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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli kehittää Reima Oy:n myynnin tuen toiminnanoh-

jausprosessin riskienhallintaa. Myynnin tuen ollessa olennainen osa tilaus-toimituspro-

sessia sekä asiakasrajapintaa syntyi pyrkimys auttaa tiimiä kohdentamaan resurssinsa 

alati muuttuvassa työympäristössä toiminnanohjausprosessin kannalta olennaisiin riskei-

hin. Tarkoituksena oli toteuttaa riskianalyysi myynnin tuen toiminnanohjausprosessista 

riskien tunnistamiseksi ja arvioimiseksi. Lisäksi haluttiin löytää keinoja hallita riskejä. 

 

Opinnäytetyön teoriatiedonhaku keskittyi riskienhallintaan ja lisäksi se sivusi toiminnan-

ohjausjärjestelmiin liittyviä riskejä. Materiaali riskianalyysia varten kerättiin myynnin tu-

elle sekä kolmelle yrityksen toiminnanohjausjärjestelmäosaajalle teetetyllä kaksiosaisella 

tutkimuksella. Ensimmäinen vaihe käsitti myynnin tuelle kohdistetun määrällisen kyse-

lytutkimuksen riskien tunnistamiseksi ja arvioimiseksi. Toinen vaihe sisälsi laadullisen, 

toiminnanohjausjärjestelmäosaajille teetetyn ryhmähaastattelun, jolla kartoitettiin riskien 

syy-seuraussuhteita ja hallintamahdollisuuksia. 

 

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskit nähtiin riskianalyysissä keskimäärin to-

dennäköisyydeltään mahdollisina ja vakavuudeltaan merkittävinä. Riskit eivät omaa to-

teutuessaan katastrofaalisia seurauksia, mutta ne kuitenkin aiheuttavat lisätöitä ja kustan-

nuksia sekä hankaloittavat myyntitilausten onnistunutta toimittamista asiakkaalle. Riskit 

aiheutuvat pitkälti inhimillisistä virheistä ja virheellisestä tiedosta. Riskeille löydetyt hal-

lintakeinot taas liittyvät pääsääntöisesti riskin pienentämiseen ja riskin jakamiseen: niissä 

korostuvat huolellisuuden noudattaminen ja tietojen oikeellisuuden varmistaminen. 

 

Kehitys- ja jatkotoimenpiteinä ehdotetaan, että vastaisuudessa tehtäessä riskianalyysia 

myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskeistä katsantokantaa laajennettaisiin koske-

maan paremmin eri asiakas- ja tilaustyyppejä. Tämä onnistuisi ottamalla koko myynnin 

tuki mukaan tunnistamaan riskejä. Lisäksi ehdotetaan automatisoitujen ajojen ja asetusten 

käyttömahdollisuuksien ja ongelmakohtien kartoittamista koko tiimin voimin. Myynnin 

tukea kannustetaan myös toiminnanohjausprosessin toimintoja koskevan dokumentaation 

jatkamiseen riskien hallitsemiseksi ja ehdotettiin, että siihen voisi jatkossa yhdistää ris-

kien seuraamista ja raportoimista. 
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The aim of this thesis was to develop risk management of the enterprise resource planning 

process of Reima Oy’s Sales Support. Sales Support being an integral part of the order-

delivery process and the customer interface, there became a desire to help the team to 

locate resources in an ever-changing working environment on the risks that are relevant 

to the ERP process. The purpose was to implement a risk analysis to identify and evaluate 

the risks of the Sales Support enterprise resource planning process. In addition, there was 

a need to find some ways to manage the risks. 

 

Theory information retrieval of the thesis focused on risk management and also risks re-

lated to ERP systems. The material for the risk analysis was collected by a two-part study 

which was made for Sales Support and three ERP system experts of the company. The 

first stage included a quantitative survey for Sales Support to identify and evaluate the 

risks. The second phase included a qualitative group interview for the ERP system ex-

perts, which mapped out cause-and-effect relationships of the risks and risk management 

possibilities. 

 

In the risk analysis, the risks of Sales Support ERP process were seen as possible in their 

probability and as significant in their impacts. The risks do not have catastrophic conse-

quences but they cause additional work and costs and hinder the successful delivery of 

sales orders to the customer. The risks are mainly caused by human errors and incorrect 

information. The management tools found for the risks are mostly related to risk reduction 

and risk-sharing: exercising caution and ensuring the correctness of the data are empha-

sized in them. 

 

As development measures and follow-up actions, it is proposed that in making a risk 

analysis of the Sales Support ERP process in the future, the viewpoint should be extended 

to cover different customer and order types more extensively. This could be done by in-

volving the entire Sales Support team to identify the risks. In addition, it is suggested to 

use the whole team to identify the possibilities and the problems of using automated runs 

and settings. Sales Support will also be encouraged to continue with the documentation 

on the ERP process functions to manage the risks and it was also suggested that in the 

future it could be combined with risk monitoring and reporting. 

Key words: risk management, sales support, enterprise resource planning process, ERP 
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1 JOHDANTO 

 

 

Tämä opinnäytetyö on syntynyt tarpeesta kehittää lastenvaatemerkki Reima Oy:n myyn-

nin tuen toiminnanohjausprosessia riskienhallinnan näkökulmasta. Toimeksiantajayritys 

on ottanut nykyisen toiminnanohjausjärjestelmänsä käyttöön osana liiketoimintansa digi-

taalista kehittämistä. Microsoft Dynamics NAV Trimit -toiminnanohjausratkaisu kattaa 

niin yrityksen suunnittelun, tilaus-toimitusprosessin kuin taloushallinnonkin. (Innofactor 

2018.) Myynnin tuen ollessa olennainen osa tilaus-toimitusprosessia sekä asiakasrajapin-

taa, syntyi ajatus tiimin toiminnanohjausprosessille tehtävästä riskianalyysista. Prosessin 

riskejä ei ole aikaisemmin kartoitettu myynnin tuen perspektiivistä. 

 

Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien-

hallintaa. Työ pyrkii auttamaan tiimiä kohdentamaan resurssinsa alati muuttuvassa työ-

ympäristössä toiminnanohjausprosessin kannalta olennaisiin riskeihin. Riskeille halutaan 

löytää sopivat ja kustannustehokkaat hallintakeinot. Onnistuessaan opinnäytetyö voi hyö-

dyttää myynnin tuen lisäksi myös muita Reima Oy:n osastoja, kun parantunut riskienhal-

linta myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa vähentää virheitä myös muualla toimin-

nanohjausjärjestelmässä. 

 

Opinnäytetyön tarkoituksena eli konkreettisena toimenpiteenä tavoitteeseen pääse-

miseksi on toteuttaa riskianalyysi myynnin tuen toiminnanohjausprosessista. Riskiana-

lyysillä tarkoitetaan riskien tunnistamisesta ja arvioimisesta koostuvaa prosessia, josta 

saadut tiedot auttavat varautumaan riskeihin paremmin (Juvonen 2014, 20). Myynnin 

tuen toiminnanohjausprosessin riskit pyritään kartoittamaan riittävän kattavasti ottamalla 

huomioon eri riskilajit, sopivaa rajausta kuitenkaan unohtamatta. Riskien arvioinnissa ta-

voitellaan tietoa riskien todennäköisyydestä, vakavuudesta sekä mahdollisista aiheutta-

jista ja seurauksista. Lopuksi etsitään keinoja hallita riskejä. Analyysin tuloksista kootaan 

riskikartta, jonka myynnin tuki voi ottaa tarkistuslistan tavoin tukemaan päivittäistä toi-

mintaansa. Karttaa on mahdollista hyödyntää niin työntekijöiden perehdyttämisessä kuin 

riskien seuraamisessa. 

 

Opinnäytetyön teoriatiedonhaku on keskittynyt riskienhallintaan. Lisäksi se sivuaa toi-

minnanohjausjärjestelmiin liittyviä riskejä. Materiaali riskianalyysia varten on kerätty 

Reima Oy:n myynnin tuelle sekä kolmelle yrityksen toiminnanohjausjärjestelmäosaajalle 
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teetetyllä tutkimuksella. Tutkimus koostui kahdesta vaiheesta: Ensimmäinen vaihe käsitti 

myynnin tuelle kohdistetun määrällisen kyselytutkimuksen riskien tunnistamiseksi ja ar-

vioimiseksi. Toinen vaihe sisälsi laadullisen, toiminnanohjausjärjestelmäosaajille teete-

tyn ryhmähaastattelun, jolla kartoitettiin riskien syy-seuraussuhteita ja hallintamahdolli-

suuksia. Riskianalyysin löydöksiä on lopulta peilattu opinnäytetyöntekijän omiin koke-

muksiin. Hän on työskennellyt myynnin tuessa keväästä 2018. 

 

Raportti koostuu kuudesta osa-alueesta: toimeksiantajan esittelystä, myynnin tuen toi-

minnanohjausprosessista, riskienhallinnan teoriasta, toiminnanohjausriskeistä, tehdyn 

riskianalyysin kuvaamisesta ja lopuksi pohdintakappaleesta. Toimeksiantajan esittelyssä 

Reima Oy:tä esitellään yleisesti ja kiinnitetään sitten huomio myynnin tukeen. Toimin-

nanohjausprosessista kuvataan sen vaiheet aina asiakastietojen hallinnasta hyvittämiseen. 

Riskienhallinnan teoriaosuus käsittelee riskien tunnistamista, luokittelua, arvioimista ja 

hallintakeinoja. Lisäksi tarkastellaan kahta riskienhallinnassa käytettyä työkalua. Toimin-

nanohjausriskejä tutkitaan niiden määritelmän, aiheuttajien ja seurausten kautta.  Riski-

analyysista kertovassa kappaleessa kuvataan analyysin tietojen keräämiseksi toteutettu 

tutkimus ja tarkastellaan sen tuloksia. Pohdintakappaleessa esitetään saatujen tulosten 

pohjalta johtopäätöksiä sekä jatko- ja kehitysehdotuksia. 
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2 TOIMEKSIANTAJA 

 

 

2.1 Reima Oy 

 

Reima Oy on vuonna 1944 alkunsa saanut lastenvaatemerkki, jonka liikeideana on ym-

pärivuotiseen käyttöön sopivan vaatemalliston tarjoaminen 0-12-vuotiaille lapsille. 

(Meistä 2018.) Yrityksen kaksi merkkiä, Reima ja Lassie, käsittävät vaatteiden lisäksi 

lasten kenkiä ja asusteita. Lisäksi Reima Oy on kehittänyt Reima Go -konseptin, joka 

yhdistää mobiiliteknologiaa vaatteisiin lasten liikkuvuuden lisäämiseksi. (Corporate Res-

ponsibility Report n. d., 3.) Yrityksen missiona on saada lapset liikkumaan enemmän. 

Tavoite taas on olla toiminnallisten vaatteiden kategoriassa suosituin lastenvaatemerkki 

maailmanlaajuisesti (Meistä 2018.) 

 

Reima Oy:n liikevaihto vuonna 2017 oli noin 112 miljoonaa euroa. Yrityksen suurin 

markkina-alue on Venäjä, jonka jälkeen seuraavat Suomi, Norja ja Ruotsi. Reima Oy:n 

tuotteita on saatavilla 70 maassa ja 80 prosenttia yrityksen nettoliikevaihdosta tuleekin 

kansainvälisiltä markkinoilta. Suurin osa myynnistä koostuu tukkumyynnistä, mutta yri-

tyksellä on myös verkko- ja kivijalkakauppoja, joista tulee noin 25 prosenttia myynnistä. 

(Meistä 2018.) Yrityksen tuotteita päätyy markkinoille myös osana Finnish Baby Boxia 

(Corporate Responsibility Report n. d., 3), äitiyspakkauksia myyvää startupia, jonka yri-

tys osti vuonna 2016 (Meistä 2018). Kuvio 1 esittää Reima Oy:n myynnin kartalla. Pu-

naisilla alueilla yrityksellä on jälleenmyyntiä, verkkokauppoja ja ratkaisumyyntiä, kun 

taas vaaleanpunaisella on merkitty alueet, joihin Finnish Baby Box myy. (Yritysesittely 

2018.) 

 

 

 

KUVIO 1. Reima Oy:n myynti kartalla (Yritysesittely 2018) 
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Yritys työllistää yhteensä noin 350 henkeä, joista noin 150 henkeä työskentelee Suo-

messa. Reima Oy:n tytäryhtiöt sijaitsevat Kiinassa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Sak-

sassa ja Venäjällä. Tuotteiden suunnittelu ja tuotekehitys tapahtuvat Suomessa ja ne val-

mistetaan pääasiassa Itä-Aasiassa. (Corporate Responsibility Report n. d., 3.) Yrityksen 

myymälät ovat joko omia tai ne toimivat franchise-periaatteella (Meistä 2018). Kaikissa 

maissa yrityksellä ei ole omaa myyntivoimaa, vaan se on lyöttäytynyt yhteen maahan-

tuojan kanssa tai palkannut komissiolla toimivan myyntiagentin. (Corporate Responsibi-

lity Report n. d., 26.) 

 

 

2.2 Myynnin tuki 

 

Myynnin tuella tarkoitetaan myynnin taustalla tapahtuvia toimintoja. Käsite myynnin tuki 

tunnetaan yritysmaailmassa, mutta käytännössä se tarkoittaa eri organisaatioissa eri asi-

oita. Näin ollen termille ei löydy helposti yhtä ainutta määritelmää. Haaga-Helia ammat-

tikorkeakoulussa toteutetussa raportissa myynnin tuen nähdään sijoittuvan yrityksen asia-

kassuhde- ja perustoimintojen, kuten talouden ja logistiikan, väliin. Raportti esittää, että 

myynnin tuki jakautuu usein yrityksen eri toimintojen kesken. (Kärnä 2010, 11, 13.) 

 

Reima Oy:ssä myynnin tuki on kuitenkin yhtenäinen tiimi. Se vastaa yrityksen markkina-

alueiden ja kanavien myyntitoimintojen tuesta. Tiimi koostuu 13 myyntikoordinaattorista 

sekä heidän esimiehestään. Eri markkina-alueet ja kanavat on jaettu tiimin työntekijöiden 

kesken niin, että jokainen vastaa työmäärästä riippuen joko yhdestä tai useammasta alu-

eesta. Myynnin tuen toiminta on B2B-painotteista ja keskittyy pitkälti kansainvälisen 

kaupankäynnin tehtäviin.  

 

Tiimin päivittäiset tehtävät koostuvat asiakasyhteydenottojen hoidosta, myyntitilausten 

käsittelystä, laskuttamisesta, asiakastietojen ylläpidosta, tuotedatan käsittelemisestä sekä 

reklamaatioiden hoitamisesta. Iso osa työstä tapahtuu Microsoft Dynamics NAV Trimit -

toiminnanohjausjärjestelmässä. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessi kattaa järjestel-

mässä vaiheet aina asiakastietojen täyttämisestä toimitetun tilauksen laskuttamiseen. Li-

säksi työtehtäviin kuuluu olennaisena osana tilausten logistiikkajärjestelyjen suunnittele-

minen logistiikkatiimin kanssa sekä asiakkaiden maksujen seuraaminen yhdessä myynti-

reskontratoimintojen kanssa. Reima Oy:ssä myynnin tuki toimiikin tiiviissä yhteistyössä 
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monen muun yrityksen toiminnon kanssa. Sen lisäksi, että sen toiminta vaikuttaa yrityk-

sen sisäisiin sidosryhmiin, on tiimi asiakasrajapinnassa olonsa vuoksi näkyvä osa myös 

asiakkaille. Kuvio 2 havainnollistaa myynnin tuen sisäisiä ja ulkoisia sidosryhmiä. 

 

 

 

KUVIO 2. Myynnin tuen sidosryhmät 

 

Kuvioon 2 on merkitty punaisella toiminnot, joihin myynnin tuki on pääasiassa kytkök-

sissä yrityksen sisällä. Näitä sisäisiä sidosryhmiä ovat logistiikka, taloushallinto, ostot ja 

myynti. Yhdistävä kytkös löytyy pitkälti toiminnanohjausprosessista: myynnin tuen toi-

minnanohjausprosessin aikana käsitellyt tiedot valuvat järjestelmässä myös monen muun 

toiminnon prosesseihin. Näin ollen myös riskeillä on toteutuessaan helppo pääsy muiden 

tiimien toimintoihin ja täten mahdollisuus kerrannaisvaikutusten aiheuttamiseen.  

 

Myynnin tuen ulkoinen sidosryhmä, asiakkaat, on merkitty kuvioon 2 sinisellä. Tiimin 

toiminnan perustuessa pitkälti asiakkaiden tarpeisiin vastaamiseen, asiakkaat voidaan 

nähdä tiimin tärkeimpänä sidosryhmänä. Asiakkaalla tarkoitetaan tässä tapauksessa ai-

kaisemmin tekstissä mainittuja toimijoita yrityksen markkina-alueilla tai kanavissa: jäl-

leenmyyjiä, myyntiagentteja tai yrityksen omia verkko- ja kivijalkamyymälöitä eli omia 

kanavia. Se, mihin raja vedetään ulkoisen ja sisäisen sidosryhmän välillä, on häilyvä: 

Myyntikoordinaattoreiden työskennellessä tiiviisti vastuualueidensa asiakkaiden kanssa, 

Myynnin tuki

Logistiikka

Talous

OstoMyynti

Asiakkaat
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voi yhteistyö välillä saada kumppanuudellisia piirteitä. Toisaalta taas yrityksen omat ka-

navat voidaan nähdä asiakkaina. 

 

Opinnäytetyön kirjoittaja on työskennellyt Reima Oy:n myynnin tuessa vuoden 2018 tou-

kokuusta saakka. Aluksi hän työskenteli tiimissä myyntikoordinaattoriharjoittelijana suo-

rittaessaan liiketalouden harjoittelua. Syyskuusta 2018 alkaen hän on työskennellyt tii-

missä osa-aikaisena myyntikoordinaattorina. Opinnäytetyön pohdinnassa kirjoittaja pei-

laa riskianalyysista saatuja tuloksia omiin kokemuksiinsa myynnin tuen toiminnanoh-

jausprosessista. 
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3 MYYNNIN TUEN TOIMINNANOHJAUSPROSESSI 

 

 

3.1 Prosessin kuvaus 

 

Toiminnanohjausjärjestelmä eli ERP-järjestelmä (Enterprise Resource Management) tar-

koittaa liiketoiminnan johtamiseen tarkoitettua järjestelmää, joka liittää kaikki yrityksen 

toiminnot yhteen (Pelin 2011, 318). Tässä opinnäytetyössä toiminnanohjausprosessilla 

taas tarkoitetaan ERP-järjestelmässä suoritettua toimintosarjaa, jolla aikaansaadaan tietty 

lopputulos – esimerkiksi myynnin tuen tapauksessa myyntitilauksen onnistunut toimitta-

minen ja laskuttaminen. 

 

Kuvio 3 kuvaa myynnin tuen toiminnanohjausprosessia Microsoft Dynamics NAV Trimit 

-toiminnanohjausjärjestelmässä. Prosessikaaviossa prosessin eri vaiheet on esitetty sa-

massa järjestyksessä, kuin ne suoritetaan järjestelmässä. Toiminnanohjausprosessi koos-

tuu normaalitilanteessa enimmillään kuudesta eri vaiheesta: asiakastietokortin luomisesta 

(Customer Card), myyntitilauksen tekemisestä (Sales Orders), tuotteiden lähettämisestä 

keräilyyn (Warehouse Shipment), laskuttamisesta (Sales Invoice), palautustilauksen te-

kemisestä asiakkaan palauttamille tuotteille (Sales Return Order) ja hyvityslaskun luomi-

sesta (Sales Credit Memo).  

 

 

 

KUVIO 3. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessi 

Customer 
Card

Sales Order

Warehouse 
Shipment

Sales 
Invoice

(Sales 
Return 
Order)

Sales Credit 
Memo
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Aina ei kuitenkaan tarvitse käydä läpi kaikkia edellä mainittuja prosessin vaiheita: Asi-

akkaan tiedot voivat löytyä järjestelmästä valmiiksi, jolloin toiminnanohjausprosessi voi-

daan aloittaa myyntitilauksen kohdalta. Toisaalta, jos myyntitilaus on syötetty järjestel-

mään ennakkotilauksena kuukausia ennen toimituspäivää, voi prosessi käynnistyä tuot-

teiden keräilyyn lähettämisen kohdalta. Edellä mainitut tiedot ovat kuitenkin sellaisia, 

että ne on jossain vaiheessa täytynyt syöttää järjestelmään asiakkaan myyntitilausproses-

sin toteutumiseksi. Kuvioon 3 on merkitty sinisellä vaiheet, jotka tulevat kyseeseen vain 

hyvittämistilanteissa. Riippumatta hyvittämisen syystä, järjestelmään luodaan hyvitys-

lasku. Sulkeisiin merkitty tuotteiden palautustilaus (Sales Return Order) tehdään hyvitys-

laskua ennen ainoastaan silloin, kun hyvittämisen syy on tuotteiden palautuminen asiak-

kaalta takaisin. 

 

Erot asiakkaiden sekä tilattavien tuotteiden malliston välillä voivat saada toiminnanoh-

jausprosessin myyntitilausvaiheen eroamaan hieman edellä esitetystä. Jos kyseessä on 

oma myymälä tai kaupintasopimuksella toimiva asiakas, tilaus tehdään käyttämällä toi-

minnanohjausjärjestelmän Blanket Order -toimintoa Sales Order -toiminnon sijasta (ku-

vio 4). Blanket Orderilta luodaan tällöin siirtotilaus (Transfer Order) kahden varastolo-

kaation eli varastosijainnin välille, jolla tuotteet saadaan siirrettyä kohdevarastoon. Täl-

löin tuotteiden lähettäminen keräilyyn (Warehouse Shipment) tapahtuu siirtotilauksen si-

sältämien tietojen perusteella. 

 

 

 

KUVIO 4. Myyntitilauksen tekeminen omille myymälöille ja kaupinta-asiakkaille 

 

Kuten jo todettiin, myös tilattavien tuotteiden mallisto vaikuttaa siihen, miltä toiminnan-

ohjausprosessin myyntitilausvaihe näyttää. Reima Oy tarjoaa vuosittain markkinoille 

Blanket Order

Transfer Order

Warehouse 
Shipment
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kaksi mallistoa: kevät-kesä-malliston (SS eli Spring Summer) ja syksy-talvi-malliston 

(AW eli Autumn Winter). Seuraavan malliston ennakkotilauksia tehdään pääsääntöisesti 

silloin, kun nykyistä mallistoa toimitetaan ja tilataan vapaana olevasta varastosta. Näin 

ollen myyntitilaukset jakaantuvat kahteen eri tyyppiin: kauden sisäisiin tilauksiin (in-sea-

son orders) ja ennakkotilauksiin (preorders). Aikaisemmin esitetyssä kuviossa 3 kyse oli 

kauden sisäisestä tilauksesta, kun taas kuvio 5 kuvaa myyntitilauksen tekemistä ennak-

kotilauksena: 

 

 

KUVIO 5. Myyntitilauksen tekeminen ennakkotilauksena 

 

Toisin kuin kauden sisäisissä tilauksissa, ennakkotilausten kohdalla tilattavaa tuotetta ei 

ole vielä fyysisesti varastossa. Tällöin myyntitilauksella valitaan siirtotilaustoiminto, joka 

luo tehdystä tilauksesta identtisen, ostotoiminnoille näkyvän tilauksen järjestelmään. Tä-

män perusteella ennakkotilattavat tuotteet aikanaan ostetaan toimittajilta ja toimitetaan 

varastoon, josta asiakkaiden ennakkotilaukset sitten myöhemmin lähtevät. Riippuen siitä, 

mihin varastoon tuotteet tilataan, käytetään siirtotilauksen tekemiseen joko Related Order 

tai Transfer Order -toimintoa. Kun ennakkotilauksen toimitusajankohta koittaa, Ware-

house Shipment luodaan normaalisti tilaukselta tuotteiden keräilyyn lähettämiseksi. 

 

 

3.2 Asiakastietojen hallinta 

 

Asiakkaan tietoja hallinnoidaan Microsoft Dynamics NAV Trimit -toiminnanohjausjär-

jestelmässä asiakaskortin (Customer Card) avulla. Asiakkaan tiliöintitiedot ovat ainoat 

järjestelmän kannalta pakolliset asiakaskortille sisällytettävät tiedot, mutta tämän lisäksi 

sille pystytään tallettamaan tietoja esimerkiksi asiakkaasta vastaavasta myyjästä, asiak-

kaan luottorajasta, hinta- ja alennusryhmästä sekä maksuehdosta (Chow 2016). Muita 

Sales Order

Warehouse 
Shipment

Related Order 
/ Transfer 

Order
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asiakaskortin sisältämiä tietoja voivat olla asiakkaan yhteystiedot, erilliset toimitusosoit-

teet sekä tarkemmat laskutusmuotoa ja toimituksia koskevat tiedot. Kuva 1 (Chow 2016) 

hahmottaa asiakaskortin ilmettä: 

 

 

 

KUVA 1. Esimerkkikuva asiakaskortista (Chow 2016, muokattu) 

 

Asiakaskortilta tiedot saadaan valutettua automatisoidusti muihin myynnin tuen toimin-

nanohjausprosessin vaiheisiin ilman, että niitä tarvitsee syöttää jokaisella prosessin do-

kumentilla uudelleen. Tämä tapahtuu valitsemalla dokumentilla halutun asiakkaan, jol-

loin asiakkaan tiedot siirtyvät dokumentille sellaisena, kuin ne asiakaskortilla ovat. Suu-

rinta osaa tiedoista on mahdollista muokata vielä tässä vaiheessa. (Chow, 2016.) Asia-

kaskortille syötetyt tiedot kulkeutuvat koko myynnin tuen toiminnanohjausprosessin läpi, 

jolloin myös myynnin tuen sidostyhmät hyödyntävät niitä. Myynnin tuen hallinnoidessa 

asiakaskortteja, tämä luo tiimille vastuun tietojen oikeellisuudesta. 

 

 

3.3 Myyntitilauksen tekeminen 

 

Kun asiakkaan tiedot löytyvät toiminnanohjausjärjestelmästä, hänelle kyetään tekemään 

myyntitilaus Sales Order -toiminnolla. Myyntitilaus yhdistää asiakaskortin (Customer 
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Card) ja tuotteiden tietoja (Chow, 2016). Chown esimerkkikuvasta (kuva 2) on mahdol-

lista huomata, että myyntitilaus jakaantuu kahteen osioon: ylätunnistetietoihin (Header 

Information) ja rivitietoihin (Line Information). Ylätunnistetiedot sisältävät tilausta kos-

kevia yleisiä tietoja, kuten asiakasnumeron ja toimituspäivämäärän, kun taas rivitiedot 

tilauksen tuotteita koskevat tiedot. (Chow, 2016.) 

 

 

 

KUVA 2. Esimerkki myyntitilauksesta (Chow 2016, muokattu) 

 

Tilausta varten asiakas ilmoittaa haluamiensa tuotteiden tuotenumerot ja kappalemäärät. 

Asiakkaalta saadut tiedot voidaan syöttää manuaalisesti tilauslomakkeelle tai ne voidaan 

tuoda automatisoidulla toiminnolla Excel-tiedostosta. Excel-toimintoa hyödynnetään 

etenkin isojen tilausten kohdalla, kun tuoterivien syöttäminen käsin veisi huomattavan 

paljon aikaa. Tällöin vältetään manuaalisten syöttövirheiden riski, mutta toisaalta toimin-

nanohjausjärjestelmän käyttäjän tulee huolehtia, että toiminto toimii oikein. Sen pitää lu-

kea oikeat Excel-sarakkeet eikä tuonnin aikana saa ilmetä virhesanomia – muutoin tilauk-

selle muodostuneet tuoterivit voivat olla puutteellisia. 

 

Asiakasta ja tuotteita koskevien tietojen lisäksi myyntitilaus sisältää paljon logistiikkaan 

liittyvää informaatiota. Tällainen tieto on esimerkiksi myyntitilaukselle asetettava varas-

tokoodi (Location Code), jonka tallentaa tapahtuman oikeaan sijaintiin ja jonka avulla 
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tuotteen varastosaldo voidaan tarkistaa (Chow 2016). Tiedot voivat olla tätäkin yksityis-

kohtaisempia: tilaukselta löytyvä Cross Dock -valintaruutu esimerkiksi määrittää, miten 

tilaus on pakattu. Cross Docking -termi tarkoittaa yhteenlastausta, jossa useammasta eri 

lähtöpisteestä tulevat lähetykset yhdistetään yhdeksi kokonaisuudeksi (Logistiikan maa-

ilman n. d.). 

 

 

3.4 Tuotteiden lähettäminen keräilyyn 

 

Tuotteiden lähettäminen keräilyyn tapahtuu luomalla keräilydokumentin (Warehouse 

Shipment) myyntitilaukselta tai omien myymälöiden tapauksessa siirtotilaukselta. Tuot-

teiden keräilemiseen tarvittavat tiedot siirtyvät keräilydokumentille automatisoidusti ti-

laukselta. Näitä ovat esimerkiksi tilausrivit, toimitusosoite ja käytetyn kuljetusliikkeen 

palvelutunniste, joka määrittää toimitetaanko tilaus irrallisina laatikoina vaiko kuormala-

voille pakattuna. Käyttäjän ei siis tarvitse syöttää toiminnanohjausjärjestelmään uusia tie-

toja tässä vaiheessa vaan riittää, että hän varmistaa tietojen oikeellisuuden myyntitilauk-

sella ennen keräilydokumentin luomista. Virheelliset tiedot voivat johtaa esimerkiksi sii-

hen, että tilaus ei pääse etenemään keräilyprosessissa. 

 

Keräilydokumentti voidaan tehdä järjestelmään avoimeksi odottamaan ennen kuin tilauk-

sella olevia tuotteita on varastosaldoilla. Tällöin toiminnanohjausjärjestelmän käyttäjä on 

nähnyt raportointiohjelmassa tulevaa saatavuutta tuotteille ja haluaa, että keräilydoku-

mentti on valmiina, kun saatavuutta lopulta on. Keräilydokumentti näkyy myynnin tuen 

lisäksi myös logistiikkatiimille, jolloin tiimien jäsenet voivat tehdä yhteistyötä tuotteiden 

keräilemisen ja toimittamisen suunnittelussa. Release -toiminnolla keräilydokumentilta 

vapautetaan sanoma tilauksen varastokoodin määrittämään varastoon, jossa tilaus tulos-

tuu keräilylistaksi. 

 

 

3.5 Laskuttaminen 

 

Kun tilaus toimitetaan asiakkaalle, seuraava vaihe myynnin tuen toiminnanohjausproses-

sissa on laskun tekeminen. Kuten keräilydokumentti, myös lasku on tiedoiltaan lähes ko-

pio alkuperäisestä tilauksesta (Chow 2016). Siinä näkyvät tuoterivit, jotka on todellisuu-

dessa saatu keräiltyä asiakkaalle. Näin ollen lasku on ajantasainen, vaikka alkuperäiseltä 
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tilaukselta olisikin jäänyt jotain uupumaan esimerkiksi virheellisen varastosaldon seu-

rauksena. Lasku tilauksesta saadaan kirjattua Post-toiminnolla, joka on Chown (2016) 

mukaan Microsoft Dynamics NAV -toiminnanohjausjärjestelmän tärkein toiminto. 

 

Ennen kuin dokumentti on kirjattu, se on dokumentti, jonka tehtävää ei ole vielä täytetty: 

esimerkiksi myyntilauksen kaikkia tuotteita ei ole vielä toimitettu. Kun dokumentti kir-

jataan, toiminnanohjausjärjestelmälle kerrotaan, että sen toiminto on tehty. Myyntitilauk-

sen tapauksessa siitä muodostuu tällöin myyntilasku (Sales Invoice). Laskusta taas syntyy 

lopulta kirjanpidon kirjaus. (Chow 2016.) Näin ollen tässäkin myynnin tuen toiminnan-

ohjausprosessin vaiheessa korostuu myyntitilauksen tietojen oikeellisuus: väärät tiedot 

myyntitilauksella ja myöhemmin laskulla voivat aiheuttaa lisätyötä, kun laskua joudutaan 

korjaamaan järjestelmässä. 

 

 

3.6 Hyvittäminen 

 

Laskujen korjaaminen ja asiakkaan puuttuvien tai viallisten tuotteiden hyvittäminen ta-

pahtuu hyvityslaskun (Sales Credit Memo) avulla. Toiminnanohjausprosessissa on käy-

tössä Copy Document -toiminto, joka nopeuttaa hyvityslaskun tekemistä etenkin lasku-

korjauksissa: tällöin oikaisua vaativan laskun tiedot voidaan helposti kopioida hyvitys-

laskudokumentille ja tarvittavat muokkaukset voidaan tehdä manuaalisesti. Vastaavasti 

tiedot hyvityslaskua varten voidaan myös syöttää alusta alkaen itse. Hyvitettäessä seuraa-

vista asioista tulee huolehtia: tuotehyvityksissä hyvitettävä tuote on aikaisemmin lasku-

tettu asiakkaalta ja laskukorjauksissa hyvityslaskun hinta- ja arvonlisäverotiedot vastaa-

vat korjauksen kohteena olevan laskun tietoja. Näin varmistetaan, että hyvityslasku koh-

distuu oikein. Lisäksi hyvityslaskun riveille tulee syöttää hyvityksen syyn kertova syy-

koodi, jolloin hyvitys näkyy eri raporteilla. 

 

Jos asiakas palauttaa myyntikelpoisia tuotteita, otetaan ne takaisin varastosaldoille ja hy-

vitetään palautustilauksen (Sales Return Order) avulla. Asiakasta pyydetään täyttämään 

yrityksen käyttämä palautuslomake, jonka avulla saadaan ennakkotieto tuotteista, jotka 

asiakas on aikeissa palauttaa. Tämän tiedon pohjalta luodaan palautustilaus järjestelmään. 

Palautustilaukselta tehdään vastaanottokuitti varastolle, jonka varasto lähettää takaisin 

palautetut tuotteet saatuaan. Tällöin palautustilaus pystytään kirjaamaan järjestelmään ja 

siitä muodostuu hyvityslasku asiakkaalle. 
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4 RISKIENHALLINTA 

 

 

4.1 Riskien tunnistaminen 

 

Riski mielletään perinteisesti vahingollisen tapahtuman uhkaksi. Riski voidaan kuitenkin 

määritellä myös tapahtuman epävarmuuden, siihen kytkeytyvien odotusten sekä tapahtu-

man laajuuden ja vakavuuden kautta. Riski ei ole kyseessä silloin, kun tapahtuman lop-

putulema tiedetään valmiiksi. (Juvonen 2014, 8-9.) Reima Oy:n myynnin tuen toiminnan-

ohjausprosessin riskien suuruus ja seuraukset määritellään tutkimusvaiheessa. Toimin-

nanohjausprosessin ollessa kytköksissä myynnin tuen sidosryhmiin, riskeihin kohdistuvia 

odotuksia kumpuaa usein näiltä sidosryhmiltä. 

 

Riskienhallinnalla tarkoitetaan koordinoitua toimintaa, jonka tarkoituksena on hallita yri-

tyksen riskejä (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan – Liitteet 1-6 2017, 3). Yksi riskien-

hallinnan kriittisimmistä vaiheista on riskien tunnistaminen. Jos jokin riski jää huomaa-

matta, sitä on mahdotonta paikata enää muissa riskienhallinnan vaiheissa. (Ilmonen, Kal-

lio, Koskinen, Rajamäki 2013, 99.) Pelin (2011, 219) kuitenkin muistuttaa riskienhallin-

taan liittyvästä realistisesta seikasta: aikaa on vain tietty määrä käytettävissä. Hän suosit-

taa kiinnittämään riskien tunnistamisessa huomion rajattuun alueeseen. 

 

Riskianalyysin kohteena oleva myynnin tuen toiminnanohjausprosessi itsessään rajaa jo 

tarkasteltavien riskien määrää. Tällöin ulkopuolelle sulkeutuvat esimerkiksi päivittäiseen 

sähköposti-, puhelin- ja raportointiohjelmatyöskentelyyn liittyvät riskit. Analyysissa kes-

kitytään tarkastelemaan vain kuutta kuviossa 3 esitettyä toiminnanohjausprosessin vai-

hetta. 

 

Vielä tarkempi rajaus saadaan, kun toiminnanohjausprosessia tarkastellaan myynnin tuen 

vaikutusmahdollisuuksien kannalta. Huomio kiinnitetään vain niihin riskeihin, joihin tii-

min kuuluvilla henkilöillä on mahdollista vaikuttaa. Rajauksen ulkopuolelle jää esimer-

kiksi tilausten lähettäminen keräilyyn niissä tilanteissa, joissa on sovittu, että logistiikka-

tiimi päättää keräilyyn lähettämisestä. Toisissa tilanteissa myynnin tuella on taas lupa 

lähettää tilaukset itse keräilyyn, jolloin myös siihen liittyvät riskit ovat tiimin vastuulla. 
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Tämän työn pääasiallinen riskientunnistamismenetelmä valittiin kahdesta ehdokkaasta: 

riskien tarkistuslistoihin perustuvasta menetelmästä ja jo toteutuneisiin riskeihin pohjaa-

vasta menetelmästä, jossa hyödynnetään aikaisemmin tapahtuneiden riskien dokumen-

taatiota (Ilmonen ym. 2013, 99). Koska myynnin tuen toiminnanohjausjärjestelmän ris-

keistä ei tällaista ollut tarjolla, päädyttiin lopulta valitsemaan tarkistuslistamenetelmä. So-

piva lista löytyi Peliniltä (2011, 388). Lista on alun perin tarkoitettu projektin riskien lä-

pikäymiseen, mutta sen useiden eri osa-alueiden, kuten aikataulun, sopiessa hyvin myös 

toiminnanohjausprosessin tarkasteluun, listaa ei ollut syytä jättää hyödyntämättä. 

 

 

4.2 Riskien luokitteleminen 

 

Myös riskien luokittelemisella voidaan varmistaa, että riskit on kartoitettu riittävän kat-

tavasti. Riskit jaetaan usein neljään eri lajiin: vahinkoriskeihin sekä operatiivisiin, talou-

dellisiin ja strategisiin riskeihin. (Ilmonen ym. 2013, 64.)  

 

Vahinkoriskit ovat puhtaita riskejä, kuten aineettoman ja aineellisen omaisuuden riskejä, 

vastuuriskejä, henkilöstöriskejä ja niistä syntyviä epäsuoria riskejä. Vastuuriskeillä tar-

koitetaan organisaation laiminlyöntien seurauksena taloudellista haittaa kärsineelle osa-

puolelle maksettavia korvauksia. Henkilöstöriskit taas kattavat riskejä aina henkilöstön 

loukkaantumisesta avaintyöntekijöiden työsuhteen päättymiseen. (Dorfman & Cather 

2013, 11, 9.) Tässä riskikategoriassa myynnin tuen vaikutusmahdollisuudet ovat vähäiset, 

jonka vuoksi vahinkoriskien osuus on pieni. Kuitenkin esimerkiksi toiminnanohjauspro-

sessin epäonnistumisen seurauksena myöhästyvistä toimituksista voidaan joutua maksa-

maan korvauksia. 

 

Suurimmat vaikutusmahdollisuudet myynnin tuella on operatiivisiin riskeihin, sillä 

myynnin tuen toiminnanohjausprosessi jo itsessään sijoittuu operatiiviselle tasolle. Ope-

ratiiviset riskit liittyvät yrityksen toimintoihin ja prosesseihin ja voivat esimerkiksi hei-

kentää asiakastyytyväisyyttä (Dorfman & Cather 2013, 12). Vaikutusmahdollisuuksien 

myötä operatiivisia riskejä on myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa eniten suhteessa 

muihin riskilajeihin. Esimerkiksi virheellisen tiedon joutuminen asiakkaan tilauslomak-

keelle voi aiheuttaa erinäisiä ongelmia toimitusketjun aikana. 
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Taloudellisilla riskeillä tarkoitetaan riskejä, jotka usein aiheutuvat organisaation pyrki-

myksistä turvata oma pääomansa saaminen ja minimoida omien toimintojensa kustan-

nukset. Valuuttakurssivaihtelut ja hyödykkeiden hintojen muutokset ovat esimerkkejä ta-

loudellisista riskeistä. (Dorfman & Cather 2013, 12.) Myynnin tuen toiminnanohjauspro-

sessissa taloudellisia riskejä on operatiivisiin riskeihin verrattuna vähemmän. Prosessi si-

sältää kuitenkin esimerkiksi myyntisaamisten valvomista toimitusten yhteydessä, joten 

riskilajia ei voi jättää huomioimatta. 

 

Monet strategiset riskit liittyvät yrityksen aineettoman omaisuuden, kuten brändin, ima-

gon ja asiakassuhteiden, säilyttämiseen. Niillä on vaikutusta siihen, kuinka hyvin yritys 

saavuttaa tavoitteensa (Dorfman & Cather 2013, 28, 12.) Myynnin tuella on osansa edellä 

mainituista riskeistä etenkin asiakassuhteisiin liittyvien riskien hallitsemisessa. Tiimin 

työskennellessä asiakasrajapinnassa riskit toteutuessaan helposti vaikuttavat asiakkaisiin. 

 

 

4.3 Riskien arvioiminen 

 

Riskejä voidaan arvioida tapaustutkimuksilla, aikaisempia kokemuksia tarkastelemalla 

tai laskelmallisin menetelmin (Juvonen 2014, 9). Reima Oy:n myynnin tuen riskien arvi-

oimisessa hyödynnetään laskelmallista menetelmää. Perusteluna menetelmän käytölle on 

se, että määrittelemällä riskeille numeeriset arvot ne on mahdollista havainnollistaa riski-

matriisilla. Matriisissa riskien todennäköisyyden ja vaikutusten suhde voidaan esittää te-

kijöiden tulon avulla: 

 

vakavuus x todennäköisyys = merkittävyys.  (1) 

 

(Ilmonen ym. 2013, 100-101.) Matriisimallia esitellään myöhemmin tarkemmin riskien-

hallinnan työkaluja käsittelevässä kappaleessa. 

 

Juvosen (2014, 21-22) mukaan todennäköisyys- ja vakavuuskertoimet saadaan luokitte-

lemalla riskit niiden todennäköisyyden ja vakavuuden mukaan. Hän esittelee taulukot va-

hinkojen sattumistiheydestä ja niiden vaikutuksesta yrityksen nettotulokseen, joita on 

käytetty tässä työssä luokittelun pohjana (taulukot 1 ja 2). Taulukkoja on kuitenkin muo-

kattu asteikkojen osalta: Vahingon sattumistiheyttä kuvaavan taulukon (taulukko 1) as-
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teikkoa on muutettu huomioimaan paremmin tiheään esiintyvät riskit. Vahingon vaka-

vuutta kuvaavasta taulukosta (taulukko 2) on taas poistettu kokonaan prosenttiasteikko 

vahingon vaikutuksesta yrityksen nettotulokseen. Tämä tehtiin, kun myynnin tuen toi-

minnanohjausprosessin riskien huomattiin muodostavan vaikutuksiltaan hyvin pieniä 

prosenttiosuuksia yrityksen nettotuloksesta. Asteikosta olisi muodostunut liian tiheä, 

mikä olisi hankaloittanut riskien luokittelemista. 

 

TAULUKKO 1. Vahingon todennäköisyyskerroin (Juvonen 2014, 21, muokattu) 

 

Vahingon sattumistiheys 

(kerta/vuosi) 

Todennäköisyysker-

roin 

Riskin todennäköisyys 

1/10 1 Erittäin epätodennäköinen 

1/1 2 Epätodennäköinen 

10/1 3 Mahdollinen 

100/1 4 Todennäköinen 

1000/1 5 Erittäin todennäköinen  

 

TAULUKKO 2. Vahingon vakavuuskerroin (Juvonen 2014, 22, muokattu) 

 

Vakavuuskerroin Riskin vakavuus 

1 Merkityksetön 

2 Vähäinen 

3 Kohtalainen 

4 Merkittävä 

5 Sietämätön 

 

Pieniä riskejä sattuu isompia riskejä enemmän (Juvonen 2014, 21). Tämä näkyy myös 

myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa: prosessin sisältäessä paljon yksityiskohtia, 

pienten riskien todennäköisyys on korostunut. Jotta riskienhallinnassa osataan kiinnittää 

huomio oleellisiin riskeihin, tulee riskejä arvioitaessa painottaa niiden vakavuutta. Mer-

kitykseltään pienimmät riskit eivät vaadi toimenpiteitä, kun taas sietämättömien riskien 

kohdalla toimenpiteet riskien poistamiseksi taas tulee aloittaa heti. (2014, 21-22.) 
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4.4 Riskien hallitseminen 

 

Ilmosen ym. (2013, 116) esittämän mallin mukaan riskienhallinta voidaan jakaa yrityksen 

omiin toimiin sekä riskin siirtämiseen toiselle osapuolelle. Yrityksen omina riskienhal-

lintakeinoina nähdään riskin poistaminen, välttäminen, pienentäminen sekä hyväksymi-

nen. Riskin siirtämisellä tarkoitetaan yleensä riskin vakuuttamista, mutta riskinsiirtoa voi-

vat olla myös sopimukset ja rahoitusratkaisut (2013, 120). Juvonen (2014, 26) lisää edellä 

mainittuihin riskinhallintakeinoihin vielä riskin jakamisen, joka voi käsittää menetelmiä 

sekä yrityksen omista toimista ja sekä ulkopuolisten kanssa tehtävistä sopimuksista. 

 

Usein toistuvat ja vakavuudeltaan merkittävät riskit tulisi pyrkiä välttämään (Dorfman & 

Cather 2013, 59). Ilmonen ym. (2013, 119) mainitsevat tällaisiksi kokonaan poistettaviksi 

riskeiksi henkilöstö-, turvallisuus- ja ympäristöriskit. Heidän mukaansa poistettavia ris-

kejä on kuitenkin suhteessa vähän – tämä näkyy myös myynnin tuen toiminnanohjaus-

prosessissa. Ilmosen ym. (2013, 199) mukaan riskien poistamisen kohdalla tulee harkita, 

onko poistaminen kannattavaa suhteessa sen aiheuttamiin kustannuksiin. Lisäksi tulee 

huomioida, että vaikka riskiltä pyrittäisiin välttymään kokonaan, on toimintasuunnitelma 

myös sen toteutumisen varalle hyvä laatia. 

 

Riskin pienentäminen on riskin todennäköisyyden tai sen vaikutusten vähentämistä (Il-

monen ym. 2013, 199). Näihin tekijöihin viittaavat myös Dorfmanin ja Catherin (2013, 

48-49) esittämät termit tappion ehkäisy ja tappion vähentäminen: Tappion ehkäisy pyrkii 

pienentämään riskin esiintymistiheyttä, kun taas tappion vähentäminen sen suuruutta. 

Tappion ehkäisyä tulisi harkita useaan toistuvien riskien kohdalla. Se voi tarkoittaa esi-

merkiksi turvallisuuskoulutuksia. Tappion vähentämiseen tulisi taas pyrkiä vaikutuksil-

taan suurten riskien kohdalla. Harkitessa näitä vaihtoehtoja osaksi Reima Oy:n myynnin 

tuen toiminnanohjausjärjestelmän riskienhallintaa, tulee huomioida sama asia kuin ris-

kien poistamisessakin: toimenpiteet ovat kannattavia vain, jos niistä saatava hyöty on 

suurempi kuin niiden aiheuttamat kustannukset (Dorfman & Cather 2013, 49). 

 

Kolmas yrityksen omista riskienhallintakeinoista on riskin hyväksyminen. Se tulee ky-

seeseen pienten ja epätodennäköisten riskien kohdalla (Ilmonen ym. 2013, 118). Näin 

ollen myynnin tuen toiminnanohjausprosessinkin riskienhallinnassa riskien pitäminen 

omalla vastuulla on varmasti perusteltua monen riskin kohdalla. Ilmonen ym. kuitenkin 

mainitsevat riskien seuraamisen ja raportoimisen: hyväksyttäviäkin riskejä tulisi vahtia. 
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Lisäksi tulisi ottaa huomioon, että riskit voivat kumuloitua ja niillä voi olla riippuvuus-

suhteita toisiin riskeihin. (Ilmonen ym. 2013, 118-119.) 

 

Kun kyse ei ole vaikutukseltaan vähäisestä frekvenssiriskistä ja kun riski ylittää yrityksen 

riskinkantokyvyn, tulisi riski siirtää. Sopimuksellinen riskinsiirto tarkoittaa esimerkiksi 

ulkoistamista, kun taas riskin siirto rahoituksellisin keinoin johdannaisia. Vakuuttami-

sessa vakuutettuna on omavastuun jälkeen jäävä vahinko (Ilmonen ym. 2013, 120). Va-

kuuttamista vaativia riskejä esiintyy myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa verrattain 

vähän, mutta esimerkiksi luottoriskit voivat suuruudeltaan vastata tätä luokkaa. Vakuu-

tettaessa tulee kuitenkin muistaa, että vakuutus korvaa riskin vain vakuutusehtojen mu-

kaisesti, eikä kata esimerkiksi maineriskiä. Riskien sopimuksellinen siirtämisellä on ta-

pana synnyttää uusia riskejä, jotka tulee huomioida arvioimalla yrityksen riskiasemaa. 

(Ilmonen ym. 2013, 120, 124.) 

 

Riskin jakamisella tarkoitetaan riskin jakamista useammalle itsenäiselle riskikohteelle. 

Rakennusten palo-osastot toimivat esimerkkinä tästä: palon sattuessa vahinkojen laajene-

minen yritetään estää. (Juvonen 2014, 26.) Riskien jakaminen poistaa yksipuolisuudesta 

kumpuavia riskejä ja sillä voidaan ehkäistä keskeytysvahinkoja (Juvonen 2014, 26). 

 

 

4.5 Riskienhallintatyökalut 

 

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskeistä koottava riskikartta tarvitsi työkalut, 

joiden avulla riskejä on helppo havainnollistaa visuaalisesti. Tähän tehtävään valikoitui-

vat riskimatriisi- ja taulukko, joiden avulla lukija voi suurestakin määrästä kartoitettuja 

riskejä hahmottaa niitä koskevat olennaisimmat asiat. 

 

Kuten aikaisemmin tekstissä on jo mainittu, riskimatriisi ottaa huomioon riskien toden-

näköisyyden ja vaikutukset. Matriisissa riskien suuruus luokitellaan näiden tekijöiden pe-

rusteella. Mallin avulla riskien merkittävyys on helpompi hahmottaa: mentäessä vihreästä 

väristä punaiseen riskin suuruus kasvaa. Lisäksi riskejä kyetään vertailemaan suhteessa 

muihin riskeihin. (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan – Liitteet 1-6 2017, 4). Matriisin 

visuaalinen hahmotettavuus on tärkeä ominaisuus: myynnin tuki voi päivittäisissä toimin-
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noissaan hyödyntää matriisia sellaisenaan ilman, että työkalua tarvitsee muokata selke-

ämpään muotoon. Kuvio 6 antaa esimerkkejä riskimatriisista (VM 22/2017 Ohje riskien-

hallintaan – Liitteet 1-6 2017, 27). 

 

 

 

KUVIO 6. Esimerkkiriskimatriiseja (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan – Liitteet 1-6 

2017, 27) 

 

Kuten kuvioista 6 on mahdollista havaita, riskimatriisin sisältämien ruudukkojen määrä 

saattaa vaihdella. Määrä voidaan valita esimerkiksi yrityksen riskinottokyvyn pohjalta. 

(VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan – Liitteet 1-6 2017, 27). Myynnin tuen toiminnan-

ohjausprosessin riskejä arvioimaan valitut todennäköisyys- ja vakavuuskertoimet saavat 

arvoja välillä 1-5, joten prosessin riskimatriisiksi valikoitui kuvion oikeanpuoleinen 5 x 

5 -malli. 6 x 6 -portainen tai sitä moniarvoisempi matriisi ei välttämättä tuo enää lisäarvoa 

riskien analysointiin, vaan huomio saattaa kiinnittyä enemmän itse työkalun lukemiseen 

(2017, 30).  

 

Riskimatriisin lisäksi riskit tullaan syöttämään riskitaulukkoon, jossa niiden mahdollisia 

syy-seuraussuhteita ja hallintatoimenpiteitä pystytään tarkastelemaan tarkemmin. Tau-

lukko 3 pohjautuu Rouskun (2017, 20) esimerkkiin riskitaulukosta. Siinä riskit on ensiksi 

nimetty, numeroitu ja luokiteltu riskiluokkien mukaan. Taulukossa riskejä on mahdollista 

kuvailla lyhyesti, jonka jälkeen niiden saamat todennäköisyys- ja vaikutuskertoimet lisä-

tään sarakkeisiin. Suuruus (T x V) -sarake saa riskimatriisin tavoin värinsä sen perus-

teella, kuinka suuri riskin todennäköisyyden ja vaikutuksen seurauksena syntyvä tulo on. 

Lopuksi taulukossa käsitellään toimenpiteitä riskien hallitsemiseksi. 
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TAULUKKO 3. Esimerkki riskitaulukosta (Rousku 2017, 20, muokattu) 

 

Riskien tunnistaminen Riskianalyysi Riskin 

merkitys 

Riskin kä-

sittely 

Riskin 

tunniste 

Riski-

luokka 

Riskin 

nimi 

Riskin 

kuvaus 

Toden-

näköi-

syys T 

Vaikutus 

V 

Suuruus 

(T x V) 

Toimenpi-

teiden ku-

vaus 

1 strate-

ginen 

Riski 

1 

Kuvaus 

1 

2 1 2 Toimenpi-

teet 1 

2 talou-

dellinen 

Riski 

2 

Kuvaus 

2 

5 5 25 
 

Toimenpi-

teet 2 
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5 ERP-RISKIT 

 

 

5.1 Määritelmä 

 

OECD:n neuvosto kuvaa digitaaliseen turvallisuuteen liittyvässä suosituksessaan digitaa-

liseen ympäristöön kohdistuvia epävarmuuksia olemukseltaan dynaamisiksi. Ne liittyvät 

digitaalisen ympäristön kehittämiseen, käyttöön ja hallinnointiin. Epävarmuustekijöitä on 

mahdollista löytää niin digitaalisesta kuin fyysisestäkin ympäristöstä, ihmisistä ja proses-

seista. (Valtiovarainministeriö 2016, 10, 12.) Kun tarkastellaan digitaalisten riskien si-

sällä ERP-riskejä, löydökset osoittavat, että ne voivat olla myös muiden riskien aiheutta-

jia tai seurauksia. Tämän takia ne voivat olla vaikeita hallita ja pienentää. (Peng & Nunes 

2009, 11.) 

 

Tietotekniikkaan liittyvät ongelmat voidaan nähdä olennaisena osana toimitusketjun hal-

lintaa, kun suurin osa toimitusketjun toiminnoista perustuu tiedon jakamiseen ja proses-

sointiin (Zsidisin & Ritchie 2009, 277). Waters (2007, 99) esittelee riskiluokan informaa-

tioriskit. Niillä hän tarkoittaa riskejä, jotka liittyvät tiedon virtaamiseen: esimerkiksi da-

tan säilyttämiseen ja siirtämiseen sekä prosessointiin ja järjestelmähäiriöihin. Muita 

konkreettisia esimerkkejä tekniikkaan liittyvistä riskeistä löytyy Pelinin (2011, 388) esit-

telemästä projektin riskien tarkistusluettelosta: näitä voivat olla esimerkiksi kapasiteetti-

vajaudet, lisä- ja muutostyöt ja teknisen sisällön muuttuminen. 

 

 

5.2 Aiheuttajat 

 

Toimintaympäristön digitalisoituessa riskienhallinnan merkitys kasvaa. Digitalisaatio tuo 

mukanaan uusia uhkia, joilla voi olla merkittäviä vaikutuksia. (Väestörekisterikeskus 

2018.) ERP-järjestelemien myötä yritysten on avattava sisäisiä prosessejaan ja tietokan-

tojaan sekä toimittajille että asiakkaille, mikä osaltaan lisää tietotekniikkaan uhkia (Zsidi-

sin & Ritchie 2009, 277). 

 

Tsyen, Idrus ja Yusof (2011, 71) esittävät tutkimuksessaan, että suurin osa ERP-järjestel-

miin liittyvistä epäjohdonmukaisuuksista ilmenee liiketoimintaprosessien tasolla. Heidän 

mukaansa järjestelmän loppukäyttäjät kohtaavat näitä epäjohdonmukaisuuksia yrityksen 
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johtoa useammin. Tsyenin ym. tutkimuksessa tunnustetaan mahdollisuus myös sille, että 

järjestelmän käyttäjät itse eivät aina ymmärrä järjestelmään syöttämiensä tietojen seu-

rauksia ja vaikutuksia jatkokäyttäjiin. Näin on etenkin uusien käyttäjien kohdalla. (2011, 

69.) 

 

Myös valitulla teknologialla ja muodostetuilla prosesseilla on merkitystä: Hugosin (2018, 

175) mukaan se, että käytetään eri teknologia- ja liiketoimintaprosessiyhdistelmiä eri ta-

voitteiden saavuttamiseksi, lisää toiminnan kuluja ja monimutkaisuutta. Tällöin todennä-

köisyys menestyä laskee. Myös Niemelä, Pirker ja Westerlund näkevät hankaluutena sen, 

jos yrityksessä on käytössä useita eri järjestelmiä. Tietoa joudutaan noutamaan eri pai-

koista, siirtelemään ohjelmien välillä ja muokkaamaan manuaalisesti. Työaikaa sitoutuu 

ja mahdollisten virheiden lähteitä voi olla vaikea selvittää. (2008, 38-39.) Sen sijaan yri-

tyksen tulisi suosia yksinkertaisia teknologia- ja prosessiyhdistelmiä, sillä sellaisten 

käyttö vähentää järjestelmiin liittyviä riskejä (Hugos 2018,175). 

 

Teknologian uutuus voi sekin voi aiheuttaa ongelmia. Tietotekniikkaa hyödynnetään ko-

valla vauhdilla, minkä vuoksi teknologia voi olla uutta ja käytännön työssä testaamatonta. 

Jos sitä on päästy testaamaan jo muualla, voi se loppukäyttäjille kuitenkin olla uudenlai-

nen teknologiaratkaisu. (Tiirikainen 2010, 73.) Toiminnanohjausjärjestelmän käyttöönot-

taminen organisaatiossa voi kestää useita vuosia. Sitä voidaan myös joutua räätälöimään 

yrityksen toimialaan sopivaksi, mikä voi olla kallista ja vaatia paljon työtä. (2010, 32.) 

Lisäksi globalisaation mukanaan tuomat haasteet voivat osaltaan aiheuttaa ERP-riskejä. 

Knolmayerin, Mertensin ja Zeierin (2002, 13-14) mukaan globalisaatio voi lisätä toimi-

tusketjun monimutkaisuutta ja epävarmuutta. Monimutkaisuuteen ja epävarmuuteen liit-

tyviä tekijöitä ovat muun muassa tuotevalikoiman räjähtävät mittasuhteet, huomattavat 

maantieteelliset etäisyydet, valuuttakurssit ja muut makrotalouteen kytköksissä olevat 

epävarmuustekijät sekä infrastruktuurissa esiintyvät puutteet kuten vajavainen toimitta-

jalaatu. 

 

 

5.3 Seuraukset 

 

OECD:n digitaalista turvallisuutta koskevan suosituksen mukaan digitaalinen riski voi 

haitata toiminnan ja ympäristön luottamuksellisuutta, yhtenäisyyttä ja käytettävyyttä. 
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Tätä kautta se voi heikentää esimerkiksi taloudellisten tavoitteiden saavuttamista. (Val-

tiovarainministeriö 2016, 12.) Jos taas tarkastellaan digitaalisia riskejä puhtaasti Watersin 

(2007, 99) mainitsemina informaatioriskeinä, mahdollisia seurauksia riskien toteutumi-

sesta voivat olla muun muassa puuttuva ja virheellinen data, tietoturvamurrot, järjestel-

mäviat ja virheelliset liiketapahtumat. 

 

Taloudellisten tavoitteiden saavuttamista ERP-riskit voivat haitata myös silloin, kun nii-

den seurauksena yrityksen välittömät kulut kasvavat. Esimerkiksi myyntitapahtumiin liit-

tyviä toimia, jotka aiheuttavat normaalisti välittömiä kuluja, ovat muun muassa asiakas-

tilausten vastaanotto ja eteenpäin välittäminen, asiakkaiden neuvominen, tilausten toimi-

tusvalmistelu, toimitusten seuraaminen, reklamaatioiden hoitaminen sekä muut myynti-

tilausten tarvitsemat työt. Kulut koostuvat palkkakuluista sekä toimitiloihin ja tietojärjes-

telmiin liittyvistä kuluista. (Sakki 2009, 54, 58.) ERP-riskin toteutuessa yksittäisen työ-

vaiheen kesto ja siihen käytetyt resurssit voivat kasvaa, mikä lisää välittömien kulujen 

syntymistä. 
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6 RISKIANALYYSI 

 

 

6.1 Tutkimuksen kuvaus 

 

Tarvittavat tiedot riskianalyysia varten kerättiin kaksiosaisella tutkimuksella: Tutkimuk-

sen ensimmäinen osa koostui myynnin tuelle teetetystä kyselystä, jolla pyrittiin tunnista-

maan ja arvioimaan toiminnanohjausprosessin riskejä. Toinen vaihe käsitti kolmelle yri-

tyksen ERP-järjestelmäosaajalle toteutetun ryhmähaastattelun. Tällä oli tarkoituksena 

kartoittaa riskien syy-seuraussuhteita ja hallintamahdollisuuksia. Tutkimuksessa hyödyn-

nettiin mixed methods -tutkimusmenetelmää, jossa yhdistyvät laadullinen ja määrällinen 

tutkimus (Creswell 2014, 14). Sen taustalla on ajatus, että yhdistämällä tutkimusmenetel-

mät voisi korjata niitä puutteita, joita syntyy vain jommankumman tutkimusmenetelmän 

käytöstä. (2014, 14-15.) 

 

Myynnin tuen kysely oli tutkimusmenetelmältään pääosin määrällinen. Määrällisellä eli 

kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan tutkimusta, jossa asioita pyritään kuvaamaan 

numeerisen tiedon pohjalta. Tietoa voidaan kerätä esimerkiksi valmiina olevista tietokan-

noista, erilaisilla haastatteluilla ja kyselyillä tai havainnointitutkimuksen avulla. Internet-

kyselyt ovat yleistyneet viime vuosina. (Heikkilä 2014, 15-17.) Myös myynnin tuen ky-

sely toteutettiin internetiä hyödyntäen: tutkimuskysymykset laadittiin Surveypal-verkko-

työkaluun ja myynnin tuen jäsenet pääsivät vastaamaan kyselyyn heille lähetetyn inter-

netosoitteen kautta. 

 

Liite 1 esittää kyselyn sellaisena, kun se myynnin tuelle lähetettiin. Kysely koostui Sur-

veypal-ohjelmassa kahdeksasta sivusta. Ensimmäinen sivu sisälsi saatekirjeen ja kuusi 

seuraavaa käsittelivät myynnin tuen toiminnanohjausprosessin vaiheita. Vastaajalle esi-

tettiin jokaisesta prosessin vaiheesta mahdollisia riskejä ja häntä pyydettiin arvioimaan 

niiden todennäköisyyttä ja vaikutuksia asteikolla 1-5. Käytössä oli näin ollen Likertin 

asteikko, jossa vastausvaihtoehdot muodostavat järjestysasteikon ja vastaaja tekee as-

teikolta parhaiten omaa käsitystään vastaavan valinnan (Heikkilä 2014, 51). Riskien to-

dennäköisyyttä ja vakavuutta kuvaavat vastausvaihtoehdot 1-5 oli avattu vastaajalle ai-

kaisemmin esitettyjen taulukkojen 1 ja 2 (Juvonen 2014, 21-22, muokattu) mukaisesti. 

Viimeisellä sivulla oli kyselyn ainoa laadullinen kysymys: vastaaja sai kertoa, jos hän 
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koki kyselystä puuttuvan jonkin olennaisen toiminnanohjausprosessin riskin ja arvioida 

sen todennäköisyyttä sekä vaikutuksia. 

 

Riskit kyselyä varten koostettiin Peliniltä löytyvän riskien tarkistuslistan pohjalta (2011, 

388). Lisäksi riskeissä hyödynnettiin opinnäytetyön kirjoittajan omaa työkokemusta 

myynnin tuessa: riskejä laadittiin kirjoittajan omiin kokemuksiin sekä tiimin viestinnässä 

esiinnousseisiin asioihin perustuen. Riskejä muodostui lopulta yhteensä 23 kappaletta. 

Kyselyn kieleksi valikoitui englanti, sillä myynnin tuen toiminnanohjausprosessissa käy-

tetty terminologia on pitkälti kyseisellä kielellä. Vastaajia ohjeistettiin saatekirjeessä jät-

tämään vastaamatta niihin ERP-prosessin vaiheisiin, joiden käytöstä heillä ei ollut koke-

musta, jotta tutkimus ei vääristyisi. Vastaajilla oli kyselyn ajan mahdollisuus saada sel-

vennystä kyselyn herättämiin kysymyksiin. Tämä tehtiin kuitenkin niin, ettei vastaaminen 

päässyt häiriintymään. 

 

Heikkilän (2014, 15) mukaan kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan tietoa tutkittavasta 

tilanteesta, mutta sillä ei välttämättä kyetä selvittämään asioiden syitä. Tämän takia 

myynnin tuen kyselyn lisäksi teetettiin vielä kolmelle yrityksen ERP-järjestelmäosaajalle 

laadullinen tutkimus. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmärtämään tut-

kittavaa ilmiötä ja sen voidaan nähdä vastaavan esimerkiksi kysymyksiin miksi ja miten. 

(Heikkilä 2014, 15.) Yleisimpiä laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmiä ovat 

haastattelu, kysely, havainnointi ja eri dokumenttien tarkastelu (Tuomi & Sarajärvi 2018, 

83). ERP-järjestelmäosaajien ryhmähaastattelussa hyödynnettiin teemahaastattelua, jossa 

keskustelua ohjataan etukäteen valittujen teemojen avulla (Tuomi & Sarajärvi 2018, 87.) 

Teemoina toimivat myynnin tuen kyselyssä käsitellyt riskit: haastateltavia pyydettiin 

kommentoimaan riskien syitä ja seurauksia sekä esittämään niille riskienhallintakeinoja. 

Ryhmähaastattelu toteutettiin Skype-palaverin avulla. 

 

Myynnin tuen kyselyssä otos eli tutkittavien joukko (Heikkilä 2014, 278) koostui 13 tii-

min jäsenestä. Jos opinnäytetyön kirjoittaja suljetaan tarkastelun ulkopuolelle, kaikki 

myynnin tuen toiminnanohjausprosessia päivittäin käyttävät Reima Oy:n työntekijät vas-

taanottivat kyselylinkin. Kyseessä oli täten kokonaistutkimus, jossa jokainen perusjoukon 

eli tutkimuksen kohteena olevan joukon jäsen tutkitaan. Tämä kannattaa tehdä perusjou-

kon ollessa pieni. (Heikkilä 2014, 31, 279.) ERP-järjestelmäosaajien ryhmähaastattelussa 

otanta muodostettiin taas harkinnanvaraisesti: haastatteluun pyydettiin osallistumaan 
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henkilöitä, joiden arvioitiin osaavan parhaiten kertoa esiinnousseiden toiminnanohjaus-

prosessin riskien syys-seuraussuhteista ja hallintamahdollisuuksista – myös muiden yri-

tyksen toimintojen näkökulmasta. Tuomen ja Sarajärven (2018, 98) mukaan laadulliseen 

tutkimukseen on tärkeää valita henkilöt, jotka tietävät tutkittavasta aiheesta mahdollisim-

man paljon. 

 

Myynnin tuen kysely oli avoinna 5.12.2018-21.12.2018 välisen ajan ja se keräsi yhteensä 

seitsemän vastausta. Otoksen koostuessa kokonaisuudessaan 13 henkilöstä, vastauspro-

sentiksi muodostui vajaa 54 prosenttia. Kyselytutkimuksessa esiintyi siis jonkin verran 

katoa eli osa vastaajista jätti kyselylomakkeen palauttamatta (Heikkilä 2014, 28). Survey-

pal-ohjelman näyttämät vastausajat vaihtelivat alle kymmenestä minuutista yli 200 mi-

nuuttiin. Vaihtelua voivat selittää vastaajien yksilölliset erot, mutta myös se, etteivät 

kaikki vastaajat ole pystyneet vastaamaan yhtäjaksoisesti. Kysely jouduttiin aikataululli-

sista syistä toteuttamaan kiireisenä ajankohtana, joka ei ollut vastaamisen kannalta paras 

mahdollinen. ERP-järjestelmäosaajien ryhmähaastattelu taas toteutettiin tammikuussa 

2019 ja kutsu siihen lähetettiin viidelle henkilölle, joista kolme pystyi lopulta osallistu-

maan haastatteluun.  

 

  

6.2 Toiminnanohjausprosessin riskit 

 

Liite 2 sisältää riskianalyysin tuloksena syntyneen riskikartan, joka koostuu riskitaulu-

kosta (taulukko 1) ja riskimatriisista (kuvio 1). Taulukko 1 kuvaa 23 myynnin tuen toi-

minnanohjausprosessin riskiä sijoitettuna Rouskun (2017, 20) esimerkkiin pohjautuvaan 

riskitaulukkoon. Kuviossa 1 samat riskit on sijoitettu Julkisen hallinnon digitaalisen tur-

vallisuuden johtoryhmän esittelemään riskimatriisiin (VM 22/2017 Ohje riskienhallin-

taan – Liitteet 1-6 2017, 27). Matriisiin sijoittamalla riskeille on saatu niiden suuruutta 

kuvaavat värit, joita on hyödynnetty myös riskitaulukon Suuruus (T x V) -sarakkeessa. 

 

Kuten riskitaulukosta on nähtävissä, eniten riskejä myynnin tuen kyselyä ja koko riski-

analyysia varten muodostui toiminnanohjausprosessin myyntitilausvaiheesta (Sales Or-

der). Tämä on loogista myynnin tuen toiminnanohjausprosessin perustuessa myyntitilaus-

ten onnistuneeseen käsittelemiseen ja toimittamiseen. Jos asiakkaan asiakaskortilla on ti-
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lauksen tekemisen kannalta virheellinen tieto, se on usein vielä mahdollista korjata tilaus-

vaiheessa. Tilausvaiheessa syötetyt tiedot taas kulkeutuvat prosessin seuraaviin vaiheisiin 

ja osa jopa kaikkien vaiheiden läpi. 

 

Neljästä riskilajista operatiivisia riskejä nousi riskianalyysiin mukaan eniten. Tämä oli 

odotettavissa myynnin tuen toiminnanohjausprosessin sijoittuessa operatiiviselle tasolle 

ja tiimin vaikutusmahdollisuuksien ollessa tässä riskilajissa suurimmat. Riskianalyysin 

sisältämät operatiiviset riskit koostuvat pitkälti riskeistä, jotka hankaloittavat prosessin 

sujuvaa toimimista tai aiheuttavat korjaustarpeita. Mukaan mahtui myös muutama talou-

dellinen riski sekä riskejä, joilla voi olla vahinkoriskeihin tai strategisiin riskeihin rinnas-

tettavia seurauksia. Riskitaulukko osoittaa, että taloudelliset riskit liittyvät pitkälti asiak-

kaiden luottorajojen seurantaan. Vahinkoriskien ja strategisten riskien piirteitä omaavat 

riskit taas liittyvät pitkälti koko myynnin tuen toiminnanohjausprosessin tarkoituksen, eli 

myyntitilausten onnistuneen toimittamisen, epäonnistumiseen: niiden toteutuessa asiakas 

jää ilman tilaamiaan tuotteita tai saa ne myöhässä. 

 

Myynnin tuen kyselylomakkeen (liite 1) viimeisen sivun laadullisella kysymyksellä ha-

luttiin kartoittaa niitä toiminnanohjausprosessin riskejä, jotka jäivät kyselyä laadittaessa 

huomion ulkopuolelle. Laadullinen kysymys otettiin siis mukaan testaamaan kyselyn kat-

tavuutta, mutta myös puhtaasta mielenkiinnosta – eri järjestelmäkäyttäjät voivat kohdata 

toiminnanohjausjärjestelmässä eri riskejä. Kysymys keräsi lopulta yhdeltä vastaajalta 

viisi riskiä, joita ei oltu sisällytetty kyselyyn. Nämä riskit päätettiin jättää raportin ja ris-

kikartan ulkopuolelle, sillä niistä ei olisi pystytty tekemään yleistyksiä ilman, että yksit-

täisen vastaajan vastaus olisi ollut tunnistettavissa. Laadullinen kysymys kuitenkin 

osoitti, että myynnin tuen toiminnanohjaus on mahdollista tunnistaa muitakin riskejä kuin 

tässä raportissa mainitut 23 kappaletta. 

 

 

6.3 Riskien suuruus ja aiheuttajat 

 

Liitteen 2 riskitaulukon (taulukko 1) Suuruus (T x V) -sarake kuvaa myynnin tuen toi-

minnanohjausprosessissa esiintyvien riskien suuruutta. Riskien suuruus on saatu laske-

malla riskeille ensin arvot Todennäköisyys T ja Vaikutus V -sarakkeisiin ja kertomalla 

sitten ne keskenään Suuruus (T x V) -sarakkeessa. Riskien todennäköisyys ja vaikutukset 

saatiin myynnin tuen kyselytuloksista: vastaajat olivat arvioineet niitä asteikolla 1-5 ja 
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vastausten perusteella jokaisen riskin todennäköisyydelle ja vaikutuksille laskettiin kes-

kiarvo. Luvut pyöristettiin vielä kokonaisluvuiksi ennen Todennäköisyys T ja Vaikutus 

V -sarakkeisiin siirtoa – tämä tehtiin, jotta riskien sijoittaminen riskimatriisin (kuvio 2) 

ruutuihin helpottuisi. Matriisiin sijoittamalla riskeille saatiin niiden suuruutta kuvaavat 

värit Suuruus (T x V) -sarakkeeseen. 

 

Vastaajat arvioivat aiemmin tekstissä mainittujen, riskien todennäköisyyttä ja vakavuutta 

kuvaavien taulukkojen 1 ja 2 (Juvonen 2014, 21-22, muokattu) perusteella riskien toden-

näköisyydeksi keskimäärin 3. Riskien vaikutuksiksi he taas arvioivat keskimäärin 4. Tar-

kasteltaessa arvojen saamia määritelmiä taulukoissa 1 ja 2, voidaan sanoa, että myynnin 

tuen toiminnanohjausprosessin riskit koetaan tiimissä keskimäärin todennäköisyydeltään 

mahdollisiksi ja vakavuudeltaan merkittäviksi. 

 

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien suuruus sai arvoja välillä 4-16, kun suu-

rin mahdollinen vaihteluväli olisi ollut kyselytutkimuksen arviointiasteikon 1-5 johdosta 

1-25 (5 x 5 = 25). Suurimmiksi riskeiksi nousivat kyselyn perusteella se, ettei tuotteiden 

varastotilannetta tarkisteta kunnolla myyntitilausta tehdessä (riski 7) ja se, ettei syykoodia 

ole lisätty jokaiselle palautustilauksen tai hyvityslaskun riville (riskit 18 ja 21). Pienim-

mäksi riskiksi taas muodostui asiakkaan luottorajan asettaminen liian korkeaksi (riski 4).  

Kuvio 7 kuvaa myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien jakautumista suuruuden 

(T x V) suhteen. Kuviosta on mahdollista nähdä, että lähes puolet riskeistä sai arvon 12 

ja sijoittui näin ollen lähelle suuruusasteikon keskikohtaa. Riskien suuruuden keskiar-

voksi muodostui 11,4. 

 

 

KUVIO 7. Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien suuruusjakauma 
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Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien syyt käyvät ilmi riskitaulukon Riskin ku-

vaus -sarakkeesta. Ryhmähaastattelussa riskien aiheuttajiksi nähtiin muun muassa inhi-

milliset virheet, virheelliset tiedot, tiedonkulkuongelmat sekä poikkeustilanteet. Riskitau-

lukosta on mahdollista huomata, että jotkut aiheuttajista esiintyvät vain yksittäisten ris-

kien kohdalla eli ne ovat näin ollen hyvin spesifisiä. Toisaalta taas esimerkiksi inhimilli-

set virheet esiintyvät aiheuttajina useiden eri riskien kohdalla. Kaksi poikkeustilanteesta 

johtunutta riskiä, riskit 16 ja 17, todettiin ryhmähaastattelussa korjatuiksi, minkä vuoksi 

niiden tarkastelua ei jatkettu aiheuttajaa pidemmälle. 

 

 

6.4 Riskien seuraukset ja hallintakeinot 

 

Riskitaulukon Riskin kuvaus -sarake osoittaa myös seuraukset, joita toiminnanohjauspro-

sessin riskeillä toteutuessaan voi olla. Ryhmähaastattelussa seurauksiksi nimettiin muun 

muassa laskukorjaukset, luottotappiot, virheelliset katelaskelma- ja laaturaporttivaikutuk-

set sekä tuotteiden toimittamisen epäonnistuminen. Asiakkaan tilaus voidaan toimittaa 

väärään paikkaan, se voi myöhästyä tai asiakas voi jäädä kokonaan ilman tuotetta. Kun 

myynnin tuen kyselyssä riskit nähtiin keskimäärin todennäköisyydeltään mahdollisina ja 

vakavuudeltaan merkittävinä, on ryhmähaastattelusta saatujen seurausten myös mahdol-

lista sopia näihin samoihin raameihin. 

 

Ryhmähaastattelussa esiinnousseet riskien hallintakeinot kuvataan riskitaulukon sarak-

keessa Toimenpiteiden kuvaus. Hallintakeinoiksi mainittiin muun muassa tietojen oikeel-

lisuuden ja ajantasaisuuden varmistaminen, huolellisuuden ja ohjeiden noudattaminen, 

säännöllinen luottorajojen seuraaminen, tiedonkulun parantaminen asiakkaiden kanssa, 

poikkeustilanteista informoiminen sekä nopea reagointi huomattaessa virhe. Jos hallinta-

keinoja verrataan raportissa aikaisemmin käsiteltyyn riskienhallintakeinoja koskevaan 

teoriaan, on niiden joukosta mahdollista tunnistaa riskin pienentämiseen ja riskin jakami-

seen liittyviä hallintakeinoja. 

 

Automatisoitujen ajojen ja asetusten hyödyntäminen nähtiin mahdollisina riskienhallin-

takeinoina osalle riskeistä, mutta haastattelussa nousi esille se, että automatisaatio ei ota 

huomioon poikkeustapauksia. Poikkeustilanne voi myynnin tuen toiminnanohjausproses-
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sissa tarkoittaa esimerkiksi muutoksia toimitusketjussa, jotka käyttäjän on erikseen huo-

mioitava. Haastattelussa todettiin, että käyttäjän on usein tiedettävä tarkkaan, mitä hän on 

toiminnanohjausprosessissa tekemässä ja että monet toiminnanohjausprosessia koskevat 

asiat ovat pitkälti käyttäjien muistin varassa. 
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7 POHDINTA 

 

Myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskit nähtiin riskianalyysissä keskimäärin to-

dennäköisyydeltään mahdollisina ja vakavuudeltaan merkittävinä. Miltei puolet riskeistä 

sijoittui suuruudeltaan lähelle arviointiasteikon keskikohtaa. Riskit eivät omaa toteutues-

saan katastrofaalisia seurauksia, kuten vaikkapa kaikkien toimitusten pysähtyminen, 

mutta ne kuitenkin aiheuttavat lisätöitä ja kustannuksia sekä hankaloittavat myyntitilaus-

ten onnistunutta toimittamista asiakkaalle. Riskit aiheutuvat pitkälti inhimillisistä vir-

heistä ja virheellisestä tiedosta. Riskeille löydetyt hallintakeinot taas liittyvät pääsääntöi-

sesti riskin pienentämiseen ja riskin jakamiseen: niissä korostuvat huolellisuuden noudat-

taminen ja tietojen oikeellisuuden varmistaminen. 

 

Riskianalyysia voidaan kritisoida myynnin tuen kyselyn osalta. Määrälliseksi tutki-

mukseksi kyselyn otannasta muodostui verrattain pieni, kun kysely kohdistettiin vain tii-

miin kuuluville 13 henkilölle, vaikkakin näin saatiin aikaiseksi kokonaistutkimus. Taus-

talla oli tarve saada numeerista dataa riskien todennäköisyyden, vaikutusten ja suuruuden 

laskemiseksi, mutta myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskien koettiin näyttäyty-

vän parhaiten pienelle tiimille. Kyselytutkimuksen vastausprosentti oli 54 prosenttia. Osa 

vastaajista ei palauttanut kyselylomaketta, mikä osaltaan heikentää kyselyn luotetta-

vuutta, kun puuttuvia vastauksia ei kyetty huomioimaan tuloksissa. Lisäksi luetettavuu-

teen vaikuttaa se, että eri vastaajat saattoivat kokea riskien todennäköisyyttä ja vaikutuk-

sia koskevat vastausvaihtoehdot eri tavoilla. 

 

Kritiikkiä voidaan antaa myös siitä, ettei riskianalyysi huomioi tarpeeksi erilaisia asiakas- 

ja tilaustyyppejä. Se käsittelee myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskejä pitkälti 

tavallisten laskutusasiakkaiden ennakkotilausten ja kauden sisäisten tilausten näkökul-

masta. Näin ollen esimerkiksi kaupinta-asiakkaiden sekä omien kanavien toimintoihin 

liittyvät riskit jäävät erittelemättä. Analyysi ei myöskään huomioi erilaisten optio- ja pus-

kurivarastojen hyödyntämistä asiakkaiden tilauksissa. Edellä mainitut esimerkit tuovat 

myynnin tuen toiminnanohjausprosessiin ominaispiirteitä, jotka näkyvät eroavaisuuksina 

muun muassa laskuttamisessa ja tilausten tekemisessä. 

 

Riskianalyysissa käsittelyn kohteena oli 23 myynnin tuen toiminnanohjausprosessin ris-

kiä. Myynnin tuen kyselyn laadullinen kysymys kuitenkin osoitti, että riskejä on mahdol-

lista tunnistaa prosessista enemmän. Jatkossa katsantokantaa tulisi laajentaa koskemaan 
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paremmin eri asiakas- ja tilaustyyppejä. Raportin kirjoittajan kokemus on, että se millai-

sena myynnin tuen toiminnanohjausprosessi näyttäytyy, riippuu pitkälti siitä minkä maan 

tai kanavan näkökulmasta sitä tarkastellaan. Jatkossa myynnin tuen toiminnanohjauspro-

sessin riskit saataisiin parhaiten kartoitettua ottamalla jokainen myynnin tuen jäsen mu-

kaan riskianalyysin pohtimaan omien vastuualueidensa mahdollisia riskejä. Näin riskit 

tulisivat tunnistettua kaikilta vastuualueilta, joita tiimi hoitaa. 

 

Automatisaatio nähtiin laadullisessa ryhmähaastattelussa mahdollisena riskienhallinta-

keinona, vaikkakin sen koettiin ottavan huonosti huomioon poikkeustapauksia, joissa jo 

henkilökäyttäjä joutuu tarkkaan miettimään minkälaista toimintoa hän on suorittamassa. 

Myös automatisoitujen ajojen ja asetusten käyttömahdollisuuksia ja ongelmakohtia voisi 

kartoittaa koko myynnin tuen voimin: voisi selvittää ne tilanteet, joissa käyttäjät kokevat 

automatisaation hillitsevän toiminnanohjausprosessiin liittyviä riskejä sekä ne tilanteet, 

joissa automatisaation nähdään kääntyvän itseään vastaan. Raportin kirjoittajan tiedossa 

on, että tiimissä tehdään vastaavanlaista työtä yksittäisten henkilöiden puolesta, mutta 

koko tiimin osallistaminen voisi tuoda uusia ideoita automatisaation hyödyntämiseen. 

 

Ryhmähaastattelussa nousi myös esiin, että monet myynnin tuen toiminnanohjausproses-

siin liittyvät asiat ovat tiimin muistin varassa. Raportin kirjoittajan kokemus on, että 

myynnin tuessa tehdään tämän vuoksi paljon prosessin toimintoihin liittyvää dokumen-

taatiota ja ohjeita, jotta kaikkea ei tarvitsisi muistaa ulkoa. Raportin tulokset puoltavat 

tämän toimintatavan jatkamista myös tulevaisuudessa toiminnanohjausprosessin riskien 

hallitsemiseksi: huolellisuuden noudattamista ja tietojen oikeellisuuden varmistamista 

edesauttaa, kun käyttäjällä on lähde, josta hän voi tarkistaa asioita. Toimintojen doku-

mentointi myös helpottaa sijaisten ja uusien työntekijöiden perehdyttämistä tiimin eri vas-

tuualueisiin. Dokumentointiin voisi jatkossa yhdistää myös riskien seuraamista ja rapor-

toimista. Tässä tarkoituksessa on mahdollista hyödyntää riskianalyysin tuloksista koottua 

riskikarttaa (liite 2) sekä tarkistuslistana että uusien riskien arvioimisen pohjana. 
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Liite 2. Riskikartta 

     1 (5) 

 

Taulukko 1 kuvaa 23 myynnin tuen toiminnanohjausprosessin riskiä sijoitettuna Rouskun 

(2017, 20) esimerkkiin pohjautuvaan riskitaulukkoon. 

 

TAULUKKO 1. Riskitaulukko myynnin tuen ERP-prosessin riskeistä (Rousku 2017, 20, 

muokattu) 
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     4 (5) 

 

 

 

Riskien todennäköisyyden ja vaikutusten määrittelyyn on käytetty Juvosen (2014, 21-22) 

esimerkkitaulukoihin pohjautuvia taulukoita (taulukot 2 ja 3). 

 

TAULUKKO 2. Vahingon todennäköisyyskerroin (Juvonen 2014, 21, muokattu) 

 

Vahingon sattumistiheys 

(kerta/vuosi) 

Todennäköisyysker-

roin 

Riskin todennäköisyys 

1/10 1 Erittäin epätodennäköinen 

1/1 2 Epätodennäköinen 

10/1 3 Mahdollinen 

100/1 4 Todennäköinen 

1000/1 5 Erittäin todennäköinen  
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     5 (5) 

 

TAULUKKO 3. Vahingon vakavuuskerroin (Juvonen 2014, 22, muokattu) 

 

Vakavuuskerroin Riskin vakavuus 

1 Merkityksetön 

2 Vähäinen 

3 Kohtalainen 

4 Merkittävä 

5 Sietämätön 

      

Kuviossa 1 samat riskit on sijoitettu Julkisen hallinnon digitaalisen turvallisuuden johto-

ryhmän esittelemään riskimatriisiin (VM 22/2017 Ohje riskienhallintaan – Liitteet 1-6 

2017, 27). 

 

T
o
d
en

n
äk

ö
is

y
y
s 

5     15     

4     5 7, 18, 21   

3     
3, 6, 8, 9, 

10, 11, 19 

1, 2, 12, 

13, 14, 

(16), (17), 

20, 22, 23 

  

2   4       

1           

  
1 2 3 4 5 

 

Vaikutus 

KUVIO 1. Riskimatriisi myynnin tuen ERP-prosessin riskeistä (VM 22/2017 Ohje ris-

kienhallintaan – Liitteet 1-6 2017, 27, muokattu) 

 

Matriisiin sijoittamalla riskeille on saatu niiden suuruutta kuvaavat värit, joita on hyö-

dynnetty myös riskitaulukon (taulukko 1) Suuruus (T x V) -sarakkeessa. 


