamisen edistamiseksi. Asetetut tavoitteet voivat olla
hyvinkin tarkkoja tai ne voivat toimia ns. suunnannayttgjina esimerkiksi. Virheiden

maara pienenee tai kannattavuus kasvaa. (Laamanen 2005, 54.)

Tunnusluku, jolle ei ole asetettu tavoitteita ei ole mytskéaan tehokas. Organisaatiot
ovat tassa erittain tarkoja taloudellisten tunnuslukujen osalta. TA&ma johtuu l&ahinna
budjetoinnista. Muiden tunnuslukujen osalta tavoitteet useimmiten puuttuvat. Ta-
voitteita voidaan tunnusluvuille asettaa monin eri tavoin. Esmerkiksi myynnin osal-
ta pitaa ylittda jokin tietty taso tai alittaa tydtapaturmissa jokin taso. Tavoite voi
usein liittyd toimintaan suorituskyvyn yllapitamiseksi tai ennalta sovittujen muutos-
ten aikaansaamiseksi. On mahdollista my6s tutkia kilpailijoiden suorituskykya tai

hyvin toimivia kaytantgja. (Laamanen 2005, 55.)

Tavoitteiden asettamisessa keskeisia haasteita on kyky purkaa isot, koko yritysta

koskevat tavoitteet kdytannon toiminnaksi. Kun mittaaminen kohdistetaan toimin-
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taan se saa lahes aina aikaan mittaamisen kohteena olevaa toimintaa. TAman li-
saksi organisaation eripuolille asetetut tavoitteet tulee olla samansuuntaisia yrityk-

sen strategioiden kanssa. (Laamanen 2005, 55.)

Kovinkaan moni ei suhtaudu tavoitteisiin vakavasti ilman hyvaa seurantaa. Seu-
rannalla pyritdan tarkastelemaan, miten asetetut tavoitteet on saavutettu. Seuranta
voidaan kohdistaa paitsi tuloksiin myds siihen toimintaan jolla tuloksia uskotaan
saavutettavan. Joissakin yrityksissa kuukausiseurannan liséksi jarjestetadn johdon
katselmuksia, joissa kaydaan lapi tietyn ajanjakson tapahtumia ja tuloksia. Kat-
selmuksessa pyritaan myo6s arvioimaan mihin suuntaan asiat ovat kehittyméassa

suhteessa valittuun strategiaan. (Laamanen 2005, 55.)

1, Tiedon hankinta ja varastointi olosuhteista, sidosryhmista ja prosesseista.

A\ 4

2, Tiedon muokkaus ja analysointi, valintojen tekeminen ja tunnuslukujen tunnis-

taminen

3, Tunnuslukujen kuvaaminen ja testaaminen.

|

4, Tavoitteista sopiminen, toiminta prosesseissa ja muutosten aikaansaaminen.

l

5, Seuranta, katselmointi, arviointi ja parantaminen.

Kuvio 7. Mittausjarjestelmien kehittaminen. (Laamanen 2005, 53.)
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2.4.1 Mittausjarjestelmén tehtava

On erityisen tarkeda, ettd organisaatiossa tiedetdan mittaamisen ja tiedonhankin-
nan merkitys. Taman mahdollistamiseksi organisaation toiminta on ymmarrettava
yhtena isona kokonaisuutena, jossa tarkeita asioita ovat mm. sidosryhmat, tuotteet
ja palvelut, organisaation strategia, osaaminen ja muut tarkeat resurssit, jotta na-
ma saavutettaisiin on yrityksella oltava kaytdssaan useita erilaisia analyyseja, kil-
pailija-analyysit, sidosryhmien tarpeet, ydinosaamisten maaritykset seka tuotteiden
ja palveluiden liikeideat. Johtajien tehtava on nimenomaan mallintaa yrityksen toi-
minta systeemind, jotta sitd kyetaan ymmartamaan. Taman nékemyksen kautta
voidaan vaikuttaa niihin tekijoihin, joilla on suuri vaikutus yrityksen menestymisen
kannalta. Mittausjarjesteman tarkein tehtava on nimenomaan yllapitaa naita priori-
eetteja. Mittamisella yrityksessa pystytaan kohdistamaan huomio siihen mika yri-

tyksessa on tarke&a. (Laamanen 2005, 350.)

Toinen tarkea tehtava mittausjarjestelmalle on ilmoittaa, jos jotain merkittavaa ta-
pahtuu yrityksen suorituskyvyssa. Mittausjarjestelma pitda kiinni realiteeteissa. On
erityisen tarkeaa, ettd mittausjarjestelma on rakennettu siten, etta se pystyy erot-
tamaan tarkean ja vaaran tiedon toisistaan. Mittausjarjestelman avulla on mahdol-
lista myods ennakoida tulevaa kehitystd, mik& antaa yritykselle mahdollisuuden

reagoida tulevaan hyvissa ajoin. (Laamanen 2005, 350.)

2.4.2 Tunnuslukujen kehittaminen

Tunnuslukujen kehittamisvaihe voidaan suunnitella kuvion 15 mukaisesti. Tunnus-
lukuen kehittdminen lahtee liikkeelle maarittamalla ensin strategian kannalta oleel-
lisimmat tunnusluvut. Tassa vaiheessa kehittdmisprosessia on tarkeaa valita me-
nestystekijat ja kohdistaa mittaaminen niihin. Seuraavaksi pyritddn valitsemaan
strategian kannalta tarkeimmat tunnusluvut. Tarked mittamisen kohde on operatii-
vinen tehokkuus (arvo/panokset). Viimeiseksi huomio kohdistetaan kriittisten vai-
heiden onnistumisen mittaamiseen. Mittaamiselle on hyvin ominaista sen kohdis-
taminen tekemiseen ja kaytdnnon toimiin. Tamantapainen mittaaminen saa usein
aikaan myos parantumista toiminnassa, johon mittaaminen kohdistetaan. (Laama-
nen 2005, 352.)
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2.4.3 Jatkuva mittaaminen

Jatkuva mittaaminen takaa yritykselle sen, ettd mittaamisesta saadaan aina paras
mahdollinen hyo6ty. Jatkuvassa mittauksessa yksikkdokustannusten hinta pienenee,
kun mittaristoa voidaan kayttdd useamman kerran. Jatkuvalla mittaamsiella voi-
daan myo6s parantaa mittausjarjestelmaéd. Mita jatkuvampaa on mittaaminen sita
reaaliaikaisempaa on myds tuloksien seuraaminen. TAméan avulla tyontekijakin voi
saada toiminnastaan nopeaa palautetta ja parantaa toimintaansa tehokkaasti. .
(Kankkunen ym. 2005, 231.)

2.4.4 Mittaustiedon analysointi

Mittaustiedon analysointi on hyva hoitaa siella missa tiedosta on paras ymmarrys.
Mittaustuloksista saatua tietoa analysoidaan yleensa summafunktioita ja keskilu-
kuja kayttamalla. Taman lisdksi mittareista saatua tietoa voidaan yhdistaa erilai-
siksi indekseiksi. Indekseilla pyritddn helpottamaan tuloksien analysointia ja talloin
muutamalla indeksimuuttujalla kyetaan seuraamaan koko toimintaa. Yksinkertai-
simmillaan tuloksien analysointi perustuu tasojen, varianssin ja trendien tunnista-
miseen. Tasoja pystytaan vertaamaan aiempaan suoritustasoon ja tavoitteisiin.
Trendien ja varianssin tunnistaminen onnistuu keraamalla historiatietoa pitkalta
aikavalilta. (Kankkunen ym. 2005, 231.)

Keraantyneen mittaustiedon analysointi on hyva aloittaa mahdollsimman nopeasti
mittauksen aloittamisen jalkeen. Aluksi hienojen analysointi tydkalujen kaytto ei ole
valttamatonta alkuun paase helposti kayttamalla summien ja keskiarvojen lasken-
taa. Tama edesauttaa ymmartamisen kasvattamista mitattavista tunnusluvuista.
Mittausta kaytetaan liian usein historiatiedon analysointiin. Tulevaisuuden enna-
kointiin kaytettavia mittareita on kuitenkin yrityksissa jo kayttssa tai kehitteilla. En-
nakoivat mittarit perustuvat syy-seuraussuhteiden kayttoon. (Kankkunen ym.
2005, 232.)
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3 Case- Anvia Asennuspalvelut

3.1 Anvia Oyj

Anvia on kasvava tieto- ja viestintdteknologian tarjoaja. Anvia on monialainen,
viestintdan erikoistunut organisaatio. Anvia tarjoaa palveluita kuluttajien, yritysten
ja julkisyhteisdjen yhteydenpitoon, tietotekniikkaan ja turvallisuuteen seka liikkuvan
kuvan valittdmiseen. Anvia Oyj muodostuu entisesta Vaasan laanin puhelimesta ja
sen tytaryhtidista. Henkilostoa Anviassa talla hetkella on 720 ja konsernin liike-
vaihto vuonna 2009 oli 103 miljoona euroa. (Anvia-konsernin vuosikertomus
2009.)

Viestintdmateriaalissa yhtio linjaa paatavoitteikseen sen, miten asiakkaat voivat
entistd helpommin, paremmin ja monipuolisemmin hyddyntaa yrityksen tarjoamia
palveluita ja tuotteita heidan arjessaan. Strategiset tavoitteet yrityksella on, kan-
nattavuuden kasvattaminen, toiminnan jatkuva kehittdminen, asiakaslaheisyyden
parantaminen ja omistaja- arvon kasvattaminen. (Anvia-konsernin vuosikertomus
2009.)

Anvia jakautuu neljaan eri liiketoiminta-alueseen; Anvia IT tuottaa IT- alan koko-
naispalveluja yrityksille ja julkiselle sektorille. Anvia Securi tarjoaa asiakkaille laa-
ja-alaista turva- ja halytysjarjestelmia. Anvia Telecom alueellinen Pohjanmaalla
toimiva tietoliikenneoperaattori. Anvia TV tarjoaa palveluita operaattoreille ja tv-

yhtidille. (Anvia-konsernin vuosikertomus 2009.)

Vuosi 2009 oli Anvia konsernille muutoksen ja sisdisten jarjestelyjen aikaa. Jokai-
sessa neljassa liiketoimintayksikdssa toteutettiin muutoksia, jotta ne pystyisivat
entistd paremmin ja tehokkaamiin vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja kiristyvaan
kilpailuun markkinoilla. Muutoksia oli, IT liiketoiminnan yhtidittdminen Anvia IT:ksi
ja turvaliiketoiminnan yhtidittaminen Anvia Securiksi. Telecomin osalta kaytiin pit-
kia keskusteluja ja loppujen lopuksi paadyttiin siihen, ettd Telecom jatkaa itsenéi-

send yhtiondan Anvia Konsernissa.(Anvia-konsernin vuosikertomus 2009.)
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Anvia-konsernin organisaatio 1.1.2011

[ Anvia-konserni J
i Henkild stépalvelut
Konsernihallinto _[ Viestinta ja markkincinti

{ Anvia Telecom J { Anvia IT J { Anvia Securi } Anvia TV

l
J

Securi Keski-Pohjanmaan

PK-sektori Lukkopalvelu

.

Kuluttajapalvelut

L
.

IAyyIti

Julkishallinto Tekniikka

Yrityspalvelut Securi Lakeuden Lukko

Lakeus Office
Sisaltd ja operointi

Asennuspalvelut Securi Oulun Lukko

Similan

Verkot Becuri Lukkohuolto Meling Hibox Systems Oy

Kokkola

pecuri Vaasan Avainlukko

Sisdiset palvelut,
tuotekehitys

Tulostusliketoiminta Hallinto

BIERL

Securi Kuusamon

Anvia Hosting Oy Lukkopalvelu

I
LI

Liiketoiminnan kehitys

Keskitetyt palvelut

Kuvio 8. Anvia organisaatiokaavio

3.2 Anvia Asennuspalvelut

Asennuspalvelut on laaja-alainen ICT-asennuspalveluyritys. Anvia Asennuspalve-
lut on itsendinen yritys, mutta osa Telecomin liiketoimintayksikkda. Asennuspalve-
luihin lukeutuu niin kuluttaja-asennuksen kuin yritysasennuksen toiminnot. Asen-
nuspalveluilla on toimintaa Vaasassa, Kokkolassa, Seingjoella seka pienemmissa
kunnissa Pohjanmaan alueella. Asennuspalveluiden toiminta on yhtiditetty alku-
vuonna 2010, jolloin toiminnan kehittaminen, tehostaminen ja kasvaminen mahdol-
listetaan entistd paremmin. Asennuspalveluiden henkilostomaara on talla hetkella
107. Asennuspalveluiden toiminnan lahtokohta on niin ulkoisen kilpailukyvyn kuin

sisaisen tehokkuuden ja suorituskyvyn parantaminen.
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Anvia Asennuspalveluiden asiakaskunta koostuu kuluttaja- yritys- ja sisaisista,
seka ulkoisista asiakkaista. Sisédiset asiakkaat ovat telecomin, IT:n, securin ja
TV:n kautta tulevia asiakkaita. Ulkoiset asiakkaat koostuvat suurimmaksi osaksi

muista operaattoreista, seké suurista ICT ja séhkdasennusalan yrityksista.

Yritysasiakkaina Asennuspalveluilla on pienet ja keskisuuret yritykset koko suo-
men alueella. Asennuspalveluiden yritysasiakkaat pitavat tarkeind viestintatekno-
logiapalveluiden keskittamista yhdelle toimijallle. Kuluttaja-asiakas on tyypillisesti
laajakaista-asiakas seka asiakas, joka haluaa saada mahdollisimman suuren hyo-
dyn kodinteknologiasta. Kummassakin asiakasryhmassa on pyritty panostamaan

laadukkuuteen seka oston helppouteen.

Kuluttaja-
asiakkaat

Anvia-
Konserni

Muut asi-
akkaat

Muut ope-
raattorit

Muut asen-
nusyrit.

Yritys asi-
akkaat

1

T

T

T

T

T

Anvia asennuspalvelut Oy

Asennuspalveluiden tuotteet ja palvelut koostuvat laaja-alaisista asennus-, huolto-
ICT-

kokonaispalveluihin kuuluvat asennuspalvelut ja kuluttaja asiakkaille laajakaistaan

ja yllapitopalveluista. Yritysasiakkaille tuotteet ja palvelut ovat
ja alykas-koti palveluihin liittyvat asennuspalvelut. Ulkoisille asiakkaille palvelut

ovat laajoja kokonaisuuksia, joissa Asennuspalvelut vastaavat toteutuksesta.

Kilpailu tele- ja ict-alalla on kovaa. On kyettava jatkuvaan kehittamiseen ja uusien
tuotteiden luontiin, jotta kilpailukyky olisi taattu. Osaavalla ja monipuolisella henki-
|6stolla on myds suuri rooli yrityksen menestymisen kannalta. Asennuspalveluissa,
kuten koko konsernitasolla on panostettava henkil6stdon hyvinvointiin ja osaami-
seen. Anvian ydinliiketoiminta-alueena on Pohjanmaa ja se takaa yritykselle lois-

tavan kilpailuedun markkinoilla. Taman avulla kasvu mahdollistetaan my6s muun
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Suomen alueella. Kun kilpailjoina on yrityksia, kuten Sonera, Elisa, Eltel, Dna seka
Relacom on Anvian kyettava tarjoamaan asiakkailleen kilpailukykyisia palveluita ja
tuotteita. Osaaminen ja liiketoiminnan jatkuva kehittdminen ovat nykypaivana yri-

tystoiminnan kaksi tarkeintéa ja menestymisen kannalta oleelliisimpia tekijoita.

\ Anvia Telecom

Business Controller

Kuluttajapalvelut Yrityspalvelut Asennuspalvelut Verkot
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Kuvio 9. Anvia Telecom organisaatiokaavio.
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4 Asennuspalveluiden mittaamisen kehittadminen

4.1 Prosessikuvaus

Teoreettista viitekehysta suunniteltaessa on pyritty siihen, etta se antaisi mahdolli-
simman tarkan kuvan, miksi suorituskyvyn mittaaminen on tarkeaa ja miten suorti-
tuskyky mittareita on mahdollista kehittda. Teoreettinen viitekehys sisaltdd myos
teoriaa mittausjarjestelman rakentamisen eri vaiheista Toiminnallisen osuuden
tarkoituksena on teoriaa apuna kayttaen luoda asennuspalveluille erilaisia mittarei-
ta suorituskyvyn mittaamisen kehittdmiseen seka tarjota uusia ideoita toiminnan

tehostamiseen likketoiminnan eri nakokulmista katsottuna.

4.2 Syksy 2010

Syksylla 2010 Asennuspalveluissa aloitettiin suorituskyvyn mittaamisen ja rapor-
toinnin kehittdminen. Suorituskyvyn mittaamisen kehittdminen katsottiin oleelliseks
alkuvuonna 2010 tapahtuneen yhtigittamisen jalkeen. Kehittamistyo aloitettiin yh-
teistydssa yrityksen ylimméan johdon kanssa. Aluksi selvitettiin tekijat, jotka ovat
yritystoiminnan menestymisen kannalta tarkeimpia. Selvityksessa tarkeimmiksi

mittareiksi valittiin taloudelliset mittarit, joista kehittamistyd aloitettiin.

Taloudellisia tunnuslukuja saadaan kuukausittain laskettavasta tuloslaskelmasta ja
Asennuspalveluiden omasta tietojarjestelmasta, josta tiedot kerataan ja raportoi-
daan yritysjohdolle. Lukuja verrataan edellisvuoteen ja budjettitavoitteisiin, jotta
saadaan hyvat vertailukohdat nykyiselle tilanteelle. Tuloslaskelmasta raportoidut
tunnusluvut perustuvat yritysjohdon haluamiin tietoihin ja ns. kriittisiin tunnuslukui-

hin, joilla on suurin vaikutus yrityksen taloudelliseen tilanteeseen.

Kehittdmisosuudessa pyritddn kehittamaan uusia mittareita, joita seuraamalla ja
mittaamalla pystytddn vaikuttamaan yritystoiminnan kehittdmiseen ja jatkuvaan
parantamiseen. Syksyn aikana taloudellisia mittareita saatiin kehitettyd jo parem-
paan suuntaan, mutta samalla kuitenkin huomattiin, etta pelkastaan taloudellisten

mittareiden avulla liiketoimintaa on vaikea kehittdd kokonaisvaltaisesti. Tassa
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tyossa pyritadn loytdmaan tasapaino taloudellisten ja ei-taloudellisten mittareiden
valilla. Kehittamisosuudessa paéapaino on uusien mittareiden kehittamisessa, mut-
ta esille nostetaan myds muutamia jo kaytdssa olevia mittareita, jotta kokonai-
suuksien hahmottaminen on helpompaa. Kehittdmisosiossa kaytetty taulukko toi-
mii seurantatyOkaluna, mittarit joista tiedot l6ytyvat ovat jo Asennuspalveluissa
kaytossa olevia mittareita.

4.3 Suorituskyvyn mittaamisen kehittdminen

Asennuspalveluiden suorituskyvyn mittaamsien kehittamisessa pyritdaan kehitta-
maan mittareita, joiden avulla toiminnan kokonaisvaltainen mittaaminen ja seuran-
ta on mahdollista. Edella mainuttujen asioiden lisaksi mittaamisessa on otettava
huomioon mittareiden valinen tasapaino. Mittareilla on pyrittava mittaamaan liike-
toiminnan menestymista niin taloudellisesta nakdkulmasta, kuin henkiléston, asi-
akkaan, kuin tuottavuudenkin nékokulmasta. Kokonaisuuksien hahmottaminen on

enisijaisen tarkeaa mittareita ja mittaristoa suunniteltaessa.

Asennuspalveluiden suorituskyvyn mittaamisen kehittdmisessa tarkastellaan mitta-
reita; taloudellisesta, asiakkaan, henkildston ja tuottavuuden nakdkulmasta. Tasa-
painon loytaminen naiden nakokulmien valilla on haastavaa, mutta mahdollista.

Tasapainon lisdksi kehittdmisessa on otettava huomioon sidosryhmien tarpeet.

4.3.1 Taloudellinen nakdkulma

Asennuspalveluiden strategia on kasvattaa liikevaihto 2-kertaiseksi seuraavan vii-
den vuoden aikana. Tasta syysta mittausjarjestelman péaépaino on taloudellisissa
mittareissa. Nain ollen mittareiden kehittaminen aloitetaan taloudellisista mittareis-
ta. Taloudellisten mittareiden kehittaminen aloitettiin viime syksyn alussa ja nyt

tarkoituksena on vieda mittarit seuraavalle tasolle.

Taloudellisten mittareiden kayttd on helppoa ja tulokset ovat helposti tulkittavissa.
Liséksi taloudelliset mittarit kertovat tdrkeimmasta tiedosta eli taloudellisesta tulok-

sesta ja tilanteesta.
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Seuraava taulukko on esimerkki seurantataulukosta, josta on helppo nahda mita,
miksi, kuka ja koska yrityksessa mitataan. Seurantataulukko on hyva tyokalu mitta-
reita ja mittausjarjestelmaa kehitettdessa. Seurantataulukkoa tullaan kayttamaan

jokaisen nakdkulman mittareiden kehittamisessa

Aika | Mittari Paivitysvali Mita mitataan Prosessin omis-
taja

Y Liikevaihto Kuukausi myyntituotto Asennuspalvelut

N Liikevoitto Kuukausi Kannattavuus Asennuspalvelut

Y Eurot asentajit- Kuukausi Kannattavuus Taloushallinto
tain

v Budjetin toteuma kuukausi Budjettiin asetet- | Asennuspalvelut

K tujen tavoittei-

T. den tot.
P alve | u | d en *kkk *kkk *kkk
kannattavuus
Tuotteiden kan- hkk hkk hkk
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'l; Tilauskanta *kkk *kkk *kkk
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Taulukko 3. Taloudellisen nakokulman mittarit

Aika tassa tapauksessa tarkoittaa kertooko mittarit tietoa menneesta, nykyisesta
vai tulevasta tilanteesta. Tama on yksi oleellisimpia asioita mittareita mietittaessa,
koska jos mittarit kuvaavat vain mennytta aikaa on tulevaan vaikuttaminen mahdo-
tonta. Valitsemalla mittareita jokaisesta kolmesta osa-alueesta pystytdan nain ol-

len hallitsemaan kokonaisuutta.

Paivtysvali kertoo kuinka usein ja milla aikavalilla mittarista keratéaan tietoa. Yleen-
sa paivitysvali mittarista riippuen on kuukausi. On kuitenkin mietittava mittarikoh-

taisesti pitaisiko aikavalin olla pienempi tai jopa pidempi, kuin kuukausi.

Mittaamista on pyrittdva valttdmaan vain mittaamisen vuoksi. Tasté syysta on tar-
keaa tietaa, mitd millakin mittarilla pyritaan yritystoiminnassa ohjaamaan. Esimer-
kiksi tilauskanta kuvaa selkeasti kannattavuutta, kun taas kayttdaste kertoo tyon-
tekijoiden tehokkuudesta.
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Prosessinomistaja vastaa mittareiden toimivuudesta, yllapidosta ja tuloksien ke-
raamisesta ja raportoinnista. Prosessinomistajan on myds yhdessa yritysjohdon

kanssa paivitettava mittareita aika ajoin.

Taloudellisen nékdkulman seurantataulukkoon on koottuna seitseman mittaria;
Liikevaihto, liikevoitto, laskutuksen maara asentajittain, budjetin toteuma, tuottei-
den ja palveluiden kannattavuus seka tilauskanta. Mittarit on valittu siten, etta jo-

kaiseen aikahorisonttiin saatiin kehitettyd mittareita.

Menneisyydesta kertoviin mittareihin on valittuna; liikevaihto, liikevoitto ja lasku-
tuksen maara asentajittain. Liikevaihto ja liikevoitto ovat mittareita, jotka ovat jo-
kaisella yrityksella kaytossa, niin myos Asennuspalveluilla. Liikevaihto ja likkevoitto
kertovat yrityksen tuottamasta myynnista ja tuloksentekokyvysta. Mittarit valittiin
kehittamisosioon, koska niiden merkitys yritystoiminnan kehittamisessa ja seu-
rannassa on merkittdva. Liikevaihdosta ja liikevoitosta Asennuspalvelut nakevat

valittomasta, miten edellinen mittausjakso taloudellisesti meni.

Laskutuksen maara asentajittain, kertoo Asennuspalveluille siita, kuinka paljon
euromaaraisesti asentajat ovat asiakastoitd tehneet. Laskutuksen maaraa seu-
raamalla pystytdan Asennuspalveluissa seuraamaan miten tyot jakautuvat asenta-
jien kesken. Vertaamalla kyseistd mittaria yhdessa kayttdasteen kanssa saadaan

asentajakohtaisesta kannattavuudesta ja tehokkuudesta erittéin selked nakemys.

Nykyisesta tilanteesta kertovat mittarit ovat: budjetin toteuma ja palveluiden ja
tuotteiden kannattavuus. Budjetin toteumaa seuraamalla Asennuspalveluissa pys-
tytddn nédkemaan reaaliajassa onko budjettiin asetetut tavoitteet saavutettu. Budje-
tin toteuma seuraamalla pystytddn Asennuspalveluissa myds mittaamaan yksittéi-
sen tunnusluvun menestymista. Budjetin toteuma on tietyn ajanjakson (yleensa

kuukausi) aikana saavutettu taloudellinen tulos.

Tuotteiden- ja palveluiden kannattavuuksia mittaamalla pystytddn Asennuspalve-
luissa seuraamaan ja mittaamaan tarkasti tuote- ja palvelukohtaisia kannattavuuk-
sia ja myyntim&arid. Mittarista saadaan Asennuspalveluille tarkeaa tietoa siita,
mitk& ovat tuotteita joihin kannattaa panostaa ja mitkd ovat tuotteita, joiden kehit-
tamista ei ole syyta jatkaa. TAm&n mittarin seuraaminen voi olla haastellista, koska

tuotteiden mé&ara Asennuspalveluissa on suuri. Tuotteiden kannattavuuksia voi
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seurata my0s siten, etta seurataan joitakin tiettyja tuotteita tai tuoteryhmia, jolloin

mittaamisen toteuttaminen ja tulosten seuranta seka analysointi on helpompaa.

Ennakoivia mittareita on huomattavasti vaikeampi maarittda, kuin menneesta ja
nykytilasta kertovia mittareita. Tilauskanta on Asennuspalveluiden toiminnan en-
nustamisen kannalta tarkea mittari. Sen avulla pystytddn mittaamaan avoimien
téiden maaraa ja sen avulla pystytdan reagoimaan tulevaan tyotilanteeseen. Tila-
uskannan mittaamisessa huomionarvoinen asia on sen paivitysvéli. Ennustavia
mittareita on todella vaikea kehittdd, on paljon mittareita joiden avulla pystytaan
ennustamaan trendia ja hahmottamaan suuntaviivoja, mutta tilauskantaa seuraa-
malla saadaan Asennuspalveluissa reaaliaikaista tietoa tulevasta tilanteesta. Tila-

uskannasta olisi tirkeaa saada tietoa useammin kuin kerran kuukaudessa.

4.3.2 Asiakkaan nakokulma

Taloudellisen nakokulman jalkeen siirrytaan ei-taloudellisiin n&kokulmiin, joista
ensimmainen on asiakkaan nakokulma. Asennuspalveluiden henkildstd on paivit-
tain vuorovaikutuksessa satojen asiakkaiden kanssa. On itsestaan selvaa, etta
asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen on yrityksen paivittaisessa toiminnassa ensisi-
jaisen tarkeaa. Yritystoiminnan menestymisen kannalta asiakkaat ovat tarkein si-

dosryhma.

Asiakkaan nakokulman kehittdminen on Asennuspalveluiden toiminnan kannalta
keskeistad. Asiakkuuksien lisddntyminen ja asiakkaiden tarpeiden kasvaminen
edellyttda Asennuspalveluilta mittaamisen kehittamista myds asiakkaan nakokul-

masta.
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omistaja
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Taulukko 4. Asiakkaan nakokulman mittarit

Kuten edella mainittiin Asennuspalveluiden nakokulmasta katsottuna asiakkaan
nakokulman mittaamisen kehittdminen on erittin tarkeaa ja se on tavallaan pa-
nostamista myos tulevaisuuteen. Tarjoamalla asiakkaille laadukkaita tuotteita ja
palvelua, varmistetaan se, etta asiakas ostaa palvelua myos jatkossa. On térkeaa,
ettd Asennuspalvelut tarjoavat asiakkailleen luotettavaa kumppania eika vain ai-
noastaan yksittaista palvelua. Asiakkaan nakokulman mittaaminen on haastellista
ja se vaatii Asennuspalveluilta huomattavasti enemman panoksia, kuin taloudelli-

sen nakdkulman mittaaminen.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella pyritddn selvittiméan Asennuspalveluiden
palvelun laatua asiakkaiden nakokulmasta. Nykyiselladn asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen toteutetaan Asennuspalveluissa kerran vuodessa. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksen toteuttaa ja suunnittelee Asennuspalveluiden emoyhtié Anvia
Telecom, koska suurin osa Asennuspalveluiden asiakkaista ovat sisaisten asiak-
kaiden(Anvia Telecom ja Anvia Tv) kautta tulevia asiakkaita. Asennuspalveluiden
toiminnan laajentuessa ja omien asiakkuuksien kasvun my6té on yrityksessa mie-
tittdva oman asiakastyytyvaisyys tutkimuksen toteuttamista itsenaisesti omille asi-
akkaille. Oman asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla Asennuspalveluiden on
mahdollista saada paljon yksityiskohtaisempaa tietoa siitd mita asiakkaat yrityksel-

ta odottavat ja miten asiakkaiden toiveet ollaan saavutettu.

Toimitusketjun pituudella pyritdan mittaamaan aikaa, joka Asennuspalveluilla ku-

luu asiakkaan tilaamaan palvelun tai tuotteen tilaushetkesta siihen, kun Asennus-



42

palvelut on palvelun asiakkaalle toimitttanut. Saatua tietoa voidaan verrata kilpail-
joiden vastaavaan ja samalla saadaan myds tarkeda tietoa toimitusaikoijen oikean

aikaisuudesta.

4.3.3 Henkiloston ndkokulma

Henkilostd on jokaisen yrityksen tarkein voimavara. Henkildston seuranta ja mit-
taaminen on viimeisten vuosien aikana kokenut huomattavaa edistymista. Yrityk-
set panostavat tyontekijoidensa hyvinvointiin huomattavasti enemman resursseja
kuin viela vuosituhannen alussa. Yritykset ovat huomanneet, etta henkiléstén mo-
tivaatiolla ja ty6hyvinvoinnilla on suoranainen yhteys yrityksen tehokkuuteen ja

laatuun.

Asennuspalveluiden menestyminen on erittdin riippuvainen henkiloéstosta. Valta-
osa Asennuspalveluiden tulosta on yrityksen henkildston tuottamaa tyota. Pelkas-
taén jo tama asettaa Asennuspalvelut tilanteeseen, jossa tyontekijoiden hyvinvointi
nousee yhdeksi tarkeimmaksi suorituskyvyn mittaamisen kohteeksi.

Asennuspalveluissa henkilostdn tydhyvinvoinnin mittaaminen on ollut pitkdan osa-
na yritystoimintaa, myds henkiléston koulutukseen ja osaamiseen on panostettu.
Tarkeimpié kehittdmista vaativia mittareita henkildstén osalta on, ty6turvallisuuden
ja tybtapaturmien seuranta ja ennakointi, sek& osaamisen mittaaminen. Seuranta-
taulukkoon on koottuna henkiléston nakdkulmaan liittyvia mittareita. Mittarit on py-
ritty valitsemaan siten, etta ne tukisivat Asennuspalveluiden henkildstén mittaami-

sen kehittamista.
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Taulukko 5. Henkiloston nakdkulman mittarit

Henkiloston nakdkulman seurantakaavioon on valittu mittareita kolme. Henkiloston
nakokulman mittarit ovat huomattavasti laajempia kokonaisuuksia, kuin taloudelli-
sen tai tuottavuuden nakokulman mittarit. Taloudellisen ja tuottavuuden nékdkul-
mien mittarit saadaan suurimmaksi osaksi tuloslaskelmista ja Asennuspalveluiden
omasta tietojarjestelmésta laskemalla. Henkiléston nakékulman miittareita ei voida
laskea tuloslaskelmista vaan ne on suunniteltava ja maaritettava erikseen yrityk-

sen johdon kanssa.

Nykyisellaan henkiloston tyotyytyvaisyystutkimuksen toteuttaa Anvia Oyj, sen hen-
kilostopaallikon toimesta. Varsinaisen kyselyn toteuttaa ulkopuolinen konsulttiyri-
tys, joka toteuttaa kyselyn koko Anvian organisaatiolle. Konsulttiyritys kokoaa tu-
lokset, jonka jalkeen tulokset toimitetaan Anvialle, josta tiedot lahetetddn organi-
saation eri liiketoimintayksikoille, jossa esimiehet ja paallikot analysoivat tulokset
ja puuttuvat epakohtiin niiden vaatimalla tavalla. Henkiloston ty6tyytyvaisyyskysely
toteutetaan kerran vuodessa koko organisaatio tasolle.

Osaamisen ja tydtapaturmien mittaaminen valittiin, koska Asennuspalveluiden
kilpailukyky on riippuvainen tydntekijdéiden osaamisesta. Osaamista voidaan mitata
monella eri tavalla, yleisin on koulutuksen maara, tama ei kuitenkaan kerro kay-
tanndn osaamisesta vaan siita, etta yritys on panostanut tyéntekijdidensa osaami-
seen. Kaytannén osaamisen tasoa voidaan mitata esimerkiksi virheiden tai rekla-

maatioiden maaralla tyontekijakohtaisesti. Lisaksi on tarkead seurata myos milla
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tyon osa-alueella virheiden mé&éaré on suuri. Taman avulla pystytdan tarjoamaan

tyontekijoille oikeaa koulutusta ja vaikuttamaan tyon laadun parantamiseen.

Tyo6tapaturmia seuraamalla Asennuspalveluissa pystytadan kehittamaan tyémene-
telmia turvallisempaan suuntaan. Tydtapaturmia pystytdan seuraamaan tyGaikana
tapahtuvien loukkaantumisien ja niistd johtuvien sairauslomien maaralla. On tar-
kedd, ettd tydaikana tapahtuvasta loukkantumisesta kirjoitetaan tapahtumaraportti,

jotta tiedetdédn tarkasti mita on tapahtunut.

4.3.4 Tuottavuuden nakdkulma

Tuottavuuden suurin ongelma on sen mittaamisen vaikeus. Tuottavuus kasitteena
on hyvin moniselitteinen. Yrityksen johto ajattelee tuottavuuden ns. lattiatason toi-
minnan parantamisena, kun taas tyontekijat mieltdd tuottavuuden tehostamisen

hiostamiseksi.

Tuottavuuden mittaaminen on kuitenkin erittain tarkeaa, se vaikuttaa suoraan yri-
tyksen kilpailukykyyn ja kannattavuuden parantamiseen. Tuottavuuden mittaami-
nen on hyva pitaa mahdollisimman yksinkertaisena ja mittareiden lukumaara suh-

teellisena, jotta toiminta palvelisi yrityksen tavoitteita mahdollisimman tehokkaasti.

Asennuspalveluissa tuottavuuden mittaamista on mitattu |&hinn& kayttoasteita las-
kemalla ja analysoimalla. Kayttbasteet kertovat hyvin selkeasti asentajien tehok-
kuuden. Kayttbasteiden rinnalle pyritddn maarittamaan mittareita, jotka kertoisivat

tuottavuuden nakokulman laajemmin.
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Taulukko 6. Tuottavuuden nakokulman mittarit.

Tuottavuuden nakdkulmaan mittareita valittiin kuusi, jotka on Kayttdaste, oman
myynnin osuus kokonaismyynnista, yhteistydkumppaneiden myynnin seuranta,
laskutusnopeus, projektien seuranta ja tilauskanta. Mittarit on valittu siten, etta ne
palvelisivat Asennuspalveluiden tarpeita mahdollisimman tehokkaasti. Kayttbastet-
ta Asennuspalveuissa on mitattu pitkaan. Kayttdaste on tehokas mittari koska se
kertoo suoraan tyontekijoiden tehokkuuden. Asennuspalveluissa kayttbaste laske-
taan asiakastoiden suhteesta kokonaistybaikaan. Kayttdaste ilmoitetaan prosent-
teina, jossa ilmoitettu prosenttiluku kertoo, kuinka suuri osuus tdista on ollut asia-

kastoita.

Oman myynnin kehitystd seuraamalla ja laskemalla pyritdan selvittamaan, kuinka
suuri osuus Asennuspalveluiden myynnistd on oman henkiokunnan tuottamaa
myyntia. TA&ma on tarkea mittari, koska Asennuspalveluiden tavoitteena on kasvat-
taa oman myyynnin osuutta kokonaismyyntimaarasta. Talla hetkella valtaosa
myynneista tulee sisdisten asiakkaiden kautta. Omaa myyntia mittaamalla nah-
daan mihin suuntaan oman myynnin kasvattaminen on kehittynyt ja tuloksia ver-

taamalla pystytdan arvioimaan trendia tulevasta kehityksesta.

Yhteistybkumppaneiden myynnin seuranta on mittari, jolla pyritadn selvittamaan
kuinka suuri osuus Asennuspalveluiden myynnista on yrityksen yhteistydkumppa-

neiden tuottamaa myyntid. Mittaria seuraamalla Asennuspalveluissa pystytaan
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seuraamaan mihin suuntaan yhteistyOkumppaneiden myynti on kehittyma&ssa.
Tama on Asennuspalveluiden kannalta tarkeaa tietoa, koska yhteistydkumpaanit

ovat merkittava tekija.

Laskutusnopeus Asennuspalveluissa on talla hetkella kuukausi, jatkossa tarkoi-
tuksena olisi, ettd laskutus pystyttaisiin toteuttamaan viikottain, siitd syysta, etta
yrityksen kassavirta olisi tasainen. Laskutuksen nopeuden vaikutus tuottavuuteen
ei ole suoranainen, mutta vaikutus kassavirtaan ja yrityksen valmiuteen ennakoida

yllattaviin menoihin on olennainen.

Projektien seurannasta on Asennuspalveluissa puhuttu pitkaan, mutta tarkkaa
seurantamenetelmaa ei ole viela méaaritetty. Kesan 2011 aikana olisi tarkoitukse-
na aloittaa projektien tarkka seuranta. Projektien seuranta on Asennuspalveluissa
tarkeaa, koska projekteja tehdaan vuositasolla useita. Projektien seurannalla pys-
tytdadn Asennuspalveluissa seuramaan tarkasti miten projektin eri vaiheet sujuvat

ja mika tarkeintad saadaan tarkka tieto siita toteutettiinko projekti kannattavasti

Tilauskantaa seuraamalla ja ennakoimalla pystytddn maarittelemaan Asennuspal-
veluiden tyétilausten maara ja tdméan avulla ennakoimaan kyseisen ajanjakson
tyontekija tarpeeseen ja samalla arvioimaan trendia tyotilausten osalta. Tilauskan-
taa mittaava mittari nostettin myds yhdeksi taloudellisen nakokulman mittariksi,
tama kertoo siita, etta tilauskantaa seuraamalla pystytaan ennustamaan toimintaa

useammasta eri nakdkulmasta.

4.4 Mittaamisen kehittdmisen yhteenveto

Kehittdmisosiossa kehitettiin Asennuspalveluille mittareita liketoiminnan neljasta
tarkeastd nakokulmasta, talouden, asiakkaan, henkildston ja tuottavuuden nako-
kulmasta. Mittareita maaritettiin 17, joista on tarkoitus kesan ja syksyn aikana ra-
kentaa Asennuspalveluille mittausjarjestelma. Nakokulmat kaytiin lapi yksityiskoh-
taisesti, jotta niiden merkitys Asennuspalveluiden suorituskyvyn mittaamisen kehit-

tamisessa olisi mahdollisimman selva.

Taloudellisen nakoékulman mittarit pyrittiin valitsemaan siten, ettd ne kertoisivat

tietoa menneesta, tulevasta ja nykytilasta. Osa kehittamisosiossa esille nousseista
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mittareista on jo Asennuspalveluilla kaytbssa olevia mittareita, kuten liikevaihto,
likevoitto ja eurot asentajittain. Myos budjetin toteuma on kaytdssé oleva mittari.
Kyseiset mittarit paatettiin ottaa mukaan mittaamisen kehittdmiseen, koska niiden
merkitys taloudellisen suorituskyvyn mittaamisen ja seurannan kannalta on tarkea.
Muut taloudellisen nakokulman mittarit ovat; Palveluiden ja tuotteiden kannatta-
vuus seké tilauskanta. Taloudeliiseen nakdkulmaan valittujen mitareiden avulla
Asennuspalveluiden on jatkossa helpompi seurata ja ennustaa taloudellista tialn-

netta kokonaisvaltaisesti.

Taloudellisen nakokulman jalkeen siirryttiin ei-taloudellisiin mittareihin. Asiakkaan
ja henkildston nakodkulmien mittaamisen kehittaminen on Asennuspalveluiden toi-
minnan kannalta olellista. Yhti6ittAmisen my6ta Asennuspalveluiden omat asiak-
kuudet tulevat kasvamaan huomattavasti ja tama ajaa Asennuspalvelut tilantee-
seen, jossa asiakkaiden tyytyvaisyys ja luottamus yritysta kohtaan on ensisijaisen
tarkeaa. Jotta kyettadisiin saavuttamaan asiakkaiden luottamus, on ensimmaiseksi
saavutettava hyvnivoiva henkilostd. Tyontekijoiden motivaation ja innokkuuden
kautta pystytddan Asennuspalveluissa saavuttamaan myos asiakkaiden luottamus
yritysta kohtaan. Asennuspalveluiden tyontekijat ovat se tekijd, joka antaa yrityk-

sesta kuvan ulospain.

Asiakkaan nakokulman mittareihin valittiin kaksi mittaria; asiakastyytyyvaisyys, ja
toimitusketjun pituus. Asiakastyytyvaisyys mitataan nykyisellaan kerran vuodessa
ja sen toteuttaa Asennuspalveluiden emoyhtid Anvia Telecom. Asiakastyytyvai-
syyden mittaaminen vaatii Asennuspalveluissa kehittamistd, on mietittava pitaisiko
Asennuspalveluiden toteuttaa jatkossa omat asiakastyytyvaisyys tutkimukset vai
onko nykyinen riittdva. Toimitusketjun pituudella pyritéan mittaamaan Asennuspal-
veluiden toimitusketjun oikeanaikaisuutta, eli pystytaankd pitamaan tuotteelle en-

nalta sovittu toimitusaika.

Henkiloston nékokulman mittareihin valittiin henkildston tybtyytyvaisyys, osaami-
nen ja tyotapaturmien maara. Kuten kehittdmisosiossa kerrottiin, ettd Asennuspal-
velut eivat toteuta omaa henkildston tyotyytyvaisyys tutkimusta, vaan se tulee An-
via Oyj:sta. Henkiloston tyotyytyvaisyytta olisi syyta mitata myos sisaisesti Asen-
nuspalveluissa. Tutkimuksen ei tarvitse olla laaja, mutta se pitéisi teettdd sdannol-

lisin aika-ajoin. Osaamisen mittaaminen on Asennuspalveluissa erittain tarkeaa.
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Asennuspalveluiden tydntekijoiden osaaminen vaikuttaa suoraan yrityksen kilpai-
lukykyyn. Valtaosa yrityksen tulosta tulee asentajien tekemasta tyosta, jolloin

osaamisen mittaaminen on tarkea osa yritystoiminnan kehittamista.

Viimeisena kehitettiin mittarit tuottavuuden nakokulmaan. Nykyisistd mittareista
tuottavuuden nakdkulmaan nostettiin kayttbaste. Kayttdastetta on Asennuspalve-
luissa mitattu jo pitka&n. Kayttdaste on puhtaasti tehokkuutta mittaava mittari. Sen
avulla Asennuspalvelut pystyvat seuraamaan asentajakohtaista tehokkuutta. Tuot-
tavuuden nakdkulman muut mittarit ovat; oma myynnin osuus kokonaismyyntimaa-
rasta yhteistybkumppaneiden myynnin seuranta, laskutusnopeus, tilauskanta ja
projektien seuranta. Tuottavuuden mittareilla pystytddn péaattelemadn myos yri-
tyksen taloudellista tilannetta. Taloudellisen ja tuottavuuden mittareiden valinen
ero ei ole suuri. Tuottavuuden nakdkulmaan valitut mittarit ovat Asennuspalvelui-

den toimintaa tukevia mittareita.

Kehittamisosiossa maariteltyjen mittareiden avulla Asennuspalvelut pystyvat ra-
kentamaan heidan toimintaansa tukevan kokonaisvaltaisen mittariston. Mittariston
rakentaminen jatettiin kehittdmisosion ulkopuolelle, koska sen kehittdminen ja
suunnittelu toteutetaan yhdessé Asennuspalveluiden johdon kanssa. Taméan tyon
tarkoituksena on antaa Asennuspalveluille mahdollisimman kokonaisvaltainen néa-

kemys sen yrityksen toiminnalle tarkeista mittareista.
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5 Johtopé&atokset ja jatkotoimenpiteet

Asennuspalveluiden kasvun ja toiminnan kehittdmisen takaamiseksi on suoritus-
kyvyn mittaamista yrityksessa kehitettava. Nykyiselladan Asennuspalveluiden suori-
tuskyvyn mittaaminen ei riitd toiminnan kokonaisvaltaiseen mittaamiseen. Asen-
nuspalveluissa on aloitettava jarjestelmallinen suorituskyvyn mittaamisen kehitta-

minen.

Suorituskyvyn mittaamisen kehittaminen alkaa strategian maarittamisella. Asen-
nuspalveluiden on luotava strategia johon koko henkilostd saadaan sitoutettua.
Strategian avulla tavoitteiden, mittareiden ja mittariston rakentaminen on helpom-

paa, kun yrityksella on selva strateginen paamaara.

Mittaristoa rakennettaessa on muistettava, ettd mittareita ei pida maarittaa vain
mittaamisen vuoksi. Mittaamisella saatuja tuloksia on kaytettdva yritystoiminnan
jokapdivaisessa ohjaamisessa. Analysointi on erittdin tarked osa suorituskyvyn
mittaamisen kehittdmistd. Mittaamisesta saatuja tuloksia on mahdoton muuttaa
kaytannon toiminnaksi ellei niitd pystyta analysoimaan. Analysointi on tarkeaa teh-

da siella, missa mitatusta tiedosta on paras osaaminen.

Mittaamista kehitettdessa on myos mietittava mitad ja miten tuloksia raportoidaan
yrityksen henkildstolle. On erittain tarkead, etta jokaiselle organisaatiotasolle ra-
portoidaan tuloksia. Raportoitavat tiedot vaihtelevat organisaatiotasojen valilla,

joten on mietittava mita tietoja voidaan millekin tasolle raportoida.

Mittareita kehitettdessa on myds mietittdva miten usein tuloksia on mittarista saa-
tava. Asennuspalveluiden toiminnan seurannan ja ennakoinnin kannalta on tarke-

aa maarittaa, kuinka usein mittarista tietoa halutaan.

Asennuspalveluissa, kuten monissa yrityksissa kokoontuu saanndéllisin aika ajoin
johtoryhma. Johtoryhman tehtéavana on kayda lapi edellisen mittausjakson tulokset
ja puuttua epékohtiin. Johtoryhman toiminnan tueksi olisi yrityksessa mietittava,
olisiko johtoryhman paatoksenteko helpompaa, jos heilla olisi kaytdssaan raportti,
josta kay ilmi edellisen mittausjakson tarkeimmat tulokset seka yrityksen taloushal-

linnon kommentit.
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5.1 Jatkotoimenpiteet

Asennuspalveluissa tehd&én vuosittain useita erilaisia projekteina toteutettuja toita
asiakkaille. Projektit suunnitellaan tarkoin yhdessa projektin tilaajan kanssa. Pro-
jektipaallikét seuraavat projektien etenemista ja toteuttamista yhdessa asiakkaan
kanssa. Kehittamista vaativa osa-alue Asennuspalveluiden projektitydskentelys-
sa on kannattavuuksien mittaaminen. Talla hetkella Asennuspalveluissa ei lasketa
saanndllisesti projektien taloudellista tulosta. Kesdn 2011 aikana tavoitteena on

kehittaa projektien kannattavuuksien jarjestelmallista seurantaa.

Laadullisten mittareiden kehittdminen koetaan Asennuspalveluissa tarke&ksi
asiaksi. Taloudellisia mittareita on Asennuspalveluissa kaytdssa useita ja niiden
kehitys on yrityksessa jatkuvaa. Laatu kasitteena voidaan jakaa kolmella eri taval-
la: laadun suunnittelu, laadun ohjaus ja laadun parantaminen, mittareita mietitta-
essa on hyva lahtea liikkeelle ndkokulma kerrallaan. Laadullisten mittareiden kehit-
taminen aloitetaan laadun suunnittelusta, eli sisaisista ja ulkoisista asiakkaista On
tarkeaa, etta tuotteen tai palvelun suunnittelu lahtee liikkeelle asiakkaiden tarpeis-
ta. Laadun ohjauksessa pyritaan virheettomaan tuotantoprosessiin eli Asennus-
palveluiden kohdalla tama tarkoittaa sitd, etta yrityksessa pyritddn saavuttamaan
tilanne, jossa asentajien osaaminen on tasolla, missd virheiden maara on alhai-
nen. Viimeisena on laadun parantaminen, jolla tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpi-
teitd, joiden avulla tuotteelle tai palvelulle saadaan uusia laatuun liittyvia ominai-
suuksia. Esimerkiksi miten Asennuspalveuissa voidaan tuotteen tai palvelun toimi-
tusaikaa lyhentda ja samanaikaisesti virheiden maaraa pienentdd. Seuraamalla
kuinka suuri prosentti korjatuista vioista tulee seuraavan kuukauden aikana uudes-
taan korjattavaksi. Naita asioita seuraamalla ja mittaamalla saadaan Asennuspal-
veluissa kaytannon tietoa tydntekijdéiden osaamisen tasosta ja jatkokoulutusvaati-

muksista.

Ei-taloudellisista mittareista tarkeimmat ovat tyontekijdiden osaamisen mittaami-
nen ja tuotteiden ja palveluiden toimitusaikojen oikeellisuus. Osaamisen mittaami-
sella Asennuspalveluissa pyritddn selvittdmaan millaista osaamista tyontekijéilla
on ja millaista koulutusta he tarvitsevat. On yrityksen kannalta tarkeaa, etta tyon-

tekijoiden osaaminen olisi mahdollisimman monipuolista, se antaa Asennuspalve-
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luille mahdollisuuden kehittdd toimintaansa. Asennuspalveluiden kannalta tarkeda
on myos, etta tyontekijéiden osaaminen jakautuisi tasaisesti yrityksen sisalla.

Toimitusaikojen oikeellisuus on asiakkaiden luottamuksen sailyttdmisen kannalta
erittdin tarkedd. Asennuspalveluiden on pystyttdva mittaamaan tuotteidensa ja
palveluidensa toimitusaikojen tdsmallisyytta. Toimitusaikojen oikeellisuutta pysty-
td&n mittaamaan tuotteen tilaushetkestéa siihen, kun tuote on asiakkaalle toimitettu.
Mittari on kuitenkin pystyttava rakentamaan siten, etta sen kayttaminen olisi mah-
dollisimman helppoa ja automaattista. Mittarin kehittdminen vaati Asennuspalve-

luissa suunnittelua ja kehittAmista.

5.2 Ennustaminen

Ennustaminen on ehdottomasti yksi tarkeimmista asioista, kun puhutaan suoritus-
kyvyn mittaamisesta. Samalla ennustaminen on myds haastavin osuus yrityksen
suorituskyvyn mittaamisen kehittamisessa. Asennuspalveluissa ennustamisen
osalta pyritddn jatkuvaan kehittamiseen. Mitd paremmin pystytdan ennustamaan
tulevaa tilannetta sitd tehokkaammin pystytaan toimintaa ohjaamaan. Menneisyyt-
ta ja nykytilaa mittaavilla mittareilla pystytadan Asennuspalveluissa ennustamaan
tulevaa tilannetta. Puhtaasti tulevaisuutta kuvaavia mittareita on Asennuspalve-
luissa tilauskanta. Tilauskantaa seuraamalla pystytaan ndkemaan tuleva tyotilan-

ne.

Asennuspalveluiden tilauskannan ennustamisen kannalta on tarkeaa, etta tiedon-
kulku Asennuspalveluiden ja Telecomin myynnin valilla olisi jatkuvaa, koska val-
tasosa Asennuspalveluiden toista tulee nimenomaan Telecomin kautta. Asennus-
palveluiden on mietittava miten kommunikointi Telecomin kanssa tulisi hoitaa, jotta

tiedonkulku yhtididen valilla olisi jatkuvaa.

Ennustamiseen on panostettava entistda enemman aikaa ja resursseja. Muita mit-
tareita analysoimalla ja tuloksien mittaamista nopeuttamalla on mahdollista tehda
entisté tarkempia ennusteita tulevaisuudesta. Asennuspalveluissa on mietittavaa

miten ennustamista tullaan jatkossa kehittamaan.
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