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Yrityksen toiminnassa on paljon tekijoitd, jotka vaikuttavat menestymiseen. Pelkés-
tddn kannattavuus- ja rahoituslukujen mittaaminen, talouden nékdkulma, ei ole toi-
minnan valvonnan ja ohjaamisen kannalta riittdvad. Tarkasteltaessa yrityksen tulosta
Kiinnitetadn usein liikaa huomiota pelkastadan yrityksen voittoon. Voitollinen tai tap-
piollinen tulos ei anna kuitenkaan kuvaa yrityksen kokonaisvaltaisesta tilasta. Toimin-

taa tulisi tarkastella enemman pitkalla aikavalilla seké eri ndkdkulmista.

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia palveluyrityksen toiminnan suunnittelua
ja valvontaa Balanced Scorecard -ajattelumallin avulla Kaplanin ja Nortonin mallin
mukaan. Yrityksen kannattavuutta tutkitaan neljasté eri nakokulmasta: asiakas, talous,

siséiset prosessit seka oppiminen.

Asiakasndkokulmaa seké siséisten prosessien nakokulmaa opinnédytetydhon antaa ke-
vaalla 2009 tekem&mme asiakastyytyvaisyystutkimus toimeksiantajayrityksen yritys-
asiakkaille. Opinndytteen empiirisessa osassa esittelemme yritykselle laaditun Excel-

pohjaisen mittariston.
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There are many factors in the action of a company, which have effects on its success.
Only measuring the profitable and financial numbers, the economic perspective, is in-
sufficient from the point of view of controlling and instructing. Often by examining
the outcome of a company, one pays too much attention to the company’s profit fig-
ure. But the profit or operating loss figures don’t show the overall position of the
company. The action of the company should be examined more on a long term basis

and from different points of view.

The aim of this thesis was to explore a service company’s planning and controlling of
operations with Kaplan and Norton’s Balanced Scorecard. The company’s profitabil-
ity is analysed from four different angles: customer, financial, internal business and

learning.

In spring 2009 a customer satisfaction survey was made to company’s occupational
health service customers, which gives customer and internal business perspective to
the thesis. In the empirical part of the thesis an Excel-based system of measurement is

introduced, which has been made for the company.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon idea syntyi siitd, ettd opinndytetyon kohdeyritys ei ole aiemmin
suunnitellut eikd valvonut toimintaansa muuten kuin kiinnittdmalla huomiota tuloksen
suuruuteen. Yleensa yrityksen kannattavuutta mittaavat mittaristot keskittyvat talous-
nakokulman tarkasteluun, mutta palveluyrityksen kannattavuus on kiinni useammasta
asiasta. Keskitymme pééasiassa asiakasndkokulmaan sekd talouden nakdkulmaan,
mutta haluamme pitdd mukana myo6s oppimisen nadkékulman seka prosessinakokul-
man, koska yrityksen kannattavuutta ei pida lahted parantamaan osissa vaan kokonai-

suus tulee ottaa huomioon.

Tehtydmme kohdeyritykselle kevéaélla 2009 projektityonéd asiakastyytyvaisyystutki-
muksen, huomasimme asiakasnakdkulman merkityksen yrityksen toiminnan suunnit-
telussa. Tutkimuksen tuloksia tulkittaessa esiin tuli paljon asioita, joita mielestimme

kannattaisi hyddyntd4 enemman yrityksen toiminnassa ja toiminnan suunnittelussa.

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittad erilaisia toiminnan ja suunnittelun vélineit,
joista valitsimme kohdeyritykselle sopivimmat. Tarkoituksemme oli valita kohdeyri-
tystd parhaiten hyodyntavat mittarit seké laatia niistd Excel-pohjainen tunnuslukulas-
kuri. Mittariston avulla yritys voi tulevaisuudessa kehittd4 toimintaansa analysoimalla

tunnuslukujen muutosta ja seurata eri ndkokulmien kehitysta.

2 TOIMEKSIANTAJAYRITYS

Opinnaytetyon toimeksiantajayritys tarjoaa yksityisia ladkaripalveluja ja tyoterveys-
huoltopalveluja. Yritys on perustettu perheyrityksend vuonna 1975. Nykyéaén yrityk-
selld on kuusi omistajaa ja yrityksessa tyoskentelee 22 tyontekijaa. Yrityksen molem-

mat toimipaikat sijaitsevat Kouvolassa.

Yrityksen kolme tarkeintd asiakassegmenttid ovat yritysasiakkaat, yksityisasiakkaat
seka elakelaiset. Sen asiakkaita ovat myos paikalliset urheiluseurat esimerkiksi Kou-
volan Edustuskiekko ry. Tarkeimpéna kohderyhmana yritys nakee tyoterveyshuollon.
Yritys hoitaa noin 400 yrityksen tyoterveyshuollon, joka kattaa noin 6000 tyontekijaa.
Uusien yritysten kilpailutus tapahtuu vuosittain syksyllg, jolloin yritysten kanssa sol-

mitaan kahden vuoden sopimus.



3 AIKAISEMMAT TUTKIMUKSET

3.1 Kouvolalaisten yritysten mielipiteita tyoterveyshuollosta

Teimme kevaalla 2009 asiakastyytyvéisyystutkimuksen toimeksiantajayritykselle.
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Kouvolan seudun yritysten tyytyvaisyytta ja
mielipiteita tyoterveyshuollon jarjestamisestd Kouvolan seudulla. Kyselytutkimuksen
tulosten tavoitteena oli auttaa yritystd tyoterveyshuollon toiminnan suunnittelussa.

Tarkoituksena oli yrityksen tydterveyshuoltopalvelujen kehittdaminen.

Kyselylomake laadittiin yhdessa kohdeyrityksen kanssa. Kyselylomake kokonaisuu-
dessaan on néhtéavissa liitteend 1. Lisdndkemystd lomakkeen tekemiseen saimme Ky-
menlaakson ammattikorkeakoulun sosiaali- ja terveysalan opettajalta Liisa Korpivaa-
ralta. Kyselylomakkeet lahetettiin yrityksiin toukokuun puolessa valissé ja vastauksia

odotettiin kuukauden loppuun asti. Vastausaikaa yrityksilla oli noin kaksi viikkoa.

Kysely toteutettiin kirje- sekd sahkopostikyselynéd. Kysely l&hetettiin noin 830 yrityk-
selle Kouvolan seudulla. Kyselyistd 684 l&hetettiin kirjeitse yrityksen tyoterveyshuol-
losta vastaavalle henkildlle. Sahkdisesti kyselyita lahetettiin kaikkiaan noin 150 kap-
paletta. Kirjallisia vastauksia tuli kaikkiaan 116 kappaletta. Sdhkoisesta kyselysta 1a-
hetettiin yrityksiin muistutuskirje vahaisen vastausmaran vuoksi. Sdhkoisié vastauksia

saatiin lopulta yhteensa reilut 45 kappaletta.

Tutkimuksen otokseen valittiin kaikki Kouvolan seudun yritykset, joissa tyoskenteli
yli 5 tyontekijaa. Yritysten osoitteiden hankkimiseen kaytettiin Fonectan ProFinder-
ohjelmaa. Kirje- ja sahkopostikyselyn vastaustiedot siirrettiin SPSS Statistics 17.0

-ohjelmaan, jolla tulokset myds analysoitiin.

3.2 Aikaisemmat opinnaytetyot

Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta vuonna 2009 valmistunut Karita Ahvonen on
tehnyt kohdeyritykselle opinnédytetyon: Pk-yrityksen talouden seuranta tunnuslukujen
avulla. Héan tarkasteli tydssaan pienten ja keskisuurten yritysten talouden seurantaa
erilaisten tunnuslukujen avulla. Tyossadn hén toteaa pk-yritysten taloudellisten on-
gelmien johtuvan usein siitd, ettd pienissd yrityksissa ei ole yleensd taloudellista
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osaamista eiké aikaa tulkita tilinp&&tosta riittdvasti. Tyon tavoitteena oli auttaa yritysta
ymmartdmaan ja seuraamaan paremmin tilinpaatostietojaan seké siita kertovia tunnus-
lukuja. Tutkimuksessa on analysoitu toimeksiantajayrityksen tilinpdatosta neljélta
viimeiseltd vuodelta. Kohdeyritykselle on laadittu myds Excel-pohjainen talouden
seurantajarjestelmd, jonka avulla se seuraa taloudellista tilannettaan ja sen kehitystéa.
Yhteenvedossa on todettu, kuinka tarkead talouden seuranta seka talouden kokonai-
suuden ymméartaminen on. Tata varten Ahvosen mielesté olisi tarkedé kehittdd mah-
dollisimman yksinkertainen talouden seurantajérjestelmé ja seurannan tulisi olla jat-

kuvaa ja sdanndallista.

Sanna Hokkanen Kymenlaakson ammattikorkeakoulusta on tehnyt vuonna 2009 opin-
naytetyon: BSC ja henkilostondkokulma Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa.
Tydssaan han tarkasteli Kymenlaakson ammattikorkeakoulussa jo kaytdssa olevaa ta-
sapainotettua mittaristoa ja padosin henkildstonakokulmaa. Tyon tavoite oli tutkia ny-
kyisten henkilostonakokulman mittareiden toimivuutta ja niiden kehittamista jatkossa.
Opinnaytetyon tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena. Tutkimuksen kohderyhména
olivat opetus- ja tukipalveluiden esimiehet. Tyossddn Hokkanen toteaa, etté oikeanlai-
sen mittarin 16ytdminen tietylle tekijalle on vaikeaa, ja miettii, kuinka tarkedssa osassa
opiskelija- ja asiakaspalaute on arvioitaessa henkildston toimintaa. Hokkasen tapauk-
sessa mittareita tarkasteltaessa pitdd huomioida myos se, ettd Opetusministerid on
maarannyt osan mittareista eikd niihin voi vaikuttaa. Opinndytetydn yhteenvedossa
todetaan, ettd mahdolliset jatkotutkimukset ovat tarkeitd selvitettdessa, miten mittaris-

toon tehdyt muutokset tulevat vaikuttamaan.

4 PALVELUYRITYKSEN TOIMINNAN SUUNNITTELU

4.1 Palveluyritys

Palveluyrityksen tehtavé on tuottaa ja myyda palveluja kuluttajille ja yrityksille. Pal-
velut voidaan lajitella kahteen tyyppiin: palveluihin, jotka kulutetaan suorittamisen
yhteydess4, ja palveluihin, joita on mahdollisuus hyddyntéé pitkan aikaa, esimerkiksi

asiantuntijapalvelut. (Jyrkkio & Riistama 2008, 79.)

Toiminta palveluyrityksessé voi olla erittdin yksilollista tai hyvin pitkalle jalostettua.

Esimerkkina jalostuneesta palveluyrityksen tuotteesta voidaan kéyttdd pankkiauto-
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maatteja, joissa palvelu tapahtuu koneella, annettujen ohjeiden mukaan. L&&karit ja
konsultit edustavat yksil6llisia asiantuntijapalveluita. N&diden yritysten menestys pe-
rustuu pitkélti laékéreiden ja konsulttien ammattitaitoon ja asiantuntijuuteen. (Jyrkkio
& Riistama 2008, 79.)

4.2 Palveluyrityksen kannattavuus

Monet asiat vaikuttavat palveluyrityksen kannattavuuteen valittémasti tai valillisesti,
mutta kannattavuutta voidaan arvioida vain, jos voittoa tarkastellaan suhteessa johon-
kin, esimerkiksi sijoitetun padoman suuruuteen (Tyo6turvallisuuskeskus 2002, 4). Kan-
nattavuuden mittaamisesta puhutaan lisda luvussa Palveluyrityksen kannattavuuden
mittaus. Palveluyrityksen toiminnan voidaan sanoa olevan kannattavaa, jos se saa riit-
tavasti asiakkaita, jotka ovat tyytyvdisia tarjottujen palveluiden laatuun ja hintaan
(Jyrkkio & Riistama 2008, 80).

Kehittamispalveluja tuottava yritys, Howknow, kertoo yrityksen kannattavuuden pe-
rusteita olevan sidottu padoma, tuottavuus, taloudellisuus, madra seka hinta. Yrityksen
mukaan kannattavuutta voidaan parantaa vaikuttamalla juuri ndihin perusteisiin.
(HowKnow 2009.) Kuten kuvasta 1 voidaan huomata, monella asialla on valillisesti
vaikutusta yrityksen kannattavuuteen, eiké sita voi Idhted parantamaan vain yhta asiaa
muuttamalla. Kannattavuuden parantamiseksi on siis arvioitava yrityksen yleinen ti-
lanne, asetettava realistiset tavoitteet ja ryhdyttava tarvittaviin toimenpiteisiin. Tar-
keintd kaiken tdmén jalkeen on seurata tavoitteiden toteutumista. Tassa auttavat erilai-
set yrityksille kehitetyt mittarit, kuten quick ratio, current ratio, kassavirta, kayttopaa-
oma ja nettokayttdpddoma. Talouden mittareista puhutaan lisaa luvussa Talouden na-

kdkulman mittarit.
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Kannattavuus
Tulos Padoma
Vaihto-omaisuus
Tuotot Kustannukset
\ / Kéyttbomaisuus
Hinnat Maaréat Tuottavuus Taloudellisuus

Kuva 1. Kannattavuuteen vaikuttavat tekijat (HowKnow 2009)

4.3 Né&kokulmien vaikutus palveluyrityksen kannattavuuteen

Tassa opinndytetydssé palveluyrityksen toimintaa suunnitellaan neljasta eri nakokul-
masta: asiakas, talous, sisédiset prosessit seka oppiminen. Jokaisella nakdkulmalla on

suora vaikutus palveluyrityksen kannattavuuteen.

Yhteys yrityksen kannattavuuteen lahtee liikkeelle oppimisen nédkékulmasta. Henki-
I6ston osaamisella on suuri merkitys yrityksen toiminnassa varsinkin, kun kyseessa on
palveluyritys. Kun henkil6std on osaavaa, toiminta on tallin laadukasta ja tehokasta.
Tata syy-seuraus-suhdetta on kuvattu palveluyrityksen ndkokulmasta kuvassa 2. Pro-
sessindkokulman vaikutuksen asiakasndkdkulmaan huomaa, kun asiakkaat ovat tyyty-
vaisia saamaansa palvelun laatuun ja tdmé johtaa asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskol-
lisuudella taas on suora vaikutus yrityksen talouteen. Kun asiakkaat kayttavét yrityk-
sen palveluja sdannollisesti, yritykseen sijoitettu pddoma tuottaa paremmin ja yrityk-

sen kannattavuus paranee. (Alhola & Lauslahti 2003, 78.)
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Sijoitetun pddoman tuotto-%

T

Asiakasuskollisuus ja

-tyytyvéisyys

T

Palvelun laatu

T

Oppimisen ja kasvun Henkilokunnan taidot

Taloudellinen nakdkulma

Asiakasnakokulma

Prosessindkokulma

(henkil6std) nakoékulma

Kuva 2. Balanced Scorecard ja kausaalisuus (Laskentatoimi ja kannattavuuden hallin-
ta 2003, 78)

Kustannusten karsiminen on yksi tarkeimmista seikoista yrityksen kannattavuuden pa-
rantamisessa. Kustannukset syntyvét kiinteistd ja muuttuvista kustannuksista. Kiinteil-
l& kustannuksilla tarkoitetaan palvelujen yllapitdmisestd johtuvia menoja, kun taas
muuttuvilla kustannuksilla tarkoitetaan palvelujen maarésta riippuvia menoja. (Alhola
& Lauslahti 2003, 72.) Kun kyseessé on palveluyritys, jossa varataan vastaanottoaika,
tulisi varausten peruminen tai kayttaméttd jattdminen saada mahdollisimman vahéi-
seksi. Néin asiakkaiden hoitamiseen varattu aika ei menisi hukkaan tai kuluisi johon-
kin vahemman tarkedan, ja yritys saisi karsittua turhia muuttuvia kustannuksia. (Alho-
la & Lauslahti 2003, 72.) Toimeksiantajayritykselle kehitetystd mittaristosta 16ytyy

kayttdmatta jaaneiden aikojen lukuméaéraa seuraava mittari.

Kustannustehokkuus vaikuttaa véalittomasti yrityksen kannattavuuteen (Tyoturvalli-
suuskeskus 2002, 4). Palvelujen tuottaminen ja tarjoaminen tulee siis olla tarpeeksi
edullista, jotta se on yritykselle kannattavaa. Toisaalta hintojen nostaminen on myos
yksi vaihtoehto palveluyrityksen kannattavuutta parannettaessa, mutta mikali yritys ei
ala kilpailla hinnoilla, tulisi asiaa miettid muilta ndkokannoilta (Alhola & Lauslahti

2003, 73). Kohdeyritys nakee haasteena hinnoilla kilpailemisen. Tulisiko heidén siis
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tuottaa palveluja matalilla hinnoilla, jolloin yrityksell& luultavasti olisi enemman asi-
akkaita vai korkeilla hinnoilla, jolloin asiakkaat saisivat laadukkaan k&sityksen yrityk-

sestd, mutta asiakkaita olisi luultavasti vahemman?

Palveluvalikoiman muuttaminen asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi liséisi asiakkaiden
tyytyvaisyyttd. Tyytyvéiset asiakkaat puolestaan palaisivat hyvan palvelun vuoksi,
mink& johdosta yrityksen toiminta vakiintuisi ja kannattavuus paranisi. (Alhola &
Lauslahti 2003, 72.) Kohdeyrityksen mittaristosta 16ytyy vuosittain toteutettava mitta-

ri, jolla selvitetdén erilaisten palvelupakettien tarkeytta yritysasiakkaille.

Yrityksen palvelun laatua puolestaan pystytddn seuraamaan erilaisten asiakaspalaute-
jarjestelmien avulla. Asiakaspalautejarjestelma voi olla laadullinen tai maarallinen.
(Laaksonen, Niskanen, Ollila & Risku 2005, 25.) Toimeksiantajayritykselle on laadit-
tu paivittainen asiakastyytyvdisyyskysely, jolla seurataan asiakkaiden tyytyvaisyytta
yrityksen palveluun.

Yrityksen padoman kéyton tehostamista tulisi my6s miettid haluttaessa parantaa kan-
nattavuutta. Asiakkaille annettujen maksuaikojen pituudella on merkitysta yrityksen
padoman Kiertonopeudessa. Mitd nopeammin asiakkaiden rahat tulevat yrityksen kéyt-
toon, sitd nopeammin yritys voi maksaa omia menojaan. Myos yrityksen hankinnoista
saamien ostovelkojen maksuajoilla on yhta lailla merkitystd. Térkeintd on kuitenkin
luottotappioiden minimointi, vaikka asiakkaiden maksuaikaa jouduttaisiinkin hieman
pidentaméan. (Alhola & Lauslahti 2003, 73.) Kohdeyrityksen mittaristosta 10ytyy
maksuvalmiuden mittari, jolla seurataan yrityksen kykya hoitaa kaikki maksunsa ajal-

laan.

Yhden kannattavuuteen vaikuttavan asian muuttaminen ja tast4 johtuvien muutosten
seuraaminen ei sindlld&n paranna yrityksen kannattavuutta. Yrityksen tulisi l&hted
liikkeelle kaikki nakokulmat huomioon ottaen, eikd mitd4n nakokulmista saisi unohtaa

kannattavuuden parantuessa.

5 PALVELUYRITYKSEN TOIMINNAN VALVONTA

Tassd opinnaytetydssé perehdytdén palveluyrityksen toiminnan valvontaan Kaplanin

ja Nortonin Balanced Scorecard -ajattelumallin avulla.
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5.1 Balanced Scorecard -ajattelumallin historia

Tasapainotettu mittaristo -kasite on esitelty ensimmaisen kerran Harward Business
Review -lehdessa vuonna 1992. Sen ovat kehittaneet professorit Robert S. Kaplan ja
David P. Norton. (Olve, Roy & Wetter 1998, 15-16.)

Heidan ajatuksen ldhtokohtana oli, ettd yritykset mittaavat ja arvioivat suorituksiaan
lilan yksipuolisesti. Yritykset tarkastelevat usein pelkéstédan taloudellisia lukuja, kuten
liikevaihtoa, voittoa ja padoman kasvattamista. Nama kuitenkin kertovat vain men-
neestd, eivatka siitd, miten nykytilanteeseen on paasty. (Friedag & Schmidt 2005, 11-
12.)

Kirjallisuudessa on olemassa muitakin Kaplanin ja Nortonin mallia muistuttavia mit-
tareita. Yhteistd naissd vaihtoehtoisissa malleissa on pyrkimys toiminnan mittaami-
seen ja mittareiden kytkeminen yrityksen kokonaisstrategiaan. Vaihtoehtoisia malleja
ovat esimerkiksi Maiselin malli, Suorituspyramidi ja EP°M. (Olve, Roy & Wetter
1998, 26.)

5.2 Yleistd Balanced Scorecard -ajattelumallista

Balanced Scorecard -kasitteelld tarkoitetaan sananmukaisesti tasapainotettua tulos-
korttia. Suomenkielisind vastineina kéytetdan tasapainotettua mittaristoa ja tuloskort-
tia. (Olve, Roy & Wetter 1998, 23.) Tuloskortin avulla pyritdén kartoittamaan ja ym-
martdmaan yrityksen nykyista tilannetta (Olve, Roy & Wetter 1998, 40). Se on mene-
telma, jota kdytetdan yrityksen toiminnan suunnittelun ja valvonnan apuvélineend. Tu-
loskortin avulla yritys seuraa toimintaansa asetettujen tavoitteiden ja niitd mittaavien

tunnuslukujen avulla.

Tuloskortissa esitetdan tavoitteet, joihin yritys pyrkii sekd niiden saavuttamiseen kay-
tettdvat mittarit. Tuloskortissa yritysta tarkastellaan neljasta eri ndkokulmasta, joiden
lyhyen aikavélin ohjaus pyritddn toteuttamaan yrityksen vision ja strategian mukaan.
Yritys valitsee muutaman tarkkailtavan tunnusluvun jokaisesta nakdkulmasta. N&in
yrityksen taytyy seurata ja ohjata toimintaansa tiiviisti, joka vaikuttaa myds yrityksen
tulevaisuuden kehitykseen. (Olve, Roy & Wetter 1998, 16.)
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Tarkasteltavat ndkokulmat valitaan yrityksen vision ja strategian pohjalta. Visiota ja
strategiaa ké&sitella&n seuraavassa luvussa Visio ja strategia. Yleisimmat tarkasteltavat
nakokulmat ovat omistajien ndkdkulma eli talouden nékokulma, asiakasnakdkulma,
sisdisten prosessien nakdkulma seka oppimisen ndkokulma. Nakokulmat yritys voi va-
lita haluamallaan tavalla. Kaikille nakokulmille asetetaan strategiset tavoitteet, mittarit
seka toimintasuunnitelmat (Olve, Roy & Wetter 1998, 24).

Tuloskortin ajattelumalli perustuu kolmeen ajalliseen ulottuvuuteen: menneisyys, ny-
kyisyys ja tulevaisuus. Tarkasteltaessa kuvaa 3 voimme havaita, ettd talouden nako-
kulman mittarit kertovat menneisyydestd, asiakas- ja prosessindkokulman mittarit ny-
kyhetkesta ja oppimisen ndkokulma, joka kasittelee myds henkil4stod, tulevaisuudes-
ta, eli siitd mihin yritys visionsa ja strategiansa mukaan pyrkii. (Alhola & Lauslahti
2003, 40-41.)

Taloudellinen nakdkulma
Menneisyys

Tavoite Mittari

1

Asiakasnakodkulma R Prosessinakokulma
Visio ja .
T —> Nykyisyys
. . strategia . )
Tavoite Mit- Tavoite Mit-
tari l tari

Innovatiivisuuden ja op-

pimisen niakokulma Tulevaisuus

Tavoite Mittari

Kuva 3. Tasapainotetun mittariston perusmalli (Viitala & Jylh& 2006, 278)

Tasapainotetun mittariston voidaan sanoa olevan ennemmin strategian laadinnan ja to-
teutuksen viitekehys kuin valmis malli tai ty0kalu, jonka yritys voisi ottaa suoraan

kayttoon. Mittaristo siséltda joitain yleisid periaatteita, mutta vain vahan yleisia ele-
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mentteja. (Maatta 2000, 163.) Balanced Scorecard tulee madritelld yrityskohtaisesti
yrityksen tavoitteiden pohjalta.

The Balanced Scorecard -instituutin johtajan ja perustajan, Paul Arvesonin mukaan,
suurin ero, joka tasapainotetulla mittaristolla on muihin toiminnan suunnittelun ja val-
vonnan apuvélineisiin on sen jatkuva prosessi. Usein muissa apuvélineissa on selke&
alku ja loppu, mutta kun Balanced Scorecard otetaan kayttoon yrityksessa, se pyorii
niin sanottua ympyrda kuvan 4 mukaisesti. Balanced Scorecardin kulku yrityksessé
alkaa suunnitteluvaiheesta, josta edetdan mittariston kayttéonottoon. Tarpeellisen ajan
kuluttua mittareiden toiminta tarkistetaan ja reagoidaan mahdollisiin epakohtiin. (Ar-
veson 1998.)

Suunnittele Tarkista

Kuva 4. Balanced Scorecardin kulku yrityksessa (Arveson 1998)

5.3 Visio ja strategia

Visiolla tarkoitetaan nakemysta siitd, missa yritys haluaa néhdé itsensa tulevaisuudes-
sa ja mit4 se haluaa saavuttaa. Strategialla tarkoitetaan yrityksen toiminnallisia peri-
aatteita, joilla se aikoo menestya asiakasmarkkinoilla ja parjaté kilpailussa (Viitala &
Jylha 2006, 69). Strategian avulla pyritddn padsemaan nykytilanteesta toivottuun tilan-
teeseen tulevaisuudessa. Silla kytketd&n yhteen pdivittaisessa toiminnan ohjauksessa
kaytettavat yrityksen visio ja operatiiviset suunnitelmat. (Olve, Roy& Wetter 1998,

57-58.) Yrityksen visio ja strategia tulee saattaa yrityksen jokaisen tyontekijan tietoi-
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suuteen, koska palveluyrityksessa palvelun tuottavat tyontekijat. Tallgin jokaisella
tyontekijalla on yhteinen tavoite ja yhtendinen tapa tehda tyota.

Kohdeyrityksella ei ole olemassa virallista visiota eiké strategiaa. Yritys ei ole myds-
kaan koskaan tehnyt toiminnalleen talousarviota. Se ei siis ole asettanut minkéanlaisia

tulostavoitteita eikd myoskaan budjetoinut menojaan.

Toimeksiantajayritykselld on kuitenkin vahva halu kehittd4 ja laajentaa toimintaansa.
Heidan tarkein tavoitteensa on saada liséé yrityksié tyoterveysasiakkaiksi, mutta myos
lisatd yksityisasiakkaiden maaraa. Yrityksen tavoitteena on edistad alueen ihmisten
hyvinvointia tarjoamalla laadukasta, oikein kohdennettua hoitoa potilasta kunnioitta-
en. Yritys pyrkii kehittdmaan osaamistaan ja palvelujaan, jotta voi tarjota nykyaikaista
ja asiantuntevaa hoitoa myos tulevaisuudessa. Yritys kuvaa itsedan luotettavaksi ja pe-
rinteikkéaéksi, ja kertoo vahvuuksikseen ammattitaitoisen henkiloston seka palveluiden

nopean saatavuuden ja joustavuuden.

Yritys haluaisi my0s selkeésti lisdtd tunnettuuttaan. Se haluaa pyrkia siihen, ettd toi-
minta tunnettaisiin laadukkaana ja ladkaripalveluiden tarjonta olisi mahdollisimman
asiantuntevaa ja kattavaa. Yritys pitaa kilpailuvalttina seudun ainoaa diabeteslaakéaria

seké kardiologia.

Yritys sponsoroi paljon l&dhiseudun urheilujoukkueita ja toimii urheilijoiden terveys-
huoltona. Yritys on lahiseudun jalkapallo- ja jadkiekkojoukkueiden sponsoroinnin li-
séksi osallistunut moneen muunlaiseen toimintaan, kuten rintasydvan vastaisen toi-
minnan tukemiseen. Tulevaisuudessa yritys ndkee myods mahdollisuutena toimipistei-

den laajentamisen.

Kohdeyritys pyrkii myos verkostoitumaan muiden isompien yksityisten ladkariasemi-
en kanssa, jotka toimivat eri paikkakunnilla. Tasta esimerkkind Diacor sekd Mehili-
nen, joiden kanssa yritys on solminut kumppanuussopimuksen. Yrityksen mukaan

monet asiakkaat toivovat laajaa verkostoitumista.
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5.4 Palveluyrityksen tuottavuuden mittaus

Yrityksen tuottavuutta voidaan mitata jakamalla mittauskohteen tuotos sen aikaan-
saamiseksi kaytetylla panoksella. Tuotoksella tarkoitetaan palveluiden méaraa ja laa-
tua. Palvelun laadulla voidaan todeta olevan suora vaikutus yrityksen tuottavuuteen,
silla sekd hyvan ettd huonon palvelun tuottamiseen kuluu sama méara panoksia, mutta
asiakkaat eivat maksa huonon palvelun saamisesta yhta paljon kuin hyvan. (Tyotur-
vallisuuskeskus 2002, 6-7.) Huono palvelu usein myos karkottaa asiakkaita ja huonon
palvelun maine saattaa kantautua myds toisten asiakkaiden tietoisuuteen. Jotta yritys
pysyisi Kilpailukykyisend ja kannattavana, on sen tuottavuutta kehitettava jatkuvasti.
Kun yrityksen toimintaa kehitetd&n, sen keskimaarainen tuottavuus paranee. (Tyotur-
vallisuuskeskus 2002, 7.)

5.5 Palveluyrityksen kannattavuuden mittaus

Yrityksen kannattavuutta voidaan mitata voiton suuruudella. Voitto saadaan, kun tuo-
toista vahennetddn kustannukset. Kannattavuutta voidaan myods mitata laskemalla,
kuinka paljon yritykseen sijoitettu pddoma tuottaa voittoa. Talldin voitto lasketaan

vertaamalla voittoa sijoitetun padoman suuruuteen. (Alhola & Lauslahti 2003, 50-51.)

Voittoa tavoittelevissa yrityksissé taloudellinen nakdkulma toimii ylimpéana tavoittee-
na. Yrityksen toiminnalla tavoitellaan kannattavuutta. Taloudellisten tulosten perus-
teella talouden nakokulman mittarit kertovat, toteutuuko yrityksen strategia ja visio.
Yrityksen talousstrategiat ovat periaatteessa yksinkertaisia. Mitd enemman myydaan
ja mitd vahemman kulutetaan, sitd enemman voittoa syntyy. Taloudellinen tulos para-
nee tulojen kasvun ja tuottavuuden avulla. (Kaplan & Norton 2004, 58.) Tuottavuudel-
la tarkoitetaan tuotoksen suhdetta kaytettyyn panokseen (Tyoturvallisuuskeskus 2002,
6).

Liikevaihtoa palveluyritys pystyy kasvattamaan syventymélld olemassa oleviin asia-
kassuhteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin (Kaplan & Norton 2004, 58). Téta varten Koh-
deyritykselle on kehitetty mittari, jolla seurataan erilaisten palvelupakettien tarkeytta
yritysasiakkaille. Mittarista kdy ilmi, kuinka térkeind yritysasiakkaat pitavat erilaisia

ty6terveyshuollon tarjoamia palveluja. Néin kartoitetaan jo olemassa olevien asiak-
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kaiden tarpeita ja yritys pystyy mahdollisesti tarjoamaan sellaisia palveluja, joita muut

tyoterveyshuollot eivét viela tarjoa.

5.6 Palvelun laadun valvonta

Laadulla tarkoitetaan palvelun kykya tayttaa asiakkaan tarpeet ja odotukset. Palvelun

laadun voi arvostella vain palvelun kéyttdja, ei sen tuottaja.

Yrityksen laadun valvonnassa Balanced Scorecard on l&hinnd suorituskyvyn strate-
giaperusteista suuntaamista. Laadun valvontaan tulisi kayttaa mittaria, joka arvioi suo-
rituskykya yleisesti. Tasapainotettu mittaristo ei sindlladn sovi laadun valvontaan,
mutta voi auttaa parantamaan sitd. Tasapainotettu mittaristo on yrityskohtainen ratkai-
su. Usein laadun valvontaan kéytetadn yleisia ratkaisuja, jotka eivat ole yrityskohtai-
sia. Balanced Scorecard on tarkoitettu pitkittdistarkasteluun, nykyisyydesta tulevai-
suuteen, kun taas laadun valvonnan tulisi olla poikkileikkaustarkastelua, menneisyy-
destd nykyhetkeen. Laadun valvontaan kaytettdvien mittareiden tulisi myos olla eri
osa-alueittain yleisesti painotettu. Tasapainotettu mittaristo puolestaan on strategiape-

rusteisesti kohdennettu eika taten ole sopiva laadun mittariksi. (Méaatta 2000, 162.)

5.7 Henkiléstdn hyvinvoinnin valvonta

Henkildston hyvinvoinnin vaikutukset yrityksen kannattavuuteen huomataan yleensa
vasta pidemmélla aikavalilla (Tyoturvallisuuskeskus 2002, 4). Henkiléston hyvinvoin-
ti vaikuttaa valillisesti yrityksen kannattavuuteen. Kun henkil6std voi hyvin, toimin-
nan laatu on hyvaa ja henkilosto tydskentelee tehokkaasti. Kotimaisten laajojen tutki-
musten mukaan voidaan osoittaa, ettd sairaanhoitajien ammattipatevyydelld on selvé
yhteys hoidon laatuun (Laaksonen, Niskanen, Ollila & Risku 2005, 158).

Palveluyrityksessé tydyhteison hyvinvoinnilla on selkeé yhteys palvelun laatuun. Olisi
monelta kannalta tarkedd, ettd yrityksessa tyoskentelisi oikea mé&&ra henkilokuntaa.
Toimeksiantajayritykselld on tavoitteena henkiloston méaarén mitoitus. Tydntekijoiden
tyonkuvat tulisi kartoittaa ja palkka mitoittaa muun muassa vaativuuden mukaan. On
tarkedd henkiloston kannalta, ettd tyontekijoita on sopivassa suhteessa tyon méaraan.
Talloin tyontekijat eivat kuormitu liiasta tyostd, mutta eivat myoskaan turhaudu tyon

vahyyden vuoksi.
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Henkiloston henkiseen ja fyysiseen jaksamiseen vaikuttavat Kirjavaisen ja Laakso-
Mannisen mukaan tahto ja sitoutuminen, tyotaidot, asiantuntemus seka mielikuvitus ja
luovuus (Laaksonen, Niskanen, Ollila & Risku 2005, 99). Oppimisen tukemisella ja
oppimista edistavan ilmapiirin luomisella on suuri vaikutus henkildston tyohyvinvoin-
tiin (Alhola & Lauslahti 2003, 100). Henkiloston taytyy saada myos tarpeelliset ja riit-
tavat toimivaltuudet, jotta se on avuksi yrityksen tavoitteiden saavuttamiselle (Olve,
Roy & Wetter 1998).

Oppimisen ndkdkulma on hyvin térked tarkasteltaessa henkildston viihtyvyytta ja mo-
tivointia pitkélla aikavéalilla. Nakokulmassa varmistetaan, ettd henkilostda kehitetaan,
koulutetaan ja motivoidaan, joka puolestaan vaikuttaa vahvasti asiakasnédkokulmaan.

Tama kaikki on suoraan vaikutuksessa myos yrityksen hengissa sailymiseen.

6 MITTARISTO

Jokaisen ndkokulman mittarit tulee suunnitella yrityksen tavoitteiden pohjalta niin, et-
té& siitd on mahdollisimman paljon hyotya yritykselle. Téarkeintd mittareiden suunnitte-
lussa on oikein maaritellyt tavoitteet eli yrityksen visio. Kun yrityksen tavoitteet on
madritelty kattavasti, valitaan mittarit yrityksen tavoitteiden mukaan. Néin tavoittei-

den toteutumista on helppo seurata.

Eri ndkokulmien mittareiden tulisi kattaa oman painopistealueensa tarkeimpind koetut
menestystekijat. Niiden on annettava kuva yrityksestd, yrityksen tilasta ja tulevista
muutoksista. (Olve, Roy & Wetter 1998, 177.) Jokaisessa nakokulmassa tulisi olla 1a-
hes yhtd monta mittaria. Kohdeyritykselle laaditussa mittaristossa on kaikkiaan 14
mittaria. Asiakasndkokulmassa ja talouden ndkdkulmassa yrityksella on nelja mittaria,

sisaisten prosessien ja oppimisen ndkokulmassa puolestaan kolme.

Tuloskortin mittarit voidaan jakaa suoritusmittareihin ja ennakoiviin mittareihin. Suo-
ritusmittarit mittaavat toteutuneita suorituksia, joita sitten verrataan tavoitteeksi asetet-
tuihin arvoihin. Ennakoivat mittarit kertovat suoritusmittareille asetetuista kehitty-
misodotuksista. (Jyrkkio & Riistama 2008, 256.) Mittarit jakautuvat myds taloudelli-

siin ja ei-taloudellisiin mittareihin.
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Selvitettydmme Balanced Scorecardin kdyttda suomalaisissa yrityksissa, selvisi, etta
ainakin Suomen Poliisilla on kdytdsséan tasapainotettu mittaristo. Mittaristoon on va-
littu nelja tasapainotetun mittariston nakékulmaa: henkildstd, toimintojen sujuvuus ja
taloudellisuus, kansalaiset ja asiakkaat sekéd yhteiskunnallinen vaikuttavuus. Naita na-
kdkulmia seurataan menestystekijoista johdetuilla olennaisilla avainluvuilla, joita on
noin 10-15. (Poliisi 2002.)

6.1 Toimeksiantajayrityksen mittaristo

Toimeksiantajayrityksen mittaristo on kehitetty yhdessa yrityksen toimitusjohtajan,
johtavan hoitajan seka kirjanpitdjan kanssa. Yritykselle on ré&téloity heidan tarvitse-
mansa mittarit, mutta huomioon on otettu my®s asioita, joihin yritys ei itse ole aiem-
min Kiinnittdnyt huomiota. Yrityksen mittareille ei viela ole asetettu minké&anlaisia ta-
voitearvoja. Osalle talouden mittareista on olemassa yritystutkimusneuvottelukunnan
laatimat ohjearvot. Yritys laatii itse mittareiden tavoitteet omien kokemusten ja talou-

dellisten tavoitteiden pohjalta tarpeellisen seuranta-ajan jalkeen.

Yritys ottaa mittariston kayttoon kevaan 2010 aikana. Ennen kayttédnottoa on varmis-
tettava, ettd kaikilla on riittava tietdamys ja taito mittariston kayttoa varten. Mittariston
kayttoohje on ndhtdvissa liitteend 3. Osa mittareista on kuukausittain toteutettavia, osa
taas toteutetaan vuosittaisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen yhteydessa. Kohdeyritys
ja Kymenlaakson ammattikorkeakoulu ovat sopineet, ettd laajemman yritysasiakastut-

kimuksen toteuttavat koulun oppilaat, jotka myods muokkaavat kyselyn ajantasaiseksi.

6.2 Asiakasnakokulman mittarit

Asiakasnadkokulman mittarit ovat ei-taloudellisia mittareita. Nama mittarit vaikuttavat
yleensa yrityksen tulevaan taloudelliseen suorituskykyyn. Niiden avulla pystytdan en-
nakoimaan talouden tulevaisuuden tilaa ja kehitysta. (Alhola & Lauslahti 2003, 41.)
Asiakasnédkokulman mittareiden tavoitteena on tuottaa tietoa palveluprosesseista ja
asiakkaiden mielipiteistd koskien yrityksen palvelua. Muutokset yrityksen toiminnassa
voidaan huomata esimerkiksi asiakastyytyvéisyydessa. (Alhola & Lauslahti 2003,
333))
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Asiakasnédkokulman mittarit voidaan jaotella kahteen ryhmaan: perusmittareihin ja
ennakoiviin mittareihin. Perusmittareita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys, mark-
kinaosuus ja uusien asiakkaiden lukumaéra. Ennakoivat mittarit taas selvittavat, mita
tuotteita ja palveluita asiakkaille tulisi tarjota, jotta uusia asiakkaita saataisiin houku-
teltua ja nykyiset asiakkaat pysyisivét tyytyvaisind. Ennakoivia mittareita ovat esi-
merkiksi myytavan palvelun hinta ja laatu. (Jyrkkio & Riistama 2008, 260.)

Kohdeyritykselle laadittaessa asiakasnakokulman mittareita, lahdettiin liikkeelle laa-
jasta mittaristosta, josta yritys antoi oman ehdotelmansa. Lopulta p&adyttiin neljaan
mittariin, joista yhden, yritysasiakkaiden asiakkuuden keston, ei kuitenkaan katsottu
auttavan yritysta tarpeeksi, vaan se vaihdettiin vuosittain toteutettavan asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen yhteydessa toteutettavaan mittariin: Tiedon saaminen nykyisesta
tyoterveyshuollosta. Toimeksiantajayritykselle laadittu mittaristo sisaltaa siis yhteensé
nelja asiakasndkokulman mittaria: asiakastyytyvaisyyskysely, uusien yksityisasiakkai-
den mé&é&ran kasvu, tiedon saaminen nykyisesta tyoterveyshuollosta sekd yritysasiak-
kaiden tyytyvéisyys tyoterveyshuoltoon.

6.2.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskyselyn valitseminen asiakasnakokulman mittariksi perustuu yri-
tyksen haluun kehittdd toimintaansa. Yritys haluaa toimintansa tunnettavan laaduk-
kaana ja tarjota laakaripalveluita asiantuntevasti ja kattavasti. Silloin yrityksen on tar-
keda ottaa huomioon asiakkaidensa mielipiteet ja kehittdd toimintaansa vastaamaan

asiakkaiden toiveita.

Asiakastyytyvdisyyskysely on helppo tapa kartoittaa yrityksen asiakkaiden mielipitei-
ta yrityksesta ja sen toiminnasta. Asiakasnakokulman tarkoitus on mitata palvelujen
laatua ja asiakkaiden tyytyvéisyyttd, joten asiakastyytyvéisyyskysely on hyva keino
kuunnella asiakkaita.

Yritykselle laadittu asiakastyytyvéisyyskysely toteutetaan yrityksen molemmissa toi-
mipisteissd. Kysely on lyhyt ja se toteutetaan antamalla kyselylomake asiakkaalle joko
vastaanottotiskill tai asiakkaan poistuessa laékarin tai hoitajan vastaanotolta. Kysely
on néhtavissa liitteend 2. Kyselyssa mitataan asiakkaiden tyytyvéisyytta kolmeen teki-

jaan: asiakaspalveluun, ladkariin ja hoitajaan. Lomakkeeseen asiakas vastaa nimetto-
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méané. Kyselyn palautuslaatikko asetetaan huomattavalle paikalle niin, ettei sen palaut-
tamisesta koidu asiakkaalle liikaa vaivaa.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn vastaukset kerdtdén yhteen kerran kuukaudessa. Kuukau-
sittainen vastausten tarkastelu on sopiva aikavali mittarille, jotta asiakkaiden mielipi-
teet tulee huomioitua mahdollisimman nopeasti. N&in asiakkaan palatessa han voi
mahdollisesti huomata yrityksen ottaneen hanen mielipiteensd huomioon. Mikali ai-
kavéli olisi pidempi, saattaisi my®s vastauksia kertya niin paljon, ettd niiden huomi-

oon ottaminen voisi tydntekijoista tuntua raskaalta.

Tulokset sy6tetddn ohjelmaan siten, ettd ne pisteytetddn seuraavasti: tyytyvaisesta asi-
akkaasta saa yhden pisteen. Asiakkaasta, joka ei ole tyytyvédinen muttei mydskéan tyy-
tymaton, ei saa yhtdan pistettd. Jokaisesta asiakkaasta, joka on tyytyméton saa yhden
miinuspisteen. Talloin jokaisen kuukauden lopussa voidaan katsoa niin sanottu asia-
kastyytyvaisyyden arvo ja verrata tat4 arvoa muihin kuukausiin. Pisteytys on laadittu
yritykselle itse, koska sen on katsottu olevan tarpeeksi yksinkertainen ja helppo, mutta
samalla kertovan tarpeeksi asiakkaiden tyytyvéaisyydesta. Mittari voidaan taten toteut-
taa ainoastaan Kyseisessé yrityksessa, eikéd sen arvoja voida verrata muihin yrityksiin.
Kuvassa 5 on ndhtdvissa mittariston taulukot, joihin asiakastyytyvaisyyskyselyn tu-
lokset syotetaan.
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1. Asiakastyytyvaisyyskysely

Kuukausittain toteutettava

Asiakaspalvelu Laakari Hoitaja
Tyoterveysasiakas
Lomake 1
Lomake 2
Lomake 3
Lomake 4
Lomake 5 Lomakkeiden lukumaara yht.
#JAKO/O!  #JAKO/O! #JAKO/O! [ kel

Yksityisasiakas
Lomake 1

Lomake 2
Lomake 3
Lomake 4
Lomake 5 Lomakkeiden lukumaéra yht.
#JAKO/O!  #JAKO/0! #JAKOJO! [ kel

Elékeldinen

Lomake 1

Lomake 2

Lomake 3

Lomake 4

Lomake 5 Lomakkeiden lukumaara yht.
#JAKO/O!  #JAKO/O! #JAKO/O! [ kel

Kuva 5. Asiakastyytyvaisyys-mittari

Pisteiden jako ei kuitenkaan saa johtaa yrityksessa siihen, ettd asiakkaiden tyytyvai-
syydelld aletaan kilpailla. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvéi-
syytta esimerkiksi ladkareiltd ja hoitajilta saamaansa palveluun ja seurata tyytyvaisyy-

den muuttumista kuukausitasolla.

6.2.2 Uusien yksityisasiakkaiden maaran kasvu

Uusien yksityisasiakkaiden lukumééran kasvun seuraamisen valinta asiakasnakokul-
man mittariksi perustuu yrityksen visioon lisdta yksityisasiakkaiden maaraa. Mittari
kertoo yritykselle sen suosiosta yksityisasiakkaiden keskuudessa. Mittarin avulla yri-
tys voi seurata esimerkiksi erilaisten mainoskampanjoiden vaikutusta uusien yksityis-

asiakkaiden méaaran kasvuun.

Kohdeyrityksell&d on kaytdssa yritysasiakkaita seuraava rekisteri, joka ilmoittaa kuu-
kausittain asiakasyritysten méaran kappaleissa. Rekisteri kertoo myos euroissa, kuinka

paljon yritykset ovat palveluistaan yhteensa maksaneet ja asettaa ne ndin suuruusjar-
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jestykseen. Myo0s yksityisasiakkaiden lukumaarén seuraaminen on yritykselle hyddyl-
listd, jotta se pystyy seuraamaan asiakassuhteiden kehittymista.

Ohjelmaan syo6tetaan uusien yksityisasiakkaiden lukuméara kappaleissa. Uusien yksi-
tyisasiakkaiden maaran kasvua seurataan mittarin avulla kuukausittain. Kuukausittai-
sen tarkastelun on katsottu olevan sopiva aikavéli, jotta esimerkiksi erilaisten markki-
noinnin keinojen vaikutusta asiakkaiden madrén kasvuun pystytddn seuraamaan. Jos
tarkasteluvali olisi pidempi, voisi olla vaikeaa erottaa, miké& on vaikuttanut asiakkai-

den méaaran kasvuun.

6.2.3 Tiedon saaminen yrityksen nykyisesta tyoterveyshuollosta

Mittari kertoo yritykselle sen tunnettuudesta ja siitd, kuinka yritykset ovat saaneet tie-
don tyoterveyspalveluista. Yritys voi hyddyntad mittarin tuloksia pohtiessaan esimer-
Kiksi erilaisia markkinoinnin keinoja. Mittarin valinta perustuu yrityksen visioon lisata
tunnettuuttaan. Toinen syy mittarin valintaan on tekemamme tutkimuksen kysymys
numero 8: Mitd kautta olette saaneet tiedon nykyisesta tyoterveyshuollostanne? Tau-

lukossa 1 on nahtéavissa kevaalla 2009 toteutetun kyselyn tulokset kysymykseen 8.
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Taulukko 1. Mit4 kautta vastaajat ovat saaneet tiedon nykyisesta tyoterveyshuollos-

taan
Vastaukset
Lukuméara %
Tieto nykyisesta Suositukset 22 11,9%
tyoterveyshuoltopaikasta
WwWw-sivut 6 3,2%
Kilpailutus 39 21,1%
ool I I
Yrityksen mainonta 15 8,1%
Puskaradio 20 10,8%
Muu 53 28,6%
Yhteensa 185 100,0%

Taulukosta 1 esimerkiksi huomataan, ettd jopa 16,2 prosenttia vastanneista on saanut
tiedon nykyisestéd tydterveyshuoltopaikastaan, kun heihin on otettu yhteyttd. Pelkka
yhteydenotto erilaisin keinoin voi johtaa monen vuoden yhteistydsopimukseen. Mitta-
ri kertoo yritykselle, mill& eri keinoin yritykset saavat tietoa tyoterveyshuolloista ja

miké& niist4 on paras mahdollinen oman toiminnan markkinoinnissa.

Mittari toteutetaan vuosittain laajemman asiakastyytyvaisyystutkimuksen yhteydessa.

Tutkimuksen tulokset syotetddn ohjelmaan prosenttiarvoina, jolloin tiedon saamisen
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seuraaminen on helppoa. Taulukossa 2 ndhdaan taulukko, johon kysymyksen tulokset

syotetddn mittaristossa.

Taulukko 2. Tiedon saaminen nykyisesta tyoterveyshuollosta -mittari

3. Tiedon saaminen nykyisesta tydterveyshuollosta
Vuosittain toteutettava

11,9 Suositukset
3,2 WWW-Sivut

21,1 Kilpailutus

16,2 Kyseisesta yrityksesta otettiin yhteytta
8,1 Yrityksen mainonta

10,8 Puskaradio

28,6 Muu syy

99,9 %

Laajempaa asiakastyytyvaisyystutkimusta yritys voi péivittaa lisaédmalla uusia nako-
kulmia tutkimukseen. Uutena tiedon saamisen l&dhteend mainittakoon esimerkiksi fa-
cebook-yhteisOpalvelu, jonka kautta monet yritykset mainostavat palveluitaan. Asia-
kastyytyvaisyystutkimusta tulisi myos kehittaa siten, etta yritys saisi selville, mika on
muu syy, jonka avulla jopa 28,6 prosenttia on saanut tiedon nykyisesta tyoterveys-
huoltopaikastaan. Taman avulla yritys mahdollisesti saisi lisda keinoja kertoa itsestaan

ja palveluistaan.

6.2.4 Yritysasiakkaiden tyytyvaisyys tyoterveyshuoltoon

Mittari kertoo yritykselle sen tydterveysasiakkaiden tyytyvaisyydesta yrityksen palve-
luihin. Mittarin valinta perustuu tekemamme tutkimuksen kysymykseen numero kuu-
si: Arvioikaa, kuinka tyytyvéisié olette kdyttdmaanne tyoterveyshuoltoon seuraavissa
asioissa: asiantunteva henkilosto, tyoterveyshenkil6ston pysyvyys jne. Mittarin valin-
taan vaikutti my0s yrityksen visio, tavoite kehittdd yrityksen toimintaa. Koska yritys
haluaa toiminnan tunnettavan laadukkaana, on kysyttava asiakkaiden mielipiteitd, jotta

sen hetkinen toiminnan laadukkuus saadaan selville.

Mittari toteutetaan vuosittain laajemman yritysasiakastutkimuksen yhteydessa. Tutki-
muksen tulokset tallennetaan ohjelmaan prosentuaalisena, jolloin niiden vertaaminen
on helppoa. Mittarin tarkoituksena on kertoa yritykselle kuinka tyytyvaisia kohdeyri-

tyksen yritysasiakkaat ovat heidan saamaansa palveluun.
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Mikali laajempi yritysasiakastutkimus toistetaan kaikilla Kouvolan seudun yrityksilla,
tutkimuksen tuloksia analysoitaessa tahan mittariin valitaan vain toimeksiantajayrityk-
sen yritysasiakkaiden vastaukset. Jotta yritys hydtyisi mahdollisimman paljon mitta-
rista, tulisi sitd paivittda tarpeen mukaan. Mikali yritys esimerkiksi laajentaa toimin-
taansa ja alkaa tarjota yritysasiakkaille lisada palveluita, tulisi kyseiset palvelut lisata

vuosittain toteutettavan yritysasiakastutkimuksen vaihtoehtoihin.

Tekeméssamme tutkimuksessa kysyimme Kouvolan seudun yrityksiltd, kuinka tyyty-
vaisia he olivat tiettyihin asioihin kayttdmassaan tyoterveyshuollossa. Otettakoon esi-
merkiksi kysymyksen ensimmaéinen vaihtoehto, asiantunteva henkildst. Kuvasta 6
voidaan huomata, ettd vastanneista 19,0 % oli erittéin tyytyvaisia kayttdménsa tyoter-
veyshuollon asiantuntevaan henkiléstoon, kun taas 62,1 % oli melko tyytyvaisia. Vas-
tauksiin ei siis ole valikoitu vain kohdeyrityksen yritysasiakkaat, vaan vastauksissa on

mukana myos yritykset, joiden tydterveyshuolto on jossain muualla.



28

1007

Lukumaéaara

Melko tyytymatdn Ei tyytyvainen eikd Melko tyytyvéinen Erittain tyytyvainen
tyytymatén

Asiantunteva henkilosto

Kuva 6. Véittama tydterveyshuoltoon liittyvésté asiasta

6.3 Talouden nédkokulman mittarit

Taloudelliset mittarit ovat tarkeimpia yrityksen omistajille, koska ne kertovat heille,
mink& arvoinen yritys on. Yritykselle voidaan laatia pitkan tai lyhyen ajanjakson ta-
loudellisia mittareita. Pitkan ajanjakson mittareita ovat muun muassa ROI, lyhyen
puolestaan myyntikate, k&yttokate, liikevoitto ja tilikauden voitto. (Alhola & Lauslahti
2003, 332.)

Yrityksen kannattavuudesta ja kasvusta kertovia mittareita ovat quick ratio, current ra-
tio, kassavirta, kayttopadoma ja nettokéyttopddoma. Naitd mittareita sanotaankin yri-
tyksen likviditeettimittareiksi. (Alhola & Lauslahti 2003, 332.)
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Kéyttokatteelle sekd maksuvalmiuden tunnusluvuille, quick ratio ja current ratio, on jo
olemassa mittarit toimeksiantajayrityksessa, jotka Karita Ahvonen on laatinut opin-
naytetyossaan: Pk-yrityksen talouden seuranta tunnuslukujen avulla. Tydssédén hén on

analysoinut kohdeyrityksen tilinpaatoksia neljan viimeisen vuoden ajalta.

Taulukko 3 havainnollistaa, miten vision ja strategian avulla yritykselle mietitaén eri-
laisia suoritustekijoita ja jokaiselle suoritustekijalle oma mittarinsa. Jokaiselle mittaril-
le taas asetetaan oma tavoitteensa. Tavoitteiden saavuttamiseksi tulee mééritella rea-
listiset toimenpiteet. (Alhola & Lauslahti 2003, 336.)

Taulukko 3. Talouden mittareiden toteuttaminen k&ytannossd (Alhola & Lauslahti

2003, 336)
Taloudelliset mittarit

Miten vas- Suoritustekijat Mittari Tavoite Toimenpiteet
taamme omis-
tajien Kannattavuus Tulos 12 % Tehokkuuden
toiminnan nosto ja toi-
taloudellisiin minnan laadun
odotuksiin? parantaminen

prosesseja uu-

simalla

Kohdeyritykselle tarpeellisia talouden nakokulman mittareita on mietitty yhdessa yri-
tyksen kirjanpitdjan kanssa. Yritysta on heti alusta lahtien kiinnostanut selvittaa yri-

tyksen kayttokate, maksuvalmius, myynti per yritysasiakas seka palkkaprosentti.

6.3.1 Myynti per yritysasiakas

Mittarin avulla pystytaan selvittdmaan, kuinka paljon yksi tyoterveysasiakas tuottaa
yritykselle. Tdmé&n mittarin avulla pystytddn seuraamaan eri yritysten tuottavuutta
kohdeyritykselle, johon yritys ei aikaisemmin ole kiinnittdnyt huomiota.
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Mittari toteutetaan kerran kuussa. Koska myynti vaihtelee, on kannattavampaa seurata
mittaria kuukausittain. Jos seuraamisvali olisi pidempi, ei muutos valttdmatta olisi
suuri eikd mittarista taten olisi yhtd paljon hydtya yritykselle. Ohjelmaan syotetddn
yrityksen kuukauden myynti euroissa seké yritysasiakkaiden lukumééra tarkasteltavan

kuukauden lopussa. Ohjelma laskee myynnin yhtd yritysasiakasta kohden.

Yritysasiakkaiden myynti/kuukausi

Myynti/yritysasiakas =
Yritysasiakkaiden lukuméaara

6.3.2 Kayttokate

Kayttokate kertoo liiketoiminnan tuloksen ennen poistoja ja rahoituserid. Mittari ker-

too yritykselle sen kéayttokatteen prosentteina sekd euroméaaraisena liikevaihdosta.

Mittari toteutetaan vuosittain ja tarvittavat luvut yritys saa helposti tilinpaatoksestaan.
Ohjelmaan syotetaan yrityksen liiketulos, poistot seka liiketoiminnan tuotot yhteensa.
Ohjelma laskee euromadréisen kéayttokatteen sekéd kayttokateprosentin. Tata tunnuslu-
kua voidaan verrata vain saman toimialan yritysten kesken, eika sille ole olemassa
niin sanottua tavoitearvoa. Tunnusluvun riittdvyyttd vertailtaessa on huomioitava toi-
mialan lisdksi kdyttbomaisuuden poistovaatimukset sekd vieraan pddoman rahoitusku-

lujen mééra. (Yritystutkimusneuvottelukunta 2002, 57.)

Kéyttokate (liiketulos + poistot + arvonalentumiset)
Kayttokate- % = x 100
Liiketoiminnan tuotot yhteensa
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Yritystutkimusneuvottelukunnan suuntaa antavat vaihteluvélit aloittain:

teollisuus 10-25 9%

kauppa 2-10%

palvelu 5-15%

(Yritystutkimusneuvottelukunta 2002, 57)

6.3.3 Maksuvalmius

Kaésitteelld maksuvalmius tarkoitetaan yrityksen kykya hoitaa kaikki maksunsa ajal-
laan seka selviytya juoksevista, lyhyen aikavélin erdantyvista ja yllattavista maksuista.
Yrityksen hyddyntdmat kassa-alennukset ja kayttdmaton sekkilimiitti ovat yleensé
merkki hyvasta maksuvalmiudesta. (Yritystutkimusneuvottelukunta 2002, 67.) Yrityk-
sen maksuvalmiuden tunnusluvut kiinnostavat erityisesti tavarantoimittajia ja velkojia
(Niskanen & Niskanen 2004, 117). Current ratio ja quick ratio -tunnuslukujen avulla

seurataan yrityksen lyhytaikaista maksuvalmiutta.

6.3.3.1 Current ratio

Tatd maksuvalmiuden tunnuslukua kaytetaan yleisesti yrityksen likviditeetin ja lyhyt-

aikaisten velkojen maksukyvyn mittaamisessa (Niskanen & Niskanen 2004, 117-118).

Mittari toteutetaan vuosittain. Ohjelmaan syo6tetaan yrityksen kayttopadoma, rahoitus-
omaisuus, vaihto-omaisuus seka lyhytaikaiset velat, jotka yritys saa suoraan tilinp&a-
toksestddn. Naiden tietojen pohjalta ohjelma laskee yritykselle current ratio

-tunnusluvun.

Kayttopadoma Rahoitusomaisuus + Vaihto-omaisuus

Current ratio = =
Lyhytaikaiset velat Lyhytaikaiset velat
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Yritystutkimusneuvottelukunta on antanut current ration ohjearvoiksi seuraavat arvot:

yli 2 hyva
1-2 tyydyttava
alle 1 heikko

(Yritystutkimusneuvottelukunta 2002, 68)

6.3.3.2 Quick ratio

Quick ratio -tunnusluku mittaa lyhytaikaista maksuvalmiutta, vield lyhytaikaisempaa
kuin current ratio. Quick ratiossa laskukaavan osoittajasta on vahennetty varastot, silla
ne eivat vélttamatta ole realisoitavissa kovin nopeasti. Yritystutkimusneuvottelukunta
kayttdd laskukaavaa, jossa osoittajasta véhennetdan lisdksi myos osatuloutuksen saa-
miset ja nimittajasta lyhytaikaiset saadut ennakot. (Niskanen & Niskanen 2004, 120.)

Myos quick ratio -mittari toteutetaan vuosittain. Ohjelmaan sydtetdan yrityksen kéyt-
tOpéddoma, varastot, rahoitusomaisuus seké lyhytaikaiset velat, jotka ovat suoraan otet-
tavissa yrityksen tilinpdatoksestd. Ohjelma laskee vuosittaisen quick ratio

-tunnusluvun.

Kéyttopddoma - Varastot Rahoitusomaisuus
Quick ratio = =
Lyhytaikaiset velat Lyhytaikaiset velat
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Yritystutkimusneuvottelukunta on antanut quick ration ohjearvoiksi seuraavat arvot:

yli 1 hyva

0,5-1 tyydyttava

alle 0,5 heikko

(Yritystutkimusneuvottelukunta 2002, 67)

6.3.4 Palkkaprosentti

Palkkaprosentin valitseminen talouden nakdkulman mittariksi perustuu siihen, ettd
vaikka yritys ei ole ennen tehnyt toiminnalleen talousarviota, olisi sen silti kannatta-
vaa seurata yrityksen suurimman menoeran suuruutta prosentuaalisesti kaikista liike-

toiminnan kuluista. Mittari kertoo yritykselle sen kustannusrakenteesta.

Mittari toteutetaan vuosittain, koska palkkojen jaksotukset tehdaan yrityksessa kerran
vuodessa tilinpaatoksen yhteydessd. Vaikka palkat itsessaan eivat valttaméattd muutu
vuosittain paljon, on tarke&a seurata sen suhdetta kaikkiin liiketoiminnan kuluihin,

jotka saattavat puolestaan vaihdella paljonkin.

Ohjelmaan syo6tetadn yrityksen maksamat palkat sosiaalikuluineen seka yrityksen lii-
ketoiminnan kulut yhteensd, jotka sisaltavat seuraavat menoerat: materiaalit ja palve-
lut, poistot ja arvonalentumiset sek& liiketoiminnan muut kulut. Ohjelma laskee yri-
tyksen palkkaprosentin, joka siis kertoo kuinka monta prosenttia liiketoiminnan ku-

luista menee palkkoihin.

Palkat sos.kuluineen
Palkkaprosentti = x100
Liiketoiminnan kulut (materiaalit ja palvelut + poistot

ja arvonalentumiset + litketoiminnan muut kulut)



34

6.4 Siséisten prosessien ndkokulman mittarit

Sisaisten prosessien nakdkulmassa arvioinnin kohteena ovat prosessien laatu, tuotta-
vuus, kustannukset seka niihin kaytetty aika. On selvitettavd, missa prosesseissa yri-
tyksen tarvitsee olla erinomainen, jotta sen asiakkaat ja omistajat ovat tyytyvéisia.
Vastauksen 16ytymisen kannalta on selvitettavé ensin yrityksen yleiset prosessit. (Vii-
tala & Jylh& 2006, 279-280.)

Toiminnalliset mittarit mittaavat yrityksen palvelun nopeutta ja laatua, toimitusaikoja
ja asiakaspalvelussa tavoitettavuutta. Namé mittaavat operatiivisen toiminnan eli yri-
tyksen siséisten toimintojen tehokkuutta ja laatua. Esimerkiksi yrityksen reklamaati-
oissa ja asiakasuskollisuudessa voidaan huomata muutoksia yrityksen laadun muuttu-
essa. (Alhola & Lauslahti 2003, 333.)

Kohdeyritykselle laaditut sisdisten prosessien nékokulman mittarit ovat ei-
taloudellisia mittareita. Yritykselle laadittu mittaristo sisaltdd yhteensé kolme sisaisten
prosessien nakokulman mittaria: kayttamatta jaéneiden aikojen lukuméard, yrityksen
projektien lukumaard ja aikataulu seka palvelupakettien térkeys yritysasiakkaille.
Lahdettdessa kehittdmaan mittareita paadyttiin aluksi peruttujen aikojen lukumaara
-mittariin, jonka avulla olisi seurattu kuukausitasolla peruttujen aikojen lukumaaréa.
Mittari kuitenkin paatettiin vaihtaa kayttamatta jaaneiden aikojen lukumaaran seuraa-
misen mittariin, koska yrityksen toimitusjohtaja katsoi mittarin hyodyttavan yritysta

enemman.

6.4.1 Kayttamattd jaaneiden aikojen lukumaéara

Kayttamaétta jadneiden aikojen lukumadran seuraamisen valitseminen siséisten proses-
sien ndkdkulman mittariksi perustuu yrityksen tavoitteeseen palveluiden nopeasta saa-
tavuudesta. Mittari kertoo, kuinka paljon asiakkaat ovat jattdneet kayttdmatta aikoja

kuukauden aikana.

Mittari toteutetaan kuukausittain, jotta erojen huomaaminen olisi helppoa. Jos mittari
toteutettaisiin vuosittain, ei arvoissa valttamétta olisi paljon eroja ja muutosten huo-
maaminen olisi liian hidasta. Tunnusluvun seuraaminen helpottaa yritystd huomaa-

maan, kuinka paljon aikoja jaa kayttamatta, jolloin yritys voi yrittaa 16yt keinoja ai-
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kojen kayttamatta jattdmisen estamiseksi. Kéyttdmatta jaaneet ajat tallennetaan ohjel-

maan kappaleméaériss, jotta vertaaminen edellisiin kuukausiin on helppoa.

6.4.2 Yrityksen projektien lukuméara ja aikataulu

Yrityksen projektien lukuméérien ja aikataulujen seuraamisen valitseminen sisaisten
prosessien mittariksi perustuu yrityksen visioon toiminnan kehittdmisestd ja pyrki-
myksestd verkostoitua muiden isompien yksityisten ld&ké&riasemien kanssa. Mittari
kertoo yritykselle sen tutkimus- ja kehitystyosta. Se helpottaa yritystd hahmottamaan,
kuinka monta projektia heilld on kdynnissd yhtd aikaa ja mikéa niiden aikataulu on.
Yritys voi esimerkiksi miettid jonkin raja-arvon, kuinka monta mittavaa projektia silla
voi korkeintaan olla yhté aikaa kdynnissa. Tall4 estetadn liilan monen projektin kasau-

tumista paallekkain.

Mittari toteutetaan kuukausittain, jotta projektien aikataulut tulee paivitettya tarpeeksi
usein. Yritykselld meneilldan olevien projektien tiedot syotetddn ohjelmaan kuvan 7
mukaisesti. Yritys itse maarittad projektien laajuuden, joka voi siis olla pieni, kes-
Kisuuri tai mittava. Projektien aikataulu sydtetdan myos ohjelmaan, jolloin uusien pro-
jektien ilmaantuessa nahdaan, kuinka monta projektia yritykselld on yhtd aikaa me-

neilldan ja milloin mikakin projekti paattyy.

2. Projektien lukuma&éara ja aikataulu
Kuukausittain toteutettava

Projektin nimi: Projektin laajuus: Projektin aikataulu:
Alkaa: Paattyy:

Kuva 7. Projektien lukumééra ja aikataulu -mittari

6.4.3 Palvelupakettien tarkeys yritysasiakkaille

Mittari kertoo yritykselle yritysasiakkaiden toivomista palveluista sekd niiden tarkey-
desta asiakkaille. Mittarin valinta perustuu yrityksen visioon toiminnan kehittdmisestd,
yritysasiakkaiden mééran lisadmisesta seké tavoitteesta tehda ldékaripalveluista mah-
dollisimman kattavia. Mittarin valinta perustuu myo6s tekemamme tutkimuksen kysy-

mykseen yhdekséan: Arvioikaa, kuinka tarkeana pidatte seuraavia palveluja oman tyo-



36

paikkanne nadkokulmasta: painon hallinta, litkunta tavaksi jne. Taulukossa 4 on nahté-

vissé kaikki kysymyksen vaihtoehdot seka tulokset kevaéltd 20009.

Taulukko 4. Palvelupakettien tarkeys yritysasiakkaille -mittari

3. Palvelupakettien tarkeys yritysasiakkaille

Vuosittain toteutettava

Painon hallinta

Liikunta tavaksi

Irti tupakasta

Luennot

Stressin hallinta

Tybergonomia

Tyokyky ja tybhyvinvointi
Ik&&ntyminen voimavarana
Kriisiapu erilaisissa tilanteissa
Tyéterveyshuolto on mukana suunnittelemassa
ja ideoimassa ty6terveyshuoltoanne
Sairauspoissaolojen hallinta
Tybnohjaus

Terveellinen ravinto
Terveystarkastukset

Jonkun

Eilainkaan verran Melko Erittain

tarked tarked Neutraali  tarkead tarked
5,2 10,5 21,6 51,6 11,1
1,3 3,9 18,4 59,9 16,4
5,9 5,9 18,4 40,8 28,9
10,5 15,8 55,9 14,5 3,3
2,0 2,6 24,5 58,3 12,6
0,0 3,9 17,8 47,4 30,9
0,0 0,0 14,5 42,8 42,8
0,7 2,6 29,6 46,7 20,4
0,7 7,3 25,3 42,0 24,7
2,0 4,0 21,2 55,0 17,9
2,6 4.6 19,1 45,4 28,3
4,7 11,3 44,0 30,0 10,0
4,7 53 32,7 44,7 12,7
0,0 2,0 11,2 40,1 46,7
2,2 4,3 52,2 39,1 2,2

Mittari toteutetaan vuosittain laajemman yritysasiakastutkimuksen yhteydessa. Esi-

merkiksi kuvasta 8 nahdaén kevaalla 2009 toteutetun tutkimuksen ensimmaisen Kky-

symyksen tulokset, jotka syotetddn ohjelmaan prosentuaalisena arvona. Taulukossa 4

ensimmadisen kysymyksen (painon hallinta) vastaukset ovat ensimmaisella rivilla.
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Painon hallinta

Kuva 8. Viittama tydterveyshuoltoon liittyvésté asiasta

6.5 Oppimisnékokulman mittarit

Yrityksen tulevaisuudennakymistd saadaan tietoa oppimisndkokulman mittareiden
avulla. Yrityksen uusiutumisen voi huomata uusien palvelujen méaarasta seké niiden
osuudesta liikevaihdossa ja tarjouksissa. (Alhola & Lauslahti 2003, 333.)

Oppimisen nékokulma on tarkeéd osa palveluyrityksen kannattavuutta suunniteltaessa
ja mitattaessa. On jopa vaitetty, ettd henkilostoon liittyvalla mittaamisella on ollut niin
suuri merkitys, ettd se on erottanut menestyvéat yritykset menestyméttomista. Tama
johtui siitg, ettd yrityksen tavoitteet oli viety mahdollisimman lahelle jokaista tyonte-
kijad. (Maatta 2000, 106.) Néakokulma on tdrked osa palveluyrityksen mittaristossa,

koska tyontekijat tuottavat palvelun asiakkaille.
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Toimeksiantajayritykselle laadittu mittaristo siséltdd yhteensd kolme oppimisndko-
kulman mittaria: sairauspoissaolot tyontekijad kohden, aloitteiden ja ideoiden luku-
maaré sekd koulutuskustannukset tydntekijad kohden. Yrityksen oppimisnédkdkulman
mittarit ovat siis seka taloudellisia etta ei-taloudellisia. Kohdeyritykselle ehdotettiin
my0s henkildston vaihtuvuus -mittaria, joka kertoo muun muassa henkildston tyoviih-
tyvyydesta ja hyvinvoinnista. Mittari kuitenkin péatettiin jattda pois tyontekijoiden

maarén ollessa yrityksessa suhteellisen pieni.

6.5.1 Sairauspoissaolot tyontekijad kohden

Sairauspoissaolojen seuraamisen valitseminen oppimisndkékulman mittariksi perustuu
yrityksen kiinnostukseen mitata tyontekijoiden tyotyytyvéisyyttad. Mittari kertoo yri-
tykselle sen henkildston tyotyytyvéisyydesta ja -viihtyvyydesta.

Mittari toteutetaan kuukausittain. Sairauspoissaolopdivat lasketaan kappalemaarisséa
yhteen ja tdmén jalkeen lukumaard syotetdan ohjelmaan. Ohjelmaan tulee myos syot-
t&& henkilokunnan maara kuukauden lopussa, jolloin ohjelma laskee sairauspoissaolot

tyontekijaa kohden oikein.

6.5.2 Aloitteiden ja ideoiden lukuméara

Aloitteiden ja ideoiden lukuma&ran seuraaminen kertoo henkildkunnan kiinnostukses-
ta kehittad yrityksen toimintaa. Mittarin valinta perustuu yrityksen tavoitteeseen kehit-

tdd omaa toimintaansa.

Mittari toteutetaan kuukausittain, jotta aloitteiden ja ideoiden lukumé&éran seuraami-
nen olisi helppoa. Jos niiden lukumé&aréd seurattaisiin vuositasolla, ei muutosta vélt-
tdmatta tapahtuisi paljon kokonaismaaréssa. Kuukausitasolla yritys voi huomata esi-
merkiksi jonkin kokouksen tai seminaarin vaikutuksen ideoiden syntymiseen. Ohjel-
maan syo6tetddn kaikilta tyontekijoilta tulleiden aloitteiden ja ideoiden lukumaara kap-

paleina.
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6.5.3 Koulutuskustannukset tyontekijaa kohden

Mittari kertoo yritykselle sen henkiloston ammattitaidosta sekd kiinnostuksesta kehit-
td4d osaamistaan. Mittarin valinta perustuu yrityksen kiinnostukseen mitata tyonteki-

joidensé osaamista ja ammattitaitoa.

Mittari toteutetaan kuukausittain. Ohjelmaan syotetdan yrityksen koulutuskustannuk-
set euroméardisind. Ohjelmaan tulee laittaa koulutuskustannuksia syotettéessa paivi-
tetty tieto yrityksen henkilokunnan maarésta, jolloin ohjelma laskee koulutuskustan-

nukset tyontekijaa kohden oikein.

6.6 Tunnuslukujen seuraaminen

Kaikkien ndkékulmien mittarit tallennetaan samaan tiedostoon, jotta mittaristo pysyy
mahdollisimman yhtendisena ja hyvin tulkittavana. Mittariston tulee sijaita sellaisessa
paikassa, jossa se on hyvin kaikkien sitd kayttavien henkil6iden saatavilla esimerkiksi
kohdeyrityksen intranetissa. Mittaristossa on niin sanottu varauslista, jotta vastuuhen-
Kilot padsevat aina tarvittavin valiajoin tayttdmaan mittaristoon uudet luvut. Mittaris-

tosta tulee myos ilmeté selkeéasti, milloin ja kuka sitd on viimeksi muokannut.

Mittariston avulla saatavia tunnuslukuja seurataan kuukausitasolla. Kun tunnuslukuja
tarkastellaan tarpeeksi usein, huomataan, antavatko asetetut mittarit sellaista tietoa,
mita yritys tarvitsee vai pitddko mittareita I&hted muuttamaan ja kehittamaan. Mittaris-
to toteutetaan molemmissa toimipisteissa, mutta tulokset yhdistetdén ennen ohjelmaan

syottamista.

7 JATKOTUTKIMUSAIHEITA

Tulevaisuudessa yritys voisi toteuttaa uusia asiakastyytyvaisyystutkimuksia seka ke-
hittd4 jo olemassa olevia, vanhoja tutkimuksia. Esimerkiksi yritysasiakkaiden asiakas-
tyytyvaisyyskyselyéa tulisi péivittaa tarpeellisin véliajoin, jotta tutkimus mittaisi olen-

naisia asioita ja asiakkaiden halu vastata kyselyihin sailyisi.

Balanced Scorecardin mittarit tulisi tarkistaa tarpeellisen ajan kuluttua, jotta havaittai-

siin, mittaavatko mittarit asioita riittdvasti sekd hyotyyko yritys tuloksista, niin kuin
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on ollut tarkoitus. Balanced Scorecardin mittareiden kehittdminen on lahtenyt liikkeel-
le yrityksen omista tarpeista ja tavoitteista ja sellaisina niiden tulisi pysya. Tarkoituk-
sena on pitdd mittarit yritystd hyodyttavind, mutta kuitenkin kehittda niita tarpeiden

mukaan ja tavoitteiden muuttuessa.

8 YHTEENVETO

Yrityksen tulevaisuuden ennakoiminen ja suunnittelu eivat ole mahdollista pelkan tu-
loksen seuraamisen avulla. Tdman takia yrityksen tulisi laatia itselleen apuvéline, joka

mahdollistaisi tulevaisuuden kehityksen ennakoinnin.

Tehtydamme kohdeyritykselle asiakastyytyvaisyystutkimuksen saimme idean opinndy-
tetydbmme aiheeseen. Tasapainotettu mittaristo ei ollut ennestaan tuttu toimeksianta-
jayritykselle ja oli hienoa nahda, kuinka positiivisesti yritys otti idean vastaan ja kuin-
ka heilla on ollut mielenkiintoa tavata tiiviisti opinnaytetyon parissa. Oikeiden mitta-
reiden valitseminen kullekin nakokulmalle osoittautui loppujen lopuksi yllattavéan
haastavaksi.

Tyota tehdessa huomasimme, kuinka vaikea muiden yritysten mittaristoja on paasta
tutkimaan ja ndkemaén konkreettisesti. Tunnusluvut siséltavét paljon salaista ja arka-

luontoista tietoa, joten niihin on mahdotonta padsta tutustumaan tarkemmin.

Taman opinndytetyon tavoitteena on ollut antaa kohdeyritykselle ndakdkulmaa yrityk-
sen toiminnan suunnitteluun ja valvontaan. Heiddn on mahdollista seurata yrityksen
kehitysta Excel-pohjaisen mittariston avulla. Mittareiden maaraa mietittdessa paa-
dyimme vain 3-4 mittariin jokaista ndkokulmaa kohden, koska mittaristo haluttiin pi-
t4a mahdollisimman yksinkertaisena ja selkednd. Kehityksen seuraamisen lisaksi yri-

tyksen on tarkeda huomioida, ovatko laaditut mittarit riittdvan kattavia.

Mittariston toteuttaminen tapahtui opinndytteen palauttamisen jalkeen, joten emme
paasseet kuulemaan yrityksen kokemuksia mittariston toimivuudesta ja hyodyista.
Vaikka opinndyte tarjosi omat haasteensa sen tekemisvaiheessa, toivomme sen autta-

van yritysta toiminnan valvonnassa.
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Tutkimus tydterveyshuollon jarjestamisesta Kouvolan seudulla. Kyselylomake.

1 Milla seuraavista toimialoista yrityksenne toimii?
Rastita sopivin vaihtoehto tai kirjoita vastaus sille varattuun tilaan.

| [Maatalous
Teollisuus

| [Jatehuolto

Rakentaminen

Tukkukauppa

| [Vahittaiskauppa

| _|Kuljetus ja varastointi

| [Majoitus- ja ravitsemistoiminta

| [Informaatio ja viestinta

Rahoitus- ja vakuutustoiminta

| [Kiinteistbalan toiminta

| {Julkinen hallinto

| [Koulutus

| [Terveys- ja sosiaalipalvelut

| {Muu, mika?

2 Kuinka monta tydntekijaa on yrityksesséanne?
Kirjoittakaa vastaus sille varattuun tilaan.

3 Vastaajan asema yrityksessa?
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Rastittakaa sopivin vaihtoehto tai kirjoittakaa vastaus sille varattuun tilaan.

Henkilostopaallikko
Toimitusjohtaja
Tyo6suojeluvaltuutettu
Tyo6suojelutoimikunnan edustaja
Talouspaallikko

Talousjohtaja

Yrittaja

Muu, mika?

4 Missa tydterveyshuoltonne on?
Rastittakaa seuraavista vaihtoehdoista.

| _[Amedi Kouvola

| |Kouvolan Laégkariasema Ky

| [Kouvolan Meditiimi Oy

Kouvolan Tyoterveys Ry

| [Kuusankosken Laékarikeskus Oy
| [Kymijoen Ty6terveys

| [Terveystalo Kouvola (tytterveys)
| |Terveyskeskus

Muu, mika?

| [Jarjestamme ty6terveyshuollon itse.

5 Olemme olleet nykyisen tyoterveyshuollon asiakkaina

vuotta.

Liite 1/1
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Liite 1/2
6 Arvioikaa, kuinka tyytyvaisia olette kayttdmaanne tydterveyshuoltoon seuraavissa asioissa:
Vastatkaa kaikkiin kohtiin ympyréimalla vaihtoehdoista, kuinka tyytyvaisia olette seuraaviin asioihin.
Ei tyytyvéinen
Erittain Melko eika Melko Erittain
tyytymatén tyytymaton [ tyytymétén | tyytyvdinen | tyytyvdinen
Asiantunteva henkildstd 1 2 3 4 5
Tyoterveyshenkiloston pysyvyys 1 2 3 4 5
Henkilokunnan ystavéllisyys ja auttamishalukkuus 1 2 3 4 5
Tyéterveyshoitajan palvelut 1 2 3 4 5
Tyoterveysladkarin palvelut 1 2 3 4 5
Tyofysioterapeutin palvelut 1 2 3 4 5
Tydpsykologin palvelut 1 2 3 4 5
Laboratoriopalvelut 1 2 3 4 5
Rontgenpalvelut 1 2 3 4 5
Erikoislaakérit 1 2 3 4 5
Ty6terveyshuollon ammattitaitoisuus 1 2 3 4 5
Tyéterveyshuollon luotettavuus 1 2 3 4 5
Tyoterveyshuollon nykyaikaisuus 1 2 3 4 5
Tyéterveyshuollon yhteistyohalukkuus 1 2 3 4 5
Yksityisyys 1 2 3 4 5
Toiminnan laadukkuus 1 2 3 4 5
Palvelujen nopeus 1 2 3 4 5
Sopimusten selkeys 1 2 3 4 5
Ajanvarauksen helppous 1 2 3 4 5
Soittoajan varauksen helppous 1 2 3 4 5
Reseptien uusimisen helppous 1 2 3 4 5
llta-aikojen saatavuus 1 2 3 4 5
Aukioloajat 1 2 3 4 5
Palveluvalikoima 1 2 3 4 5
Hintataso 1 2 3 4 5
Maine 1 2 3 4 5
Vastaanottoajan saaminen samalle péaivalle 1 2 3 4 5
Palvelujen tarjoaminen myds muilla kuin suomen kielella 1 2 3 4 5
Ideoiden saaminen esim. tydkyvyn yllapitamiseen 1 2 3 4 5
Erilaisten raporttien saaminen tyoterveyshuollosta 1 2 3 4 5
Ennaltaehkaiseva tydterveyshuolto 1 2 3 4 5
Asiantuntijuus alanne tydterveyteen liittyvissé asioissa 1 2 3 4 5
Toimipisteiden viihtyvyys 1 2 3 4 5
Toimipisteiden sijainti (samalla paikkakunnalla) 1 2 3 4 5
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Liite 1/3
7 Arvioikaa yleisesti, kuinka tarkeéné pidatte seuraavia asioita:
Vastatkaa kaikkiin kohtiin ympyréimalla vaihtoehdoista, kuinka tarkeéané pidatte seuraavia asioita.
Jonkun
Ei lainkaan verran Erittain
tarked tarkeéd Neutraali _ [Melko tarked|  térke&
Asiantunteva henkilosto 1 2 3 4 5
Tyo6terveyshenkiloston pysyvyys 1 2 3 4 5
Henkildkunnan ystavallisyys ja auttamishalukkuus 1 2 3 4 5
Tyoterveyshoitajan palvelut 1 2 3 4 5
Tyo6terveyslagkarin palvelut 1 2 3 4 5
Tydfysioterapeutin palvelut 1 2 3 4 5
Tybpsykologin palvelut 1 2 3 4 5
Laboratoriopalvelut 1 2 3 4 5
Réntgenpalvelut 1 2 3 4 5
Erikoislaékarit 1 2 3 4 5
Tyo6terveyshuollon ammattitaitoisuus 1 2 3 4 5
Tyéterveyshuollon luotettavuus 1 2 3 4 5
Tyéterveyshuollon nykyaikaisuus 1 2 3 4 5
Tyo6terveyshuollon yhteistydhalukkuus 1 2 3 4 5
Yksityisyys 1 2 3 4 5
Toiminnan laadukkuus 1 2 3 4 5
Palvelujen nopeus 1 2 3 4 5
Sopimusten selkeys 1 2 3 4 5
Ajanvarauksen helppous 1 2 3 4 5
Soittoajan varauksen helppous 1 2 3 4 5
Reseptien uusimisen helppous 1 2 3 4 5
lita-aikojen saatavuus 1 2 3 4 5
Aukioloajat 1 2 3 4 5
Palveluvalikoima 1 2 3 4 5
Hintataso 1 2 3 4 5
Maine 1 2 3 4 5
Vastaanottoajan saaminen samalle péaivalle 1 2 3 4 5
Palvelujen tarjoaminen myds muilla kuin suomen kielella 1 2 3 4 5
Ideoiden saaminen esim. tydkyvyn yllapitamiseen 1 2 3 4 5
Erilaisten raporttien saaminen ty6terveyshuollosta 1 2 3 4 5
Ennaltaehkaiseva tydterveyshuolto 1 2 3 4 5
Asiantuntijuus alanne tyoterveyteen liittyvissa asioissa 1 2 3 4 5
Toimipisteiden viihtyvyys 1 2 3 4 5
Toimipisteiden sijainti (samalla paikkakunnalla) 1 2 3 4 5

8 Mita kautta olette saaneet tiedon nykyisesté tydterveyshuollostanne?
Rastittakaa enintédan 3 syyta.

Suositukset
WWW-Sivut
Kilpailutus
Kyseisesté yrityksesté otettiin yhteytta
Yrityksen mainonta

Puskaradio
Muu syy, mika?

Miké&li olette saaneet tiedon tydterveyshuollostanne kilpailuttamisen yhteydessé, koska seuraavan kerran aiotte
kilpailuttaa tydterveyshuoltonne palvelut?
Rastittakaa sopivin vaihtoehto.

Emme aio kilpailuttaa
Aiomme kilpailuttaa lahiaikoina
Kilpailutamme parhaillaan
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Liite 1/4
9 Tydterveyshuolto voi olla osana ideoimassa tydpaikallenne raatéldityja palvelupaketteja.
Arvioikaa, kuinka térkednd pidatte seuraavia palveluja oman tyépaikkanne nékdkulmasta:
Vastatkaa kaikkiin kohtiin ympyréimalla, kuinka térkeéna pidatte seuraavia asioita.
Ei
lainkaan | Jonkun verran Erittain
tarkead tarked Neutraali | Melko térke& tarkeé

Painon hallinta 1 2 3 4 5
Liikunta tavaksi 1 2 3 4 5
Irti tupakasta 1 2 3 4 5
Luennot 1 2 3 4 5
Stressin hallinta 1 2 3 4 5
Tydergonomia 1 2 3 4 5
Tyo6kyky ja tybhyvinvointi 1 2 3 4 5
lkdantyminen voimavarana 1 2 3 4 5
Kriisiapu erilaisissa tilanteissa 1 2 3 4 5
Tyéterveyshuolto on mukana suunnittelemassa

ja ideoimassa tytterveyshuoltoanne 1 2 3 4 5
Sairauspoissaolojen hallinta 1 2 3 4 5
Tydnohjaus 1 2 3 4 5
Terveellinen ravinto 1 2 3 4 5
Terveystarkastukset 1 2 3 4 5

10 Valitkaa seuraavista vaihtoehdoista raataldidyt palvelut, joita kayttdmanne ty6terveyshuolto tarjoaa:
Rastittakaa ne vaihtoehdot, joita tySterveyshuoltonne tarjoaa ja ympyroik&a vaihtoehdoista kuinka tyytyvéisia olette kyseisiin palveluihin.

Ei
Erittéin tyytyvéinen
tyytymatd, Melko eika Melko Erittain
- n tyytymatén tyytymatodn | tyytyvainen | tyytyvainen
| |Painon hallinta 1 2 3 4 5
| _|Liikunta tavaksi 1 2 3 4 5
| |Irti tupakasta 1 2 3 4 5
| [Luennot 1 2 3 4 5
| _[Stressin hallinta 1 2 3 4 5
| _|Tybergonomia 1 2 3 4 5
| _|Tyokyky ja tyhyvinvointi 1 2 3 4 5
| _|Ikdantyminen voimavarana 1 2 3 4 5
|_|Kriisiapu erilaisissa tilanteissa 1 2 3 4 5
Tyoterveyshuolto on mukana suunnittelemassa
| _|ia ideoimassa tyoterveyshuoltoanne 1 2 3 4 5
| _|Sairauspoissaolojen hallinta 1 2 3 4 5
| _|Tybnohjaus 1 2 3 4 5
| _{Terveellinen ravinto 1 2 3 4 5
|| Terveystarkastukset 1 2 3 4 5

11 Kuinka hyvin tunnette tyterveyslaakariasemat?
Vastatkaa kaikkiin kohtiin ympyréimalla vaihtoehdoista, kuinka hyvin tunnette kyseisen ty6terveyslaakéariaseman.
Voitte ympyrdida useamman vaihtoehdon.

Yrityksem-
Emme [Yrityksemme on me on

tunne tutustunut Tieddmme | Tieddamme kayttanyt

lainkaan palveluihin sijainnin nimen palveluja
Amedi Kouvola 1 2 3 4 5
Kouvolan Ladkéariasema Ky 1 2 3 4 5
Kouvolan Meditiimi Oy 1 2 3 4 5
Kouvolan Tyoterveys Ry 1 2 3 4 5
Kuusankosken Laakérikeskus Oy 1 2 3 4 5
Kymijoen Tyoterveys 1 2 3 4 5
Terveystalo Kouvola (tyterveys) 1 2 3 4 5
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Liite 1/5

12 Mainitkaa kolme (3) tekijaa, jotka mielestanne olisivat perusteina tyéterveyshuollon vaihtoon toiselle palvelujen
toimittajalle?
Kirjoittakaa vastaus sille varattuun tilaan.

Yhteystietonne: (tayttédkaa vain, jos haluatte osallistua arvontaan)

Nimi:

Puh.

Kiitos vastauksestanne.
Sulkekaa taytetty kyselylomake sille varattuun kirjekuoreen. Vastaukset kasitellaéan luottamuksellisesti.
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Liite 2
Asiakastyytyvaisyyskysely
Olen
] Tyéterveysasiakas
[ Yksityisasiakas
[ Elékeldinen
Kuinka tyytyvainen olette saamaanne palveluun?
R - a8 | 5
Tyytyvéinen = En tyytyvdinen enka tyytymaton <2 Tyytymaton
. & %8 oo
Asiakaspalvelu (vastaanotto) O] <[ ~'
< %6 Y}
Ladkéri [l =/ O
< %6 Y}
Hoitaja ] =[] 'O

Tahan voitte Kirjoittaa sanallista palautetta (otamme vastaan niin risut kuin ruusutkin):

Vastauslomakkeen voitte palauttaa ulko-oven vieressa olevaan laatikkoon nimettdména.

Kiitos palautteestanne.
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Liite 3
Mittariston toimintaohje:

1. Vastuuhenkildiden valinta

Jokaiselle nakdkulmalle valitaan vastuuhenkild, joka tayttdd oman nakdkulmansa mit-
tarit tarvittavin véliajoin. Jokainen vastuuhenkild perehtyy oman nédkokulmansa mitta-

reihin opinndytety6n pohjalta.
2. Tiedottaminen

Mittaristosta ja sen kayttoonotosta informoidaan koko henkilokuntaa.
3. Mittareiden tayttaminen

Vastuuhenkil6t kerddvat tarvitsemansa tiedot tietyin véliajoin ja tayttavat tiedot mitta-
ristoon. Mittaristo tallennetaan asemalle, johon kaikilla vastuuhenkil6illa on péasy.

4. Mittariston seuranta

Mittariston tunnuslukuja seké niiden muutoksia seurataan kuukausittain.



