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pohjalta.

Tyon teoreettisessa osuudessa kaytiin lépi strategista mittaamista ja erilaisia mittaristomalleja, joita voi-
daan hyodyntda yrityksen operatiivisen toiminnan tukena. Ndiden lisdksi teoriaosuudessa kdytiin myos
ldpi varaston toimintaa sekd mittaristosta saadun tiedon hyddyntédmistd yrityksen toiminnassa ja pia-
toksenteossa.

Tutkimusosuudessa keskityttiin kartoittamaan tilld hetkelld toimeksiantajayritykselld kdytossd olevat
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KASITTEIDEN MAARITTELY

Aineeton pAioma

Resurssi tai voimavara, jota ei voida padosin huomioida tilinpdédtoksessa varallisuutena.

Balanced scorecard
Balanced scorecard eli tavoitejohtamisen periaatteille kehitetty suorituskykymittaristo, joka voidaan ja-
kaa neljddn erindkokulmaan: Taloudellinen ndkdkulma, asiakasldhtdinen ndkokulma, prosessildhtdinen

nékokulma sekd oppimisen- ja kasvun ndkokulma.

Benchmarking
Benchmarking eli vertailukehittiminen tarkoittaa oman toiminnan vertaamista toisen toimintaan, usein

parhaaseen vastaavaan kdytantoon.

Key performance indicator

Mitattava arvo, joka osoittaa, kuinka tehokkaasti yritys saavuttaa liiketoiminnan keskeiset tavoitteet.

Varaston kiertonopeus
Varaston kiertonopeus kertoo, kuinka montaa kertaa vuodessa varastot kiertdavit yrityksen tuotantopro-

sessin lapi.
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1 JOHDANTO

Mittaaminen ja tulosten seuraaminen ovat erittdin tiarkeédssd roolissa osana yrityksen menestystd. Mit-
tauksesta saatua tietoa voidaan hyodyntdi organisaation operatiivisessa toiminnassa ja strategisessa paé-
toksenteossa. I[lman oikeanlaista mittausjérjestelmii, joka on johdettu organisaation omasta strategiasta
ja visiosta, on vaikeaa paistéd haluttuihin taloudellisiin tuloksiin. Oikein kalibroidun mittausjarjestelmén
avulla pystytddn organisaatiossa seuramaan niitd asioita, joita kehittdimalla ja korjaamalla on mahdollista

padstd ladhemmaéksi omaa visiota ja tavoitteita.

Taman opinndytetyon toimeksiantaja on Ab A. Haggblom Oy:lle. Opinndytetyon teoriaosuudessa kéy-
tetdéin 1dhinnd saatavilla olevaa ldhdekirjallisuutta, jotka antavat useita eri ndkokulmia strategiseen mit-
taamiseen sekd mittareiden kayttoon. Lahdekirjallisuudesta ehdottomasti merkittdvdmpid ovat tunnetut
kirjailijat sekd professorit Robert Kaplan sekd David Norton. Nortonia ja Kaplania pidetdén alkuperéi-
sind Balanced scorecard -ajatusmallin kehittdjind ja heiddn kirjallisuuttaan sekd tutkimuksia pidetdan

arvostettuina.

Tutkimuskysymyksiksi muodostui seuraavat kaksi kysymystd. Mitd mittareita after market -liiketoi-
messa tulisi seurata sekd milld organisaation tasolla? Taméan tyon avulla pyritddn 10ytdméén ratkaisuja
ndihin kahteen kysymykseen. Tdmén opinndytetyon teoriaosuudessa kdydadn ldpi erilaisia mittausmal-

leja sekd tapoja soveltaa niitd yrityksen toiminnassa.

Tyo6n tutkimusosuudessa kdydain 1api Higgblom Oy:n after market -liiketoimen strategiset Key Perfor-
mance Indicator mittarit, niiden selked kartoittaminen sekd mahdolliset kehitysideat. Tutkimuksessa tar-
kastellaan myds, milld eri organisaatiotasoilla suorituskykymittareista saatua tietoa tulisi seurata ja hyo-

dyntaa.



Tédmin opinndytetyon aiheena on toimeksiantajayrityksen Ab A. Higgblom Oy:n vara- ja kulutusosa -
litketoimen suorituskykymittareiden kartoittaminen ja tutkiminen. Tdma ty0 pditettiin rajata pelkéstdan
vara- ja kulutusosa -litkketoimen suorituskykymittaristoon, silld toimeksiantajayritykselld oli tarve kar-
toittaa ja kehittdd kyseisen liikketoimen mittaristoa. Ty0ssd kdydddn ldpi tdlla hetkelld kdytossa olevat
suorituskykymittarit sekd perehdytéén niiden toimintaan kdytanndssd sekd operatiivisella (onko téssd
ollut tarkoitus olla ”...kdytdnndssa ja strategisella tasolla™) tasolla. Tydn tavoitteena on pyrkid teorian
pohjalta kartoittamaan tarve mahdollisista uusista mittareista tai muutoksista nykyisessd toimintata-
vassa, jonka avulla seurataan strategisten ja operatiivisten tavoitteiden toteutumista. Tyon avulla pyri-
tadn myoOs kartoittamaan sitd, milld eri organisaation tasoilla nditd mittareita tulisi seurata. Ty0sséd kay-
ddan lapi mm. erilaisia mittausjérjestelmamalleja sekd tapoja hyodyntdd mittareista saatua tietoa. Teo-
riaosuudessa perehdytdéin mm. tunnettuun Balanced scorecardiin, eli tasapainotettuun mittaristomalliin,
jolla seurataan ja mitataan yrityksen toimintaa neljdsté eri johtamisen ndakdkulmasta. Tamén lisdksi teo-
riaosuudessa perehdytddn my0Os mittareiden eri tyyppijakoihin, tiedon kerdykseen mittareista sekd va-

raston ja logistiikan toimintaan.



2 KPI-MITTARI

KPI-mittari, key performance indicator eli suomeksi suorituskykymittari, on yrityksessd se mitattava
arvo, jota seuraamalla saadaan selville, kuinka tehokkaasti yritys on saavuttamassa keskeiset tavoit-
teensa eri osa-alueilla. Ndma erilaiset mitattavat osa-alueet voivat esimerkiksi olla yksittéisid prosesseja
tai suurempia kokonaisuuksia, kuten kokonaismyynti tai markkinointi ja siihen liittyvét kustannukset.
Pelkén kokonaismyynnin tai markkinoinnin kattavuuden seuraaminen eivit kuitenkaan kerro koko to-
tuutta yrityksen menestyksestd, vaan taustalla on monia muuttujia. Nditd muuttujia kutsutaan aineetto-
miksi tekijoiksi. Aineettomilla tekijoilld on merkittdva vaikutus yrityksen onnistuneessa liiketoimin-

nassa, ja siksi niiden toimintaa ja kehitysti on syyté seurata tarkasti. (Turunen 2020.)

Suorituskykymittareilla eli KPI-mittareilla pyritddn 10ytdméén yrityksen menestystekijét. Naistd suori-
tuskykymittareista saatua tietoa organisaatio pystyy hyodyntiméén omassa paitoksenteossaan ja oman
strategian kehittdmisessd. KPI-mittareiden tarkoituksena on siis antaa tirkeda tietoa yrityksen nykytilan-
teesta organisaation johdolle seké koko tydyhteisdlle, jonka avulla organisaatio pyrkii tekemain paatok-
sid ja pyrkii 10ytdmaéén erilaisia ratkaisuja sithen, kuinka pééstd ldhemmiksi omia asettamiaan tavoit-
teita. Néistd suorituskykymittareista saatua tietoa voidaan esimerkiksi kdyttdd uusien tavoitteiden aset-

tamiseen ja niiden seurantaan esimerkiksi myynti- ja ostoprosesseissa. (Turunen 2020.)

Useimmissa yrityksissd on kdytdsséd jonkinlaisia mittareita, eri asioiden ja kokonaisuuksien seuraami-
seen. Suurin osa mitattavista médreistd ja mittareista liittyvat kuitenkin suorasti- tai epdsuorasti yrityksen
myyntiin. Tyypillisid avainasioita, joita organisaatioissa seurataan ovat, mm. yrityksen liikevaihto, ti-
lauskanta, varastonarvo seké erilaiset yksilokohtaiset mittarit, kuten myynti per myyja. Mittareita kédy-
tetddin my0Os organisaation sisdlld eri osastojen keskindiseen vertailuun. (Salmivuori 2010, 79.)

Tétd niin kutsuttua “benchmarkingia” kiytetddn myos tdmin opinndytetydn toimeksiantajayritykselld
Héggblomilla. Benchmarkingin avulla yrityksen johto pystyy helposti ndkemdan sen osa-alueen tai lii-

ketoiminnan, jonka toimintaa tulisi kehittda.

Jokaisen yrityksen tulisi valita Key Performance indicator -mittarit, jotka ovat suoraan sidoksissa omaan
strategiaan ja yrityksen tavoitteisiin. Koska mittaaminen ldhtee aina kunkin yrityksen omista 1dhtokoh-
dista sekéd tavoitteista, tiytyy my0Os kayttoon otettavien mittareiden olla sidoksissa néihin. Ei ole ole-
massa yhtd mittaria, jonka avulla jokainen organisaatio pystyisi saamaan selkeén kuvan omista menes-

tystekijoistadn. Suurimmalla osalla yrityksistd on kdytdssé jonkinlaisia mittareita, mutta niiden antamaa



tietoa kiytetddn ja viestitddn vadrin. Jokaisessa organisaatiossa ennen KPI-mittareiden valintaa on tir-
kedd asettaa selkeit tavoitteet sille, mitd mittareista saadulla tiedolla halutaan saavuttaa ja minka takia

kyseinen mittari on yrityksen kaytossa. (Holma 2015.)

Mittariston tulee siis pyrkid mahdollisimman hyvin kuvastamaan yrityksen tai organisaation paamadria.
Eri prosesseja ja yksikoitd ei pystytd mittamaan samoilla mittareilla, ellei kyseisilld mittareilla ole ase-
tettu samaa strategiaa ja lopullista pddmadrad. Mittausjarjestelmén lopullisena tavoitteena on siis tuoda
organisaation paéttéjille seka johdolle tietoa, jonka avulla tehddidn omaan strategiaan liittyvid paatoksia.
Paitosten avustamisen lisdksi strateginen mittausjirjestelma auttaa hallitsemaan esimerkiksi projektien

kustannuksia. (Kankkunen ym. 2005, 166.)

Mittareihin siis voidaan liittdd organisaation omia tavoitteita. Asettamalla omaan mittausjarjestelméén
tavoitteet, voi yrityksen johto ohjata omaa henkildstod4n toimimaan organisaation tavoitteiden mukai-
sesti. Mittareiden suunnittelu- ja kdyttoonottovaiheessa tulee ottaa huomioon mitattavien asioiden laa-
juus, sekd saadaanko mitattavasta asiasta kuinka luotettavaa tietoa mittausjirjestelmén avulla. Taytyy
muistaa, ettd mittausjarjestelméin luominen ja sen seuraaminen ja ylldpito vaativat varsinkin kéytt6onot-

tovaiheessa paljon resursseja. (Salmivuori 2010, 80.)



3 BALANCED SCORECARD -MALLI

Balanced scorecard eli tasapainotettu mittaristo on mittausjirjestelmé, joka tarkkailee numeroiden li-
sdksi my0Os muita merkittdvid ndkokulmia yrityksen toiminnassa. Balanced scorecard -malli voidaan ja-

kaa neljdén eri johtamisen ndkokulmaan.

Taloudellinen
nakokulma

Asiakasnako- Visio ja Prosessindko-

kulma strategia e

Oppimisen ja
kasvun
nakokulma

KUVIO 1. Balanced scorecard -mittaristomalli ja ndkdkulmat (mukaillen Salmivuori 2010, 81)



3.1 Taloudellinen nikokulma

Taloudellisesta ndkokulmasta BSC- malli pyrkii kuvaamaan, kuinka hyvin yrityksen taloudelliset tavoit-
teet ja strategiat ovat todellisuudessa toteutuneet. Suurimassa osassa yrityksistd tima tarkoittaa kuukau-
sittaisen tuloslaskelman laatimista ja sen analysoimista ja vertaamista aikaisempiin tuloslaskelmiin seka
ndiden vertaamista omiin taloudellisiin tavoitteisiin. Ndihin taloudellisen ndkokulman mittareihin voi-
daan sisillyttda toimitusketjulle olennaisia kustannuksia, kuten esimerkiksi varastointiin ja kuljetuksiin

liittyvét kustannukset. (Tieto akseli 2015.)

3.2 Asiakasnidkokulma

Asiakasndkokulmasta mitattuna BSC-malli voidaan kdytdnnossé jakaa kahteen eri ryhméén, Perusmit-
tareithin sekd asiakaslupausmittareihin. Asiakasndkokulman perusmittarit ovat hyvin yleisid ja ndiden
oletetaan 10ytyvén ldhes jokaisesta yrityksestd. Nditd ovat muun muassa markkinaosuus, asiakastyyty-

véisyys ym. (Tieto akseli 2015.)

Asiakasndkokulma pyrkii kertomaan, mitd muutoksia yrityksen tdytyisi tehdd, jotta oma asiakaskunta
olisi tyytyvaisempi sekd potentiaaliset uudet asiakkaat kiinnostuisivat yrityksen tarjoamista palveluista

ja tuotteista. N4ita asioita voivat olla mm. tuotteiden hinta ja niiden laatu. (Tieto akseli 2015.)

Jokaisella yritykselld on asiakkaita, jotka odottavat tai tarvitsevat juuri tiettyja tuotteita sekd palveluja.
Asiakas on keskeisessi roolissa yrityksen kannattavuudessa, ja tdmé korostuu varsinkin niin sanottujen
uskollisten asiakkaiden kohdalla. Liiketoiminta on kéytdnndssé kilpailua siitd, mika yritys pystyy anta-
maan posititvisimman kuvan ja lopulta asiakaan kannalta parhaan lopputuloksen asiakkaan tarpeisiin.
Asiakasldahtoistd ndkokulmaa pidetddn erittdin tirkeéna, silld asiakkaat ovat ne, jotka tuovat rahaa kas-

saan, jonka vuoksi yrityksen toiminta on mahdollista. (Méaatta 2000, 74.)



3.3 Sisdisten prosessien nikokulma

Sisdisten prosessien ndikokulma mittaa niitd asioita, joissa yrityksen tiytyy onnistua, jotta ylld mainittui-
hin tavoitteisiin padstddn. Sisdiset prosessit mahdollistavat taloudellisten- ja asiakasléhtdisten tavoittei-
den saavuttamisen. Sisdisten prosessien seuranta mahdollistaa koko toimitusketjun eteenpéin viemisen.
Pienentdmalld yksikkokustannuksia tai raaka-aineiden hukkakdyttdd mahdollistetaan pddoman kaytté-

minen muihin térkeisiin osa-alueisiin yrityksen toimitusketjussa. (Tieto akseli 2015.)

3.4 Oppimis- ja kasvunikokulma

Oppimis- ja kasvundkokulman mittareilla pyritdén 16ytdméaan ne kehityksenkohteet, jonka avulla tavoit-
teisiin padstddn. Kiinnittdmilld huomiota siithen, ettid jokaisen toimintaketjuosaston vilinen yhteistyd
toimii ja varmistamalla, ettd jokaisen osaston henkilokunnalla on ymmarrys toimitusketjun kokonaisku-
vasta, varmistetaan se, ettd toimitusketju luo lisdarvoa asiakkaille ja tuotteiden lopullisille kayttdjille.

(Tieto akseli 2015.)

Edelld mainituista eri ndkdkulmista huolimatta taloudellinen nédkdkulma on silti voittoa tavoittelevien
yritysten tarkein ndkdkulma. Vaikka ndin on, muiden ndkokulmien huomioimatta jattaminen ei ole kan-
nattavaa, silld ndmé kaikki osa-alueet ovat kuitenkin sidoksissa toisiinsa ja siten my0s organisaation
toimintaan. Koska taloudelliset tavoitteet liittyvit myynnin kannattavuuteen, tdytyy niitd mitata yrityk-
sen operatiivisilla tuloksilla. Tdma tarkoittaa kdytinndssd, ettd yritykset tekevit enemmén voittoa, mitd
enemmain tuotteita myydédn ja mitd vihemmin tuotteen valmistusprosessiin seké siihen liittyviin kus-
tannuksiin kuluu pddomaa. Kaikki muu periaatteessa on toissijaista, mutta ilman muiden ndkokulmien
katselua ei saada kokonaiskuvaa siitd, missé taytyisi kehittyd, jotta tuotteita saataisiin myytyd enemmaén

ja kustannuksia vdhennettyd. (Kaplan & Norton 2004, 58.)

Balanced scorecard -malli laajentaa perinteistd talouspainotteista toimintamallia ja sen sijaan pyrkii luo-
maan strategisen mallin, joka ottaa huomioon my0s organisaation toiminnalliset nakdkulmat. Tama taas
osittain johtaa siihen, ettd yrityksen eri toimintojen edustajien tdytyy pystya yhteistyohon tata jarjestel-
méé luodessa. Balanced scorecard -malli sisdltdd yrityksen strategiaa eri nakokulmista. Nama kuvaavat

sekd taloudellisia, ettd toiminnallisia. Taloudelliset mittarit antavat numeraalista dataa jo tehdyistd pda-



toksistd ja niiden vaikutuksista organisaatiossa, kun taas toiminnalliset mittarit mm. sisdisistd proses-
seista. Tahdn mittausjérjestelmémalliin siséltyy ajatus lopputuloksesta ja niisté tekijoistd, jotka mahdol-

listavat tavoitteisiin padsyn ja niiden saavuttamisen. (Maatta 2000, 106.)

Taloudellisia mittareita analysoitaessa tulisi kiinnittdd huomiota, niin menneeseen kuin tulevaan. Ana-
lysoimalla sitd, mité aikaisemmalla strategialla ja paatoksilld saatiin aikaan, voidaan tehdd kehittavia
padtoksiad haluttuun suuntaan. Ndmé ovat niin sanottuja vaikutusmittareita, silld ne kertovat tietoa jo
toteutuneesta. Niihin siséltyy ns. lagging indicator eli aikaviive, koska niistéd saatua tietoa ei voida heti

analysoida vaan tiytyy odottaa, kunnes mittausprosessi on kokonaan valmis. (Méétta 2000, 106.)

Toisenlaiset mittarit kuvaavat yrityksen toimintaa. Néitd mittareita kutsutaan tuloajureiksi, silla niistad
saatava data suuntaa kohti tulevaa. Tulosajurimittarit ovat organisaatiokohtaisia, riippuen suuresti toi-
mialasta sekd yrityksen omasta strategiasta. Tulosajureista saatava data on konkreettisempaa kuin talou-
dellisten mittarien data, silld ne ilmaisevat yrityksen sisdisid prosesseja reaaliajassa, joten nithin on mah-

dollista puuttua seka tehdd korjaavia toimenpiteitd heti. (Maatta 2000, 106.)

Balanced scorecard- mallin kaytto siis alkaa, kun yrityksen strategiakartta hyviksytdén, joka sisdltda
suorituskykymittarit seké yrityksen tavoitteet ja hankkeet. Strategiakartta on selkein tapa ilmaista kes-
keiset tavoitteet yrityksen johdolle ja hallituksen jdsenille. Strategiakartan avulla on mahdollista arvi-
oida, voidaanko suunniteltujen tavoitteiden avulla saavuttaa pitkdaikaisia osakkeenomistajia hyvéksyt-

tyjen riskien rajoissa. (Kaplan & Norton, 2007, 232.)



4 MITTAREIDEN LUOMINEN JA HYODYNTAMINEN ORGANISAATIOSSA

Mittarien kdyttdonotossa olisi hyvéd kéyttdd systemaattista pohjaa ja erilaisia tarkistuslistoja, joiden
avulla suurin osa mittareiden suunnitteluvaiheessa ilmenevisti ongelmista voitaisiin ennaltachkiista ja
valttda. Jokaisella yritykselld on omat odotuksensa ja tarpeensa mittareista sekd niiden kaytosta ja niiden
tarpeen madrd on suoraan sidoksissa yrityksen omaan strategiaan ja visioon. Kun luodaan tai otetaan
kayttdon uusia mittareita organisaatiossa, eri osa-alueiden mittareita ei valttimattd kannatta yhdistda,
silld osa néistd jo olemassa olevista mittareista voi menettdd merkityksensé, kun ne erotetaan asiayhtey-
destd. Mikéli jo olemassa olevaan mittariin halutaan yhdistdd uusi mittari, on ensin analysoitava sitd,
miten uuden mittarin kdyttéonotto vaikuttaa ja olemassa oleviin mittareihin ja niistéd saatuihin tuloksiin.

(Kankkunen, Matikainen & Lehtinen 2005, 137.)

Yleisesti ottaen useimmissa organisaatioissa pidetdan noin kymmenté strategista mittaria maksimimaa-
rdand mittareiden lukumaéérille. Omien mittarien sopivaa maérad arvioidessa on otettava huomioon, etté

kdytossd olevien mittareiden mééran kasvaessa:

e Yrityksen liiketoimintaa pystytdédn mallintamaan paremmin ja siten ottamaan huo-
mioon kaikki tarpeelliset ndkokulmat

e Johtoryhmédn ymmarrys mittaristosta kokonaisuutena laskee

e Johtoryhmdn ymmairrys eri prosessien syy-seuraus-suhteista laskee

e Mittariston ylldpitoon ja kehittdmiseen liittyvét resurssit kasvavat

e Huomion kiinnittiminen Kriittisiin toiminnan osa-alueisiin heikkenee. (Kankkunen

ym. 2005, 133.)
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4.1 Mittareiden tyyppijaot ja tasapaino

Mittareiden tasapaino on tarkedssi roolissa, kun puhutaan organisaation mittausjérjestelmén onnistumi-
sesta. Yksinddn mittausjirjestelmén tasapaino ei riitd saavuttamaan haluttuja tuloksia. Mittausjirjes-
telmé on vietdva organisaatioon ja sité tdytyy pystyd hyodyntdmaan kaytdnnossé ja kiyttaa sitd yrityksen
strategian suunnan ohjaamisessa. Kankkusen ym. vuonna 1998 suoritetun tutkimuksen mukaan, yksin-
kertaistettu mittausjérjestelmé pitdd sisdllddn ainakin seuraavat ominaisuudet, jota voidaan kutsua

ABCDE- mittausmalliksi. (Kankkunen ym. 2005, 26-28.)

Evolvement Balance

Deployment Cascade

KUVIO 2. ABCDE-malli (Mukaillen, Kankkunen ym. 2005)
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Mittareiden yhdenmukaisuus (Alignment): Mittareiden tulee olla johdettu yrityksen kriittisistd me-

nestystekijoistd, strategiasta ja omasta visiosta.

Mittareiden tasapaino (Balance): Mittareiden tulee olla tasapainoissa verrattuna toisiinsa, jotta vélty-
tadn siltd, ettd jokin tietty mittariston osa-alue saisi litkaa painoarvoa verrattuna muihin. Toisin sanoen
on tiarkedd, ettd mittareista saatua tictoa katsotaan useasta eri ndkokulmasta, eikd huomiota kiinniteta

vain yhteen osa-alueeseen, kuten esimerkiksi taloudelliseen ndkokulmaan.

Mittausjirjestelmén vienti organisaatioon (Cascade): Eri yksikodiden ja yksilotason mittarit tulee olla
suoraan verrannollisia ylemmain tason tavoitteisiin ja pddmaariin. Mittausjirjestelmén tulee olla suoraan

verrattavissa yrityksen visioon huolimatta siitd, milld organisaation tasolla mittaaminen tapahtuu.

Mittausjérjestelmiin hyodyntiminen organisaatiossa (Deployment): Mittausjérjestelmastd saatua
dataa on pyrittava aktiivisesti kdyttdimaan yrityksen toiminnassa ja ylimmén johdon péitoksenteossa.
Mittareista saatua tietoa tulisi kdyttdd heti ja yrityksen johdon tulisi pyrkiéd tekemddn korjaavia toimen-

piteitd ongelmien korjaamiseksi.

Mittausjérjestelmiin kehitys (Evolvement): Mittausjirjestelmiéd on pyrittdvé jatkuvasti kehittdimaan
ja pyrkid mukauttamaan sitd yrityksen omien tavoitteiden ja strategian mukaisesti. Jatkuvan kehityksen

avulla mittareista saadun tiedon luotettavuutta ja selkeyttid voidaan kehittaa.

Organisaatiot ja yritykset kdyttdvat oman strategiansa mittaamiseen erityyppisid mittareita, joilla kaikilla
on oma paikkansa kokonaiskuvan luonnissa. Monet eri tutkimukset siksi painottavatkin, ettd erityyppisia
mittareita tulisi kdyttdd tasapainossa toisiinsa verrattuna, jotta jokin tietty mittareista saatu aspekti ei
saisi litkaa painoarvoa ja sitd kautta aiheuttaisi mittareista saadun kokonaiskuvan muutosta. (Kankkunen

ym. 2005, 135.)

Mittareita voidaan jakaa esimerkiksi seuraaviin tyyppijakoihin:
e Yrityksen toimintaa ja tulosta kuvaavat mittarit
e Taloudelliset- ja ei taloudelliset mittarit
e (lobaalit ja paikalliset mittarit

e Yrityksen ulkoiset ja sisdiset mittarit (Kankkunen ym. 2005, 135.)
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Taloudelliset ja ei-taloudelliset mittarit eivédt yksinomaan riitd mittamaan yrityksen toimintaa. Tastd
syysté pelkkien taloudellisten mittarien seurannalla ei saada kokonaiskuvaa yrityksen menestyksesti eri
prosesseissa. Hyodyntdmélla muita mittareita on mahdollista padstd ldhemmaéksi yrityksen todellista toi-

mintaa sekd sithen kuuluvia sisdisid prosesseja. (Kankkunen ym. 2005, 135.)

Globaalit ja paikalliset mittarit ovat yrityksen johdon seuraamia. Yrityksen ylin johto seuraa organisaa-
tiossa kdytossd olevia globaaleja mittareja. Paikalliset mittarit ovat taas alemman johtoportaan seuran-
nassa. Nédiden globaalien ja paikallisten mittarien vélilld voi olla hyvinkin paljon yhdenvertaisuutta, mi-

kili molemmille mittaritasoille on asetettu samanlainen strategia. (Kankkunen ym. 2005, 135.)

Ulkoisilla ja sisdisilld mittareilla mitataan organisaation toiminnan kannalta olennaisia tekijoitd. Ulkoi-
sia tekijoitd, joita organisaatio voidaan mitata ovat esimerkiksi tavarantoimittajien ja alihankkijoiden
toiminta ja tulos. Néilld ulkoisilla mittareilla pyritdén siis saamaan kuvaa omasta organisaatiosta ulko-
puolisten henkildiden ndkokulmasta. Néistd mittareista saatua tietoa voidaan kdyttdd oman strategian
parantamisessa ja silld saadaan aikaan uusia nikokulmia organisaation omaan toimintaan. (Kankkunen

ym. 2005, 135-136.)

Tasapainottelu nédiden eri mittarien tyyppijakojen vélilld on kiinni organisaation valitusta strategiasta ja
painoa ei ole mahdollista saavuttaa, mutta hyvin suunniteltu strategia mahdollistaa sen, ettd yksi tai use-
ampi mitattavasta aspekti ei saa litkaa painoarvoa verrattuna muihin. Téstd syystd hyvin tasapainossa
oleva mittaristo ohjaa organisaatiota sekd sen toimintaa selkeésti kohti sille asetettuja strategisia tavoit-
teita ja standardeja. Paépiirteittdin mittarit voidaan jakaa kahteen eri ryhmaéén, kvalitatiiviset mittarit ja
kvantitatiiviset mittarit. Suurin osa organisaation sisdlld tapahtuvasta mittauksessa tapahtuu kéyttden
kvantitatiivisia mittareita. Syy kvantitatiivisten mittareiden kayttoon on se, ettd niiden avulla tiedon ke-
rddminen ja sen kasitteleminen on helpompaa ja saatu tieto on luotettavampaa, kuin kvalitatiivisilla mit-
tareilla. Mitattaessa kvantitatiivisella mittarilla, pyritdén yleensd saamaan keskiarvo halutusta proses-
sista. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd vain keskiarvoa katsoessa kadotetaan jonkin verran mittarien anta-

maa tietoa. (Kankkunen ym. 2005, 136.)
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4.2 Mittaaminen organisaatiossa

Kun yrityksessd on saatu luotua mittarit, joiden suunnittelussa ja valmistuksessa on huomioitu yrityksen
tavoitteet, voidaan aloittaa niiden kdyttoonottaminen yksikkotasolla. Prosessissa on huomioitava yrityk-
sen kokonaiskuvan liséksi erilaiset yksikkokohtaiset strategiat ja tavoitteet. Kaytossd olevia mittareita
on syytd pdivittdd ja tarkastaa niiden toimivuus sddnnoéllisin aikavilein. Suurimmat ongelmat eri mitta-
reiden toiminnassa syntyvit yleensi aina niiden kayttdonottovaiheen alussa. Suurin osa organisaatioista
asettaa liian suuret odotukset omien mittareidensa antamalla tiedolle ja tehokkuudella. Mittareiden kéyt-
toonottovaiheessa niihin tarvittavat resurssit organisaatiossa ovat suuremmat kuin niiden ylldpitovai-
heessa. Kdyttoonottovaiheessa on tirked seurata, ettd kdyttoonotettu mittari ldhtee toimimaan halutulla

tavalla ja siitd saatava tieto on kytkoksissd sithen, mitd mittarilta odotetaan. (Kankkunen ym. 2005, 159.)

Asettamalla tavoitteet mitattavalle prosessille, yrityksen johto pystyy ohjaamaan henkilokuntaa kohti
yrityksen omia tavoitteita. Henkiloston ohjaaminen on erityisen térkeda silloin, kun tavoite koskee tyon-
tekijoitd henkilokohtaisesti tai silld voi olla vaikutusta esimerkiksi henkildston palkkaan. Palkitseminen

motivoi henkildstod tekemddn tyotd yhteisen tavoitteen eteen. (Salmivuori 2010, 79.)

Kun kéyttoonottovaiheesta on paésty yli, voidaan alkaa pohtimaan sité, kuinka syvélle mittarista saatuun
tietoon halutaan pureutua. Tdma osittain riippuu prosessista ja siitd, kuinka tarkasti organisaatio haluaa
kohdistaa sen. Mittareista saatua tietoa voidaan jakaa niin tiimitasolle kuin yksil6tasolle. (Kankkunen

ym. 2005, 160-161).
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4.3 Tiedonkeriys mittareista

Kun mittausjérjestelman kayttdonotto on saatu alkuun, voidaan alkaa kerété niistd saatua tietoa ja kayttda
sitd organisaation strategisten pditoksenteon tukena. Mittaustiedon analysointi kannattaa aloittaa heti
mittausprosessin alkuvaiheessa. Osa saadusta tiedosta tulee myos yrityksen ulkopuolelta, joten vastuu-
henkilon méérittiminen on tirkeéssi roolissa tiedon realisoinnissa. Vastuuhenkiloksi valittu organisaa-
tion jésen, on yleensd operatiivisen tason johtaja, silld hidn on péivittdin 1dhelld organisaation paivittéistd
toimintaa, jota mittausjirjestelmélld mitataan. Tiedon kerddminen prosessien tai projektien alkuvai-
heessa voidaan mittareista saatu tieto kerétd kdsin. Kyseisen mittarin vastuuhenkild syottda tiedot yri-
tyksen tietokantaan, josta muiden yksikdiden vastuuhenkil6t saavat tiedon ja pystyvét soveltaa sitd oman
vastuualueensa mittaristoon, ja tiedon analysoinnin jdlkeen julkaisevat ndma tiedot eteenpdin aina ylim-
padn johtoon saakka. Téllaisessa hajautetussa mittariston analysoinnissa ei niiden seuraaminen vie liikaa
aikaa yhdeltd henkil6ltd. Niin sanottu muodollinen hajautusmalli auttaa eri yksikdiden vastuuhenkiloita
toiminnan kdytdnndntoimintaan viennissd. On selvdd, ettd manuaalinen tiedonkeruu vaatii alussa enem-
mén aikaa sekd resursseja organisaatiolta. Mittausjdrjestelmén alussa on kuitenkin kannattavaa seurata,

miten mittari alkaa reagoida ja onko tieto sellaista, miti siltd haetaan. (Kankkunen ym. 2005, 229-230.)

Mittausjérjestelmésté saatu tieto késitelldén padosin keskiarvojen ja summien perusteella. Tulosten ym-
mértamisen ja selkeén tulkinnan voidaan sanoa olevan ldhes yhta tdrkedssé roolissa, kuin itse mittaus-
jarjestelmidn toiminnan. Niiden tietoa voidaan myos jakaa keskendén ja yhdistdd erilaisiksi indekseiksi
tai taulukoiksi. Tulosten visualisointi helpottaa niiden antaman tiedon mittakaavan ymmartadmistd, seka
selkeyttdd mittausjarjestelmdn tiedonkerdysprosessia. Tulokset voidaan esittdd kdyttimalld erilaisia
graafisia ohjelmistoja ja kuviota, etenkin silloin kuin halutaan jakaa tietoa eri organisaation tasoille.
Graafisen taulukon esittiminen esimerkiksi yrityksesséd toimivalle hitsaajalle antaa hénelld paljon selke-
dmmaén kuvan tilanteesta, kuin vain lukujen tai esimerkiksi pelkén taulukon esittdminen. Mittausjirjes-
telmésté saatua dataa voidaan kéyttdd aiempien tulosten vertailuun, aiempien tavoitteiden havainnointiin

sekd myos kilpailijoiden suoritustason vertailuun. (Kankkunen ym. 2005, 233-235.)
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4.4 Mittausjirjestelméa organisaation piitoksenteossa

Kun oma mittausjarjestelma sekd sen kayttoonotto on saatu valmiiksi, voidaan tisti saatua dataa alkaa
hyodyntédd padtoksenteossa organisaation eri tasoilla. Tarkeimpind osa-alueina, joihin saatua tietoa voi-
daan kiyttdd apuna ovat omien parametrien hallinta, oman toiminnan arviointi sekd oman strategian
kyseenalaistaminen. Parametrien hallinnan avulla pyritddn jatkuvasti seuraamaan toiminnan kannalta
kriittisid tapahtumia, joiden muutoksilla saattaisi olla merkittidvéit negatiiviset seuraukset yrityksen toi-
mintaan. Parametrejd seuraamalla pystytdédn siis saamaan ennakkovaroitus ilmenevistd ongelmista, jos
jokin kriittinen toiminto on ajautumassa vaikeuksiin. Esimerkki téillaisesta kriittisestd toiminnosta on
yrityksen kassa ja siihen liittyvét ongelmat. Ilman tétd kriittistd toimintoa ei mikdin muukaan prosessi

voi toimia yrityksessd. (Kankkunen ym. 2005, 93-94.)

Toiminnan arvioinnin tarkoituksena on tarkistaa se, onko yritys kannattava pitkilld tdhtdimelld. Taémén
toiminta-arvion tavoitteena on antaa kuva yrityksen lahitulevaisuudesta. Esimerkki tdllaisesta toiminta -
arviointimittarista on pddoma tuoton rakennuskaava. Téssd mittarissa yrityksen padomatuotto johdetaan
pddoman kiertonopeudesta, ja yrityksen voittomarginaalista. Téssd tilanteessa voidaan myos kayttdaa
muita taloudellisia tunnuslukuja, jos halutaan vield tarkempi kuva yrityksen lahitulevaisuuden kannatta-
vuudesta. Oikein valitulla mittausjérjestelmélld voidaan siis seurata yrityksen strategian toteutumista.
Jos haluttuihin tuloksiin ei pédésta kdytossd olevan mittausjérjestelmin avulla, on syytd vaihtaa joko mit-

tausjarjestelma rakennetta tai omaa valittua strategiaa. (Kankkunen ym. 2005, 93-94.)

4.5 Operatiivisen toiminnan ohjaus mittareiden avulla

Mittausjdrjestelmén rooli yrityksen operatiivisessa toiminnassa voidaan jakaa kahteen eri osaan: Pdivit-
tdisiin operatiivisten toimintojen kontrollointiin seké tulevaisuuden toiminnan arviointiin. Pdivittdinen
toimintojen kontrollointi tapahtuu prosessien ohessa ja sen avulla pyritdén varmistamaan se, ettd mikdin
yrityksen toiminnan kannalta kriittisistd parametreistd ei ole vaarassa. Téllaisten operatiivisten mittarei-
den seuranta tiytyy olla niistd vastuussa olevilla henkil6illé jatkuvaa, jotta mahdolliset viat tai korjaukset
voidaan ennaltaehkiistd ja korjata mahdollisimman nopeasti. Varoitusjéirjestelmén kehittdiminen auttaa
ennaltachkdiseméén ja antaa tiedon ajoissa, jos jokin mittareista ldhestyy vaarallisen alhaisia tai korkeita
lukemia. Kédytdnnon tasolla timé voidaan hoitaa siten, ettd jokaisella kriittiselle mittarille asetetaan vas-
tuu henkilo, joka aktiivisesti seuraa mittaria ja poikkeaman huomatessaan raportoi siitd eteenpdin.

(Kankkunen ym. 2005, 237-238.)
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5 VARASTON TOIMINTA

Varaston hallinta ja sen kiertonopeus ovat tirkeédssi roolissa menestyvéssd organisaatiossa. Suurin osa
yrityksistd kadyttdd jonkinlaista mittaristoa omassa varastojdrjestelmdssédn. Yleisimmaét ndistd vaihto-
omaisuuteen liittyvistd mittareista ovat kuitenkin varaston arvoa ja sen kiertonopeutta mittaavia mittaus-
jarjestelmid. Varaston kiertonopeuden voi laskea suhteellisen helposti jakamalla toimitukset varastosta
keskiméariiselld varaston arvolla. Mittareita tilld prosessilla voi kuitenkin olla monia erilaisia, riippuen
yrityksen tarpeesta. Jos esimerkiksi halutaan pureutua tarkemmin varastointiin, voidaan mittareilla maa-

ritelld mm. varaston arvo tuoteryhméttiin tai varaston arvoa toimipisteittidin. (Salmivuori 2010, 82.)

Sopivan varaston kiertonopeuden méérittiminen voi olla hankalaa ja on todella toimialakohtaista. Usein
tuotteiden kierto kuitenkin jaetaan nopeasti ja hitaasti kiertéviin tuotteisiin. Tdssé kiertojaossa on kui-
tenkin tarkedd muistaa, ettd myds tuotteen valmistuksessa kaytettdvien raaka-aineiden kestoikd sekéd
tuotteen arvo ovat suuressa roolissa tuotteen kiertimisessa. Tuotteen arvo varsinkin on tirkea, silld kal-

liin tuotteen varastoiminen sitoo todella paljon pddomaa. (Logistiikan maailma 2018.)

Varaston arvo kuvaa sitd, kuinka paljon yritykselld on sidottuna pddomaa vaihto-omaisuuteen. Varaston
arvo antaa yleisen kuvan yrityksen kapasiteetisti myyda tuotteita asiakkaille, sekd selkedn kuvan siité,
paljonko yritykselld on vaihto-omaisuuteen sidottua pddomaa. Varaston kiertonopeus on my0s suuressa
roolissa varasto arvon kuvaamisessa, silld tuotteiden kiertonopeus saattaa vaihdella todella paljon nimi-
kekohtaisesti. (Salmivuori 2010, 82.) Esimerkkind tdstd on tdmén opinndytetyon toimeksiantajayritys
Ab. A. Héaggblom Oy, jonka suurena liitketoimena on maanrakennuskoneiden varaosamyynti. Tésté
syystd suurin osa Hiaggblomin varaston nimikkeisti ovat nopeasti kiertdvid varaosia, joten varasto kier-
tad nopeasti. Higgblomilta 16ytyy kuitenkin my6s nimikkeitd, joiden kiertonopeus on huomattavasti hi-
taampi. Nama tuotteet kasvattavat yrityksen varaston arvoa, mutta eivit ole yritykselle muutoin kannat-

tavia.

Varaston arvon mittaamiselle ei ole olemassa yhta tiettyéd sdéntod, kuinka se tulisi suorittaa. Yritys voi
itse paittad, haluaako jéttda jo toimitetut tai laskuttamattomat tuotteet siséisen laskennan ulkopuolelle.
Moni yritys kuitenkin paittdd jakaa varastonsa osakokonaisuuksiin esimerkiksi. tuote- tai toimipiste ko-

konaisuuksiin. Kéytdnndssa yrityksen johdon on péatettavi, haluavatko he kdyttdd varaston laskenta yk-
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sikkond nimikekohtaista kappaleméérdd vai euroja. Jos yritys haluaa laskea nimikekohtaistakiertono-
peutta, on kannattava kdyttad kappalemédrid laskentayksikkond, silld tuotteiden hankintahinnat voivat

vaihdella saatavuuden tai vuodenajan mukaan. (Salmivuori 2010, 83.)

Koska varaston kokonaisarvo saattaa vaihdella suurien investointien seurauksena, tiytyy varastonarvoa
laskiessa kéyttdd keskiarvoja. Tdmin voidaan tehdd esimerkiksi laskemalla varastonkeskiarvo viimeisen

vuoden aikana. (Salmivuori 2010, 83.)

VARASTON KIERTONOPEUS= VUOSIKYSYNTA/ KESKIVARASTO

5.1 Varaston aliarvostus

Varaston aliarvostuksella on merkittidva vaikutus yrityksen tulokseen. Mitd enemmén yritykselld on va-
rastossa ylimddrdisid tuotteita, sitd huonompi on varaston tilanne. Positiivisen tuloksen kannalta on
oleellista pyrkid minimoimaan aliarvostuskirjaukset kirjanpitoon. Valitettavan usein poistotuotteet jaé-
vt varastoon ja kuluttavat yliméaréisia resursseja. Poistotuotteet eivit pelkéstddn sido yrityksen paa-
omaa, vaan my0s varastotilaa seka niilld voi olla my6s henkiloston tyoturvallisuuden kannalta vaikutus,
jos varasto on tdynné “ylimddrdistd” tavaraa. Tuotteiden myyminenkddn ei valttimétta ole vaihtoehto,
silld jos tuote on poistomyynnissd esimerkiksi jonkin vian takia, voi silld olla vaikutusta asiakkaiden
mielikuvaan yrityksestd. Ndissd tapauksissa yleensd ainut toimiva vaihtoehto on tuotteen hivittiminen.
Pitkalld aikavélilla yrityksen tulee miettid, milld keinoilla voidaan pienentdd aliarvostuskirjauksia. Ali-
arvostuskirjaustuotteita saattaa syntyd varastoon eri syistd. Ostetut tuotteet voivat olla jo ostohetkelld
viallisia, niitd on tilattu liian suuri mééra tai valmistusprosessissa on sattunut jokin virhe. Ndiden véltté-
miseksi on olemassa erilaisia toimenpiteitd, joilla timédn kaltaisia tapahtumia voidaan estdi ja valttada.

(Salmivuori 2010, 33-35.)

Luomalla mittaristo, joka pystyy seuraamaan aliarvostuksia ja siitd aiheutuvia potentiaalisia riskejd voi-
daan vélttaa aliarvostuksien kertyminen varastoon. Kiinnittimalla huomiota erilaisiin mittausmenetel-
miin, kuten esimerkiksi hallinnoimalla aliarvostuskirjauksia tai seuraamalla vaihto-omaisuuden arvoa.
Kummassakin menetelmissd saadaan hyvd kokonaiskuva siitd, kuinka paljon ja mitka varaston tuotteista
on jouduttu kirjaamaan aliarvostuksena. Mittareista saatujen tietojen muuttaminen visuaaliseen muotoon
tai kaavioksi on kannattava vaihtoehto, silld sen avulla on helppo hahmottaa kokonaiskuva ongelmalli-

sista tuotteista. Seuraamalla nditd on mahdollista jo hyvin aikaisessa vaiheessa puuttua ongelmakohtiin,
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jatehdd korjaavia toimenpiteitd ja titd kautta ennaltachk&istd samojen ongelmien syntymisté tulevaisuu-

dessa. (Salmivuori 2010, 34.)

Harva yritys kuitenkaan ei koskaan lopullisesti pddse eroon poistotuotteista, silld tuotteet saattavat rik-
koutua ja asiakas palauttaa sen, jonka jalkeen rikkoutunutta tuotetta ei saada endd myytyé, joten jiljelld
jd3 muutama vaihtoehto, joita yrityksessd voidaan esimerkiksi pohtia:

e Pyritddnko myyméén tuotteet pienistd vioista huolimatta?

e Pyritddnko saamaan tuote myytyd, vaikka negatiivisella katteella?

e Haivitetddnko tuotteet?

Salmivuoren (2010, 34-35) mukaan, kaikissa néissd ylld mainituissa vaihtoehdoissa on omat hyvit ja
huonot puolensa. Usein kuitenkin helpoin ratkaisu ndissé tilanteissa on vain yksinkertaisesti tuotteen

havittdminen, vaikkakin se aiheuttaa kuluja ja vaikuttaa negatiivisesti tulokseen.
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5.2 Varastomiiir:iit ja ostot

Optimoimalla varastosaldo oman toimialan mukaan varmistetaan, ettd varastossa on riittdvésti tuotteita
ja ettd saavutetaan haluttu palvelutaso. Samalla my6s on pyrittdva pitdmaan varastossa mahdollisimman
védhin tavaraa, silld suuri varasto sitoo todella paljon pddomaa. Tilaamalla pienempié ostoerid pystytdin
vihentdimédn varaston kokonaisarvoa ja ndin samalla vapauttamaan varastoon sitoutunutta padomaa.

(Salmivuori 2010, 51.)

Ostoprosessissa hydodynnetddn mittareista saatua tietoa. Yrityksessé ostoja tekeva henkilo katsoo halutun
tuotteen viimeisen vuoden menekkid sekd nykyistd varastoarvoa ja ndiden tietojen perusteella tekee uu-
den tilauksen. Monesti varasto sisdltda niin monta eri nimikettd, ettd on mahdotonta hoitaa uusia tilauksia
pelkdstdédn manuaalisesti. Siksi yrityksilld on kdytossé jarjestelmid, jotka tekevét nopeasti vaihtuvalla
tavaralle automaattisen ostoehdotuksen, kun sen saldo varastossa laskee yli asetetun rajan. Timén avulla

varmistetaan se, ettd kyseistd tavaraa on aina saatavilla. (Salmivuori 2010, 51.)

Optimaalisen tilauserdn méérittimisessd voidaan kayttdd Economic Order Quantity menetelméa eli niin
sanottua EOQ- menetelmii. Téssd menetelmissd pyritddn minimoimaan varastointi- ja tilauskustannuk-
set. Menetelmén tarkoituksena on 10ytdd jokaisella yksittdiselle nimikkeelle optimaalinen tilausmaéra.
Yleisesti ottaen suurissa ostoerissd on pienemmat tilauskustannukset, mutta niiden varastoinnin kustan-
nukset kasvavat. Kun taas pienissa tilauserissa kisittelykustannukset ovat korkeammat, mutta se ei sido
niin paljoa pddomaa. Ideana EOQ:ssa on 10yt tuotteille optimaalinen tilauserd, jossa niin varastointi
kuin tilauskustannukset eivit ole mahdottoman suuria verrattuna tilauksen méaardan. (Salmivuori 2010,

52.)

Kun halutaan méérittid jokaiselle tuotteelle oma optimaalinen tilausmaéra, tdytyy niille luoda oma var-
muuskoko varastossa sekd maéra, jossa tuotetta tilataan automaattisesti lisdd. EOQ- menetelmén avulla
voidaan minimoida havikki sekd varastointikustannukset, mutta tistd menetelmastd 10ytyy myds omat
heikkoutensa. Suurin haaste menetelmén kayttamisessd on suuret nimikemadarit. Jos yritykselld on tu-
hansia, joskus jopa kymmenidtuhansia eri tuotteita, on todella hankalaa ja paljon resursseja kuluttavaa
selvittdd optimaalinen tilausméérd jokaiselle yksittdiselle tuotteelle. Tilauskustannukset ovat aina tuote-
kohtaisia, jotkin tuotteet voivat vaatia esimerkiksi viranomaisten hyviksyntda tai muita toimenpiteita.
Tastd syysté varsinkin kalliiden ja vaikeasti saatavien tuotteiden maarittdminen sddstié pitkalld aikava-

lilla paljon pddomaa ja resursseja. (Salmivuori 2010, 53.)
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Toisena suurena ongelma EOQ- menetelmén kéyttdmisessi on toimialojen kysynnin vaihtelevuus. Uu-
sia tuotteita ja tuoteversioita lanseerataan jatkuvasti, joten suuren miéirin kerralla tilaaminen on suuri

taloudellinen riski. (Salmivuori 2010, 53.)
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5.3 Varaston palveluaste

Varaston palveluasteella tarkoitetaan sitd, kuinka moni saaduista tilauksista pystytdén toimittamaan suo-
raan varastosta ilman, ettd kyseistéd tavaraa joudutaan tilaamaan liséé tai toimitusaika myohéastyy. Varas-

ton palveluasteen pystyy laskemaan alla olevalla kaavalla.

Palveluaste = suoraan varastosta toimitetut tilaukset / kaikki tilaukset * 100 %

Sopivaa palveluastetta on hankala méaarittid, silld se on yritys- ja toimiala kohtaista. Sata prosenttista
palveluastetta ei ole kannattavaa pitda tuotteilla, joiden hankkiminen on suuri investointi tai niiden kes-
toikd varastossa on lyhyt. Sen sijaan esimerkiksi vahittdistavarakaupoista 10ytyy tuotteita, joiden palve-
luaste on kaytdnnossad pakko olla sataprosenttinen. Osa yrityksistd, toimialan mukaan ei tietoisesti pyri
sadan prosentin palveluasteeseen tiettyjen tuotteiden kohdalla, vaan tavaraa tilataan lisdd vasta, kuin
asiakkaalta tulee uusi tilaus. Ndin toimimalla yrityksen ei tarvitse sijoittaa padomaa tuotteeseen ja sen
varastointiin, vaan tilauksen saatuaan pystyy tilamaan tuotetta lisdd peruskuorman mukana, titen myos
sdastiden logistiikkakuluissa. Tédssd toimintatavassa on lisdksi my0s riskind se, ettd asiakas tarvitsee tuot-
teen todella nopeasti ja pdittid ostaa tuotteen kilpailijalta, tai asiakas ei muuten vain ole halukas odotta-

maan tuotteen tilaamista. (Logistiikan maailma 2018.)

Palveluastetavoite voidaan asettaa tarpeen mukaan kaikille nimikkeille samaksi tai erilaisiksi esimer-
kiksi tuoteryhmittéin. Mitd korkeampi palveluaste yritykselld on, sitd enemmaén silld on lojaaleja asiak-
kaita ja huonosta palveluasteesta johtuvia asiakkuuksien menetyksié kilpailijalle. (Logistiilkan maailma

2018.)
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6 CASE: AB A.HAGGBLOM OY

Tédmin opinndytetyon toimeksiantajayritys on Ab A. Haggblom Oy. Héggblom Oy on vuonna 1954
perustettu moderni konepajayritys, jonka pddtoimialoihin kuuluvat maanrakennuskoneiden kulutus- ja
varaosat, telaketjusovellukset seka erilaiset kaivoslaitteet ja palvelut. Higgblomilta 16ytyy kaksi vara-
osamyynnin toimipistettd, toinen sijaitsee Kokkolan Mesildssd, ja toinen Espoon Juvanmalmilla. Lisdksi
Hiaggblom Groupilla on tytdryhtio Higgblom Sverige AB, joka toimii Ruotsin Luulajassa. (Higgblom
2020.)

Héggblomin suurin liitketoiminta tdnd paivéna on kaivoslaitteet ja -palvelut -liiketoiminta. Higgblomin
kaivoislaitepalveluihin kuuluvat muun muassa kaivoskoneiden kauhojen ja -lavojen suunnittelu, valmis-
taminen, erilaiset laitehuollot sekd kulutusosien toimittaminen asiakkaille. Higgblomin kaivoskauhat
valmistetaan mittatilaustdind asiakkaan tyokone, seké kidyttokohde huomioiden Haggblomin omilla ko-
nepajoilla Kokkolassa ja Kalajoella. Haggblom toimittaa kauhoja ja muita kaivoslaitteita kaivoksille
ympéri Suomen ja sen lisdksi myds ulkomaille. Useimmissa Haggblomin kauhoissa on tuotteen koko
elinkaareen kattava huolto- ja kunnossapitopalvelu. Jokaiselle tuotteelle tehddin yksildllisesti kunnos-

tussuunnitelma asiakkaan tarpeiden mukaisesti. (Haggblom 2020.)

Héggblomin toinen liiketoimi on vara- ja kulutusosat -litketoiminta. Higgblomin varaosatoimispisteiden
valikoima kuuluu Pohjois-Euroopan laajimpiin. Valikoima sisdltdd muun muassa telaketjukomponentit,
maanrakennuskoneiden kauhojen kulutusosat, konepajatuotteet seké osat niin puomistoon, akselistoon
kuin hydrauliikkaan. Néitd kulutus- ja varaosia on saatavilla niin Kokkolan varaosatoimipisteelld, kuin
Espoon Juvanmalmin toimispisteelld. Higgblom pyrkii olemaan asiakasta ldhella ja tarjoaa asiakkailleen
my0s vara- ja kulutusosien kenttdmyyntipalvelua. Jos asiakkaalla ei ole mahdollisuutta noutaa tuotetta
Kokkolan tai Espoon toimipisteestd, pystyy hén tilaamaan tarvittavat osat myds rahditettuna haluttuun
toimipisteeseen. Kenttdmyyjét voivat toimittaa kulutus- ja varaosia suoraan myds tyomaille tarvittaessa.
Héggblom avasi kesélld 2020 my0s oman verkkokauppansa, josta asiakkaalla on mahdollisuus tilata
haluamansa kulutus- tai varaosa. Verkkokaupasta tilatut vara- tai kulutusosat on mahdollista noutaa pai-
kanpéélta Kokkolan tai Espoon toimipisteestd, tai vaihtoehtoisesti tilata suoraan haluamaansa osoittee-

seen. (Haggblom 2020.)

Hiaggblomin kolmas liiketoiminta on maanrakennuskoneiden alavaunujen, erityisesti telaketjusovellus-

ten, valmistus. Higgblom pystyy ainoana telaketjusovellusvalmistajana Pohjois-Euroopassa tarjoamaan
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asiakkailleen suunnittelun, valmistuksen, huollot sekd kulutus- ja varaosat. Timén koko tuotteen elin-

kaaren kattavan palvelun avulla Higgblomin telaketjusovellusasiakkuuksien elinkaari pysyy pitkéni,

silld asiakkaille on mahdollista tarjota myos huolto- ja varaosapalveluita.

Ab A. Héggblom Oy ty6llistdd noin 120 henkiléd. Haggblomin liikevaihto vuonna 2020 oli 1dhes 30

miljoonaa euroa. Liikevoittoa yhtio teki ldhes 1,3 miljoonaa euroa. Liikevaihto laski noin. 2 miljoonalla

eurolla edellisestd vuodesta, mutta liikevoittoprosentti nousi n. 2,2%. Yhteenveto Haggblomin tunnus-

luvuista viimeiseltd neljdltd vuodelta kuvattuna taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Ab A. Higgblom Oy tunnusluvut vuosina 2015-2019

Yhteenveto tunnusluvuista Tumnusluvut tutiksi
12/2015
Lilkevaihto (1000 €) 22067
Lilkevaihdon muutos % 10,0 %
Lilkevaitto (-tappio) (1000 €) 1228
Liikevoitio % 56 %

Henkilostd 80

1212017 1212018 1212019
28593 28918 31105
247 % 1,1% 76%
1713 842 663

6,0 % 29% 21%
101 114 123
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6.1 Tutkimusaineisto

Tutkimuksen aineiston tiedonkeruumenetelména kéytettiin Higgblom Oy:n talousjohtajan Juha Vuol-
teen sekd vara- ja kulutusosa -liiketoimen myyntijohtajan Mari Huukin haastatteluja, erilaisiin doku-
mentteihin perustuvaa tietoa sekd tyon teoriaan perustuvaa havainnointia. Néistd tiedonkeruumenetel-
misté saatua tietoa on mahdollista kdyttdd rinnakkain ja sen kautta tarkastella tutkimuksen kohdetta use-

asta eri nakokulmasta.

Teorian merkitys laadullisessa tutkimuksessa on oleellinen. Tdma korostuu etenkin kéyttdmasséni kva-
litatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa. Teorian avulla on mahdollista yhdistda tutkimuksesta saa-

tua tietoa ja tuloksia seké niiden merkityssuhdetta toisiinsa. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 17-18.)

Tutkimuksessani kdytdn pddosin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmdi. Asiakastyytyvéi-
syysosiossa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelméé seké asiakastyytyvéisyyskyselystd saatua
tilastollista tietoa. Tutkimuksessa pyritddn tuomaan esille aihetta useista eri ndkokulmista hyodyntéden

haastatteluista saatua tietoa sekd havainnoimalla aihetta teorian pohjalta.

Havainnointi on yksi laadullisen tutkimusmenetelmén suurin tiedonkeruumenetelmé. Havainnoinnin
avulla on mahdollista yhdistdad padtelmid saatuun tietoon. Havainnointia voidaan kayttdd tydkaluna, kun

yhdistetdin saatuja tutkimustuloksia. (Tuomi & Sarajirvi 2006, 83.)
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6.2 Higgblomin suorituskykymittarit

Taman opinndytetydn toimeksiantajayritykselld on kdytossdén viisi eri strategista KPI- mittaria. Naisti
viidesti eri osa-alueiden mittareista suurin painoarvo on henkilosto- ja asiakastyytyvéisyydessd. Seu-
raavassa osiossa esittelen ndma viisi suorituskykymittaria sekd perehdyn ndiden toimintaan kaytinnon

tasolla.

6.2.1 Asiakastyytyviisyys

Asiakkaiden tyytyvéisyyttd mitataan Haggblomilla toteuttamalla kerran vuodessa laaja asiakastyyty-
vaisyyskysely ennalta valituille asiakkaille, seké satunnaisotannalla myds isommalle joukolle asiak-
kaita on suunnattu erillinen kysely. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena on 16ytdd puutteita yrityk-
sen toiminnassa tai asiakaspalvelussa seki pyrkié kehittiméan toimintaa ldhemmaéksi asiakkaiden toi-

veita. Kysely toteutettiin olemalla puhelimitse yhteydessé ennalta valitulle joukolle asiakkaita.

Kyselyssa kéytettiin jo valmista haastattelupohjaa, joka sisilsi kokonaisuudessaan 19 eri kysymysta,

jotka voidaan jakaa 6 eri kokonaisuuteen:

1. Asiakkaan tausta

Haastattelun taustaosiossa selvitddan mm. se, kuinka kauan haastateltava yritys on ollut Hagg-
blomin asiakkaana, mité tuotteita- ja tai palveluita he ostavat ja misté syystd he ovat aikanaan

padtyneet Hiaggblomin asiakkaiksi.

2. Profiili

Haastattelun profiiliosiossa asiakasta pyydetddn kuvailemaan Hadggblomia yrityksend. Tama
haastattelu kohta sisdltdd mm. asiakkaan puolelta vahvuuksien ja heikkouksien listaamisen. Mie-
lestdni tdmé haastatteluosio oli ehdottomasti lopputuloksen kannalta merkittdvin, sillé siind saa-
daan kédytdnnossd suora vastaus siithen, mika yrityksessd asiakkaan ndkdkulmasta tehddén oikein

ja missa olisi parantamisen varaa.
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3. Palvelut

Kyselyn kolmannessa osiossa perehdytddn hieman syvemmin siihen, puuttuuko asiakkaan mie-
lestd Haggblom tarjoamista palveluista tai tuotteista jotain. Alustavasti tdhidn kysymykseen ha-
ettiin jo vastausta kohdassa yksi, mutta tissd osiossa tarkoitus on saada selville yksittéisié tuot-

teita tai palveluita, joita asiakas toivoisi Higgblomin tarjoavan.

4. Asiakaskokemus

Neljds haastatteluosio kisittelee Higgblomin asiakaspalvelua, hinta- laatu suhdetta seké yleistd
mielipidettd Higgblomin toiminnasta ja palveluista. Mielesténi timé oli myds erittdin merkittdva
osa-alue haastattelussa, silld asiakaspalvelu on yksi Higgblomin timénhetkisistd tirkeimmista
prioriteeteistd, joten kyselyn avulla saatiin erittdin tarkedd palautetta ajatellen kyseisen osa-alu-

een kehitystyota.

5. Markkina ja kilpailijat

Viidennessé osiossa pyrittiin kartoittamaan hieman itse asiakkaan oman yrityksen tulevaisuuden
suunnitelmia, jonka avulla olisi mahdollista tarjota parempia palveluita juuri asiakkaan tarpee-
seen. Tdssé osiossa kdytiin my0s lépi nykyisid kilpailijoita sekd nékeeko asiakas eroja asioidessa

muilla saman alan toimijoilla.
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6. Yhteenveto

Haastattelun viimeisessa osiossa asiakasta pyydettiin arvioimaan Haggblomin toimintaa asteikoilla
1-10, sekd antamaan lyhyt perustelu antamalleen arvosanalle. Kaikista annetuista arvosanoista las-
ketaan keskiarvo. Lopuksi asiakkaalle annettiin vield mahdollisuus yleiseen kommentointiin, mi-

kali hin halua lisété jotain tai jos asiakkaan mielestd jotain asiaa ei késitelty haastattelun aikana.

6.2.2 Henkilostotyytyvaisyys

Henkiloston tyytyvidisyydelld on merkittdva vaikutus henkildston tydpanokseen, viithtyvyyteen, tyoky-
kyyn sekd myds esimerkiksi sairaspoissaoloihin. Hiaggblomilla suoritetaan neljd kertaa vuodessa henki-
16stotyytyvidisyyskysely, josta yksi on kooltaan laajempi ja muut ovat ns. tdydentévid kyselyitd. Tédyden-
tavien kyselyiden tavoitteena on saada vastausprosentti mahdollisimman suureksi, silld jos kyselyt vie-
vat mahdottomasti aikaa, ei sithen kaikki vélttimattd halua tai kerked vastaamaan ja tdima osaltaan karsii
tiedon luotettavuutta. Taydentdvien kyselyiden tavoitteena on tarjota yrityksen johdolle tietoa ennen
kaikkea siitd, mihin suuntaan henkildstotyytyvéisyys on menossa seké kuinka hyvin henkilostdjohtami-
sen painopistealueissa on kehitytty, sekd mitd mahdollisia korjaavia toimenpiteita tarvitaan. Henkilotyy-
tyvéisyyskysely ldhetetdédn jokaiselle tyontekijille tekstiviestilld puhelimitse sekéd sdhkdpostitse. Henki-
16stotyytyvidisyyskyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyymisti. Kerran vuodessa toteutettava laajempi
henkilostokysely siséltdd useita kysymyksid koskien eri osa-alueita tydyhteisdssd. Arviointi tapahtuu

astekoilla yhdesta viiteen. Kysely jaettiin viiteen eri kategoriaan, jotka olivat:

1. Oma tyotehtavini

2. Tyoyhteison toimivuus

3. Lihiesimiehen toiminta

4. Osaaminen ja uudistuminen

5. Toimintakyky ja voimavarat
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6.2.3 Toimitusvarmuusprosentti

Toimitusvarmuusprosentin seuranta tapahtuu seuraamalla myyntilausrivejéd liiketoiminta-, asiakas- ja
myyntitilaustyyppikohtaisesti. Vertaamalla todellisia toimitusaikoja asiakkaalle luvattuun toimitusai-
kaan ndhdédédn helposti, jos toimitusvarmuudessa huomataan heikkouksia tai parannettavaa. Héaggblo-
milla toimitusvarmuusprosenttia seurataan QlikSense-raportointityosovelluksella sekd erp-jérjestel-
mélld. Ohjelmien sekd jérjestelmien seuraaminen tapahtuu kéytdnndssé kuukausitasolla, mutta ohjelman
avulla on my6s mahdollista seurata toimitusvarmuuden kehittymistd halutessa, vaikka paivittdin sekd

seurata my0s erilaisia kriteerejd siséltiavia tuotteita. (Vuollet 2020.)

Toimitusvarmuusprosentti saattaa vaihdella jonkin verran riippuen tuotteesta. Yleisoletus on, ettd tuot-
teet ovat asiakkaalla ajallaan, mikili tavara on heti saatavilla varastossa. Mitd monimutkaisemmasta
tuotteesta tai palvelusta on kyse, sitd haastavampi luotettavan toimitusaika-arvion antaminen asiakkaalle
yleensd on. Toisaalta toimitusvarmuudelle haasteita luo myos sellaiset vara- tai kulutusosa -tilaukset,
joiden tuotteita ei varastossa ole valmiina, vaan niitd joudutaan tilaamaan asiakkaalle. Ndissa tapauksissa
toimitusaika-arvio ei aina vélttdméttd ole helposti arvioitavissa, jolloin tuotteiden toimitukselle annetaan

arvio. Luonnollisesti arviossa pyritddn huomioimaan asiakkaan odotukset ja tarpeet. (Vuollet 2020.)

QlikSense -jérjestelmistd on mahdollista seurata toimitusvarmuutta rahaméérén tai tilausrivien mééran
perusteella. On kuitenkin otettava huomioon se, ettd jos arvoltaan suuren tilauksen toimitus mydhéstyy,
vadristdd se kokonaiskuvaa. Siksi yleisesti ottaen voidaankin sanoa, ettd on parempi seurata toimitus-
varmuutta tilausrivien perusteella. Se antaa selkedn kuvan siitd, kuinka moni tilautuista tuotteista saapuu

asiakkaalle sovitussa ajassa. (Vuollet 2020.)
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6.2.4 Myyntikate-% ja materiaalikate

Myyntikateprosentti sekd materiaalikate ovat yhdet selkeimmista ja tunnetuimmista talouden ja yrityk-
sen kannattavuuden mittareista. Myyntikateprosentin seuraaminen tapahtuu tulosraporteilla, joita seura-
taan kuukausitasolla. Materiaalikatteessa seurataan yksittédisten tuotteiden ja tilausrivien katteita, kun
taas myyntikatteessa seurataan myynnin ja hinnoittelun kokonaiskuvaa. [lman ndiden kahden mittarin
jatkuvaa seurantaa, voi tulla suuria ongelmia tuotteiden hinnoittelussa. Materiaalikate kertoo tuotteen
suorat materiaalikustannukset suhteessa myyntihintaan seka siitd on suhteellisen helposti johdettavissa
tuotteen lopullinen myyntikate. Myyntikatteessa on huomioitu mm. rahtikustannukset ja henkil6stoon
liittyvat kustannukset. Téytyy muistaa, ettd myyntikate on aina toimialakohtainen ja kuvastaa koko

myynnin katetta, eikd yksittdisten tuotteiden katteita. (Vuollet 2020.)

Myyntikatteen laskeminen tulosraportissa tapahtuu seuraavaa laskukaavaa kdyttden:

Myyntikate= Liikevaihto — muuttuvat kulut

6.2.5 Varaston kiertonopeus

Viimeiseni strategisena KPI- mittarina kdytetdan varaston kiertonopeutta. Seuraamalla ja analysoimalla
varaston kiertonopeutta, voidaan varastoon sitoutunutta padomaa optimoida tehokkaasti. Higgblomilla
varastonkiertonopeutta mitataan pdivissd. Liiketoimintakohtainen tavoitetaso mééritetdén strategian yh-

teydessd. (Vuollet 2021.) Varaston kiertonopeuden voi laskea seuraavalla kaavalla:

Varaston kierto = Vuosikysynta / keskivarasto
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Hiaggblomilla varastonkiertonopeuden seuraamisessa tuotteet voidaan jakaa neljdén eri kategoriaan nii-

den kiertonopeuden perusteella:

Erittiin nopeasti kiertiivit nimikkeet. Kiertonopeus 5 kertaa/12kk

Hyvin Kiertivit nimikkeet. Kiertonopeus 2-4 kertaa/12kk

Kohtalaisesti kiertivit nimikkeet. Kiertonopeus alle 2 kertaa/12kk

Heikosti tai ei lainkaan kiertivit nimikkeet

Seuraamalla yksittdisten tuotteiden kiertonopeutta on mahdollista arvioida niiden tarvittavaa kokonais-
madrdd varastossa. Taman avulla varastointi sekd muut siithen liittyvit kustannukset pyritddn optimoi-
maan. Varastoitavien tuotteiden kokonaisméirin vihentdmisessd on kuitenkin myods omat ongelmansa.

Se laskee yrityksen palveluastetta ja voi johtaa jopa asiakkaiden menetykseen. (Vuollet 2020.)

Nimikkeiden kierto

m Erittdin nopeasti kiertdvat = Hyvin kiertavat

m Kohtalaisesti kiertavat Fi lainkaan kiertavit
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KUVIO 4. Esimerkki nimikkeiden kiertoprosenteista. Y114 olevaa esimerkkiluvuilla tehtyd ympyrédia-
grammia analysoimalla voidaan todeta, ettd 44 prosenttia varaston tuotteista voidaan pitdd hyvin kier-
tavind. Loput tuotteista kiertdvit hitaasti tai eivét lainkaan. Kyseisestd esimerkkitapauksesta voidaan
havaita, ettd varastointi ja siithen liittyvét kustannukset ovat todella korkeat, mikéli tuotteet eivit kierrad

varastossa toivotulla tavalla. (Vuollet 2020.)
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7 POHDINTA JA KEHITYSIDEAT

Tekemaéni tutkimuksen ja havainnoinnin pohjalta saadun tiedon perusteella mielestdni suurimmaksi on-
gelmaksi yrityksen nykyisessd toiminnassa muodostui epéselvyys siitd, kenen ja milld organisaatiota-
solla mittaristosta saatua tietoa tulisi hyodyntda. Lisdksi mittariston aktiivinen seuranta on vahvasti si-
doksissa mittareista saadun tiedon luotettavuuteen. Téstéd syystd KPI- mittareita tulisi seurata useammin,
kuin kuukausitasolla. Mittariston analysointia ja seurantaa helpottaa selked tyonjako organisaatiossa

siitd, kenelle kuuluu mikékin vastuualue mittaristosta saadun tiedon lapikdynnissi ja raportoinnissa.

Kuten luvussa 6.3.3 todettiin, esimerkiksi toimitusvarmuusprosentin seurannassa voidaan saada todella
paljon epiluotettavaa tai védristynytté tietoa, mikéli tuotteiden kokonaistoimitusta seurataan vain euro-
médrdisend. Tdma vadristdd myos organisaation johdon kuvaa siitd, miten asiat oikeasti ovat, ja voivat

pahimmillaan johtaa korjaaviin toimenpiteisiin, vaikka nithin kyseiselld hetkella ei olisi tarvetta.

Mittariston liian harvoin seuraaminen voi aiheuttaa sen, ettd jos ongelma tietylld osa-alueella on jo ke-
rennyt muuttua akuutisti, voi sen huomaaminen ja siihen liittyvien toimenpiteiden aloittaminen pahim-
millaan viivéstyi useilla viikoilla. Seuraamalla mittaristosta saatua tietoa huomattavasti useammin, kuin
kerran kuukaudessa pystytddn myos varmistamaan, ettd padtoksenteossa tehddén oikeita ratkaisuja tilan-

teen korjaamiseksi ja etenkin kiinnitetdédn huomiota korjaaviin toimenpiteisiin tarpeeksi nopeasti.

Oleellisinta silti kuitenkin on, ettd kaikki mittarit luodaan yhdeksi suureksi toisiaan tukevaksi kokonai-
suudeksi, jossa kaikki mittarit toimivat vuorovaikutuksessa keskenddn seké niistd saatu tieto antaa ko-
konaiskuvan, niin yrityksen operatiivisen toiminnan onnistumisesta, kuin strategisen paatoksenteon on-
nistumisesta. Kun kaikki mittarit ovat kytkoksissé toisiinsa sekd toimivat vuorovaikutuksessa keske-

nédén, parantaa se niistd saadun tiedon luotettavuutta.

Toimeksiantajayritys on vasta ldhiaikoina ottanut kdyttoon QlikSense -jarjestelmén. QlikSense on niin
sanottu Business intelligence- ohjelmisto, joka kerda tietoa eri jarjestelmistd eli tdssd tapauksessa kay-
tossd olevista suorituskykymittareista ja pystyy muuntamaan ndistd keretyn tiedon haluttuun visuaali-
seen muotoon. Datan visualisoinnit perustuvat ennalta méariteltyihin suorituskykymittareihin ja itse ase-
tettuihin parametreihin. Datan visualisointi edesauttaa organisaation vélistéd viestintdd seka mittaristojen

hahmottamista. Seuraavaksi esittelen havainnollistavan esimerkin QlikSense -jarjestelmésta.
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KUVIO 4. Esimerkki QlikSense -jérjestelmén visualisesti raportoinnista

Y14 oleva visuaalinen esimerkki (Kuvio 4) kuvastaa yrityksen toimitusvarmuusprosenttia kuukausita-
solla. Jokainen pylvds kuvastaa yhtéd kalenterivuoden kuukautta. Analysoimalla ylld olevaa esimerkki-
kuviota, voidaan huomata, ettd toimitusvarmuudessa on selkeitd heittoja varsinkin kesd- heindkuussa,
kun kesdlomakausi on kdynnissi. Téssd esimerkissd pylvdiden vihred viri kuvastaa ajallaan toimitettujen
tuotteiden madré, kun taas ruskea véri kuvastaa tuotemddrii, joita kyseisend kuukautena ei onnistuttu
toimittamaan luvatussa ajassa. Esimerkiksi kyseistd kaaviota havainnoimalla voidaan kiinnittdd huo-

miota organisaation heikkouksiin seka sitd kautta kehityskohteisiin.
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8 JOHTOPAATOKSET

Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Haggblom Oy:n suorituskykymittareita sekd niiden toimivuutta or-
ganisaatiossa sekd lisdksi antaa mahdollisia kehitysideoita uusista mittareista. Haggblom Oy:lla on kay-
tossddn viisi suorituskykyéd mittaavaa KPI -mittaria. Tavoitteenani oli tutkia ndiden mittareiden toimin-

taa kiytdnnossé varaosaliiketoiminnan nédkokulmasta.

Ty toteutettiin tutkimalla sekd havainnoimalla Higgblom Oy:n tdlld hetkelld kdytossd olevia KPI -
mittareita. Lisdksi tyon tukena kéytettiin Higgblom Oy:n talousjohtajan sekd muun johtoryhmén haas-
tatteluita. Haastatteluiden sekd muun havainnoinnin pohjalta tarkoituksena oli antaa mahdollisia uusia
kehitysideoita toimeksiantajayritykselle. Haastattelut johdon kanssa késittelivdt nykyisten mittareiden
kdytannon toimintaa sekd johdon omia havaintoja nykyisestd toimintamallista. Lisdksi osana ty6td suo-
ritin asiakastyytyvidisyyskyselyn, jonka tavoitteena oli saada arvokasta tietoa yrityksen toiminnasta

my0s asiakkaiden ndkokulmasta.

Opinndytetyotd voidaan hyodyntdd toimeksiantajayrityksessé johtoryhmin apuna tulevaisuuden mitta-
rimalliston kehityksessd sekd suunnittelun tukena. Opinnéytetyd antaa Haggblom Oy:lle tirkeda infor-
maatiota nykyisen toimintamallin heikkouksista ja vahvuuksista. Esimerkiksi toimeksiantajayritys voi
tulevaisuudessa hyddyntid opinndytetyotéd arvioidessaan oman mittausjirjestelmén tiedon luotettavuutta

sekd kiinnittdd huomiota timén tutkimuksen tuloksena havaittuihin heikkouksiin.

Haasteena tutkimuksen toteuttamisessa havaitsin kuitenkin rajallisen tietotaidon seké kdytdnnon koke-
muksen Héggblom Oy:n sisdisistd toiminnoista. Siispéd tutkimuksessa kdytetty tieto oli haastatteluista

saadun tiedon seké teorian pohjalta tehdyn havainnoinnin varassa.
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LIITTEET LIITE 1/2
Asiakastyytyviisyyskyselyn kategoriat ja kysymykset:
Taustaa
1. Kuinka kauan olette olleet Haggblomin asiakkaana?
2. Mitd palveluita ja tuotteita ostatte Haggblomilta?
3. Miksi valitsitte aikanaan Haggblomin?
Profiili
3. Miten kuvaisit Higgblomia yrityksend?

4. Mitki ovat Hiaggblomin vahvuudet, entd onko heikkouksia?

Palvelut (tarkemmin)
5. Puuttuuko mielestdsi Higgblomin tarjoamasta jotakin tuotteita ja palveluita?
6. Onko jotain muuta, mitd Haggblom voisi hoitaa?
Asiakaskokemus
7. Miten kuvaisit omin sanoin Higgblomin asiakaspalvelua?
8. Mitd mieltd olette Haggblomin hinta/laatusuhteesta?

9. Vaivaako sinua Higgblomin toiminnassa/palvelussa jokin asia?

Markkina ja Kilpailijat
10. Miten néette oman liiketoimintanne kehittymisen?

11. Ketkd ovat mielestdsi Higgblomin keskeiset kilpailijat?

12. Eroaako Haggblom mielestdsi muista toimijoista, joita olette kayttineet?
Jos kylld, miten? Jos ei, miksei? Missd Higgblom on parempi, misséd huonompi?



LIITE 2/2

13. Kun valitset toimittajaa, niin mitka tekijat ovat tarkeimpid asioita valinnassa?
a. Laitteet toimivat tdssd kovassa ympéristossd; luotettavuus
b. Tydturvallisuus
c. Ammattitaito ja tyon laatu
d. Hinta

Suosittelu ja eviastykset

14. Kuinka todenndkdisesti suosittelisit Higgblomia asteikolla 0-10? (NPS)

15. Miksi annoit luvun x?

16. Onko sinulla vield jotain terveisid Haggblomin strategiatyon evistykseksi

17. Onko jokin tirked teema sivuutettu tai jadnyt puhumatta?



