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TIVISTELMA

Tamin opinndytetyon tavoitteena on selvittidd case-yrityksen liiketoimintaprosessit
sekd yrityksen henkilokunnalle tehtidvén kyselyn avulla 16ytdd kehityskohteita
olemassa olevista prosesseista. Tdamin lisdksi esitetddn ratkaisuehdotuksia proses-
sien kehittimiseen.

Opinndytetyon case-yritys, Suomen Jitevesi Oy, myy jitevesijarjestelmid avaimet
kiteen-palveluna. Palvelu sisiltdd jatevesijarjestelmin lisdksi suunnittelun ja tar-
vittavat luvat sekd laitteen kokonaisurakoinnin. Téllaisen palvelun toteuttamiseen
liittyy hyvin paljon eri prosesseja myynnin, suunnittelun ja urakoinnin osalta. Jotta
yritys voi tarjota laadukasta palvelua asiakkailleen, jokaisen palvelun osa-alueen
on toimittava mahdollisimman hyvin ja téstd syystd palvelun jatkuva kehittiminen
on hyvin tiarkedd yrityksen menestymisen kannalta.

Tyo6n teoriaosassa kisitellddn liiketoimintaprosessiin ja prosessiajatteluun liittyvia
kisitteitd sekd kehittimistyohon liittyvid tyovaiheita. Lisdksi esitetddn Balanced
Scorecard-mittariston toimintamalli.

Ty6n empiirinen osa siséltidd case-yrityksen esittelyn ja yrityksen liiketoimintapro-
sessien kuvaukset, sekéd henkilokunnalle tehdyn kyselyn tulokset. Empiirisessi
osassa kyselyn avulla selvitetdan mahdollisia kehityskohteita seké esitetddn ratkai-
suja prosessin kehittimiseksi.

Kyselyn perusteella selvinneet kehityskohteet olivat 1dhinni pienid asioita ja liit-
tyivit ldhinni tyon tehokkuuteen ja tydajan tehokkaaseen jakamiseen. Tdmin li-
séksi esille tuli muutamia laajempia kehityskohteita, joita on pyritty kehittimain
yrityksessd toiminnan alkamisesta ldhtien ja joita pyritddn kehittimdidn varmasti
vield jatkossakin. Kyselyn pohjalta on tehty taulukko muutamista kehityskohteista
ja ratkaisusta.

Case-yrityksen toimialalla on muutaman vuoden sisélld odotettavissa merkittavésti
kasvavaa kilpailua ja tdimi osaltaan pakottaa yritykset panostamaan oman palvelu-
konseptinsa kehittamiseen. Case-yrityksessd ymmarretiddn palvelun kehittimisen
tiarkeys ja sithen tullaan varmasti panostamaan myos jatkossa.

Avainsanat: liiketoimintaprosessi, Balanced Scorecard, mittarit.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to explore business processes in the case company
and find out what parts of the processes could be improved. In addition, the
recommendations for the improvement of the processes are presented in the thesis.

The case company of this study is called Suomen Jitevesi Oy and it sells sewage
systems as full service. Service includes sewage system, installation plan with
necessary permits and installation of the sewage system. Carrying out this kind of
service involves a lot of processes related to sales, planning and installation. In
order to offer a high-quality service to customers, every part of this service has to
work in the best possible way. That is why continuous improvement is very im-
portant for the company to success.

The theoretical section discusses with busineess processes, concepts relating to
process thinking and operational model of Balanced Scorecard.

The empirical section includes presentation of the case company and descriptions
of business processes. The survey performed with the personnel is also presented
in the empirical section. The survey is used to discover ways to improve business
processes of the case company.

Based on the results of the survey, it seems that processes need of improvement
are small daily things; they are related mostly to work efficiency and effective
allocation of working time. There also came up some large-scale targets for the
improvement of business processes, that have been set since the company has
founded and that will be realized in the future as well. All the improving targets
and actions to improve them are given in table, in the empirical section of the the-
sis.

There is expected to be a remarkable growing competition in the case company’s
trade and that partly forces companies to invest in improving their services. The
management of the case company realises the importance of development and will
invest in it in the future.

Key words: business process, Balanced Scorecard, gauges
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1 JOHDANTO

Jatkuva toiminnan kehittdminen on tirked osa menestyvin yrityksen toimintaa.
Yrityksen toimialasta riippumatta kehittdmisty6 on valttamitonta jokaiselle yrityk-
selle niin yrityksen strategisella tasolla, kuin my0s operatiivisessa toiminnassa.
Yrityksen operatiivista toimintaa kehitettdessa on tiarkedd kuunnella yrityksen
tyontekijoitd. Ruohonjuuritasolla toimivat tyontekijit ovat kuitenkin aina niité,
jotka huomaavat parhaiten ongelmia seki kehittamiskohteita jokapdiviisissa tyo-
tehtdavissidin. Namaé tyontekijit ovat myos niitd, jotka ovat usein suoraan tekemi-
sissd asiakkaiden kanssa ja saavat heiltd arvokasta palautetta yrityksen tarjoamista

tuotteista ja palveluista.

Tamén opinndytetyon case-yritys on nuori, vuoden 2008 keviilld toimintansa
aloittanut yritys. Tamén lisdksi yritys toimii uudella toimialalla, jossa on vield talla
hetkelld hyvin vihidn samankaltaista palvelua tarjoavia yrityksid. Téastd syystd yri-
tyksen liiketoimintaprosesseissa on varmasti kehityskohteita, joita huomataan lii-

ketoiminnan kasvaessa niin case-yrityksen sisélld kuin toimialallakin.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen aiheena on liiketoimintaprosessien kehittaminen. Tutkimuksen aihe
on perdisin osittain case-yrityksen tarpeista ja osittain omasta kiinnostuksesta ai-
heeseen. Tutkimusongelma on liiketoimintaprosessin nopeuttaminen ja tehostami-
nen. Tutkielman tavoitteena on selkeyttdd myyntildhtoisen yrityksen liiketoiminta-
prosessin eri vaiheet ja luoda niitd kuvaava mittaristo, seki 10ytdd ne prosessin
vaiheet, jotka vaativat kehittamisti ja pyrkid 10ytamadn ratkaisut, joilla prosessia
voidaan kehittdd. Mittaristo luodaan Balanced Scorecard -mallin avulla. Mittaris-

ton perusteella tutkitaan timinhetkisen liiketoimintaprosessin tehokkuutta.

Tutkimusongelmina tédssa tutkimuksessa on:



e Mitki ovat yrityksen liiketoimintaprosessit?
e Mitd kehitettdviid prosesseissa on?
e Miten prosesseja voisi kehittdd?

1.2  Tutkimusmenetelmit

Tama opinndytetyd on kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimus tullaan toteuttamaan
siten, ettd ensin kartoitetaan kohdeyrityksen liiketoimintaprosessin nykytilanne.
Tamad toteutetaan haastattelemalla yrityksen tyontekijoitd. Nykytilanteen kartoi-
tuksen jilkeen selvitetdin kyselyn avulla tyontekijoiltda kehityskohteita yrityksen
liikketoimintaprosessiin liittyen. Tarvittaessa toteutetaan myos asiakastyytyvaisyys-

kysely, jonka pohjalta selvitetidin kehittamiskohteita asiakkaiden ndkokulmasta.

Tutkimuksessa kdytetdan BSC-mittaristoa. Tutkimusndkokulmaksi valitaan BSC:n
sisdisten prosessien nikokulma sekid asiakasndkokulma. Asiakasndkokulma raja-
taan vield tarkemmin asiakaslupauksen mittareihin. Tutkimuksessa kuvataan kaik-
ki kohdeyrityksen liiketoimintaprosessit, mutta prosessissa keskitytddn vain muu-

tamien tdarkeimpien prosessien kehittdmiseen.

Teoriaosa hankitaan alan kirjallisuudesta seki artikkeleista. Empiriaosa toteute-
taan pddosin henkilokunnan haastattelulla. Haastatteluun osallistuu 8 henkil6a.

Haastattelu toteutetaan lomakehaastatteluna.

1.3  Tutkimuksen rakenne

Opinndytetyé muodostuu viidestéd luvusta (KUVIO 1). Luku 1 siséltda lyhyen esit-
telyn tutkimuksen aiheesta. Lisdksi luvussa kisitelldédn tutkimuksen tavoite, tutki-

musongelmat, tutkimusmenetelmit seki tutkimuksen viitekehys.



KUVIO 1: Opinniytetyon tutkimusasetelma

Toisessa luvussa kiydédén 1dpi prosessia kisitteend ja kisitelldén prosessin tunnis-
tamista ja médrittelyd sekd prosessien kehittimiseen liittyvid seikkoja. Luvussa
kerrotaan, miten ja miksi prosesseja tunnistetaan ja nimetdéin. Lisdksi havainnol-
listetaan prosessikartan kuvaaminen ja prosessien kehittdmistyon vaiheet ja tyota-

vat.

Kolmannessa luvussa esitellddn Balanced Scorecard-mittaristot ja kdydédén lapi

mittariston luominen ja kédyttoonotto.



Neljds luku sisdltdad opinndytetyon empiirisen osan. Luvussa esitellddan opinnéyte-
tyon case-yritys Suomen Jitevesi Oy, toimiala jolla yritys toimii ja alaan liittyva
lainsdadanto sekd esitellddn case-yrityksen liiketoimintaprosessit. Lisdksi luvussa

kisitellddn haastattelujen tuloksen sekd mittariston luominen case-yritykselle.

Viides luku siséltdd opinnédytetyon yhteenvedon. Yhteenvedossa kdydién lépi tut-
kimus kootusti ja arvioidaan, miten tutkimus on onnistunut tutkimuksen tavoittei-
siin verrattuna. Lisdksi kdydaddn 1dpi tutkimuksen teon aikana eteen tulleita ongel-

mia ja muita huomioitavia asioita.



2 LIKETOIMINTAPROSESSIT

Prosessiajattelun merkityksen tiedostaminen alkoi 1dhinni laatujohtamisen kehit-
tymisen ansiosta. Laatujohtamisessa on kyse koko toimintoketjun laadun kehitta-
misestd sen sijaan, ettd tarkasteltaisiin vai yhti tehtivéa tai toimintoa. Laatujohta-
misessa prosesseja on yleensi tarkasteltu melko suppeasti. Prosessijohtamisessa
on kyse koko toimintatapaa koskevasta merkittivistd uudelleenajattelusta. (Han-

nus 2000, 41.)

Prosessiajattelussa perusajatuksena on, ettd organisaation suorituskyky perustuu
prosessien toimivuuteen eli prosessien parantaminen on keskeinen keino kehittaa
litkketoimintaa ja nédin parantaa tulosta. Prosessiajattelun tavoitteena on, etti orga-
nisaation jokainen toimija ymmdrtéisi kokonaisuuden ja myds oman osuutensa
kokonaisuudesta. Tarkoituksena on ettd organisaation rajapintana asiakkaisiin ovat
tulokset eivitki toiminnalliset yksikot ja kun toimintaa halutaan parantaa ja kehit-

tdd, se tehdddn asiakkaan tarpeisiin perustuen. (VirtuaaliAMK 2009.)

Aikaisemmin tyonjako ja kehittiminen ovat perustuneet organisaatioyksikkoihin

ja niiden tehtédviin. Usein organisaatiokaavio on yrityksessid ainut kuvaus liiketoi-
minnasta, jolloin monet liiketoiminnan tilanteet jadvat kuvaamatta. Muutos kohti
prosessiajattelua on johtanut siihen, ettd nyt hahmotetaan organisaatiorajojen ylit-

tavid toimintoketjuja eli prosesseja. (VirtuaaliAMK 2009.)



2.1 Prosessin kisite

Sanaa prosessi voidaan kiyttdd hyvin monessa merkityksessd, ja siksi myos pro-
sessi voidaan késittada hyvin monella tavalla. Yksinkertaisesti kerrottuna kaikki
mitd teemme on prosessi tai osa prosessia. Qualitas Fennican julkaisemassa artik-
kelissa prosessin kuvaamisesta toimintajirjestelméssi késite prosessi selitetdan
seuraavasti: "Prosessi on sarja toisistaan riippuvia tehtédvid, tuotteen tai tiedon

jalostamiseksi tiettyja menetelmii ja toimintatapoja soveltaen.”

Prosessi saa yrityksen sisdiseltd tai ulkoiselta toimittajalta syotteitd, 1dhtotietoja tai
materiaalia, jonka lopputuloksena on asiakkaan haluama suorite. Prosessi on siis
sithen osallistuvien ihmisten, koneiden, tietojen ja ohjausmenetelmien avulla ta-

pahtuva syotteiden jalostuminen suoritteiksi. (Lecklin 2006, 123—-124.)

Liiketoimintaprosessi tarkoittaa yrityksessd tai organisaatiossa tapahtuvia toimin-
toja. Prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja niiden toteuttami-
seen tarvittavat resurssit, joiden avulla syotteet muunnetaan tuotteiksi. Liiketoi-
mintaprosessin késite koostuu siis toiminnasta, resursseista ja tuotoksesta, joka on

prosessin lopputulos. (Laamanen 2002, 19-21.)

2.1.1 Prosessilajit

Liiketoimintaprosessit voidaan jakaa omiin ryhmiinsi prosessin merkityksen ja
tarkoituksen mukaan. Olli Lecklin esittdd teoksessaan Laatu yrityksen menestyste-
kijani kuusi prosessilajia: ydinprosessit, tukiprosessit avainprosessit padprosessit,

osaprosessit ja alaprosessit sekd vaihe tai tehtiva.

Ydinprosessit palvelevat yrityksen ulkoista asiakasta. Ydinprosessien avulla jalos-
tetaan yrityksen resurssit ja panokset tuotteiksi, joilla on lisdarvoa asiakkaalle.

Ydinprosessit tulisi mééritelld mahdollisimman laajasti. Ydinprosesseja ovat esi-



merkiksi tuotanto ja asiakaspalvelu. Tukiprosessit ovat yrityksen sisdisid prosesse-
ja, jotka tukevat organisaation toimintaa mahdollistavat ydinprosessien onnistumi-
sen. Tukiprosesseja voivat olla esimerkiksi henkilostohallinto. Avainprosessit ovat
yrityksen tirkeimpid prosesseja ja nédin ollen myds usein ensisijaisia kehityskohtei-
ta yrityksessd. Avainprosessit voivat olla ydin- tai tukiprosesseja. (Lecklin 2006,

130.)

Padprosessit ovat kokonaisuuden kannalta keskeisid ja laajoja prosesseja. Padpro-
sessit ovat hyvin usein ydinprosesseja. Osaprosesseilla ja alaprosesseilla tarkoite-
taan nimensd mukaisesti prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia prosesseja.
Vaihe tai tehtdvi on prosessiin kuuluva alimman tason aktiviteetti. Tyovaihe on

usein kerralla suoritettava kokonaisuus. (Lecklin 2006, 130.)

2.1.2 Prosessinomistaja

Prosessinomistajalla tarkoitetaan henkilod, joka on vastuussa liitketoimintaproses-
sin tuloksesta ja toimintakyvystd koko prosessin osalta. Tarkemmin eriteltyné pro-
sessinomistajan tehtdviin kuuluvat prosessin suunnittelu ja méérittely, prosessin
tuloksen varmistaminen seki prosessihenkiloston toiminnasta vastaaminen. (Leck-

lin 2006, 130-131.)

Prosessin suunnittelu ja miirittely tarkoittaa kiytdnnossi sitd, ettd prosessinomis-
taja madrittdd prosessin sisédllon ja sopii rajapinnat muiden prosessien kanssa. Jos
prosessi siséltidd osaprosesseja, prosessinomistajan tehtdvd on nimetd osaprosessi-
en omistajat. Prosessinomistaja vastaa myos prosessin tuloksesta ja siiti, ettd tulos
on asetettujen tavoitteiden mukainen. Prosessinomistaja on vastuussa myds mah-
dollisten ongelmien ratkaisemisesta, oikeiden mittareiden valinnasta ja seurannas-

ta sekd prosessikatselmuksista. (Lecklin 2006, 130-131.)

Prosessinomistaja vastuulla on my0s varmistaa, ettd prosessiin tarvittavien resurs-
sien ja henkiloston hankinnasta sekéd henkiloston toiminnan tehokkuudesta. Pro-

sessinomistajan on varmistettava ettid prosessiin liittyvilld henkil6illd on tarpeeksi



tietoa ja taitoja, jotta prosessi voi toimia tehokkaasti ja asetettujen tavoitteiden

mukaisesti. (Lecklin 2006, 130-131.)

2.1.3 Prosessitiimi

Prosessien kehittiminen tehdédédn usein tiimityoskentelynd. Teoksessaan Laatu
yrityksen menestystekijana Olli Lecklin jakaa prosessitiimit kahteen ryhmaén,

prosessin uudistamis- eli re-engineering-tiimi ja laadunkehittdmistiimi.

Prosessin uudistamistiimin tavoitteena on tehdd merkittdvid muutoksia prosessiin
tai suunnitella prosessi kokonaan uusiksi. Tdlloin tiimiin on kerdttdvi laajaa asian-
tuntemusta. Tiimissé olisi hyvi olla tiivis, koko kehittamisprojektin ajan samana
pysyva ydinryhmi, muilta osin tiimin koko voi vaihdella kehittimisen eri vaiheis-
sa. Ydinryhmai tulee muodostaa siten, ettd ryhméssé on edustettuna jisenii kaikis-
ta osaprosesseista, jotta saadaan mahdollisimman laaja ja kattava kokonaisnike-
mys prosessista. Ryhmissa tarvitaan erikoisosaajia mm. laadunkehittdmisen, tieto-

tekniikan ja viestinnén alalta. (Lecklin 2006, 131-132.)

Laadunkehittdmistiimin tehtivi ei ole niin laaja kuin uudistamistiimin. Laadunke-
hittdmistiimi seuraa prosessin tilaa ja tekee tarvittavat korjaus- ja kehittdmistoi-
menpiteet. Tiimi on kiinted ja pienempi kuin uudistamistiimi. Laadunkehittamis-
tiimi ei tarvitse erikoisosaajia kuten uudistamistiimi, mutta prosessin avainaluei-

den tuntemus tiimissd on tirkedd. (Lecklin 2006, 131-132.)

2.1.4 Prosessihierarkia

Prosessien médrd vaihtelee yrityksissd erittdin paljon riippuen esimerkiksi yrityk-
sen koosta, yrityskulttuurista ja tydmenetelmistd. Joidenkin yritysten kohdalla pu-
hutaan kymmenistd, toisten taas tuhansista prosesseista. Prosessien késittelyi hel-
pottaa prosessien ryhmittely hierarkisesti. Prosessit voidaan jakaa eri tasoihin.

Sopiva tasojen miird on yleensd 2 - 4 prosessitasoa, liian suuri miiri tasoja tekee



prosessista vaikeasti hallittavan. Tasot voidaan jakaa esimerkiksi siten, ettd pai-
prosessi jaetaan prosesseiksi, jotka jaetaan edelleen osaprosesseiksi. Tdmén jil-
keen osaprosessi voidaan tarpeen mukaan jakaa tyovaiheisiin tai tehtiviin. (Leck-

lin 2006, 132-133.)

Prosessihierarkia voi toimia vain, jos prosessit rajataan tarkasti. Prosessiin osallis-
tuvien on tiedettdva tarkalleen, mistd prosessi alkaa ja mihin se paittyy. Jos pro-
sessia el ole rajattu riittdvén selvisti, vastuun kantaminen voi olla erittdin vaikeaa.

(Lecklin 2006, 132-133.)

2.2 Prosessin kehittaminen

Prosessien kehittimisessd on kyse nopeasta ja hallitusta toimintamallin muuttami-
sesta, johon on kytketty seki organisaation ettd tietojdrjestelmien kehittdminen ja
joka johtaa merkittdviin muutoksiin toiminnassa ja on sidottu maéraaikoihin (Vir-

tuaaliAMK 2009).

Prosessien kehittdminen aloitetaan kuvaamalla prosessien nykytila seké analysoi-
malla prosessien ominaisuuksia, prosessimittareiden tasoa sekd prosesseihin koh-
distuvia odotuksia. Lopuksi médritellddn prosessit uudelleen seké laaditaan muu-
toksen toteuttamista varten toteutussuunnitelma ottaen huomioon henkilston kou-

lutus ja tiedottaminen. (VirtuaaliAMK 2009.)

2.2.1 Prosessien tunnistaminen ja nimedminen

Prosessien tunnistamisella tarkoitetaan yksinkertaisesti sanottuna sitd, mistd pro-
sessi alkaa ja mihin se piittyy. Prosessi on hyvi rajata niin, ettd prosessi alkaa
asiakkaasta ja loppuu asiakkaaseen. Kédytinn0Ossi tima tarkoittaa sitd, ettd esimer-
kiksi tilaus-toimitus prosessissa prosessi alkaa asiakkaan tekemasti tilauksesta ja

loppuu siihen, kun asiakas on vastaanottanut tuotteen. (Laamanen 2002, 52-53.)



10

Toinen huomioitava asia rajausta tehdessa on, ettd prosessi alkaa suunnittelusta ja
loppuu arviointiin. Tamén avulla pyritdédn sisdllyttiméédn jatkuvan kehittdmisen
periaate prosessiajatteluun. Rajausta tehdessd voidaan prosessin vaiheet on-line- ja
off-line-prosesseiksi. On-line-prosessit ovat niitd prosesseja, joita tehddén tuotteen
tai palvelun aikaansaamiseksi. Off-line prosessit ovat prosesseja, joilla ohjataan ja

kehitetddn prosessia. (Laamanen 2002, 53.)

Prosessien rajauksessa tdytyy myos paittdd, miten prosessit luokitellaan. Prosessit
voidaan luokitella esimerkiksi tuote-, palvelu- ja asiakas-prosesseihin tai pai-,

ydin- ja tukiprosesseihin. Luokittelua voidaan tehdi lukuisilla eri tavoilla. Luokit-
telu on olennainen asia tunnistamisvaiheessa, mutta my6hemmin prosessien kehi-

tysvaiheessa luokittelua ei enédd juurikaan tarvita. (Laamanen 2002, 53-56.)

Kai Laamanen suosittelee teoksessaan ”Johda liiketoimintaa prosessien verkkona”
luokittelemaan prosessit ydin- ja tukiprosesseiksi, ja nédistd prosesseista valitaan
avainprosessit. Ydinprosessit ovat sellaisia prosesseja, joista syntyy jalostusarvo ja
joilla on suora yhteys ulkoiseen asiakkaaseen. Tukiprosesseja taas tarvitaan luo-
maan edellytykset yrityksen toiminnalle, silld yritys ei voi toimia pelkkien ydin-
prosessien varassa. Tukiprosesseja voivat olla esimerkiksi suunnitteluun, henki-
I6stohallintoon, taloushallintoon tai materiaalihallintaan liittyvid prosesseja.

(Laamanen 2002, 53-54.)

Prosessien tunnistamista tehdessé tdytyy myos kiinnittdd huomiota prosessien ni-
medmiskdytintoon. Prosessien nimet ja niiden kuvaukset ovat viestinnén vilineitd,
joiden tarkoituksena on auttaa ymmairtimain toiminnan tarkoitusta. Prosessia ni-
mettidessd pitdisikin kysya itseltd, mikd on prosessin tarkoitus. Esimerkiksi toimit-
taminen voidaan jakaa osaprosesseiksi;

- ratkaisun toimittaminen, tuotekehitys

- uusien ratkaisujen luominen, jilkimarkkinointi

- asiakassuhteen lujittaminen, strateginen suunnittelu
- toiminnan suuntaaminen, kouluttaminen

- osaamisen kehittiminen
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Néin muotoiltu nimi ohjaa my0s mittaamaan prosessia hyoddylliselld tavalla.

(Laamanen 2002, 58-59.)

2.2.2 Prosessien mallintaminen

Prosessin mallintamisen tirkein tavoite on kokonaisuuden ymmirtiminen, joka
syntyy henkildiden vilisen yhteystyon tuloksena. Mallinnuksessa syntyy yhteinen
kuvaus mallinnettavasta kohteesta. (Savolainen, Seppild & Savolainen 1997, 25—

26.)

Johto

Yksikét
Toimittajat l |

KUVIO 2: Prosessien horisontaalinen kulku l4pi organisaation (Laamanen 2002,

60).

Prosessien mallinnuksessa organisaation prosessien esitysmuodolla on suuri mer-
kitys. Yksi yleisimpid organisaation prosessien esitysmuotoja ovat erilaiset pro-
sessikartat tai — kaaviot. Prosessikartta voidaan tehda siten, ettd funktiot piirretidin

pystyyn ja prosessit vaakaan erdinlaisina nuolina (KUVIO 2). Télld pyritdén vies-
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timéén prosessien horisontaalista kulkua ldpi organisaatiorajojen. (Laamanen

2002, 59-64.)

Prosessikartta on viestinnin véline ja sen tarkoituksena on auttaa ymmartdmaén
yrityksen toimintaa. Toiseksi prosessikartan tulee kuvata toimintaa niin, etti se
edistdd organisaation toiminnan systeemiluonteen ymmaértdmistd. Prosessit vaikut-
tavat toisiinsa, joten keskeisten vaikutussuhteiden tulee nikyd myos prosessikar-
tassa. Kolmanneksi prosessikartan tulee olla riittavin yksinkertainen. Karttaan ei
kannata kuvata liian montaa prosessia, vaan jaotella prosessit karkeasti niin, ettad

prosessikarttaan perustetaan noin 15-20 prosessia. (Laamanen 2002, 59—64.)

Prosessikartta on tdrked tyoviline toiminnan uudistamisessa. Monet ldhtotilanteen
ongelmat liittyvit yleensad ydintoimintojen vélisiin rajapintoihin. Prosessikartta tuo
rajapinnat selkedsti esille ja korostaa asiakaslihtdisti toimintaa ja ohjausta. (Han-

nus 2000, 43-44.)

Prosessit voidaan esittdd myos prosessikaavion avulla (KUVIO 3). Prosessikaavio
esittdd prosessin vaiheet ja sithen osallistuvat henkil6t ja funktiot piirroksena.
Osallistujat merkitddn pystytasoon kaavion vasempaan reunaan siind jarjestykses-
sd, kun he tulevat mukaan prosessiin. Prosessin vaiheet kirjataan jirjestyksessi
asianomaisen prosessiin osallistujan kohdalle. Jos samaan tydvaiheeseen osallis-
tuu useita henkiloitd, merkitdédn tehtiva kaikkien osallistujien kohdalle. Vastuu-
henkil6 voidaan erottaa merkitsemailld se eri varilld. Nuoli merkitdin jokaiseen
tehtdvaidn, mutta se ldhtee vain vastuuhenkilon kohdalta. Prosessikaavio tulisi pi-
tdd hyvin pelkistettynd, jotta se on helposti ymmairrettiva ja luettava. (Lecklin

2006, 140-141.)



Asiakas

Tarjous-

pyynto

Myyji

Suunnittelija

Tuote-

markkinointi

Tekninen

palvelu

Tekstin-

kasittely

Ratkaisun

suunnittelu

Ratkaisun

suunnittelu

Palvelut

Hinnat ja

ehdot

Tarkistus-

neuvottelu

Tarjouksen

jatto

Tarkistus-

neuvottelu

Tarjous-

teksti

Toteutus-

suunnitelma

Tarjous-

teksti

KUVIO 3: Tarjousprosessin toimintokaavioesimerkki (Lecklin 2006, 140).

Prosessikartoista ja — kaavioista on olemassa lukuisia erilaisia muunnoksia. Tar-

kedtd on tunnistaa oman organisaation prosessit ja luoda niiden pohjalta sellainen

esitysmalli, mikd palvelee parhaiten oman organisaation prosessien kehittdmisti ja

toimintaa ja helpottaa organisaation toiminnan ymmartamisti.

2.2.3 Prosessien analysointi ja arviointi

Prosessianalyysiin sisdltyy prosessissa olevien ongelmien selvittdminen ja ratkai-

seminen, tyokalujen valinta, mittarien asettaminen ja kehittamisvaihtoehtojen ar-

viointi. Prosessiin voidaan ldhtokohdista riippuen tehdé pienid muutoksia, uudis-
taa kokonaan tai darimmadisessd tilanteessa prosessi voidaan poistaa kokonaan tai

ulkoistaa. (Lecklin 2006, 134-135.)

Analyysivaiheessa kdytetdin aikaisemmissa vaiheissa kerittyéd tietoa prosessin

parantamiseksi. Vaihtoehtoisia ratkaisuja arvioimalla ja analysoimalla pyritdin

loytamién tarpeisiin parhaiten soveltuva toteutusmalli. Prosessin analysointiin
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kiytettdvid menetelmid ovat esimerkiksi prosessikaavion analysointi, Benchmar-
king, ongelmien ratkaiseminen, prosessin jatkuva seuranta. (Lecklin 2006, 148—

149.)

Hyvin tehty prosessikaavio helpottaa analysointia ja kehittimistyotd. Kaaviota
tarkastelemalla voidaan 10ytdi lisdarvoa tuottamattomia tydvaiheita, mahdollisia
virhe- ja kustannusléhteitd sekd nihdddn voidaanko prosessia yksinkertaistaa ja
nopeuttaa. Benchmarking tarkoittaa oman tilanteen positiointia muihin yrityksiin
nidhden. Vertailemalla prosessin tehokkuutta muihin vastaaviin yksikoéihin ja kil-
pailijoihin, havaitaan omat vahvuudet seki kehittdmistarpeet. Prosessin kehitté-
mistarve johtuu usein nykyprosessin ongelmista. Analysointivaiheessa pureudu-
taan prosessin ongelmien syihin ja seurauksiin. Prosessia tdytyy myos seurata jat-
kuvasti. Vaikka prosessin ongelmat olisi ratkaistu, se ei takaa hyvéa lopputulosta,

vaan prosessia tidytyy pystyd seuraamaan ja mittaamaan. (Lecklin 2006, 148-149.)
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3 BALANCED SCORECARD

”Maddritelmd: Tasapainotettu mittaristo on tuloksellinen, yleis-
kayttoinen johtamisviline, jonka avulla ihmisryhmdn (organi-
saatiot, yritykset, laitokset, alueet, osastot, projektiryhmdit ...)
toiminta (toiminnot, toimenpiteet) voidaan suunnata johdonmu-
kaisesti yhteistd tavoitetta kohti.” (Friedag, Schmidt: Balanced
Scorecard — Tasapainotettu mittaristo, 2005)

Balanced Scorecard (BSC) syntyi kahdessatoista, l1ihinnd USA:ssa ja Kanadassa
sijaitsevassa suuryrityksessi toteutetussa hankkeessa, joissa pyrittiin kehittdméaan
yritysten suorituksen mittausta. Tiedon ja osaamisen merkitys yrityksen menestyk-
selle oli kasvamassa. Mittaaminen néissé yrityksissa keskittyi 1dhinna taloudelli-
siin seikkoihin. Taloudellisten mittareiden katsottiin kuitenkin kuvaavan huonosti
yrityksen kykyé kdyttdd aineetonta omaisuuttaan, kuten osaamista ja tyontekijoi-
den motivaatiota, prosessien tehokkuutta, informaatioteknologian toimivuutta,
asiakassuhteita ja asiakkaiden lojaaliutta seki poliittista ja yhteiskunnallista hy-
viksyntidd. Tavoitteena oli kehittdd mittaristo, joka kertoisi yrityksen kehityksesti
pehmeédmpien tulokseen pitkélld aikavililld vaikuttavien aineettomien tekijoiden

suhteen. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 16-18.)

Tasapainotetussa mittaristossa tarkastellaan yritystd neljdsti eri ndkokulmasta
(KUVIO 4). Yritys ottaa huomion kohteeksi muutaman ratkaisevan tunnusluvun
kultakin olennaiselta tavoitealueelta. Niin yrityksen on pakko ohjata ja seurata
pdivittdistd toimintaa, joka vaikuttaa my0s tulevaan kehitykseen. Tasapainotettu
mittaristo perustuu kolmeen ajalliseen ulottuvuuteen: menneisyyteen, nykyhetkeen

ja tulevaisuuteen. (Olve, Roy & Wetter 1999, 16.)
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Taloudellinen niikokulma
Miltd ndytdmme omistajistamme?
® pidoman tuottoaste

e markkinaosuus
e  kassavirta

Asiakasnikokulma Oppimisnikokulma
Jotta saavuttaisimme visiomme,
miltd meiddn tulisi ndyttad asiak-
kaidemme silmin?

Jotta saavuttaisimme visiomme,
kuinka ylldpidimme kykymme
muuttua ja kehittya?

Visio

&
e toimitusaika Strategia . aloitt.eiden lukl.lméiéiréi
e laatuvirheet e henkil6ston vaihtuvuus
.. ® osaamisalueet vs. tarpeet
e toimitusvarmuus
e hinta

Tehokkuusnikokulma

Missi liiketoimintaprosesseissa
meidén tulee olla erinomaisia
tyydyttadksemme omistajiemme
ja asiakkaidemme tarpeet?

e ldpimenoaika

e  saanto

® uusien tuotteiden osuus
myynnisti

KUVIO 4: Alkuperidinen esimerkki Balanced Scorecardista (Malmi, Peltola &
Toivonen 2006, 17).

Ajatus BSC:n kyvystd muuttaa strategia toiminnaksi on melko yksinkertainen
(KUVIO 5). Strategian mittarointi pakottaa yrityksen johdon méiritteleméén yksi-
tyiskohtaisesti strategiset tavoitteensa ja ottamaan kantaa keinoihin, joilla tavoit-
teisiin padstddn. Ensimmiinen vaihe on yhteisymmarrykseen pédédseminen tavoit-
teista ja keinoista. Kun johto on yksimielinen visiosta, tavoitteista ja tavoitteeseen
pddsyn keinoista, voidaan ryhtyd mittareiden méadrittelyyn. Mittarit tulee olla mai-
ritelty siten, ettd ne ovat todella sidoksissa visioon ja strategiaan ja syy-
seuraussuhteessa toisiinsa. Mittareiden 10ydyttyé niille asetetaan tavoitteet ja vas-
tuuhenkilot, jotka vastaavat tavoitteiden saavuttamisesta. (Malmi, Peltola & Toi-

vonen 2006, 19-20.)
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Vastuuhenkil6t laativat toimintasuunnitelman tavoitteiden toteuttamisesta ja hy-
viksyttivit ne esimiehilldédn tai toteuttavat suunnitelman itsendisesti. Tatd menet-
telyd voidaan kdyttdd johdon omien tavoitteiden selkeyttdmiseen ja madrittelyyn,
tai sovittaessa tavoitteista organisaation eri tasojen kesken, jolloin kyse on periaat-
teessa tavoitejohtamisesta. Mittariston avulla on helppo perustella tyontekijoille,
miksi juuri kyseiset tavoitteet ja mittarit on valittu jos mittaristo kuvaa todenmu-
kaisesti yrityksen liiketoiminnassa ja strategiassa vallitsevia lainalaisuuksia. Ym-
mirrys taas sitouttaa tyontekijit paremmin tavoitteiden ja strategian toteuttami-

seen. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 20-21.)

Visio
Miki on tulevaisuudenvisiomme?

Nikokulma

v

!

v

v

Taloudellinen
nikokulma

Asiakas-
nikokulma

Prosessi-
niikokulma

Innovatiivisuuden
ja oppimisen
nikikulma

v

v

v

v

Strategiset tavoitteet

Jos saavutamme visiomme,
millaisia olemme?

Menestystekijéit

Mitkd ovat strategisten paaméadrien
saavuttamisen kannalta ratkaisevat
menestystekijat?

Avainmittarit

Mitké ovat tirkeimmit strategis-
ta suuntautumistamme kuvaavat
mittarit?

Toimintasuunnitelma

Millainen toimintasuunnitelma
takaa onnistumisen?

KUVIO 5: Prosessin yleiskuva (Olve, Roy & Wetter 1999, 44).

3.1 Mittaristojen nikokulmat

Balanced Scorecardin neljd alkuperdistd ndkokulmaa ovat taloudellinen, asiakas-,

sisdisten prosessien sekd oppimisen ja kasvun ndkokulma. Yritysten soveltaessa
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BSC:td ndkokulmia on muokattu jotta ne sopivat paremmin yrityksen omaan toi-
mintaan. Esimerkiksi pohjoismaalaiset yritykset ovat usein ottaneet mukaan hen-
kilostondkokulman viidenneksi mittausulottuvuudeksi. Muita yleisesti kéytettyji
nikokulmia ovat esimerkiksi ympéristondkokulma, toimittaja-
alihankkijanikokulma, ja yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ndakokulma. Alkupe-
rdiset neljd ulottuvuutta ovat syntyneet kahdentoista yrityksen synteesini, joten
ndma eivit aina palvele yritystd parhaalla mahdollisella tavalla. Tastd syystd yri-
tyksen tulisi itse méadrittdd sopivat ulottuvuudet oman liiketoimintansa pohjalta.
Nikokulmat voidaan médrittdd ennen mittareiden madrittimisti tai vaihtoehtoises-
ti ryhmitelld mittarit sopiviin nikokulmiin. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006,

24.)

Nékokulmien valinnan pohjaksi tulee ottaa sellainen toiminnan logiikka, jossa eri
nikokulmat nivoutuvat selvisti toisiinsa. Esimerkiksi oppimisndkdkulmassa on
kaytava ilmi, milla tavalla organisaatiota, tuotteita ja palveluja aiotaan kehittaa,
jotta prosessit saadaan tehokkaammiksi ja sitd kautta asiakkaiden saama arvo suu-
remmaksi. Ndiden vaikutukset tulee nékyé aikanaan taloudellisessa ndkokulmassa.

(Olve, Roy & Wetter 1999, 56-57.)

Seuraavaksi esittelen Balanced Scorercardin mittaristojen neljd alkuperdistd niko-

kulmaa.

3.1.1 Taloudellinen nikokulma

Taloudellinen nidkokulma pyrkii mittaamaan sellaisia asioita, joista yrityksen
omistaja on kiinnostunut. Tdma ei kuitenkaan tarkoita siti, ettd omistajan kiinnos-
tuksen tarvitsisi rajoittua vain pelkkiin taloudellisiin seikkoihin. Taloudelliseen
nidkokulmaan voidaan hyvin sisdllyttdd muunlaisiakin mittareita, kuin timénhetki-
sen taloudellisen tilanteen ilmaisevia mittareita, esimerkiksi tasapainottavia mitta-
reita, kuten riskin mittaus, joka tasapainottaa kannattavuuden suureita. (Malmi,

Peltola & Toivonen 2006, 25-26.)



19

Tavallisesti taloudellisilla mittareilla on kaksi roolia BSC:ssd. Mittarit kuvaavat
yrityksen strategian onnistumista taloudellisesti, mutta myos madrittavit tavoit-
teet, joihin strategioilla ja niitid kuvaavilla mittareilla pyritdin. Tavoitteet vaihtele-
vat yrityksen tilanteen mukaan, esim. voimakkaassa kasvuvaiheessa olevilla yri-
tyksilld mittareiden pddpaino on myynnin kasvua kuvaavissa mittareissa, ja elin-
kaaren loppuvaiheessa olevalle yritykselle tirkeitd mittareita ovat kassavirtaa ku-

vaavat mittarit. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 25-26.)

3.1.2 Asiakasniakokulma

Asiakasnidkokulmassa kuvataan sitd, mitd asiakkaiden tarpeita tyydytetddn ja miksi
asiakkaat ovat valmiita maksamaan siitd. Tdstd syystid sisdiset prosessit ja kehitys-
tyd on kohdistettava tihdn nikokulmaan. Asiakasnikdkulma on tavallaan koko
mittariston ydin. Yrityksen tidytyy pystyd tuottamaan sellaisia tuotteita ja palveluja,
jotka tyydyttivét asiakkaiden tarpeita kustannustehokkaasti seki lyhyelld etté pit-
killa aikavélilla. Jos ndin ei tapahdu, yritys ei saa tuloja ja lopuksi toiminta menet-

tdd puhtinsa ja hiipuu pois. (Olve, Roy & Wetter 1999, 59.)

Asiakasnidkokulman mittarit voidaan jakaa kahteen ryhméiin: perusmittareihin ja
asiakaslupauksen mittareihin. Perusmittarit ovat hyvin samanlaisia jokaisessa yri-
tyksessd ja kuvaavat esim. markkinaosuutta, asiakastyytyviisyyttd, asiakaskannat-
tavuutta, asiakasuskollisuutta ja uusien asiakkaiden maardd. Mittarit kertovat,
kuinka yritys on menestynyt markkinoilla ja asiakasrajapinnassa yrityksen nako-

kulmasta katsottuna. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 26.)

Asiakaslupauksen mittarit taas kertovat yrityksen menestyksesté asiakkaan nako-
kulmasta. Asiakaslupauksen mittarit vastaavat kysymykseen, mité yrityksen tulisi
tarjota asiakkailleen, jotta saataisiin asiakastyytyviisyys sellaiselle tasolle, ettd se
houkuttaa uusia asiakkaita ja saavutetaan haluttu markkinaosuus. Téllaisia tekijoi-
td ovat esimerkiksi tuotteen hinta, laatu, yrityksen imago ja asiakaspalvelun laatu.

Tekijoistd ja mittareista tulisi ndhdé, millé keinoilla yritys aikoo menestyi. Toisin
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sanottuna mittarit kuvaavat yrityksen kilpailustrategian ydintd. (Malmi, Peltola &

Toivonen 2006, 26-27.)

3.1.3 Sisdisten prosessien nikokulma

Sisdisten prosessien nikokulma mittaa niitd prosesseja, joissa onnistuminen on
ensiarvoisen tirkedd, jotta yritys voi saavuttaa taloudellisessa ja asiakasnidkokul-
massa mainitut tavoitteet. Mitattavat prosessit voivat vaihdella paljon yrityksen
strategiasta riippuen, mutta mitattavia prosesseja voivat olla esimerkiksi tilaus-
toimitus-prosessi, tuotteiden ja palveluiden innovointiprosessi sekd myynninjél-

keinen palveluprosessi. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 27-28.)

Sisdisten prosessien nikokulmassa haetaan vastauksia siihen, milld prosesseilla
saadaan tuotettua asiakkaille heidédn tarpeidensa mukaista arvoa siten, ettd osak-
keenomistajien odotukset tiyttyvit. Tdtd varten tdytyy selvittdd ja ldpikdyda kaikki
yrityksen yleiset prosessit ja eliminoida kaikki sellaiset prosessit, jotka eivit suo-
raan tai epasuoraan tuota asiakkaalle arvoa. Tamin jidlkeen miiritelldan prosessien
kustannukset prosessiajat ja laadunvarmistustoimet. Niité tietoja kiytetddn myo-

hemmin prosessimittareiden perustana. (Olve, Roy & Wetter 1999, 60-61.)

Prosessindkokulma eroaa selkeimmin kaikista muista BSC:n niakokulmista, silld
se perustuu pddasiassa yrityksen nykyisten operatiivisten toimintojen mittaamiseen
sekd raha- ettd ei-rahamiirdisesti. Usein BSC:n rakentamisen yhteydessi joudu-
taan midrittelemiin kokonaan uusia prosesseja, jotta voidaan saavuttaa asetetut
tavoitteet. Kaikkia yrityksen prosesseja ei kannata mitata, vaan yrityksen tulisi
valita tarkeimmit prosessit, joita BSC:ssd seurataan. (Malmi, Peltola & Toivonen

2006, 27-28.)

3.1.4 Oppimis- ja kasvundkokulma

Oppimis- ja kasvunidkokulman mittarit vastaavat kysymykseen, pystyyko organi-

saatio kehittymiin ja luomaan arvoa omistajille myos tulevaisuudessa. Oppimis-
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ja kasvunidkokulmassa tulisi médritelld, millaisen infrastruktuurin kehittimiseen
yrityksen kannattaa keskittyi, jotta menestytdin tulevaisuudessakin. (Malmi, Pel-

tola & Toivonen 2006, 28-29.)

Oppimis- ja kasvunidkokulmassa varmistutaan pitkin aikavilin uudistumisesta ja
hengissd sdilymisestd. Tdssd nikokulmassa pohditaan, mitd vaaditaan asiakkaiden
tarpeiden tayttimiseksi tarvittavan osaamisen sdilyttimiseksi ja kehittamiseksi
seki arvoa tuottavien prosessien tehokkuuden ja tuottavuuden turvaamiseksi. (Ol-

ve, Roy & Wetter 1999, 62-63.)

Organisaation oppiminen ja kasvu syntyvit kolmesta ldhteestéd: ihmisisté, jarjes-
telmistd ja yrityksen toimintatavoista. Tavallisesti henkildstoon liittyvid mittareita
ovat henkilostotyytyvéisyys, sairauspoissaolot, vaihtuvuus ja koulutukseen uhratut
resurssit. Yrityksissd on my0s kehitelty henkiloston osaamista kuvaavia mittareita.
Jarjestelmien ja toimintatapojen merkitystd yrityksen menestyksen kannalta on

pyritty kuvaamaan varsin harvoin. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 29.)

3.2 Balanced Scorecard-mittariston kdyttoonotto ja toteuttaminen

Balanced Scorecard-projektin toteutukseen on syyti panostaa, silli toteutusvai-
heessa luodaan perusta koko projektin toimivuudelle. BSC-projektimalleja on
kehitetty runsaasti, jotka pohjautuvat enemman tai vdhemmén Kaplanin ja Norto-

nin luomaan ensimmaiseen BSC-malliin. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 87.)

Seuraavaksi esitellaan Olven, Royn ja Wetterin malli, joka on suunniteltu Kapla-
nin ja Nortonin mallin pohjalta. Balanced Scorecardin kéyttoonottoprosessi on

Olven, Royn ja Wetterin mallin mukaan seuraavanlainen:

1. toimialan, sen kehityksen seki yrityksen aseman méaérit-
tdminen
2. yrityksen vision tismentiminen

3. mittariston nikokulmien valinta



22

4. vision suhteuttaminen ndkokulmiin ja strategisten tavoit-
teiden muotoilu

5. kriittisten menestystekijoiden madrittdminen

6. mittareiden laatiminen, yhteyksien méérittiminen ja tasa-
painon etsiminen

7. koko yritystid koskevan mittariston médrittdminen

8. mittariston ja mittareiden sovittaminen organisaation eri
osiin

9. tavoitteiden asettaminen

10. toimintasuunnitelmien laatiminen

11. mittariston ylldpito

Edelld kuvattu kdyttoonottomalli on Kaplanin ja Nortonin malliin verrattuna
konkreettisempi ja kiytdnnonldheisempi. Tédssd mallissa on huomioitu monia tér-
keitd asioita kuten yrityksen asemointi, mittareiden yhteyksien méidrittely ja tasa-
painon etsiminen, mittareiden sovittaminen organisaation eri osiin ja toiminta-

suunnitelman laatiminen. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 97-98.)

Kritiikkid Olven, Royn ja Wetterin malli on saanut siité, ettd malli painottuu liikaa
nikokulmiin ja siind ei ole kiinnitetty tarpeeksi huomiota strategioihin sekd strate-

giatyon tirkeyteen. (Malmi, Peltola & Toivonen 2006, 98.)

3.3 Kiéyttoonottoprosessin vaiheet

Olven, Royn ja Wetterin mallin ensimmaéisini vaiheina ovat toimialan, yrityksen
ja yrityksen vision tdsmentdminen. Toimialan ja yrityksen méérittimiseen tarvitta-
vaa pohjatietoa on sopivinta kerétd haastattelemalla yrityksen johtoa ja vahvimpia
mielipiteen muokkaajia. Haastatteluiden tavoitteena on saada mahdollisimman
laaja kuva yrityksestd ja sen edellytyksistd. Apuna voidaan myos kéyttdd erilaisia
analyysimalleja, kuten SWOT-analyysia tai Porterin viiden kilpailutekijin mallia.
Toimialan ja yrityksen madrittimisestd on myOs suuri apu vision tdsmentamisessa.

Vision tdsmentdminen on tirkeid, silld mittariston luomisen tarkoituksena on saa-
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da organisaatio toimimaan yhdessa tehokkaammin kohti valittuja tavoitteita. Visi-

on midrittelyn apuna voidaan esimerkiksi kdyttidi seuraavia kysymyksié:

® Antaako visio yritykselle tarvittavaa turvallisuutta?

®  Onko visio tarpeeksi haastava?

® Voiko vision pohjalta maérittdd henkilokohtaiset tavoitteet?

¢ Tuntuuko visio mielekkéiltd ja koemmeko sen “omaksemme”?

(Olve, Roy & Wetter 1999, 51-56)

Seuraavat vaiheet ovat ndkokulmien valinta sekd vision suhteuttaminen nikokul-
miin. Kaplanin ja Nortonin alkuperiisessd BSC-mallissa on neljd niakokulmaa:
taloudellinen nikokulma, asiakasndkokulma, prosessinikokulma sekd innovatiivi-
suuden ja oppimisen ndkokulma. Vision suhteuttamisessa valittuihin nikokulmiin
tarkoituksena on vision muuttaminen konkreettisiksi tavoitteiksi sekd muotoilla
yrityksen strategia yleisluontoisesti. Vision suhteuttamisen tyostaminen voidaan
aloittaa niin, etti osallistujia pyydetdin kuvaamaan sellaiset yleiset pelisddnnot,
joilla padstddn tehokkaimmin ja yksinkertaisimmin toivottuun visioon. Kuvauksen
on pohjauduttava valittuihin ndkdkulmiin ja se on my0s jaoteltava niiden mukai-
sesti. Nidin saadaan jokaisesta ndkokulmasta priorisoitu kuvaus vision saavuttami-

sen mahdollistavista strategioista. (Olve, Roy & Wetter 1999, 56-58.)

Seuraavaksi keskustellaan ja tehdddn pdidtokset siitd, mitki tekijit vaikuttavat eni-
ten vision saavuttamiseen. Kriittisten tekijoiden miirittdminen kannattaa aloittaa
ryhmikeskustelulla, jossa sovitaan esimerkiksi viidestd tirkeimmasti strategian
toteuttamiseen tarvittavasta menestystekijastd. Tamén tuloksena on tarkoitus saada
aikaan luettelo tarkeimmistd menestystekijoistd avainmittareiden miérittimisen
pohjaksi. Mittareiden madrittimisessd on tarkedd, ettd valittujen nikokulmien eri
mittareiden vilille 10ydetiin tasapaino ja ettd mittarit eivit ole ristiriidassa keske-
nddn. Mittareiden on oltava sopusoinnussa keskeniin ja tuettava yrityksen visiota
ja strategiaa. Mittareiden méadrittimisen jilkeen mittaristo kootaan ja jaetaan asi-

anosaisille hyviksymisti ja esittelyd varten. (Olve, Roy & Wetter 1999, 65-66.)
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Kun mittaristoa aletaan sovittaa organisaation eri osiin, pitdd miettid kannattaako
mittaristo sovittaa erikseen pienemmille yksikoille. Jos organisaatio on niin pieni,
ettd kaikki ymmartavit mittariston vaikutuksen omaan tyohonsi, sovittamista ei
yleensi tarvita. Tdma on kuitenkin hyvin harvinaista ja usein mittaristoa taytyy
jossain médrin sovittaa organisaation eri osille, jotta mittaristo toimisi tehokkaasti.
Se miten mittariston sovittamistyO tulisi aloittaa, riippuu hyvin paljon organisaati-
osta. Jos organisaation mittariston ja sen alapuolella toimivien yksikdiden mitta-
ristojen vililld on vain vihin yhteyksid, on ehké jarkevintd, ettd jokainen yksikko
kehittdd mittaristonsa itsendisesti. Jos taas mittaristojen vélilld on selkeitd yhteyk-
sid, yksikot voivat yhdessd kehittdd mittariston lisdamailld mittaristoon omia me-

nestystekijoitddn. (Olve, Roy & Wetter 1999, 68-69.)

Tavoitteiden asettaminen jokaiselle mittarille on tidrkeda, silld yrityksen on pystyt-
tavi jatkuvasti tarkistamaan kulkusuuntansa ja voidakseen ryhtyi tarvittaviin toi-
menpiteisiin riittdvin ajoissa. Tavoitteet on asetettava niin, ettd ne ovat sopusoin-
nussa vision ja strategian kanssa ja ne eivit saa vaikuttaa toisiinsa nihden péinvas-
taisesti. Tamén lisdksi on sovittava tavoiteasetannan ja tulosten mittaamisen vas-
tuista; kuka tekee mitd ja milloin seki missé yksikossd? Tavoitteiden asettamisen
lisdksi on padtettavi, mitd toimenpiteitd tehdédén, jotta saavutetaan asetetut tavoit-
teet. Laadittavassa toimintasuunnitelmassa tulee nikyé vastuuhenkilot ja aikatau-
lut seurantaa varten. Toimintasuunnitelmaa laadittaessa on hyvi ensin sopia ryh-
missi tirkeysjdrjestyksestd ja aikataulusta, jottei synny tarpeettomia odotuksia
toimintasuunnitelman suhteen. Nami odotukset saattavat myohemmin turhauttaa

ihmisid. (Olve, Roy & Wetter 1999, 69-70.)

Jotta mittaristo toimisi tehokkaana tyokaluna, mielenkiinnon sitd kohtaan on séi-
lyttdva. Tama edellyttdd sitd ettd raportoinnista on tehty riittavin yksinkertaista ja
ettd mittaristoa kdytetdin jokapdiviisessd johtamistydssd kaikissa organisaation

osissa. Ndin siitéd tulee luonteva osa jatkuvaa seurantaa ja ohjausta joka vaikuttaa
my0s paivittdiseen tyohon. Lyhyen aikavilin mittareita on jatkuvasti kyseenalais-

tettava ja tarpeen tullen vaihdettava paremmiksi. (Olve, Roy & Wetter 1999, 71.)
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Tasapainotetun mittariston laatimisen suurin vahvuus on siini, ettd se juurruttaa ja
konkretisoi yrityksen vision ja strategian koko organisaatioon ja sen osiin. Jokai-

nen tyontekijd nidkee mittariston avulla selkeimmin oman asemansa organisaatios-
sa ja tdmi on hyvin tirkedi yrityksen tavoitteissa saavuttaa visionsa. (Olve, Roy &

Wetter 1999, 71.)
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4  CASE: SUOMEN JATEVESI OY

4.1 Yritysesittely

Suomen Jétevesi Oy on suomalainen, vuonna 2008 perustettu yritys, jonka toimi-
ala on jatevesijdrjestelmien myynti ja kokonaisurakointi haja-asutusalueella avai-
met kiteen-periaatteella. Vuoden 2009 keviilld Suomen Jitevesi Oy yhdistyi lah-
telaisen Jatevesitukku Oy:n kanssa, uuden yhtion nimi pysyi Suomen Jitevesi
Oy:nd. Suomen Jitevesi Oy tyollistédd tédlld hetkelld noin 60 henkilod. Henkilostod
koostuu, myyjistd, suunnittelijoista, urakoitsijoista, huoltomiehistéd seké hallinnon
tyontekijoistd. Yritykselld on 5 myyntikonttoria, jotka sijaitsevat Lahdessa, Jout-
senossa, Nummelassa, Tampereella ja Turussa. Yrityksen hallinto sijaitsee Lah-
dessa keskeisen sijaintinsa vuoksi. Vuosien 2009-2010 aikana yrityksen tavoittee-
na on perustaa myyntikonttorit Ouluun ja Jyviskyldaan. Alla olevassa taulukossa

(TAULUKKO 1) on kuvattu kohdeyrityksen SWOT-analyysi.

TAULUKKO 1: Suomen Jitevesi Oy:n SWOT-analyysi

Vahvuudet Heikkoudet

® Suuri ja alkava markkina ® Omistajien alkupddoman puute

® Vihin kilpailijoita

¢ Valmistajien vahvat brindit
hyodynnettivissi

e Helppous, nopeus ja vaivatto-
muus kuluttajan ndkokulmasta

Mahdollisuudet Uhkatekijit
e Uudenlaisen palvelun tarjoami- e Kapasiteetin riittdvyys
nen alalla e Vahvan kasvun hallinta
e Kasvaa vahvaksi ja tuottavaksi e Luvanvaraista toimintaa, palve-
yritykseksi lun toteuttamiseen vaikuttaa
my0s kuntien resurssit lupakasit-
telyssd

e Alalla nopeasti kasvava kilpailu
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4.2 Toimiala ja siihen liittyvi lainsaadianto

Vuoden 2004 alussa tuli voimaan uusi jitevesiasetus, joka koskee haja-
asutusalueen jitevesid. Asetuksen tarkoituksena on jitevesien késittelyd tehosta-
malla vihentdd vesistolle aiheutuvaa kuormitusta ja ympériston pilaantumista.
Asetus koskee kaikkia viemariverkon ulkopuolella sijaitsevia vakituisesti asuttuja
ja vapaa-ajan kiinteistojd. Viemiriverkon piiriin kuulumattomassa kiinteistdssi on
jatevedet késiteltidvi jatevedenpuhdistusjirjestelmalld, jolla padstddn asetettuihin

puhdistustulosvaatimuksiin. (Pipelife ympéristd — Propipe Oy 2009.)

Jarjestelmien uusiminen ei ole kuitenkaan ldhtenyt kidyntiin kovinkaan nopealla
tahdilla. Syiné kuluttajien hitaaseen reagointiin ovat jarjestelmin kokonaisvaltai-
sen palvelun tarjonnan puute seki tiedon puute jitevesiasetuksesta. Lihes kaikki
valmistajat myyvit tuotteensa jialleenmyyjien kautta, joita ovat rautakaupat ja put-
kiliikkeet, jolloin asiakkaat eivit saa perinteisen jakelukanavan kautta kuin osan
tarvitsemastaan palvelusta. Ndin ollen asiakkaan vastuulle jad suunnittelijan, kai-
vuriurakoitsijan ja putkimiehen hankinta sekid asennustyohon tarvittavan toimen-
pideluvan hakeminen kunnalta. Kokonaispalveluiden etuna asiakkaalle on palve-
lun nopeus ja helppous seki usein jirjestelmén hankinta kokonaispalveluna tulee
asiakkaalle edullisemmaksi, koska jatevesijirjestelmén asennus pyritddn tekeméaan
yhteistoimituksena useille samalla alueella oleville asiakkaille. Tdmén lisdksi
asiakas saa tietoa jitevesiasetuksesta laajemmin kokonaispalvelua tarjoavalta yri-
tykseltd, silld yrityksen sisiltd 10ytyy tietoa ja osaamista tuotteista ja suunnitteluun

sekd itse asennustyohon liittyvistd asioista. (Suomen Jatevesi Oy 2008.)

4.3  Prosessit

4.3.1 Myynnin prosessien kuvaus

Suomen Jétevesi Oy:n liiketoimintaprosessit alkavat jitevesijarjestelmien myyn-
nistd (KUVIO 6). Myynnin tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tilauksia

asiakkailta. Myynti tapahtuu padsdantoisesti puhelimitse, mutta varsinainen tilaus
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tehddén aina asiakkaan luona, silld oikean tuotteen myyminen asiakkaalle vaatii
aina kdynnin asiakkaan kiinteistolld, jotta ndhdddn millainen jérjestelmi sopii par-

haiten asiakkaalle.

Asiakas Asiakas ottaa Asiakaskadynti
yhteyttd
myyjdian
A A
Myynti- Markkinointi-
. . kirjeiden postitus
assistentty ja soittolistojen
jakaminen myyjille

\ 4 \ 4
Myyjd Myyiji ottaa Tilaussopimus
yhteyttd ja luotto-
asiakkaaseen pédtdksen
hakeminen
. Aluepiaillikko Tilaus-
Aluepillikkd pasttiad sopimuksen
markkinoitavan tarkistus ja
alueen hyviksyminen

KUVIO 6: Myynnin prosessi

4.3.1.1 Asiakashankinta

Suomen Jitevesi Oy:n markkinointi perustuu suoramarkkinointiin, jossa lihete-
tadn mainoskirje kohdistetusti potentiaalisille asiakkaille eli niihin kotitalouksiin,
jotka eivét kuulu viemariverkoston piiriin. Kirjeet ldhetetidin kuntakohtaisesti, eli
markkinoidaan tuotetta esim. kunta kerrallaan. Aluepééllikko vastaa markkinoin-
tialueen valinnasta toimipistekohtaisesti ja myyntiassistentti hoitaa kirjeiden posti-

tuksen.

Postituksen jdlkeen myyjat ottavat puhelimitse yhteyttd potentiaalisiin asiakkaisiin
myyntiassistentin jakamien soittolistojen mukaan. Myyjén tavoitteena on saada
sovittua asiakaskdynti asiakkaan luona. Tuotteiden myynti tapahtuu aina asiakkaan
luona. Kiinteistolld kdynti on vilttiméatontd, jotta voidaan kartoittaa, miké tuote
sopii parhaiten asiakkaan tarpeisiin ja ndhdddn myos kiinteiston asettamat vaati-

mukset.
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Jokainen asiakas, joka ottaa yhteyttd myyjdn tai johon myyji ottaa yhteytta, merki-
tddn yrityksen sidhkoiseen asiakashallintajédrjestelméin. Jarjestelmiin merkitiin
myo0s se, onko asiakkaan kanssa syntynyt kauppa ja jos kauppaa ei ole syntynyt,

syy siihen, miksi kauppa jdi syntymétta.

4.3.1.2 Asiakaskdynti

Asiakaskdynnilld myyja esittelee asiakkaalle yrityksen tuotevaihtoehdot seki tekee
tarvittavat mittaukset kiinteistolld. Jos asiakas padttdi tilata palvelun, tehdéén asi-
akkaan kanssa kauppasopimus. Sopimuksen teon yhteydessi tiytetddn myos Sam-
po Pankin rahoitushakemus. Suomen Jétevesi Oy edellyttii kaikilta asiakkailtaan
rahoituksen hakemista ja rahoitussopimuksen allekirjoittamista mahdollisten luot-
totappioiden minimoimiseksi. Asiakkaalla on kuitenkin mahdollisuus maksaa pal-
velu kiteismaksuna, jolloin asiakkaalle ei koidu ylimédriisid kuluja maksettavak-

si.

4.3.1.3 Luottopéditoksen hakeminen

Kun asiakkaan kanssa on tehty sopimus, haetaan asiakkaalle luottopditostd. Luot-
topditoksen hakeminen on myyjédn vastuulla. Luottopdiitos haetaan puhelimitse
Sampo Pankin asiakaspalvelusta tai internetin kautta, ja padtoksen saa muutamas-
sa minuutissa. Luottopditds haetaan usein asiakaskdynnilld. Jos hakemus hylitédén,
asiakkaan kanssa neuvotellaan muista rahoitusratkaisuista. Tyypillisin ratkaisu
tallaisessa tilanteessa on se, ettd asiakkaan kanssa sovitaan suuremmasta kisiraha-

osuudesta.

4.3.2  Suunnittelun prosessien kuvaus

Jatevesijarjestelmin asentaminen kiinteistolle on luvanvaraista toimintaa. Téstd
syystd jokaiseen kohteeseen tidytyy hakea toimenpidelupa asiakkaan asuinkunnan

rakennusvalvontaviranomaisilta. Lupaprosessi alkaa jatevesisuunnitelman laatimi-
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sella, jonka perusteella toimenpidelupaa haetaan (KUVIO 7). Kun asiakas on teh-

nyt tilauksen avaimet kéteen-palvelusta, myyjd toimittaa tilauksen tiedot suunnit-

telijalle jolloin suunnittelutyo voidaan aloittaa.

Asiakas

Suunnittelija

Suunnittelukédynti

asiakkaan kiinteis-

tolld. Kiinteistolld
otetaan tarvittavat

mittaukset suunni-

telmaa varten.

Jatevesi-
suunnitelman

Kunnan
rakennus-
valvonta

Projekti-
paillikko

\ 4

tekeminen

Kisirahan
laskuttaminen

Lupaehtojen
tarkistaminen

A

Toimenpide-

luvan
hakeminen

Toimenpide-
»{ luvan

myontiminen

!

Asennuksen
jérjestaminen

KUVIO 7: Suunnittelun prosessi

4.3.2.1 Suunnittelijan asiakaskdynti ja kdsirahan laskuttaminen

Kun asiakas on tilannut palvelun, myyja toimittaa kohteen tiedot suunnittelijalle.

Suunnittelija soittaa asiakkaalle ja sopii asiakkaan kanssa suunnittelukdynnista
asiakkaan kiinteistolld. Suunnittelukdynnilld suunnittelija tekee vield tarkemmat

mittaukset ja hankkii tarvittavat tiedot jatevesisuunnitelman tekemisen pohjaksi.

Suunnittelijan asiakaskdynnin jdlkeen asiakkaalta laskutetaan kisiraha, joka on

yleensd suuruudeltaan 10 % kauppahinnasta. Suunnittelija merkitsee suunnittelu-

kdynnin tiedot asiakashallintajirjestelméin, josta laskutuksesta vastaava henkilo

saa tiedon késirahalaskun ldhettamisesta.
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4.3.2.2 Jitevesisuunnitelma ja toimenpidelupahakemus

Suunnittelukdynnilld hankittujen tietojen perusteella suunnittelija laatii jitevesi-
suunnitelman kiinteistollad tehtdviin jatevesijirjestelmén asennustyoti varten.
Suunnitelmassa esitelldin kiinteiston nykyinen jitevesijirjestelmén seki kiinteis-
tolle suunniteltu uusi jarjestelmi. Tamén lisdksi suunnitelma sisdltdd tarkan kuva-
uksen siitd, miten ja minne uusi jitevesijdrjestelmai kiinteistolld asennetaan. Suun-
nitelmaan liitetdan myos asemapiirros kiinteistoltd. Asemapiirroksesta kdy tar-

kemmin ilmi uuden jérjestelmin sijainti sekd putkenvedot kiinteistolla.

Kun suunnitelma on valmis, se ldhetetddn asiakkaan asuinkunnan rakennusvalvon-
taviranomaisille, jotka tekevit suunnitelman perusteella paatoksen toimenpidelu-
vasta. Lupa-asian késittelyaika vaihtelee suuresti kunnasta riippuen. Késittelyaika

voi olla esimerkiksi kaksi viikkoa tai kaksi kuukautta.

4.3.2.3 Toimenpidelupa

Kun kohteeseen saadaan toimenpidelupa kunnalta, kohteesta vastaava suunnitteli-
ja tarkastaa, onko luvassa erityisid ehtoja. Usein erityisehdot liittyvit kunnan vaa-
timiin tarkastuksiin tai katselmuksiin. Esimerkiksi jotkut kunnat saattavat vaatia,
ettd kunnalta varataan LVI-katselmus, joka kiytdnnossé tarkoittaa sitéd ettd kunnan
rakennustarkastaja tulee tarkastamaan tydmaan silloin kun jitevesijarjestelmin

asennustyot ovat kiinteistolld alkaneet.

Kun suunnittelija on tarkastanut toimenpideluvan, hén toimittaa tydmédrdyksen
kohteesta projektipdillikolle. Projektipddllikko vastaa asennukseen liittyvistd kay-
tdnnon jdrjestelyistid. Tyomédrdykseen on merkitty asiakkaan tiedot, vastaavan
suunnittelijan sekd myyjin yhteystiedot, seki laitteet ja tarvikkeet, joita tarvitaan
asennuksen toteuttamiseen. Myds mahdolliset erityisehdot ja lisédtiedot kohteesta

merkitddn tyomadrdykseen.

4.3.3 Asennustyon valmistelun prosessit
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Seuraavaksi kilymme ldpi asennustyon valmisteluun liittyvit prosessit (KUVIO 8).
Itse asennustyohon liittyvid prosesseja emme kisittele, silld asennustyot tekevét
aina Suomen Jitevesi Oy:n palkkaamat aliurakoitsijat. Néin ollen asennustydssi

tapahtuvat prosessit eivit ole Suomen Jétevesi Oy:n liiketoimintaprosesseja.

Asiakas Asennusaika- Jitevesijirjestelmén
taulun suunnitte- asennus ja laskut-
Iu. Asennuksen taminen
ajankohta sovi-
taan yhdessd
Projekti- asiakkaan kanssa. Tavaran tilaus
paéllikko P sekd toimitta-
minen asennus- Yy
kohteeseen
Tavaran-
toimittaja
Kunnan Aloitusilmoitus
rakennus-
valvonta
Asentaja Tyoméadrdyksen
toimittaminen

KUVIO 8: Asennuksen valmistelun prosessit

4.3.3.1 Asennuksen aikatauluttaminen

Kun asennukseen liittyvistd jarjestelyistd vastaava projektipdillikko saa suunnitte-
lijalta tydmadrayksen, hin aloittaa suunnittelemalla asennuksen ajankohtaa. Usein
yhden kohteen asennustyot saadaan tehtyd yhdessd pdivéssd, mutta vaativimpiin
kohteisiin varataan 2-3 pdivad. Suunnittelija merkitsee tyoméaardykseen lisdtiedot

kohteen vaativuudesta.

Asennusten aikatauluja suunniteltaessa tulee ottaa huomioon asennuskohteiden
sijainti. Samalla alueella sijaitsevat kohteet asennetaan perdkkiisind pdivind, jotta
asennustyossi kiytettdvid laitteita ja koneita ei tarvitse turhaan siirtda pitkid mat-

koja. Kun projektipééllikko on suunnitellut asennusten aikataulun, hin ottaa yhte-
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yttd asiakkaaseen ja varmistaa, ettd asennusajankohta sopii myos hénelle. Tdmén

lisdksi asiakkaalle ldhetetédédn vield postitse ilmoitus asennusajankohdasta.

4.3.3.2 Tavaran tilaus ja toimitus

Asennusajankohdan varmistuttua projektipééllikko tilaa asennuskohteeseen tarvit-
tavan jdtevesijarjestelmin sekd muut asennukseen tarvittavat tavarat. Suomen
Jitevesi Oy:114 on sopimus kahden laitevalmistajan kanssa, joilta jitevesijirjes-
telmat tilataan. Tavarat tilataan usein tarpeen mukaan. Suomen Jétevesi Oy:114 on

varasto Joutsenossa, mutta varasto pyritdin pitiméddn hyvin pienend.

Suomen Jitevesi Oy on tehnyt myds sopimuksen yhden kuljetusyhtion kanssa,
joka hoitaa kaikki tavarantoimitukset. Projektipdillikko ilmoittaa kuljetusyhtiolle
tarvittavat tavarat, mistd tavarat noudetaan, minne ne toimitetaan seki sen, milloin
tavaran pitda olla toimitettu. Kuljetusyhti6 aikatauluttaa itse tavaroiden toimitta-
misen. Tdssdkin on tietenkin tavoitteena saada kaikki tavarat toimitettua samalla

alueelle samalla kerralla.

4.3.3.3 Aloitusilmoitus

Jitevesijarjestelmin asennustoisti taytyy tehdd aloitusilmoitus toimenpideluvan
myontineen kunnan rakennusvalvontaan. Aloitusilmoitus tehdédédn joko puhelimit-
se tai sdhkopostitse. Aloitusilmoituksessa ilmoitetaan asennusajankohta seké kiin-

teiston osoite. Aloitusilmoituksen tekemisesti vastaa projektipaallikko.

4.3.3.4 Tyomdiidrayksen toimittaminen asentajalle

Asentajille toimitetaan tyomiirdykset jokaisesta asennettavasta kohteesta. Tyo-
maidrdyksessd on tarvittavat yhteystiedot seki erityisohjeet asennukseen liittyen.
Tyomaidrdykseen liitetddn mukaan suunnittelijan laatima suunnitelma jitevesijir-

jestelmin asentamisesta sekd asemapiirros. Tyoméardayksen laatimisesta vastaa
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kohteen suunnittelija, tyomaidrdayksen toimittamisesta asentajalle vastaa projekti-
paillikkd. Asennustyon tehtyd asentaja pyytdd asiakkaalta allekirjoituksen hyvik-

syntdlomakkeeseen, joka toimitetaan laskutuksen yhteydessa rahoitusyhtioon.

4.4  Kyselyn tulokset

Tutkimusta varten toteutettiin kysely Suomen Jitevesi Oy:n henkilostolle. Kysely
ldhetettiin sihkopostitse kahdeksalle henkildlle, jotka vastaavat myynnistd, suun-
nittelusta ja asennuksen valmistelusta kohdeyrityksessd. Kyselyn tarkoituksena oli
selvittidd kunkin osa-alueen haasteita ja ongelmia tyotehtdvissd, kokemuksia tyo-
ilmapiiristd sekd tyon tavoitteita ja niiden seuraamista. Kysely toteutettiin syksylld

2009. Kysely on timén opinndytetyon liitteend. (Liite 1)

4.4.1 Myynnin kyselyn tulokset

Kysely ldhetettiin kolmelle myynnistd vastaavalle henkil6lle, joista kaksi palautti-
vat kyselyn. Kyselyyn osallistuneet henkil6t toimivat aluepééllikkoini ja vastaavat
oman myyntikonttorinsa myynnisti. Tamén lisdksi molemmat aluepdillikot teke-

vit myyntityotd myos itse. Yksi osallistujista on toiminut yrityksessd noin vuoden

ja toinen puoli vuotta.

Myynnin tarkeimmét tavoitteet kyselyn perusteella ovat tavoitemyynnin saavutta-
minen sekd myynnin kehittdminen aluetasolla. Tavoitteiden toteutumista seurataan
ensisijaisesti myyntiluvuilla. Toteutunut myynti kirjataan yloés myyjakohtaisesti.
Téamin lisdksi jokaisessa myyntikonttorissa pyritdidn pitiméddn maanantaisin pala-
veri, jossa kdydaan ldpi edellisen viikon myynti. Palaverissa kdyddin ldpi myos

ongelmia, joita myyntitydssd on tullut esille edellisen viikon aikana.

Parhaiten sujuvia tyotehtévid ja tydvaiheita olivat yhteistyd muiden myyntikontto-
rien aluepaillikoiden sekd heiddn esimiestensa vilillda. Osallistujat kokivat myos

nauttivansa oman tiiminsé tuesta ja olivat tyytyviisid myods omaan myyntityohon-
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sd. Kehityskohteiksi ja ongelmiksi kerrottiin palvelun laadun yhdistaminen tuotta-
vuuteen, myyjien yksittdisten ongelmien ratkaiseminen, oman tyon aikataulutta-
minen ja ajankdyton hallinta sekd myyjien kenttikoulutuksen taso. Kahden yrityk-
sen sulautuminen on myds ymmaérrettdviasti tuonut haasteita yhteisten toimintata-
pojen loytymiseen. Lisiksi toivottiin selkeyttd tyotehtdvien jakamiseen koko orga-
nisaatiossa sekd parempaa yhteishenked koko henkilokunnan osalta. Tyodilmapiiri

oli kuitenkin osallistujien mielestd padosin kiitettava.

Asiakkailta saatu palaute on ollut padosin positiivista ja myyjien kdytos on ollut
miellyttavid. Negatiivista palautetta on tullut jonkin verran “ylimyynnistd”, myyji
on saattanut lupailla asiakkaalle enemmaén kun todellisuudessa voidaan toteuttaa.
Tamai aiheuttaa usein sen, ettd joudutaan jilkeenpdin neuvottelemaan asiakkaan

kanssa sopivammasta tuotteesta tai lisamaksusta.

4.4.2  Suunnittelun kyselyn tulokset

Kysely ldhetettiin kolmelle suunnittelusta vastaavalle henkildlle, joista kaksi pa-
lauttivat kyselyn. Kyselyyn osallistuneet henkilot toimivat suunnittelupéallikkoind
kohdeyrityksessd. Molemmat toimivat vastuuhenkildiné ja esimiehinid oman alu-
eensa suunnittelijoille. Yksi osallistujista on toiminut yrityksessd 5 kuukautta ja
hénen vastuualueensa suunnittelun lisdksi on kvv-valvonta asennuskohteissa. Toi-
nen osallistujista on toiminut yrityksessd noin 1,5 vuotta, toisin sanoen on tyos-

kennellyt yrityksessd sen perustamisesta ldhtien.

Suunnittelun tirkeimmiit tavoitteet kyselyn perusteella ovat suunnittelutyon laa-
dun ja tehokkuuden valvonta seki kehittdd yhteistyotd kuntien rakennusvalvojien
kanssa. Yhteistyo rakennusvalvojien kanssa on tirkedd, silld jatevesijérjestelmien
asentaminen on luvanvaraista toimintaa joka vaatii toimenpideluvan. Tavoitteiden
toteutumista seurataan suunnittelijoiden tyokalenteria seuraamalla seki yksittdisen
suunnittelukohteen edistymistd voidaan seurata projektinhallintaohjelmiston kaut-

ta. Lisdksi suunnittelijat raportoivat viikoittain suunnittelupéillikoille tydstddn.



36

Osallistuneet olivat kuitenkin sitd mielté, ettd tavoitteiden seurannassa olisi kui-

tenkin parantamisen varaa.

Parhaiten sujuvia tyotehtévid ja tydvaiheita olivat itse suunnittelutyd ja kvv-
valvonta. Suunnittelutydssi asiakkaan luona tehtdville suunnittelukdynnille pais-
tddn kohtuullisessa ajassa. Kehityskohteina ja ongelmina mainittiin suunnittelun
laatu, informaation kulku organisaation sisélld, suunnitteludokumenttien hallinta
seki asiakkaille tiedottaminen. Dokumenttien hallinnassa ongelmana on ollut se,
ettd dokumentit eivét ole helposti 10ydettivissa ja niitd pitaa kyselld useasta pai-
kasta. Kyselyssi kuitenkin mainittiin ettd kyseinen ongelma poistuu, kun kéyttoon
otetaan uusi toimintatapa dokumenttien tallennuksessa. Asiakkaiden tiedottami-
sessa olisi parannettavaa varsinkin silloin kuin lupapditos viivistyy eikd asennusta
voida toteuttaa luvatulla aikataululla. Tyodilmapiiri oli toisen osallistujan mielesta
hyvi, toisen mielestd ilmapiiri ei ole paras mahdollinen. Osallistujat toivoivat

avoimempaa ja aktiivisempaa vuorovaikutusta organisaatiossa.

Suunnitteluun liittyvad palautetta asiakkailta tulee melko véhédn. Suurin osa pa-
lautteesta koskee usein asennustyoti, ja ndin ollen palaute ei vilttimétti koske

suunnittelua, vaan parannettavaa voi olla myos asentajien tyossa.

4.4.3 Asennusvalmistelun kyselyn tulokset

Asennusvalmisteluja kohdeyrityksessi hoitaa kdytdnnossd yksi henkilo, joten taltd
osin kyselyyn osallistuneita henkil6itd on vain yksi. Kyselyyn osallistunut henkil6
toimii projektipaallikkona yrityksessd ja on vastuussa asennusten jéarjestelyistd ja
aikatauluttamisesta. Hin on tydskennellyt yrityksessd noin vuoden. Tdmén lisdksi
kyselyyn osallistui myos talousassistenttina toimiva henkild, joka on myos hoita-
nut avustavia tehtivid asennuksiin liittyen. Olen myos itse toiminut kohdeyrityk-
sissd asennusvalmisteluista vastaavana, joten olen myos lisannyt omia mielipitei-

tini kehityskohteista ja ongelmista.
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Asennusten jdrjestelyihin liittyen tarkeimmit tavoitteet ovat asennusten onnistu-
minen, ennakointi tuleviin asennuksiin sekd riittdva asennusten maird. Tavoittei-
den toteutumista voidaan seurata tarkastelemalla reklamaatioiden mairid sekd

asennettujen kohteiden mairaa.

Parhaiten sujuvia tyotehtévid ja tydvaiheita olivat aikataulusta sopiminen asiak-
kaiden kanssa sekéd yhteistyo asentajien kanssa. Kehityskohteiksi ja ongelmiksi
kerrottiin kommunikaatio ja informaation kulku organisaation sisélld sekd tarvit-
tavien dokumenttien hallinta. Ongelma dokumenttien hallinnassa on sama kuin
suunnittelutydssd ilmeneva ongelma, silld samoja dokumentteja kidytetddn myos

asennusten valmisteluissa. Tyoilmapiirid kuvailtiin hyviksi ja rennoksi.

Asennusten jdrjestelyihin liittyvdd palautetta asiakkailta tulee hyvin vidhédn. Tama
on toisaalta hyvin ymmairrettivid, silld asiakkaalle ei vélttimittd ndy se, kuinka
hyvin valmistelevat asiat on hoidettu vaan enemmaénkin se, kuinka itse asennustyo

on tehty kohteessa.

4.5 Johtopiditokset

Kyselyn vastausten perusteella myynnin tavoitteet ovat selkeit ja niiden seuranta
helppoa. Pditavoitteena on tavoitemyynnin saavuttaminen ja tdtd seurataan yksin-
kertaiseksi myyntilukujen perusteella. Suurin osa kyselyssd ilmenneistd kehitys-
kohteista ja ongelmista liittyivit tydtapoihin ja tyon tehokkuuteen. Aluepallikoi-
den ajankiyttod voisi tehostaa vihentdmaélld varsinaisen myyntityon maardd. Myy-
jien yksittdisid ongelmia myyntity0ssid voitaisiin ratkoa silld, ettd aluepaillikko
menee Kyseisen myyjin kanssa asiakaskdynneille ja antaa vinkkejd myyntityon
parantamiseksi. Kyselyn vastauksissa mainittiin myos kehityskohteena palvelun
laadun yhdistdminen tuottavuuteen. Palvelun laadun kehittaminen on tirked kehi-

tyskohde, johon tarvitaan varmasti koko organisaation panosta.

Suunnittelutyon osalta tavoitteet olivat selkeit, mutta niiden seuranta on osittain

ongelmallista. Tyotehokkuuden seurantaa voidaan parantaa esimerkiksi kehitti-
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millé raportointijdrjestelméa. Kyselyn vastauksissa mainittiin yhtené tavoitteena
yhteistyon kehittdminen yrityksen ja kuntien rakennusvalvontaviranomaisten vélil-
14. Yhteistyon pitdd toimia hyvin, silld kohdeyrityksen toiminnan kannalta on hy-
vin tdrkedd, ettd lupakisittelyyn kuluva aika on mahdollisimman lyhyt. Lupakisit-
telyyn kuluva aika vaikuttaa suoraan asennusten méaaridin ja sitd kautta yrityksen

kassavirtaan.

Kehityskohteet ja ongelmat koskivat ldhinnd tyon laatua ja informaation kulkua
yrityksen sisélld. Informaation kulkua voidaan parantaa selkeyttamailla tyotekijoi-
den tyotehtédvid ja vastuualueita. Jokaisen yrityksen tyontekijédn tulisi tietidd, kuka
on vastuussa mistidkin osa-alueesta. Yhteistyotd kuntien viranomaisten kanssa ei
varsinaisesti nostettu esille kehityskohteena, mutta mielesténi se on kuitenkin hy-
vin tirked osa yrityksen toimintaa ja sen kehittdmiseen tulisi panostaa. Lupakaésit-
telyyn kuluvaan aika riippuu tietenkin kunnan resursseista, eiké siithen voida pal-
jon yrityksen sisilld vaikuttaa. Kuuntelemalla kunnan tyontekijoitd saadaan selvil-
le se, mitd yrityksen toiminnassa voidaan muuttaa, jotta lupahakemusten késittelyd

voitaisiin nopeuttaa kunnan rakennusvalvonnassa.

Asennusten valmisteluissa tavoitteet ovat myos selvit ja seurantakin on hyvin
helppoa. Jos asennusvaiheessa jokin epdonnistuu, siitd tulee usein tieto hyvin no-
peasti joko asiakkaalta reklamaation muodossa tai asennusryhmiltd, jos ongelma
on sellainen, ettd se estdd asennuksen toteuttamisen. Kyselyn perusteella kehitys-
kohteita ja ongelmia oli hyvin vihin ja ne olivat pienid asioita. Itse olen sitd miel-
td, ettd kyselyssi tavoitteena mainittu riittdvi ennakointi tuleviin asennuksiin on
asia, jota voidaan kehittdd. Ennakointia helpottaa myos suunnittelutyon kehitys-
kohteissa mainittu yhteistyo kuntien kanssa, silld jos toimenpidelupia myonnetdin
nopeammin, se mahdollistaa helpomman ja joustavamman aikatauluttamisen

asennusten suhteen.

Tyo6ilmapiirin suhteen kyselyyn osallistuneet henkil6t olivat padosin tyytyvdisia,
muutama vastanneista mainitsi, ettd ilmapiiri voisi olla parempi. Kehityskohteet
sekd ehdotetut toimenpiteet asian kehittdmiseksi on esitetty oheisessa taulukossa.

(TAULUKKO 2)
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TAULUKKO 2: Suomen Jitevesi Oy:n liiketoimintaprosessien kehityskohteet ja

ehdotetut toimenpiteet prosessin kehittamiseksi.

Kehityskohde

Toimenpide

Mittari

Myynnin esimiesten

ajankdytto

Oman myyntityon vahentdmi-
nen. Myyntity6td tehddin vain
myyjien tukena, esim. jos

myyjilld on ongelmia omassa

myynnissé.

Seurataan tyotehtéaviin kuluvaa

aikaa.

Yhteistyo kuntien rakennus-

valvonnan kanssa

Keskustelut ja tapaamiset

kuntien tyontekijoiden kanssa.

Seurataan lupakdsittelyyn

kuluvaa aikaa.

Informaation kulku organisaa-

tion sisalla

Tyotehtdvien ja vastuualuei-
den selkeyttiminen. Jokaisen
tyontekijén tulisi tietdd, mika
on jokaisen yrityksen tyonteki-

jén toimenkuva.

Sadnnollisin véliajoin toteutet-

tava kysely henkilostolle.

Suunnittelun tehokkuus

Suunnittelijoiden ajankdyton
seurantaa voidaan kehittda
raportointijirjestelmdi kehit-
tamalld, jolloin omasta tyosti
raportoiminen olisi helpom-

paa.

Valmiiden suunnitelmien

maara.

Palvelun laadun yhdistiminen

tuottavuuteen

Laatua voidaan parantaa kehit-
tamalld yksittédisid palvelupro-

sesseja.

Asiakastyytyviisyyskysely

sadnnollisin véliajoin.

Kehitettivit kohteet ovat padosin pienid kdytdnnon asioita ja ehdotetut toimenpi-

teet ovat suhteellisen helppo toteuttaa. Toimenpiteisiin ryhdyttiessd on myos pi-

dettdava huoli siitd, ettd toimenpiteille asetetaan selkeét tavoitteet ja tavoitteiden

toteutumista seurataan aktiivisesti.
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5 YHTEENVETO

Jokaiselle menestyville yritykselle on tdrkedd panostaa liitketoiminnan jatkuvaan
kehittamiseen. Tdmén opinndytetydon kohdeyritys tarjoaa kokonaisvaltaista jiteve-
sijarjestelmien urakointipalvelua kotitalouksille. Yrityksen tarjoama palvelu kisit-
td4 monia vaiheita liittyen myyntitoimintaan, suunnitteluun seki varsinaiseen jéte-
vesijdrjestelmin asennustyohon. Ndin kokonaisvaltaisen palvelun tarjoaminen
vaatii yritykseltd paljon resursseja seké palvelun tuottamiseen vaaditaan monen eri
alan osaamista. Tastéd syystd toiminnan kehittdminen on oleellisen tdrkedi, jotta
resurssit saadaan hyodynnettyd parhaalla mahdollisella tavalla. Tamén lisdksi
kohdeyritys toimii alalla, jossa kilpailun odotetaan kasvavan merkittivésti 1dhi-
vuosien aikana. Kilpailun kasvaessa etulyontiasema on yrityksilld, joilla on jo

valmiina hyvin toimiva palvelukonsepti.

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittidd kohdeyrityksen liiketoimintaprosessit seki
16ytaa kehityskohteita néistd prosesseista. Loydettyihin kehityskohteisiin esitetdin
my0s kehitysehdotuksia. Henkilokuntaa haastattelemalla on saatu selville yrityk-
sen liiketoimintaprosessit. Liséksi tutkimusta varten tehtiin kysely henkilostolle,
jossa selvitettiin tyotehtdvissd ilmenneitd haasteita, ongelmia seké kehityskohteita.
Kysely toteutettiin sdhkopostitse ja sithen osallistui 8 operatiivisesta toiminnasta
vastaavaa henkilod. Alkuperdisessd tutkimussuunnitelmassa oli myos ajateltu
mahdollisuutta toteuttaa asiakastyytyviisyyskysely, mutta timé toteutettiin koh-

deyrityksessd toiseen tutkimukseen liittyen.

Toteutetun kyselyn avulla onnistuttiin 10ytdméén riittdvéasti kehityskohteita. Kehi-
tettdvét asiat olivat suurelta osin pienid kdytdnnon asioita, joihin on kuitenkin tér-
kedid reagoida. Yrityksen tarjoama palvelu koostuu monista tyévaiheista ja pienil-
lakin muutoksilla voidaan parantaa merkittavisti palvelun laatua. Kohdeyritykses-
sd on myos tdmin opinndytetyon tekemisen aikana pyritty panostamaan toiminnan

kehittamiseen ja kehitettdvii 16ytyy varmasti jatkossakin.
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LIOTTEET

LITE 1
KYSELY HENKILOSTOLLE

Pyydin Teita ystavillisesti vastaamaan alla esitettyihin kysymyksiin. Kyselyn vastauksia
kaytetidn avuksi kartoittamaan mahdollisia kehittimiskohteita Suomen Jatevesi Oy:n toi-
minnassa (myynti, suunnittelu, asennus, huolto). Kysely toteutetaan nimettoméani.
Pyydin teité ystivillisesti palauttamaan kyselyn vastaukset 23.9. mennessé sihkopostitse
osoitteeseen: timo.aro@lpt.fi

Kiitoksia vaivanniaostianne!

1. Roolisi yrityksessa?

2. Kuinka kauan olet tyoskennellyt yrityksessa?

3. Mika on vastuualueesi yrityksessa?

4. Mitka ovat mielestdsi vastuualueesi tarkeimmat tavoitteet?

5. Pystytko mielestdsi seuraamaan tavoitteiden toteutumista? Jos pystyt niin milld tavoin?
6. Mitka vastuualueesi tyotehtdvat/tyovaiheet sujuvat mielestési parhaiten yrityksessa?

7. Misséa vastuualueesi ty6tehtavissa/tyovaiheissa olet huomannut kehitettdvaa? Millaisia
ongelmia naissa tyotehtavissd/tyovaiheissa on ilmennyt?

8. Millaiseksi koet tydilmapiirin oman tiimisi keskuudessa?

9. Saatko palautetta asiakkailta liittyen omaan ty6hdosi? Oletko huomannut asioita joista
asiakkaat toistuvasti kiittavat/reklamoivat ja mitkd nama asiat ovat?

10. Muita kommentteja ja asioita, joista haluat kertoa?



