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The purpose of the thesis is to analyse Balanced Scorecard of the principal company. The principal
of thesis is Trapesti Oy, a student company based in Oulu. Aim of the analysis is to find out if
Balanced Scorecard is linked to company’s strategy and goals.

The research method used in the thesis is qualitative research. The data is obtained by interviewing
principal’s key persons. In addition to these theme interviews, principal’s Balanced Scorecard is
used as a base material for the thesis.

The theory section of this thesis is composed using literature based on Balanced Scorecard. Theory
section concentrates on Balanced Scorecard basics, perspectives and measures.

The empirical section of the thesis includes analysis of the Balanced Scorecard. Focus of the
analysis is linking the objectives and measures in strategy. Strategy map is used to demonstrate a
causal relationship between perspectives.

The development ideas are shown in the last part of thesis. As a result of the analysis, principal will
get more value of Balanced Scorecard.
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1 JOHDANTO

Balanced Scorecard eli BSC on moniulotteinen toiminnanohjauksen suorituskykymittaristo, jota
kdytetaan strategisen johtamisen tydkaluna. Balanced Scorecardia voidaan kutsua myos tasapai-
notetuksi mittaristoksi, tuloskortiksi tai menestystekijamittaristoksi. Tassa tydssa kaytetaan ter-
meja Balanced Scorecard, BSC ja mittaristo. BSC kehitettiin alun perin yritysten kéyttoon, mutta
nykyaan se on kaytossa myos julkisella sektorilla ja voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa.
Mittaristo kiinnittaa taloudellisen nakokulman lisaksi huomiota asiakkuuksiin, sisaisiin prosessei-
hin sek& oppimiseen ja kasvuun. Balanced Scorecardissa kaikille nakokulmille asetetaan tavoit-
teita ja niiden toteutumista seurataan erilaisten mittarien avulla. Mittarit johdetaan yrityksen visi-
osta ja strategiasta. Mittaristo ottaa huomioon kolme ajallista ulottuvuutta: menneisyyden, nyky-

hetken ja tulevaisuuden.

Tassa tydssa perehdytaéan toimeksiantajayrityksen Balanced Scorecardiin ja analysoidaan sen
toimivuutta. Tyon toimeksiantajana toimii Trapesti Oy, joka on Oulussa sijaitseva opiskelijayritys.
Opinnaytetydn tarkoituksena on analysoida toimeksiantajayrityksen Balanced Scorecardia. Ana-
lyysissa kiinnitetddn huomiota erityisesti siihen, mittaako BSC toiminnan kannalta oikeita asioita.
Tavoitteena on myGs pohtia minkalaiset mittarit soveltuvat parhaiten toimeksiantajan Balanced
Scorecardiin. Tutkimusongelmana tassa tydssé on: Vastaako toimeksiantajan BSC laadittua stra-

tegiaa ja tavoitteita?

1.1 Tutkimusmenetelma ja aineiston keraaminen

Opinnaytetydn tutkimusmenetelmana on kaytetty kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Laadulli-
nen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineisto kootaan luonnollisissa
tilanteissa. Laadullinen tutkimus suosii ihmisia tiedon keruun instrumenttina mittausvalineiden si-
jaan. Kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti. Aineiston hankinnassa kaytetaan laadullisia
metodeja kuten teemahaastattelua, osallistuvaa havainnointia, ryhmahaastattelua seka erilaisten
dokumenttien ja tekstien diskursiivista analyysia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 160.)

Kvalitatiivinen tutkimus valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska tyon aihe on vuorovaikutukseen pe-

rustuva ja monimutkainen. Opinnaytetydn aineistonkeruuseen kaytetaan teemahaastattelua ja toi-



meksiantajayrityksen laatimaa Balanced Scorecardia. Haastattelu on kaytetyimpia tiedonkeruu-
muotoja, silld se on joustava menetelma, joka sopii erilaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastattelussa
voidaan saadella aiheiden jarjestysta ja on mahdollista saada esiin vastausten taustalla olevia mo-
tiveja. Haastattelutilanteessa voidaan myds syventaa saatavia tietoja pyytamalla esimerkiksi pe-
rusteluja esitetyille mielipiteille. (Hirsjarvi & Hurme 2001 34-36.) Teemahaastattelu lienee yleisim-
min kaytdssa oleva tutkimushaastattelun muoto (Vilkka 2015, 124). Teemahaastattelussa aihepiiri
eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuu. Sita voidaan
pitaa lomake- ja syvahaastattelun valimuotona. (Hirsjarvi ym. 2008, 203.) Teemahaastattelu luoki-
tellaan puolistrukturoiduksi haastattelumenetelmaksi. Puolistrukturoiduille menetelmille on omi-

naista, etta jokin haastattelun nakokohdista on kaikille sama. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.)

Opinnaytetyota varten haastatellaan yrityksen toimitusjohtajaa ja analyysin kohteena olevan mitta-
riston laatinutta talousvastaavaa. Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina. Toimitusjohtajan
haastattelussa tavoitteena on selvittaa yrityksen toimintaa ohjaavat asiat. Analysointiosuutta varten
on tarkeaa saada selville yrityksen visio, perustehtava eli missio, arvot, tavoitteet ja strategia. BSC
pohjautuu vahvasti visioon ja strategiaan, joten niiden selvittdminen on erityisen tarkeaa. Toimitus-
johtajalle laaditut haastattelukysymykset ovat liitteessa 1. BSC:n kehittdminen on talousvastaavan
vastuualuetta, joten talousvastaavaa haastatellaan mittaristoa koskevista kysymyksista. Analyysin
kohteena oleva BSC on laadittu vuonna 2018, joten mittariston laatinut talousvastaava ei tydsken-
tele enaa Trapestilla. Talousvastaavan haastattelussa tavoitteena on selvittdd muun muassa miten
mittareiden toteutumista on seurattu ja saavutettiinko niille asetetut tavoitteet. Talousvastaavalle

laaditut kysymykset ovat liitteessa 2.

1.2 Tyon rakenne

Opinnaytetyd jakautuu johdantoon, toimeksiantajan esittelyyn, teoriaosuuteen, empiiriseen osuu-
teen ja pohdintaan. Toimeksiantajan esittelyssa kaydaan lapi yrityksen perustiedot seka toimintaa
ohjaavat tavoitteet, strategia, visio, missio ja arvot. Toimeksiantajan esittely on kirjoitettu toimitus-
johtajan haastattelun pohjalta. Opinnaytetyon tietoperusta kokoaa yhteen aihealueen keskeisim-
mat ja olennaisimmat teoriat. Teoreettinen viitekehys muodostuu Balanced Scorecardista, josta

kasitellaan sen perusteita, eri nakokulmia ja mittareiden maarittamista. Teoreettisen osuuden ulko-



puolelle rajattin BSC:n laadintaprosessi ja rakentaminen, silla ne olisivat voineet laajuutensa puo-
lesta muodostaa oman opinndytetyon. Teoriaperustan lahteind on kaytetty alan kirjallisuutta ai-

heesta.

Empiirinen osuus koostuu toimeksiantajayrityksen BSC:n analysoinnista. Analyysissa pohditaan
mittareiden maaraa ja sisaltda nakokulmittain seka mittareiden valisia syy-seuraussuhteita. Mitta-
reiden valisia syy-seuraussuhteita havainnollistetaan strategiakartan avulla. Analyysissa kiinnite-
taan erityistd huomiota siihen, ovatko yrityksen strategia ja tavoitteet linjassa mittareiden kanssa.
Tavoitteena on l0ytaa kehitysehdotuksia, jotta mittaristoa voitaisiin hyddyntaa paremmin. Pohdin-
nassa kaydaan lapi analyysin lopputuloksena syntyneita kehitysehdotuksia seka pohditaan ty6n

onnistumista.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tydn toimeksiantajana toimii Trapesti Oy. Trapesti Oy on vuonna 2003 perustettu nuorekas opis-
kelijayritys, joka toimii Oulun ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikdssa. Yritys tarjoaa markki-
nointiviestinnan, taloushallinnon ja digitaalisen median palveluita yritysten ja organisaatioiden kayt-
toon. (Trapesti Oy 2020, viitattu 12.5.2020.) Talla hetkella yrityksessa tydskentelee 14 Oulun am-
mattikorkeakoulun opiskelijaa. Henkilostolla on monialaista osaamista, silla opiskelijat ovat suun-
tautuneet liiketalouden eri osa-alueisiin. Osaamista [0ytyy markkinoinnista ja myynnist, taloushal-
linnosta, tietojenkasittelysta seka esimiestydsta ja henkildstohallinnosta. Tyontekijoille ei makseta
palkkaa vaan he saavat palkkionsa opintopisteina. Opintopisteiden maksimimaara on 15, joka tayt-
tyy 400h tyémaaralla. Opintopisteiden lisaksi tyontekijat saavat arvokasta oman alan tydkokemusta
sekd kontakteja tydelamaan ja potentiaalisin tyonantajin. (Toimitusjohtajan haastattelu
12.12.2019.)

Trapestin toimintaan tulee kohdistumaan mittavia muutoksia, koska Oulun ammattikorkeakoulun
Liiketalouden yksikké muuttaa vuoden 2020 aikana Oulun Yliopiston tiloihin Linnanmaalle. Muuton
yhteydessa avautuu uusia yhteistydmahdollisuuksia Oulun Yliopiston ja alueen yritysten kanssa.
Tarkka muuttopéiva ja tulevat toimitilat eivat olleet haastatteluajankohtana tiedossa. Trapesti nou-
dattaa toiminnassaan EU:n yleista tietosuoja-asetusta, joka asettaa vaatimuksia muun muassa
asiakastietojen kasittelylle seka niiden sailyttamiselle uudessa toimitilassa. Oulun ammattikorkea-
koulun tiloissa vuokraa ei ole peritty, mutta tilanne saattaa muuttua Linnanmaalle siirtymisen myota.
Vuokrakulut vaikuttaisivat merkittavasti yrityksen budjettiin. (Toimitusjohtajan haastattelu
12.12.2019.)

21 \Visio, missio ja arvot

Trapestin visiona on olla tunnettu opiskelijayritys Oulun seudun alueella. Tavoitetilassa yritys tun-
netaan sekd opiskelijoiden keskuudessa ettd yritysmaailmassa. (Toimitusjohtajan haastattelu
12.12.2019.)

Yrityksen missiona on tarjota opiskelijatoina laadukkaita sek& monipuolisia palveluita aloittavien

yritysten ja organisaatioiden kayttoon. Trapesti haluaa tarjota Oulun alueen aloittaville yrityksille



hyvat [ahtokohdat toiminnan kaynnistamiseen. Opiskelijoille Trapesti haluaa mahdollistaa tyosken-
telyn yrityskontaktien kanssa jo opiskeluaikana ja auttaa edistamaan heidan liiketaloudellista osaa-

mistaan. (Toimitusjohtajan haastattelu 12.12.2019.)

Henkilostd on yrityksen voimavara, joten Trapestin arvot kuvaavat tyontekijoiden toimintatapaa.
Trapesti odottaa tyontekij6iltdan sitoutuneisuutta, innostuneisuutta ja ajan hermolla pysymista.
Tydntekijoiden odotetaan myds olevan itsedan toteuttavia ja rohkeasti uutta luovia. (Toimitusjohta-
jan haastattelu 12.12.2019.)

2.2 Tavoitteet ja strateginen painopiste

Trapestin tarkein tavoite on sailyttdd asemansa opiskelijayrityksena. Toiminnan jatkuvuuden var-
mistamiseksi tavoitellaan vakaata likevaihtoa vuodesta toiseen. Yrityksella ei ole kasvutavoitteita
vaikka se on yhtidmuodoltaan osakeyhtid. Toiminta halutaan pitdd samankokoisena, jotta varmis-
tetaan tyontekijdiden jaksaminen. Tyontekijat ovat taysipaivaisia opiskelijoita ja osa tyoskentelee
Trapestin ohella myés muualla, joten heidan tydmaaransa taytyy pysya kohtuullisena. Tavoitteena
on myds saada liséé tunnettuutta ja nakyvyytté opiskelijoiden keskuudessa, jotta 16ydetaan riitta-

vasti innokasta ja osaavaa henkildstda joka vuosi. (Toimitusjohtajan haastattelu 12.12.2019.)

Strategisena painopisteena on aineettoman padoman kehittaminen. Trapesti on luonteeltaan asi-
antuntijayritys, joten sen merkittavin paaoma on inhimillinen paaoma. Liiketoiminnan kannalta kes-
keisimpia ja kriittisimpia aineettomia voimavaroja eli aineettomia menestystekijoita ovat henkiloston
osaaminen ja motivaatio. Aineettomiin menestystekijoihin panostamalla voidaan pitaa Trapestin
toiminta kannattavana ja mahdollistaa opiskelijayrityksen jatkuvuus. Henkiloston osaamista voi-
daan kasvattaa koulutuksilla. Motivaatiota voidaan parantaa kehityskeskusteluilla, henkiloston vir-
kistyspaivilla seka tyohyvinvointia edistamalla. Henkiloston vuosittainen vaihtuminen tuo haasteita
inhimillisen padoman siirtdmisessa uuteen henkildstoon, joten hyva perehdytys on tarkeaa. (Toi-
mitusjohtajan haastattelu 12.12.2019.)

10



3 BALANCED SCORECARD

Balanced Scorecard (BSC) syntyi kahdessatoista Yhdysvalloissa ja Kanadassa sijaitsevassa suur-
yrityksessa toteutetussa hankkeessa, joissa pyrittiin kehittamaan yritysten suorituksen mittausta.
Naissa yrityksissa oli kaytdssa lahinna taloudellisia mittareita, jotka kuvasivat huonosti yrityksen
kykya kayttaa aineetonta padomaansa. (Malmi, Peltola & Toivanen. 2006, 16-17.) Aineeton paa-
oma voidaan ryhmitelld useilla tavoilla, mutta tdssa tyossa keskitytdén Kaplanin ja Nortonin tapaan.
Heidan mukaansa aineeton pagoma jaetaan kolmeen ryhmaan: inhimilliseen padomaan (tietamys,
taidot ja osaaminen), informaatiopadomaan (infrastruktuuri, tietojarjestelmat ja tietokannat) ja or-
ganisaatiopa@omaan (kulttuuri, johtajuus, tiimityd ja tietojohtaminen) (Malmi ym. 2006, 69). Robert
S. Kaplan ja David Norton esittelivat edella mainittujen yritysten kokemusten perusteella menes-
tystekijamittariston, Balanced Scorecardin (Malmi ym. 2006, 17). He kirjoittivat aiheesta artikkelin,
joka julkaistiin Harvard Business Review -lehdessa vuonna 1992 (Olve, Roy & Wetter 1999, 15—
16). Tavoitteena oli kehittaa mittaristo, joka kertoisi, kuinka yritys kehittyy tulokseen pitkalla aika-
valilla vaikuttavien aineettomien tekijdiden suhteen. Aineettoman padoman merkitys yrityksissa on
kasvanut huomattavasti, mutta sen tuottavuuden ja tuloksellisuuden johtaminen on haaste monille
yrityksille. (Malmi ym. 2006, 18.) Kaplan ja Norton julkaisivat aiheesta muutamia lisaartikkeleita,
jonka jalkeen he tiivistivat tutkimustuloksensa kirjaksi vuonna 1996 (Olve ym. 1999, 23). Muutamia
vuosia my6hemmin Kaplan ja Norton kirjoittivat aiheesta lisaa kirjoja, joissa he keskittyvat mittaris-

ton laatimisprosessiin ja sen haasteisiin (Malmi ym. 2006, 21).

Balanced Scorecard oli alun perin pitkélle kehitetty mittausjarjestelmé (Olve ym 1999, 41). Pian
Kaplan ja Norton havaitsivat, etta yritykset alkoivat kayttaa mittaristoa nimenomaan strategisen
ohjauksen valineena eivatka pelkastaan valvontavélineena. BSC onkin laajentunut strategisesta
mittausjarjestelmasta erityisesti strategisen johtamisen valineeksi. Balanced Scorecard auttaa stra-
tegian maarittamisessa ja sen tarkentamisessa, silla mittaristoa rakennettaessa taytyy loytaa stra-
tegian kannalta olennaisimmat tekijat. Myos strategian mitattavaksi asettaminen pakottaa organi-
saation johdon maarittelemaan tarkasti strategian ja sen, mita strategisilla tavoitteilla konkreetti-
sesti tarkoitetaan. (Jarvenpaa ym. 2013, 336.) Kuvio 1 kuvaa Balanced Scorecardia strategisena

johtamisjarjestelmana.
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Vision ja strategian
maarittdminen ja

muuttaminen toiminnaksi

/ "\

Viestinta ja tavoitteiden Balanced Palautteen kerdaminen ja
linkittdminen alemmille Scorecard strateginen oppiminen
tasoille

N\ /

Tavoitetasojen asettaminen

ja suunnittelu

KUVIO 1. Balanced Scorecard strategisena johtamisjarjestelmana (Kaplan & Norton 1996, 11).

BSC:n strategisen johtamisen malli siséltaa strategian jalkauttamisen, toimeenpanon, seurannan
ja kehittdmisen (Jarvenpaa ym. 2013, 336). Mittariston maarittdmisprosessin avulla on mahdollista
kuroa umpeen strategian maarittdmisen ja toteuttamisen valilla oleva kuilu. Kaplanin ja Nortonin
mukaan mittariston maarittamisprosessi jakautuu neljaan alaprosessiin: vision ja strategian sel-
keyttaminen, viestinta ja tavoitteiden kytkenta organisaation alemmille tasoille, liiketoiminnan suun-
nittelu seka palaute ja strateginen oppiminen. (Olve ym. 1999, 41-42.)
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3.1 Nelja nakokulmaa

Kaplanin ja Nortonin kehittdmassa perusmallissa on nelja nakokulmaa: taloudellinen, asiakas-, si-
saisten prosessien ja oppimisen ja kasvun nakdkulma. Oppimisnakokulmasta voidaan erottaa vii-
denneksi nakokulmaksi henkilostonakokulma, mutta tassa tydssa kasitelldén ainoastaan neljaa pe-
rusnakokulmaa. (Jarvenpaa ym. 2013, 335.) Kuviossa 2 esitetaan nakokulmien yhteys visioon ja

strategiaan seka toisiinsa.

Taloudellinen

nakokulma

SN

Asiakas- Visio ja Sisainen prosessi-

nakokulma strategia nakokulma

Oppimis- ja

kasvunakokulma

KUVIO 2. BSC:n nakokulmat (Kaplan & Norton 1996, 9).

Kaplan ja Norton maarittavat nakokulmat seuraavalla tavalla:
e Jotta onnistumme taloudellisesti, miltd meidan on naytettava osakkaidemme silmissa?
e Jotta saavutamme visiomme, miltd meidan on naytettavéa asiakkaiden mielesta?
e Jotta osakkaamme ja asiakkaamme ovat meihin tyytyvaisia, missa sisaisissa prosesseissa
meidan on oltava erinomaisia?
e Jotta saavutamme visiomme, miten sailytdmme kykymme muuttua ja kehittya?
(Olve ym. 1999, 23-24.)
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Kaikkien nakokulmien taustalla on vaikuttamassa strategia ja visio. Jokaiselle nakokulmalle maari-
tetaan strategiset ja konkreettiset tavoitteet, mittarit ja toimintasuunnitelmat. (Olve ym. 1999, 23—
24

3.1.1 Taloudellinen nakokulma

Taloudellisen nakékulman paamaarana on mitata niita asioita, joista yrityksen omistaja on kiinnos-
tunut. Siita syysta tatd nakokulmaa kutsutaan my6s omistajan nakokulmaksi. Taloudellisen néko-
kulman mittareilla on yleensa kaksi roolia BSC:ssa. Ne kuvaavat, kuinka hyvin strategia on onnis-
tunut taloudellisesti ja maarittavat ne tavoitteet, joihin strategioilla ja niita kuvaavilla muilla mittareilla
pyritaan. Nama tavoitteet riippuvat siita, millaisessa tilanteessa yritys on. Voimakkaassa kasvuvai-
heessa tarkkaillaan usein myynnin kasvua kuvaavia mittareita. Kannattavuuden mittarit korostuvat
yllapitovaiheessa ja elinkaaren loppuvaiheessa keskitytaan yrityksestd saatavaan kassavirtaan.
(Malmi ym. 2006, 25-26.) Tama nakokulma osoittaa muiden nékokulmien strategisten valintojen
tulokset (Olve ym. 1999, 58).

Taloudellisen nakdkulman mittareita voivat olla esimerkiksi markkina-arvo, voittoprosentti, vakava-
raisuus, katetuottoprosentti, investointien tuottoaste ja koko padoman tuottoaste. Tahan nakokul-
maan tulee sisallyttaa seka varallisuutta ettd muutosta kuvaavia (eli seka taseeseen etta tuloslas-
kelmaan liittyvia) mittareita. (Olve ym. 1999, 236-237.) Trapestin Balanced Scorecardissa talou-
dellisen nakokulman mittareiksi on valittu likevaihto, tulostavoite, liiketoiminnan muuttuvien kus-
tannusten osuus liikevaihdosta, hallinnon kustannusten ja kiinteiden kustannusten osuus liikevaih-

dosta seka henkiloston virkistaytymisen osuus likevaihdosta.

3.1.2 Asiakasndkokulma

Asiakasnakokulman mittarit jaetaan kahteen ryhmaan: perusmittareihin ja asiakaslupauksen mitta-
reihin. Perusmittarit ovat usein samankaltaisia eri yrityksissa. Niiden voidaan ajatella heijastavan
onnistumista markkinoilla ja asiakasrajapinnassa yrityksen nakokulmasta katsottuna. Tavallisia ta-
han ryhmaan kuuluvia mittareita ovat markkinaosuus, asiakastyytyvaisyys, asiakasuskollisuus,
asiakaskannattavuus ja uusien asiakkaiden lukumaara. Asiakaslupauksen mittarit kertovat mita yri-

tyksen tulisi tarjota asiakkailleen, jotta he olisivat tyytyvaisia ja pysyisivat uskollisina. Asiakaslu-
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pauksen mittarit vastaavat myos kysymykseen, miten houkutella uusia asiakkaita ja saavuttaa ha-
luttu markkinaosuus. Tallaisia tekijoita ovat esimerkiksi tuotteen tai palvelun ominaisuudet, kuten
hinta ja laatu, yrityksen imago ja maine seka suhde asiakkaaseen. Naiden mittarien tulisi kuvata
yrityksen kilpailustrategiaa eli sita, milld yritys haluaa menestya kilpailussa. Asiakaslupauksen mit-

tareissa nakokulma on asiakkaan eika yrityksen. (Malmi ym. 2006, 26.)

Asiakasnakokulman mittareita voivat olla esimerkiksi asiakkaiden lukumaara, markkinaosuus, asia-
kassuhteisiin kaytetty keskimaarainen aika, asiakastyytyvaisyysindeksi ja reklamaatioiden luku-
maara. Nama mittarit voidaan jakaa edelleen esimerkiksi asiakassegmenttien tai markkina-aluei-
den perusteella. (Olve ym. 1999, 237-238.) Trapestin Balanced Scorecardissa asiakasnakokulman

mittareita ovat asiakastyytyvaisyys, uusasiakaskaynnit, toistuvat asiakkuudet ja tunnettuus.

3.1.3 Sisaisten prosessien nakokulma

Sisaisten prosessien nakokulmassa mitataan niita prosesseja, joista taytyy suoriutua erinomaisesti,
jotta saavutetaan taloudellisessa nakokulmassa ja asiakasnakdkulmassa asetetut tavoitteet. Sisai-
set prosessit on jaettu neljaén ryhmaan: toimintaprosesseihin, asiakasprosesseihin, innovaatiopro-
sesseihin seka lainsaadanndllisiin ja yhteiskunnallisiin prosesseihin. Yrityksen ei ole jarkevaa mi-
tata kaikkia ydin- ja tukiprosessejaan vaan seurannan kohteeksi valittavat prosessit tulisi maarittaa

strategian perusteella. (Malmi ym. 2006, 27-28.)

Prosessinakokulman on sanottu erottavan Balanced Scorecardin muista moniulotteisista mittaris-
toista. Tama vaite perustuu siihen, ettd BSC ei mittaa ainoastaan nykyisia operatiivisia toimintoja
vaan myo0s kokonaan uusia prosesseja, jotka maaritellaan mittariston rakentamisen yhteydessa.
(Malmi ym. 2006, 27-28.) Sisaisten prosessien nakokulman mittareita voivat olla esimerkiksi tuo-
tannon lapimenoaika, varaston kiertonopeus, tuottavuuden paraneminen, laskujen kasittelyaika ja
hallinnolliset kustannukset suhteutettuna kokonaistuottoihin (Olve ym. 1999, 238). Trapestin mitta-
ristossa sisaisen nakokulman mittareita ovat aikataulussa onnistuminen, reklamaatioiden maara

seka projekti- ja tuotekohtaiset katteet.
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3.1.4 Oppimis- ja kasvunakokulma

Oppimis- ja kasvunakokulman mittarit konkretisoivat yrityksen tavoitteet aineettoman paaoman ke-
hittamiselle. Aineettoman padomaan panostamisesta ja kehittdmisesta syntyvat hyodyt konkreti-
soituvat taloudellisesti usein vasta pitkan ajan kuluttua. Tassa nakokulmassa mittareiden tulisi vas-
tata kysymykseen siita, pystyyko yritys kehittymaan ja luomaan arvoa omistajilleen myés tulevai-
suudessa. Tulisi myos méaaritella, minkalaisen infrastruktuurin kehittdmiseen yrityksen kannattaa

panostaa, jotta menestys on taattu myds tulevina vuosina. (Malmi ym. 2006, 28-29.)

Yrityksen oppimisen ja kasvun voidaan sanoa syntyvan kolmesta asiasta: inmisista, jarjestelmista
ja organisaation toimintatavoista. Kaplan ja Norton jakavat naista muodostuvan aineettoman paa-
oman kolmeen ryhmaan: inhimillinen padoma, informaatiopddoma ja organisaatiopagoma. (Malmi
ym. 2006, 29.) Oppimis- ja kasvunakokulman mittareita voivat olla esimerkiksi henkildstoon liittyvat
mittarit kuten henkilostotyytyvaisyys, sairauspoissaolot, vaihtuvuus ja koulutukseen kaytetyt re-
surssit. Joissakin yrityksissa kaytetddn myds tyontekijoiden osaamista kuvaavia indekseja. Kuten
muissakin nakokulmissa, strategia maarittaa sen, minka aineettoman paaoman eraan tai eriin yri-
tyksen tulee panostaa. (Malmi ym. 2006, 29-30.) Trapestilla oppimis- ja kasvunakdkulman mittarit
painottuvat henkildstdon liittyviin mittareihin. Mittareiksi on valittu projektityontekijéiden maara, pro-
jektitydntekijoiden osaaminen, hakemukset per vakituinen tehtava, henkildston osaaminen, henki-

|6stdn tyytyvaisyys ja projektityontekijoiden tyytyvaisyys.

3.2 Mittareiden maaritys

Mittareiden maarityksen tulee lahtea liikkeelle yrityksen tavoitteista (Jarvenpaa ym. 2013, 341).
Jokaisen mittaristoon kuuluvan mittarin tulee myos olla syy-seuraussuhteessa toisiinsa seka sidok-
sissa organisaation visioon ja strategiaan (Malmi ym. 2006, 20). Strategia ja mittareiden véliset
syy-seuraussuhteet voidaan kuvata strategiakartan avulla (Kaplan & Norton 2002, 77). Strategia-
kartta on strategian visuaalinen esitys siita, kuinka jokaisen nakokulman tavoitteet liittyvat toisiinsa
ja kuvaavat saman strategian (Kaplan & Norton 2004, 76). Strategiakartassa jokainen mittari sijoi-
tetaan syy-seurausketjuun, joka yhdistaa toisiinsa strategian tavoittelemat tulokset seka tekijat,
joilla tulokset saavutetaan. Strategiakartta kuvaa myos prosessin, jossa aineeton padoma muute-

taan taloudellisiksi ja asiakkaisiin liittyviksi tuloksiksi. (Kaplan & Norton 2002, 77.)
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Kuten jo mittariston nimi kertoo, sen tulisi olla tasapainossa monessa suhteessa. Ensimmaiseksi,
mittariston tulisi sisaltaa tasapuolisesti rahamaaraisia ja ei-rahamaaraisia mittareita. Tyypillisesti
ei-rahamaaraisia mittareita on 80% mittareiden kokonaismaarasta. (Malmi ym. 2006, 32.) Toiseksi,
tulosmittareiden eli seurausmittareiden ja ennakoivien mittareiden eli syymittareiden tulisi olla ta-
sapainossa keskenaan (Jarvenpaa ym. 2013, 340). Kolmanneksi, tasapainon tulisi vallita myds
pitkan ja lyhyen tahtayksen tavoitteiden valilld. Tama saavutetaan, mikali mittareiden maarityk-
sessa kaytetaan syy-seurauslogiikkaa. Neljanneksi, ulkoisten ja sisdisten mittareiden tulisi olla ta-
sapainossa. Ulkoiset mittarit liittyvat omistajaan ja asiakkaaseen kun taas sisaiset mittarit pitavat
sisallaan sisaiset prosessit seka oppimisen ja kasvun. Viidenneksi, mittaristossa tasapainottuvat
helposti mitattavat seka vaikeammin mitattavissa olevat, mutta strategian kannalta keskeiset asiat.
(Malmi ym. 2006, 32-33.)

Sopiva mittareiden lukumaara vaihtelee Kaplanin ja Nortonin mukaan 20 — 25 mittarin valilla.
Sisaisten prosessien nakokulmaan maaritelldan usein eniten mittareita eli 8 — 10 kappaletta,
muissa nakokulmissa on keskimaarin viisi. Suomalaisissa yrityksissa mittareita on yleensa kay-
tossa 4 — 25 kappaletta. Mittareiden maara on sidoksissa mittariston kayttotarkoitukseen ja -tapaan.
(Malmi ym. 2006, 31-32.)

Mittareiden maarittdmisen jalkeen niille asetetaan tavoitearvot seka vastuuhenkil6t, jotka vastaavat
tavoitteiden saavuttamisesta (Jarvenpaa ym. 2013, 336-337). Mittareita tulee myGs arvioida eli
validoida seka yksittain etta kokonaisuutena. Kunkin yksittaisen mittarin osalta tulee arvioida, mit-
taako mittari sita, mita sen on tarkoitus mitata. Mittariston validoinnissa voidaan lahtea liikkeelle
BSC:n perusajatuksista. Validiteettia eli patevyytta voidaan pohtia esimerkiksi seuraavien kysy-
myksien avulla:

e Onko yrityksen kilpailustrategia paateltavissa mittaristosta?

e Onko mittareita maaritetty kaikkiin alkuperaisiin nakokulmiin ja ovatko nakdkulmat

tasapainossa?

o Sisaltdéko mittaristo seka tulosmittareita ettd ennakoivia mittareita?

e  Onko mittaristo linjassa organisaation arvojen kanssa?

(Malmi ym. 2006, 81-82.)

Validiteetin lisaksi tulisi pohtia mittarin luotettavuutta. Luotettavuudella tarkoitetaan sita, etta mit-

taustulos ei vaihtele mittauskerrasta toiseen mikali mittauksen kohteessa ei tapahdu muutoksia.
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Kunkin mittarin kohdalta olisi myds hyva pohtia, millé eri tavoilla ihmiset pystyvat vaikuttamaan
mittarin arvoon. Tavoitteena on, ettd mittarin arvo on ihmisten vaikutettavissa, mutta ainoastaan
toivotun kaltainen toiminta johtaa arvon paranemiseen. Keskeisia pohdittavia asioita ovat myds

mittaritiedon saatavuus ja mittauskustannusten kohtuullisuus. (Malmi ym. 2006, 82—84.)
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4 BALANCED SCORECARDIN ANALYSOINTI

Tama luku sisaltda Trapestin Balanced Scorecardin analysoinnin. Analyysi peilaa yrityksen mitta-
ristoa teorian méaarittelemaan viitekehykseen. Analyysissa pohditaan mittareiden maaraa ja sisal-
toa nakokulmittain seka mittareiden vélisia syy-seuraussuhteita. Analyysin tavoitteena on selvittaa,
onko BSC laadittu strategian ja tavoitteiden mukaisesti. Trapestin mittariston nakékulmat poikkea-
vat hieman Kaplanin ja Nortonin maarittamista nakokulmista, silla sisaisten prosessien nakokulma
on muutettu projektinakokulmaksi ja oppimisen ja kasvun nakokulma henkilostonakokulmaksi. Liit-

teessa 1 on analysoinnin taustalla oleva BSC. Mittaristosta on jatetty pois euromaaraiset tavoitteet.

4.1 Mittareiden maara

Trapestin Balanced Scorecardissa on 18 mittaria. Trapesti on luonteeltaan opiskelijayritys, joten
heilld on kaytdssaan vahemman resursseja kuin suuremmilla yrityksilla. Pienilla yrityksilla mittarei-
den mééréan tulee olla kohtuullinen, jotta tavoitearvojen toteutumista on helppo seurata. Trapestin
mittareiden maaran vahentdminen auttaisi selkeyttdmaan Balanced Scorecardia ja mahdollistaisi
keskittymisen kaikista tarkeimpiin mittareihin. Oikeiden asioiden mittaaminen on tarkeaa, kun kay-
tossa on rajallinen maara resursseja. Mittareiden maaraa vahentaessa tulee jattaa pois sellaiset
mittarit, joiden toteutuminen ei edista strategiassa onnistumista. Valittujen mittareiden tulee olla

sellaisia, joita on mahdollista toteuttaa ja seurata ilman suurta rahallista ja ajallista panostusta.
Analysoinnin kohteena olevassa BSC:ssé eniten mittareita on henkildstonékdkulmassa, jossa on

kuusi mittaria. Seuraavaksi eniten on talousnékokulmassa, jossa on viisi mittaria. Asiakasnakokul-

massa mittareita on nelja ja projektinakokulmassa kolme.

4.2 Mittareiden sisalto

Mittareiden sisallon tulisi heijastaa yrityksen strategiaa, visiota ja tavoitteita. Toimitusjohtajan haas-
tattelussa selvitettiin Trapestin toimintaa ohjaavat perusasiat, jotta mittareiden sisaltoa voidaan ver-

rata niihin.
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Seuraavissa alaluvuissa analysoidaan mittareiden sisaltoa nakokulmittain. Analysoinnin painopis-

teend on mittareiden yhteys strategiaan ja tavoitteisiin.

4.21 Taloudellinen nikokulma

Trapestin taloudellinen tavoite on toiminnan kannattavuus. Kannattavuuden mittareiksi on valittu
likevaihto ja tulostavoite. Mittareiden avulla tarkkaillaan my6s kustannusrakennetta, jota mitataan
muuttuvien kustannusten seka hallinnollisten ja kiinteiden kustannusten osuudella liikevaihdosta.
Naiden lisaksi mitataan tyontekijoiden virkistaytymisen osuutta likevaihdosta. Henkiloston virkis-
taytymiseen on budjetoitu tietty prosenttiosuus liikevaihdosta, silla virkistyspaivien on todettu pa-

rantavan ty6ilmapiiria ja tyontekijoiden tyohyvinvointia.

Kannattavuutta mittaavilla mittareilla on suora yhteys strategiaan ja tavoitteisiin. Kustannusraken-
netta mittaavat mittarit tuovat yritykselle tarpeellista tietoa, mutta ne eivat ole strategian kannalta
olennaisia. Kustannusrakennetta on hyva tarkkailla, mutta sité voisi seurata mittariston ulkopuo-
lella. Trapestilla ei ole kasvutavoitteita, joten likevaihdon ja tulostavoitteen tulee kattaa ainoastaan

yritystoiminnasta ja henkildston virkistaytymisesta aiheutuvat kulut.

4.2.2 Asiakasnakokulma

Asiakasnakokulmassa mitataan asiakastyytyvaisyytta, uusasiakaskaynteja, toistuvia asiakkuuksia
ja tunnettuutta. Trapestilla ei ole resursseja kasvattaa asiakasmaaraa eika se ole myoskaan tavoit-
teena, silla toiminta halutaan pitaa samankokoisena. Trapestin asiakaskunta on vaihtelevaa, silla
yritys tarjoaa monipuolisia palveluja. Web-tiimin asiakkuuksista osa on projektiluontoisia eli he kayt-
tavat Trapestin palveluita halutessaan muutoksia esimerkiksi verkkosivuihinsa. Taloustiimin asiak-
kuudet ovat yleensa pitkakestoisia, silla kirjanpitoasiakkaiden kanssa voi syntya molemminpuoli-
nen luottamussuhde. Taloustiimilla ei siis ole samalla tavalla tarvetta hankkia uusia asiakkaita ku-
ten muilla timeilla. Tunnettuus on erityisen tarkeaa niille timeille, jotka tarvitsevat uusia asiakkaita
taloudellisten tavoitteiden saavuttamisessa. Mittaristossa ei ole otettu huomioon erilaisia asiakkaita

vaan asiakasnakokulman mittarit on suunnattu Trapestin koko asiakaskunnalle.

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa jokaisen asiakkaan kohdalla. Tyytyvaiset asiakkaat haluavat jatkaa

asiakassuhdetta ja suosittelevat Trapestia tuttavilleen. Asiakastyytyvaisyys vaikuttaa myos muihin

20



taman nakokulman mittareihin, joten sen mittaamiseen ja seurantaan tulisi panostaa eniten. Asia-
kastyytyvaisyyden lisaksi tunnettuus auttaa uusasiakkaiden hankinnassa. Taman nakokulman mit-
tarit linkittyvat vahvasti visioon, joka on olla tunnettu seka opiskelijoiden etta yritysten keskuu-

dessa.

4.2.3 Projektinakokulma

Sisaisten prosessien nakokulmassa tulisi mitata niitd prosesseja, joista taytyy suoriutua erinomai-
sesti, jotta saavutetaan taloudellisessa ja asiakasnakokulmassa asetetut tavoitteet. Trapesti mit-
taa aikataulussa onnistumista, reklamaatioita seka projekti- ja tuotekohtaisia katteita. Reklamaati-
oiden maara voisi kuulua myos asiakasnakokulmaan, sillé reklamaatiot kertovat asiakastyytyvai-
syydesta. Reklamaatioiden osalta on tavoitteena, ettei niita tulisi lainkaan. Projekti- ja tuotekohtai-
set katteet voisivat olla osana taloudellista nékokulmaa, silla ne kuvastavat projektien ja tuotteiden

kannattavuutta.

Aikataulussa onnistuminen edistaa muiden nakdkulmien tavoitteiden saavuttamista. Mittareiden
maaraa tarkeampaa on yhteys strategiaan ja tavoitteisiin, joten aikataulussa onnistuminen riit-

taisi mielestani ainoaksi mittariksi tahan nakokulmaan.

4.2.4 Henkilostonakokulma

Henkilostonakokulmaa tulisi pitaa tarkeimpana nakokulmana, silla Trapestin strateginen painopiste
on aineettoman paaoman kehittamisessa. Trapestin aineetonta pagomaa ovat henkiloston osaa-

minen, motivaatio ja verkostot.

Varsinaisen henkiloston lisaksi Trapestilla tyoskentelee satunnaisesti projektityontekijoita projek-
teissa, joihin tarvitaan lisatyovoimaa. Molempien tyontekijaryhmien osalta mitataan heidan osaa-
mista ja tyytyvaisyytta. Varsinaisen henkiloston osalta mitataan myos hakemuksia per tehtava ja
projektityontekijoiden kohdalla heidan maaraa. Projektityontekijoita mittaavat mittarit voisi jattaa
mielestani kokonaan pois, silla en nae niilla olevan vaikutusta strategian onnistumiseen. Varsinai-
sen henkiloston osaamisella ja tyytyvaisyydella sen sijaan on suora yhteys strategiaan ja tavoittei-

siin. Henkilostd on keskeisessa roolissa myos vision saavuttamisessa. Osaava ja motivoitunut
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henkilostd parantaa asiakastyytyvaisyytta ja asiakastyytyvaisyys vaikuttaa suoraan yrityksen mai-

neeseen ja tunnettuuteen.

4.3 Mittareiden valiset syy-seuraussuhteet

Strategiakartan avulla voidaan havainnollistaa mittareiden valisia syy-seuraussuhteita. Kuviossa 3
on esitetty Trapestin mittareiden valiset syy-seuraussuhteet. Kuvioon on valittu strategian ja vision
kannalta olennaisimmat mittarit. Nuolet osoittavat mittareiden véliset syy-seuraussuhteet. Mittarei-

den maaré on vahentynyt alkuperaisesta kahdeksastatoista mittarista yhteentoista mittariin.

Taloudellinen P
nakokulma _— - v Liikevaihto B Tulostavoite
_— _ A '\$\\‘
_— w‘ _
Asiakas- Toistuvat Reklamaatioiden
nakokulma Asiakastyytyvdisyys Uusasiakaskaynnit asiakkuudet Tunnettuus maara
T ad __ — ) I —¥

Projekti- Aikataulussa —
nakékulma onnistuminen —

A

[
Henkilosto- Henkil6ston Henkiloston Hakemuksia per
nakokulma osaaminen tyytyvaisyys vakituinen tehtava

KUVIO 3. Syy-seuraussuhteiden havainnollistaminen strategiakartan avulla.

Ylimpana kartassa on taloudellinen nakokulma, silla kannattavuus on elinehto Trapestin toiminnan
jatkuvuudelle. Taloudellinen kannattavuus edellyttaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja uskollisuutta, joi-
hin paastaan hyvalla tyoskentelylla ja aikataulussa pysymisella. Henkilostonakokulma on valittu
alimmaiseksi, silla kaikki lahtee liikkeelle henkiloston osaamisesta ja motivaatiosta. lIman tyonteki-
j0iden tietotaitoa ei onnistuta projekteissa eika sita kautta saavuteta asiakastyytyvaisyytta ja kan-
nattavuutta. Henkilostonakokulman mittareiksi on valittu henkiloston osaaminen ja tyytyvaisyys
seka hakemukset per vakituinen tehtava. Taman nakokulman ylla on projektinakdkulma. Sen ai-
noana mittarina on aikatauluissa onnistuminen. Reklamaatioiden maara siirtyi asiakasnakokul-
maan, silla naen sen sopivan paremmin asiakkuuksia mittaaviin mittareihin. Asiakasnakokulman
mittareiksi on valittu edella mainitun lisaksi asiakastyytyvaisyys, uusasiakaskaynnit, toistuvat asi-

akkuudet ja tunnettuus.
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5 POHDINTA

Taman tyon tarkoituksena oli analysoida Trapestin Balanced Scorecardia. Analyysin tavoitteena oli
saada vastauksia tutkimusongelmaan, joka oli ” Vastaako toimeksiantajan BSC laadittua strategiaa
ja tavoitteita?”. Aineisto kerattiin haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaa seké talousvastaavaa,

joka oli laatinut analyysin kohteena olevan mittariston.

Analyysi antoi vastauksen tutkimusongelmaan: Trapestin BSC vastaa osittain laadittua strategiaa
ja tavoitteita. Analyysin lopputuloksena syntyi kehitysehdotuksia, joiden avulla mittaristo saadaan

vastaamaan paremmin strategiaa ja tavoitteita.

Syy-seuraussuhteita havainnollistavassa strategiakartassa esitin, etta nykyisista mittareista saily-
tettaisiin yksitoista. Kartan ulkopuolelle jadneet mittarit eivat mielestani mittaa strategian ja tavoit-
teiden kannalta olennaisia asioita. Poisjatettyjen mittareiden tilalle voisi lisatd muutaman uuden
mittarin. Trapestin strateginen painopiste on aineettoman padoman kehittdminen, joten siihen voi-
taisiin keskittya mittaristossa enemman. Henkildstonakokulmaan olisi hyodyllista lisata henkiléston

oppimista, tydtehtavissa kehittymista ja verkostoitumista mittaavia mittareita.

Talousvastaavan haastattelussa 8.4.2020 kavi ilmi, etta mittareiden seuranta on ollut osittain puut-
teellista. Trapestin mittaristossa on maaritelty jokaisen mittarin kohdalle seurantamenetelma seka
vastuuhenkilo, jonka tehtavana on seurata mittarin toteutumista. Mittareiden seurannan vastuuhen-
kiloiksi on nimetty paaasiassa toimitusjohtaja, talousvastaava ja henkilostovastaava. Todellisuu-
dessa mittariston kehittdminen ja seuranta on lahinna talousvastaavan vastuulla, silla han on ainoa,
joka on perehdytetty ymmartamaan mittaristoa. BSC:n parempi ymmartaminen ja hyddyntaminen
edellyttaa, etta koko henkilostoa perehdyttaisiin mittaristoon liittyvista asioista. Jatkossa vastuuta

seurannasta voisi jakaa yksittaisten henkiloiden sijaan timeille.

Taloudellisen nakokulman mittareita oli helpointa seurata, silla tunnusluvut saatiin kirjanpidosta ja
tuloslaskelmasta. Henkilostonakokulman mittareita saatiin seurattua osittain vuosittain jarjestetta-
van henkilostotyytyvaisyyskyselyn avulla. Muiden nakokulmien mittareita oli haastavampaa seu-
rata, silla niiden osalta puuttuivat rutiinit toiminnan mittaamiseen ja arvioimiseen. Suurimmat puut-
teet olivat asiakas- ja henkilostonakokulmien mittareiden seurannassa. Asiakaspalautteiden keraa-

minen puuttui 1ahes kokonaan, joten asiakastyytyvaisyytta ei saatu seurattua. (Talousvastaavan
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haastattelu 8.4.2020.) Asiakastyytyvaisyyden lisaksi erityisesti tunnettuuden ja henkiloston osaa-
misen mittaamiseen tulisi kehittdd seurantarutiini. Henkiloston tyytyvaisyytta ja osaamista voisi
seurata saannallisin valiajoin jarjestettavilla kehityskeskusteluilla. Seurantaa tulisi kehittaa niin, etta

mittaristosta olisi yritykselle konkreettista hyotya.

Puutteellisen seurannan takia ainoastaan taloudellisen nakokulman tavoitteet saavutettiin. Talou-
dellisen nakokulman mittareita voitiin hyodyntaa kustannusrakenteen arvioinnissa. Muiden nako-
kulmien tavoitteita ei saavutettu yhta hyvin eika niita voitu hyodyntaa. (Talousvastaavan haastattelu

8.4.2020.) Talla hetkelld mittaristosta saatu hyoty ei ole suhteessa siihen kaytettyihin resursseihin.

Mielestani tyd onnistui hyvin, silla tutkimusongelmaan saatiin vastaus. Analyysin lopputuloksena
syntyi kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi halutessaan hyodyntaa seuraavaa mittaristoa laa-
tiessa. Opinnaytetydprosessi ei edennyt aikataulun mukaisesti, silla aiheen rajaus oli oletettua
haastavampaa. My6s samanaikainen tyonteko vaikutti osatekijana aikataulun viivastymiseen. Pi-

dennetyn aikataulun ansiosta onnistuin kuitenkin perehtymaan teoriaan syvallisemmin.
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LITTEET

BALANCED SCORECARD

BSC

Mittarin
Talous Mittari tavoitearvo Toimenpiteet Vastuuhenkilo Seurantamenetelma
Tuloslaskelma j
Litkevaihto € x BSC:n mukaiset Ti ulostaskeima ja
liikkevaihto/kk
Tulostavoiti % Vol i, kate, kuluj L
Y 0? avol e- € . X (_X 5 olvymi E_’ & kulujen TJ & vastaavat Kirjanpito ajantasalla
(=voittotavoite) liikkevaihdosta) hallinta
Liiketoiminnan Kulujen hallinta
muuttuvien X (X % hankinnoissa ja T & . ) .
€ . N L Kirjanpito ajantasalla
kustannusten osuus liikevaihdosta) henkilésto- talousvastaava
liikevaihdosta kustannuksissa
Hallinnon
kust ten ji
l.J‘S afmus en ja X(x% T o
kiinteiden € - ) Kirjanpito ajantasalla
liikkevaihdosta) talousvastaava
kustannusten osuus
lilkevaihdosta
Tyontekiivid
staytymis ¢ bk D& | anpito siantasal
virki 'misen irjanpi n
® a_)_/y _se liikevaihdosta) talousvastaava Janpito ajantasafla
osuus liikevaihdosta
Mittarin
Asiakkuus Mittari tavoitearvo Toimenpiteet Vastuuhenkilo Seurantamenetelma
Asiakastyytyvai - | T, kkinointi .
i 1-5 4 stakastyy yva}syys J, markiinointt Asiakastyytyvdisyyskysely
Asiakastyytyvdisyys kyselyn luominen & web
. . Asiakaskontaktien
Asiakaskdynn huolelli tant Asiak Kisteri
. L X olellinen otanta, - siakasrekisterin
Uusasiakaskdynnit it/ 5% Y X ', o Koko henkil6sto ' L I, '
L myyntitoimenpiteiden kehittaminen
kontaktointi
koulutus
309
kont kf‘ " Asiakaskontaktien / Asiak Kisteri
ontakteista siakasrekisterin
Toistuvat asiakkuudet 0-100% | toteutuneiden TJ & vastaavat L
johtanut L kehittaminen
. projektien seuranta
myyntiin
- 13 T'ﬁrjouks“iﬁta
Tarjous- . - lahetetaan
lahetetyista i . R
Tunnettuus kannan . ) muistutukset ja TJ & vastaavat Kontaktointilista
. tarjouksista . .
kehitys . tarvittaessa soitetaan
hyvaksytaan i
asiakkaalle
Mittarin
Henkil6sto Mittari tavoitearvo Toimenpiteet Vastuuhenkilé | Seurantamenetelmd
Projektityéntekijéiden Henkilosto-
mddrd hl6 / tarve 100 % Rekryn kehittaminen vastaava Projektikohtainen
Ensi sij.
Henkil6sto-
Lahestymisen ja vastaava, mutta
Hakemuksia per tunnettuuden kaikki vastuussa
vakituinen tehtdvd hld / tehtdva 3 parantaminen markkinoinnista Paikkakohtainen
Projektityontekijoiden Itsearviointi &
osaaminen keskustelu projektin Henkilosto-
1-5 4 jalkeen vastaava Tyontekijadkohtainen
Asiakastyytyvdisyys-
Henkiléston kysely, itsearviointi & | Henkil6stovasta
osaaminen 1-5 5 kehityskeskustelut ava- Tyontekijdkohtainen
Henkiléstén Henkil6sto-
tyytyvdisyys 1-5 4 Ty6hyvinvointikysely | vastaava & TJ Tyontekijakohtainen
Itsearviointi &
Projektityéntekijoiden keskustelu projektin Henkilosto-
tyytyvdisyys 1-5 4 jalkeen vastaava & TJ Tyontekijakohtainen
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Projektihallinnan
kehittdminen &
Aikataulun motivoituneet
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Projekti- ja
tuotekohtaiset Kate arvioidaan Projektivastaava
katteet % 25 % projektikohtaisesti &T) Projektikohtainen
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TOIMITUSJOHTAJAN HAASTATTELUKYSYMYKSET

L™

Mitka ovat Trapestin tulevaisuuden tavoitteet?
Mika on Trapestin missio?
Mitka ovat Trapestin arvot?

Mitka ovat Trapestin strategiset painopisteet?
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TALOUSVASTAAVAN HAASTATTELUKYSYMYKSET LIITE 3.

o B~ LN

Miten mittareiden toteutumista seurattiin ja saavutettiinko niissa asetetut tavoitteet?
Miten BSC:t& hyodynnettiin kaytannossa?

Oliko BSC laadittu strategian ja tavoitteiden mukaisesti?

Mitattinko BSC:ssa mielestasi toiminnan kannalta oikeita asioita?

Muuttaisitko jotain jos saisit laatia uuden BSC:n?
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