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1 Johdanto

Balanced Scorecard perustuu ajatusmaailmaan, jossa on vaikeaa johtaa toimintaa, mitd ei
pystyta mittaamaan. Balanced Scorecardin avulla yritykselle voi paljastua esimerkiksi
tyoyhteison ongelmakohtia jo kuukausia tai jopa vuosia ennen kuin se tulisi yrityksen
tilinpaatoksessa nakyviin. Tama siintdan oivalluksesta, etta perinteiset laskentatoimen

mittarit ndyttavat tapahtumat vasta jalkikateen. (Vuorinen, 2013, s. 52)

Opinnaytetyoni on toiminnallinen kokonaisuus, joka on toteutettu kahdessa osassa.
Opinnaytetydn ensimmainen osa sisalsi toimeksiantajayrityksen uuden liikkeen avauksen
vuonna 2019. Olin osana avaustiimia, jonka vastuulla oli osastojen rakentaminen, uuden
henkilston perehdyttamista ja myynnin tuki liikkeen avauksessa. Opinndytetyon toinen osa
toteutettiin vuoden 2021 syksyna, jolloin haastattelin toimeksiantajayrityksen vuonna 2019
avatun yksikon myymalapaallikkéa. Haastattelu toteutettiin tarkastelemaan yksikon
ensimmadisen kahden vuoden aikaista toimintaa Balanced Scorecardin ndkékulmien ollessa

haastattelun keskiossa.

1.1 Opinnaytetyon rakenne ja keskeiset tutkimuskysymykset

Opinnaytetyoni ldhtee tutkimaan kysymystda miten tasapainoitettua Balanced Scorecardin
mittaristoa kaytetdan liiketoiminnan seuraamiseen ja kehittdmiseen. Teoreettisessa
viitekehyksessa tutkitaankin tata kysymysta ja avataan Balanced Scorecardia yleisesti, neljan
nakodkulmansa seka vision ja strategian merkityksen pohjalta. Lisaksi teoreettinen viitekehys
avaa Balance Scorecardin mittariston muodostamisen ja sen sisaltamat kriittiset

menestystekijat ja syy-seuraussuhteet.

Opinnaytetydn empiriaosa pitaa sisallaan kaksi osaa. Ensimmaisessa osassa tarkastellaan
toimeksiantajayrityksen tapoja uuden yksikon avausrutiineissa sekd minkalaisia mittaristoja
kdytetdan sita avattaessa. Empirian toinen osa tutkii avatun yksikon myymalapaallikon
haastattelun avulla miten sen toiminta on kehittynyt kahden ensimmaisen vuoden aikana.

Toimintaa peilataan Balanced Scorecardin neljaan nakokulmaan ja syy-seuraussuhteisiin.



1.2 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyoni keskeisimmat kasitteet ovat Balanced Scorecard, visio, strategia ja kriittinen
menestystekija. Balanced Scorecardin idea on muuttaa yrityksen strategia operatiiviseksi

toiminnaksi mittareiden ja erilaisien toimintasuunnitelmien avulla (Vuorinen, 2013, s. 52).

Visio on tulevaisuudenkuvaus, jonka yritys asettaa seka itselleen, ettad toiminnalleen (Flink
ym, 2016, s.48). Vision tulisi olla mahdollisimman realistinen, mutta kuitenkin riittava
tavoitteellinen. Nain se paasisi kuvaamaan tilannetta, johon yritys haluaa, mutta ei vield

nykymenollaan ylla. (Malmiym, 2002, s. 60)

Strategialla on monia erilaisia maaritelmia, mutta Balanced Scorecardin kannalta strategian

tulkinta on keino, jonka avulla haluttu visio aiotaan saavuttaa (Malmiym, 2002, s. 61)

Kriittisilla menestystekijoilla tarkoitetaan yleisesti kolmesta kuuteen tekijaa, joiden ansiosta

yritys menestyy toimialalla (Malmiym, 2002, s. 68)



2 BALANCED SCORECARD

Balanced Scorecardissa liiketoimintaa tarkastellaan neljan eri nakékulman avulla.
Taloudellisen ndakokulman lisaksi siina tarkastellaan yrityksen toimintaa asiakas-, sisdisten
prosessiennakokulmia seka oppimisen ja kasvun nakokulmia hyddyntden. (Malmiym. 2002,

s. 23)

Mittaristossa on hyva olla mukana niin sanottuja ajurimittareita, joihin tyontekijat voivat
vaikuttaa suoraan omalla toiminnallaan, seka erityisesti johdon kaytt6on tarkoitettuja
seurantamittareita, joista kay ilmi muutoksen suunta. Organisaation sisalla on mahdollista
rakentaa useita rinnakkaisia mittaristoja eri tulosyksikoille. Kuvassa yksi (1) esitelldan

Balanced Scorecardin viitekehys, jossa nakokulmat on purettu:

Strategisiin tavoitteisiin
Tavoitteiden vaatimiin kriittisiin menestystekijoihin

menestystekijoitd mittaaviin mittareihin

Eal S

Mittareiden tavoitteiden saavuttamiseksi tehtaviin toimintasuunnitelmiin

(Vuorinen, 2013, ss. 52-53)
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Kuva 1 Balanced Scorecard -viitekehys (Vuorinen, 2013, s. 53)

Yritystoiminnan paatavoitteet muodostuvat yleensa taloudellisten lukujen ymparille.
Tavoitteen saavuttaminen on kuitenkin vaikeaa ilman tyytyvaista asiakasta, mika taas on
vaikeaa ilman osaavaa ja tyytyvaista henkilokuntaa. Lisdksi on olennaisinta pystya
purkamaan yrityksen strategia kaikkien ymmartamaksi konkreettiseksi tekemiseksi.
Konkreettisen tekemisen avuksi pitda tehda toimiva toimintasuunnitelma, jonka avulla yritys
voi olla hyva kriittisisséa menestystekijoissa. Nain yrityksen on mahdollista saavuttaa myos

strategiset tavoitteensa. (Vuorinen, 2013, ss. 52-53)

2.1 Balanced Scorecardin historia ja kaytto

Balanced scorecard on Yhdysvalloissa vuonna 1992 kehitetty yritystoiminnan seuraamisen,
tavoitteiden asettamisen ja strategian tyontekijoille viestimisen tydkalu. Balanced
scorecardin eli suomalaisittain tasapainoitetun mittariston ovat luoneet David Norton ja
Robert Kaplan. (Kytdla, N.D.) Tasapainoitettu mittaristo luotiin suuryritysten
yhteisprojektissa. Projektin tarkoitus oli kehittda yritysten suorituskyvyn mittaamista, kun

yrityksissa huomattiin, etteivat pelkastaan taloudelliset mittarit auttaneet yrityksia pitkan



aikavalin tavoitteiden saavuttamisessa. Lisaksi pelkka taloudellisten mittarien tarkastelu
antoi hyvin yksipuolisen kuvan yritystoiminnasta. Niimpa Kaplan ja Norton yhdistivat
projektissaan nakokulmien mittaristot yhdeksi kokonaisuudeksi Balanced Scorecardiksi.

(Vuorinen, 2013, ss. 51-52)

Balanced Scorecardista on olemassa monenlaisia versioita, koska alkuperdinen neljan
nakokulman mittaristo ei valttamatta palvele jokaista yritystd senlaisena. Sen takia aina
Balanced Scorecardia suunnittelevan pitda maarittaa itse toimintaansa sopivat ndakokulmat
ja mittaristot. Silti jokaisen tasapainoitetun mittariston alkuperainen tarkoitus on muuttaa

strategia toiminnaksi. (Malmiym, 2002, s. 24)

Kaplan ja Norton viittaavat Balanced Scorecardin kehittyvan mittausjarjestelmasta
johtamisjarjestelmaksi. Kaplan ja Norton viittaavat johtamisjarjestelmalla strategiseen ja
operatiiviseen suunnitteluun, tavoitteiden asettamiseen ja seurantaan seka strategian
toimivuudesta oppimiseen. Johtamisjarjestelmalla voidaan myos hahmottaa sita kaikkea
toimintaa, jolla yrityksen johto pyrkii varmistamaan yrityksen menestymisen. On kuitenkin
haastavaa ajatella mittariston muodostavan koko yrityksen johtamisjarjestelman, tai edes
jonkun niista. Niimpa tavallisesti puhuttaessa Balanced Scorecardista johtamisjarjestelmana
viitataan tiettyyn osaan yrityksen johtamis- ja ohjausjarjestelmaa. Yrityksen onkin tarkeaa
ennen Balanced Scorecardin kdyttoonottoa tarkentaa mita mittaristolta halutaan, odotetaan
ja mika sen rooli tulee olemaan yrityksen ohjaus- ja johtamisjarjestelmassa. (Malmiym,

2002, ss. 36-37)

2.2 \Visio ja strategia

Visio on tulevaisuudenkuvaus, jonka yritys asettaa seka itselleen, ettda toiminnalleen. Vision
saavuttaminen edellyttaa selkeita tavoitteita tulevaisuuteen. (Flink ym, 2016, s.48) Yrityksen
vision tulisi olla innostava ja haluttava, johon yrityksen tyontekijoilla olisi vahva tahto
sitoutua. Tasta syysta visio rakennetaan monesti lyhyen tarinan tai sloganin muotoon.

(yrityksen-perustaminen.net, N.D.)



Vision tulisi olla mahdollisimman realistinen, mutta kuitenkin riittava tavoitteellinen. Nain se
padsisi kuvaamaan tilannetta, johon yritys haluaa, mutta ei vield nykymenolla yll&. Visio olisi
hyva sitoa aikaan, jotta yrityksen sisalla olisi selkea kasitys siita miten ja milloin visio tulisi
saavuttaa. Toisaalta visio voi kuvastaa yrityksen pitkan aikavalin tavoitetta. Tall6in puhutaan
yleensa haastavasta visiosta, joka saattaa jaada jokapdivadisen johtamisen kannalta helposti
tuntemattomaksi yritykselle. Pitkdn aikavalin visiota yritys voi yrittda konkretisoida
maarittelemalla yrityksen strategiset tavoitteet lahemmas nykyhetkea. (Malmiym, 2002, s.

60)

Strategian avulla yritys hallitsee ulkoisia ja sisdisia tekijoita, seka niiden valisia
vuorovaikutussuhteita siten, ettd yritykselle muun muassa asetetut kannattavuus-,
jatkuvuus- ja kehittymistavoitteet voidaan saavuttaa (Kamensky, 2015, s. 23). Strategian

tavoitteisiin liittyvat pyrkimykset voidaan jakaa karkeasti kahteen vaihtoehtoon:

1. Pyrkimys tehda jotakin tehokkaammin tai paremmin

2. Pyrkimys tehda jotakin uutta ja erilaista

Ensimmaisessa vaihtoehdossa yritys pyrkii tyydyttamaan asiakkaan tarpeet joko olemassa
olevilla liiketoiminta-alueilla tai I6ytamalla uusia kannattavia ja yritykselle
toteuttamiskelpoisia liiketoiminta-alueita. Nain yritys pyrkii varmistamaan tilansa muun
muassa markkina- ja kilpailutilanteessa kilpaijoitaan vastaan. Toisessa vaihtoehdossa taas
yritys pyrkii pitkdjanteiseen kehittamiseen, kokeiluun ja oppimiseen, kuin nykytilanteensa

analysointiin ja tulevaisuuden ennustamiseen. (Vuorinen, 2013, ss. 27-28)

Balanced Scorecardin kannalta strategian tulkinta on keino, jonka avulla haluttu visio aiotaan
saavuttaa. Talloin strategian lahtokohtana on siis johto ja johdon aikomukset. Yrityksen
sisalla luodaankin strategioita eri toiminnan alueilla melko itsendisesti. Naitd toiminnan
alueita on esimerkiksi markkinointi-, tuotanto- tai laatustrategia. Tarkeda Balanced
Scorecardin mukaan onkin naiden erilaisten strategioiden yhdistiminen ja tasapainoitus

yhdeksi ja selkedksi strategiaksi ja yrityksen visioksi. (Malmiym, 2002, ss. 61-63)



2.3 Miten tasapainoitettua mittaristoa kdytetaan liikketoiminnan seuraamiseen ja

kehittamiseen

Jotta Balanced Scorecardia voitaisiin hyodyntaan parhaalla mahdollisella tavalla pitaa
yrityksen purkaa strategiansa sisaltd neljan nakékulman osalta. Strategian sisalto
nakokulmien sisalle strategisiin tavoitteisiin, kriittisiin menestystekijéihin, avainmittareiksi ja
toimintasuunnitelmaksi. Jotta strategisiin tavoitteet halutaan saavuttaa pitaa kaikki edella

mainitut asiat |6ytda ja toteuttaa. (Vuorinen, 2013, s. 52)

2.3.1 Taloudellinen nakékulma

Taloudellinen nakokulma mittaristot seuraavat kuinka yrityksen strategia on onnistunut
taloudellisesti. Nakokulmaa nimitetaankin omistajanakokulmaksi, koska omistajat ovat
yleensd viimekadessa kiinnostuneita yrityksen taloudellisesta tilanteesta. (Laakso, 2015)
Julkisella sektorilla omistajaa eli yhteiskuntaa sen sijaa kiinnostaa ensisijaisesti tuotettujen
palveluiden maara ja laatu. Taloudelliset tekijat muodostavat tassa kohtaa enemmankin
rajoitteen, ei tavoitteen. Toisaalta yritystoiminnassakaan ei omistajan kiinnostus tarvitse

rajoittua aina pelkdstaan taloudellisiin seikkoihin. (Malmiym, 2002, s. 24)

Taloudellisen ndakékulman mittaristojen avulla seurataan muun muassa: Tuottavuutta,
kasvua, kannattavuutta, kassavirtaa ja pddoman tuottoa. Mittareina toimii esimerkiksi:
Kannattavuus, liikevaihdon kasvu (tai lasku) ja myynnin kasvu (tai lasku). (Kytold, N.D.)
Yrityksen tarkeimpana toimintaedellytyksena pidetdan kannattavuutta. Yrityksen tehdessa
lilan pitkan ajan kannattamatonta toimintaa, se alkaa tuottamaan tappiota ja sy6 nain omaa
padaomaansa. Kannattavuutta voidaan mitata yleensa liikevaihtoon suhteutettuihin
katemittareilla ja pddomaan suhteutettuihin tuottomittareilla. (Alma Talent Oy, 2021a)
Liikevaihtoon suhteutettuja katemittareita on esimerkiksi myyntikate, joka kertoo
tuoteryhmakohtaisen kannattavuuden. Se lasketaan kaavalla: Myyntikate = Liikevaihto -
ainekulut - ulkopuoliset palvelut. Myyntikate onkin yleisesti kdytetty tunnusluku tukku- ja

vahittdiskaupassa. (Alma Talent Oy, 2021b)



Taloudellinen nakokulma sisaltaa kaksi perusstrategiaa, kasvu ja/tai tuottavuus. Nama ovat
niin sanoittuja pitkdn ja lyhyen aikavalien strategioita. Kasvustrategiassa halutaan kehittaa
lilkevaihdon kasvua. Tallin keskitytdaan pitkdaikaiseen arvonluontiin ja jo olemassaolevien
asiakassuhteiden parantamiseen. Tuottavuusstrategia on toteutettavissa lyhyemmalla
aikavalilla, kuin edella ollut kasvustrategia. Siina keskitytaan tehokkuuden parantamiseen ja

pienentamaan kustannuksia. (Kytold, N.D.)

2.3.2 Asiakasnakokulma

Asiakasnakokulmaa tarkastelevat mittarit ovat yleensa kahdenlaisia, perus- ja
asiakaslupauksen mittareita. Perusmittaristot ovat hyvin samankaltaisia organisaatiosta
toiseen. Ne antavatkin kuvan miten yritys on onnistunut markkinoilla ja asiakasrajapinnassa
yrityksen nakokulmasta katsoen. (Malmiym, 2002, ss. 25-26) Perusmittareina toimivat muun
muassa markkinaosuus, asiakastyytyvaisyys, -kannattavuus, -uskollisuus ja uusasiakkaiden
maara (Laakso, 2015). Kuitenkin havitellessa suurinta hyotya tulisi toimenpiteet raataloida
sille kohderyhmalle sopivaksi, jolta odotetaan saavansa suurinta kannattavuutta

(Kaplan&Norton, 1996, 5.67).

Mita mittareilla sitten tarkoitetaan ja miten niitd voidaan mitata? Markkinaosuudella
hahmotetaan mika on yrityksen myynnin osuus alan kokonaismyynnista. Asiakastyytyvaisyys
voidaan maaritellad seuraavasti: Asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin. Kannattavan liiketoiminnan ydin on tyytyvadiset asiakkaat, joita ilman yksikaan
yritys ei pidemman paalle menesty. Siksi yrityksien onkin tarkeda seurata
asiakastyytyvaisyyttaa esimerkiksi erilaisin kyselyjen avulla. (Hdmalainen&Patjas, 2018, ss.
132, 220) NPS eli lyhenne termista net promoter score vastaa kysymykseen: ”“Kuinka
todenndkoisesti suosittelisit yrityksen palvelua tai tuotteita ystavallesi tai kollegallesi?” NPS
kertoo mita yrityksesta ajatellaan ja se onkin merkittdava mittari yritykselle, joka tavoittelee
kasvua ja kehitysta. NPS perustuu asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jonka yritys voi lahettaa joko
tietyn valiajoin tai ostoskertojen jalkeen asiakkailleen. Kyselyssa asiakas arvostelee yrityksen

onnistumista antamalla numeerisen arvion valilla 0-10. Vastaajat voidaankin vastauksiensa



mukaan jakaa kolmeen eri ryhmaan: Suosittelijat 9-10, Passiiviset 7-8 ja Arvostelijat 0-6. NPS
lasketaankin seuraavalla kaavalla: (suosittelijoiden m&aara — arvostelijoiden maara) /

(vastaajien maara) x 100. Tulos voi siis olla jotain -100 ja +100 valilla. (Aaltonen, 2019)

Asiakaslupauksen mittarit taas vastaavat kysymykseen, mita yrityksen tulisi asiakkailleen
tarjota, jotta asiakkaat olisivat tyytyvaisia, uskollisia ja ndin saavuttetaisiin haluttu
markkinaosuus. Tallaisia tekijoita voivat olla tuotteen tai palvelun ominaisuudet, esimerkiksi
hinta ja laatu. Samoin suhde asiakkaaseen, mitattuna vaikka tasmallisyydella tai
asiakaspalvelulla. Myos yrityksen imago ja maine voivat toimia talldisina tekijoina. (Malmi
ym, 2002, s. 26) Asiakaslupauksen mittarit voidaankin jakaa kolmee kategoriaan, jotka
kuitenkin ovat kosketuksissa toisiinsa: Tuotteen ja/tai palvelun ominaisuudet, asiakassuhde
jaimago ja maine. Ensimmaiseen kategoriaan kuuluu nimensa mukaisesti tuotteiden ja
palveluiden ominaisuudet, eli hinta ja laatu. Taas tuotteen tai palvelun toimituksen
toimivuus niin tilaus-, kasittely- kuin toimitusvaiheessa kuuluvat asiakassuhdekategoriaan.
Lisdksi tahan kategoriaan kuuluu asiakkaan kokemus yrityksen asiakaspalvelun
toimivuudesta. Imago ja maine sen sijaan kuvaavat yrityksen aineettomia tekijoita, mitka
houkuttelevat asiakasta yrityksen tuotteiden tai palveluiden luo. (Kaplan & Norton, 1996, ss.

73-76)

Asiakaslupausten mittaristosta olisi siis hyva heijastua selked kuva miten yritys aikoo
menestya omalla kilpailukentallaan. Toisin sanoen yrityksen kilpailustrategian ydin tulisi
ndiden mittareiden avulla tulla selkedksi ja ndin ollen nakdkulma asiakaslupauksen

mittareissa on siis pikemminkin asiakkaan kuin yrityksen. (Malmiym, 2002, s. 26)

2.3.3 Sisdisten prosessien nakokulma

Sisaisien prosessien nakokulman avulla mitataan asioita, joissa on onnistuttava, jotta yritys
voi saavuttaa taloudelliset sekd asiakasnakokulman tavoitteensa. Sisdisien prosessien
nakokulmassa padstaankin tutkimaan miten esimerkiksi tilaus-toimitusprosessi toimii ja
miten se vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja myyntiin. (Laakso, 2015) Yritys pyrkii
tuottamaan asiakkaalleen arvoa sisaisten prosessien avulla, sekd kehittamalla organisaation

inhimillista, informaatio- ja organisaatiopadomia. Sisdiset prosessit voidaan jakaa kahteen
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keskeiseen organisaatiostrategianosa-alueeseen, asiakkaiden arvolupauksen toteuttamiseen
ja tuotantoprosessien parantamiseen ja kustannuksien alentamiseen. (Kaplanja Norton,

2004, s. 65)

Tilaus-toimitusprosessin lisdksi uusien tuotteiden tai palveluiden innovointiprosessi ja
myynnin jalkeinen palveluprosessi kuuluvat tahan nakékulmaan ja voivat korostua
kilpailuedun luojina (Malmiym, 2002, s. 27). Toimintaprosessit pitavat sisallaan yrityksen
joka paivaiset perusprosessit, joissa se tuottaa nykyisia tuotteitaan ja palveluitaan ja
toimittaa niita asiakkailleen. Toimintaprosesseja on pidetty kaikista tarkeimpana prosessina
yrityksen strategiassa ja sen takia moni yritys pitaakin tarkeana toimintaprosessiensa
uudistamisen ja jatkuvan kehittamisen. Toimintaprosessi alkaa asiakatilauksesta ja paattyy

tuotteen tai palvelun toimitukseen asiakkaalle. (Kaplan ja Norton, 2004. ss. 85, 87-92)

Kilpailuedun sdilyttaminen edellyttaa yritykselta jatkuvaa tuote-, palvelu- ja
prosessikehitysta. yrityksen onnistuessa uudet innovaatiot tuovat uusia asiakkaita,
vahvistavat entisia asiakassuhteita ja lisdavat voittoja. Innovaatioprosessi alkaa yrityksen
kartoituksessa tai tunnistuksesta asiakkaidensa tarpeista. Prosessi siirtyy tarvekartoituksen
jalkeen tuotteen tai palvelun kehittamiseen asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Taman jalkeen
tuote tai palvelu testataan, jonka pohjalta sita voidaan vield kehittdaa ennen julkaisua.
Innovaatioprosessin jokaista vaihetta pystytaan seuraamaan mittarien avulla. llman
onnistunutta innovaatiota yritys saattaa jamahtaa, eika pysy mukana markkinoiden

kilpailussa. (Kaplan ja Norton, 2004, ss. 149, 152-157)

Sisdisten prosessien nakdékulman on pidetty Balanced Scorecardin erottavana tekijana niin
muihin moniulotteisiin mittaristoihin kuin raha- ja ei-rahamaaraisia mittareita sisaltaviin
mittaristokokonaisuuksiin. Useissa yrityksissa prosessien mittaaminen on keskittynyt jo
olemassa olevien operatiivisien toimintojen mittaamiseen, mutta Balanced Scorecardin
rakentamisen yhteydessa pyritaan luomaan/maarittamaan kokonaan uusia prosesseja,
joiden tulisi toimia niin hyvin, etta annetut asiakaslupaukset voidaan tayttda ja taloudelliset

tavoitteet saavuttaa. (Malmiym, 2002, s. 27)
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2.3.4 Oppimisen ja kasvun ndakdkulma

Oppimisen ja kasvun nakokulmassa mittareiden tulisi vastata pystyykd organisaatio myos
tulevaisuudessa kehittymaan ja luomaan arvoa omistajilleen. Onkin tarkeaa pystya
jatkamaan yrityksen kehitysta, eika jadada sen hetken osaamisen, tietotaidon ja jarjestelmien
tasolle. Jos nain kavisi yrityksella alkaisi varmasti tulevaisuudessa tulemaan vaikeuksia
vastata asiakkaiden asettamiin haasteisiin tai sisdisten prosessien kehitystavoitteisiin. (Malmi

ym, 2002, s. 28)

Oppimisen ja kasvun nakokulmassa keskitytdan yritystoiminnan tulevaisuuden suunnitteluun
ja turvaamiseen. Taman nakokulman avulla padstaa varmistaan edella mainittujen
nakdkulmien onnistumista esimerkiksi toimivilla jarjestelmilld. Yrityksen oppiminen ja kasvu
syntyvatkin kolmesta lahteesta: lhmisistd, jarjestelmista ja yrityksen toimintatavoitteista.

Naistd muodostuukin yrityksen aineeton padoma. (Laakso, 2015)

Inhimilliseen pddomaan vaikuttavat paljon tyontekijat. Johtamisajattelussa on vuosien myoéta
tapahtunut muutos, joka on heijastunut yrityksien tyontekijéiden rooleihin. Ennen usein
ihmisia palkattiin tydhon, joka oli tarkkaan maariteltyad, eika tyontekijan ajatuksia juuri
huomioitu. Nykydaan taas suurin osa rutiininomaisesta tydsta on pyritty automatisoitumaan.
Yrityksen on pystyttava jatkuvaan kehittymiseen ja oppimiseen yllapitadkseen
suorituskykyaan. Ideat tahan tulevatkin nykyaan useammin yrityksen tyontekijéilta, jotka
paivittdin tyoskentelevat sisdisten prosessien ja asiakkaiden kanssa. (Kaplan&Norton, 1996,
s. 127) Nédin ollen ihmiset ovat ovat tulevaisuuden yrityksien tarkein voimavara. Onkin siis
tarkeaa, etta yritykset keskittyvat tyontekijoidensa hallitsemisen sijaan yha enemman
mahdollistamiseen, motivointiin ja vastuuttamiseen. Jotta ndma olisi mahdollista pitda
yrityksen visio ja strategia olla jokaiselle tyontekijalle selva, jotta heidan motivointinsa olisi
helpompaa. Lisdksi sisdisen viestinnan tulee olla kunnossa, jotta tyontekijat pystyvat
olemaan tietoisia muun muassa siitd mihin suuntaan yritys on menossa ja miten sinne olisi
tarkoitus yhdessa paasta. (Hilla ym, 2019, Avainasemassa henkiloston osaamisen

kehittaminen -luku)
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Tyontekijoiden tavoitteiden laatimiseen yritykset voivat kayttaa kolmea tul osmittauksen
tekijaa. Naita tekijoitd ovat tyotyytyvaisyys, joka on nykydaan suurimmassa osassa yrityksia
tarkea tekija, silla se luo pohjan tuottavuuden, laadun ja asiakaspalvelun parantamiselle.
Toisena tekijana voidaan pitdaa tyontekijoiden pysyvyys, mika kertoo kuinka yrityksen pitkalla
aikavalilla pitaa pitaa kiinni tyontekijoistaan, jotka ovat omaksuneet yrityksen arvot ja
prosessien tuntemuksen. Kolmantena tekijana pidetaan tyontekijoiden tuottavuutta, joka
mittaa tyontekijoiden taitojen, innovaatioiden, sisdisten prosessien kehityksen ja
asiakastyytyvdisyyden paranemisen vaikutusta. (Kaplan&Norton, 1996, ss. 129-131) Muita
tavallisesti henkilostoon kaytettyja mittareita ovat: sairauspoissaolot, tyontekijéiden

vaihtuvuuden ja koulutuksiin kdytettyjen resurssien mittarit (Kytola, N.D.)

Informaatiopddaoman tarkoitus on tuoda tietamyksen ja informaation yrityksen kadyttéon. Se
muodostuu verkoista, tietokannoista ja jarjestelmista. Yritys saa informaatiopddomansa
ansiosta tarkeaa tietoa esimerkiksi asiakassuhteistaan. Yrityksen strategia, joka perustuu
asiakasratkuisin hyotyy eniten semmoisista informaatiojarjestelmistd, jotka antavat tietoja
asiakkaiden mieltymyksista ja kayttaytymisesta. Naiden tietojen pohjalta voidaan parantaa
asiakaspalvelua, yhteyden pitoa asiakkaisiin ja asiakassuhteiden sailyttamista. (Kaplan ja

Norton, 2004, s. 251)

Organisaatiopadomaan linkitetaan yrityksen kyky kaynnistaa ja yllapitdaa muutosprosessaja,
joita strategian toteuttamiseen vaaditaan. Se mahdollistaa yrityksen integroinnin siten, etta
aineeton inhimillinen padaoma ja informaatiopadaoma seka aineellinen fyysinen ja
taloudellinen padaoma pystytaan kohdistamaan strategiaan. Lisaksi sen avulla yritys voi
sovittaa ylla mainittuja siten yhteen, ettd ne toimivat yhdessa strategisten tavoitteiden
saavuttamiseksi. Yritys, jolla on yhteinen ndkemys muun muassa visiosta, missiosta, arvoista
ja strategiasti omistaa ison maaran organisaatiopddomaa. Samassa voidaan olettaa sellaisen
yrityksen osaavan viestittaa tietdmystaan yrityksen sisalla jokaiseen suuntaan. (Kaplan ja

Norton, 2004, s. 73, 269)
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2.4 Tasapainoitetun Balanced Scorecardin -mittariston muodostaminen

Balanced Scorecardista haettaessa parasta hyotya strategian toteutuksessa pitda yritystason
tavoitteet pystya muuttamaan yksilé- ja ryhmatason tavoitteiksi. Riski Balanced Scorecard -
mittariston epdonnistumiseen on, jos se jda vain yrityksen johtoryhman keskinaiseksi
tyokaluksi. Parhaassa tapauksessa balanceed Scorecardin ansiosta yritys saa jokaisen
organisaation tyontekijan osaksi isoa kokonaisuutta, seka yrityksen strategian ja vision

selkeytettya jokaiselle. (Malmiym, 2002, s. 73)

Balanced Scorecardin muodostamisessa mittaristot tavallisesti jaetaan sidosryhma-, KPI (Key
Performance Indicator)- ja strategiamittaristoihin. Sidosryhmamittaristossa keskitytdaan
yrityksen keskeisimpiin sidosryhmiin. Naita ovat yleensa omistajat, asiakkaat ja tyontekijat.
Sidosryhmien ymparille useasti muodostuukin omat nakdkulmat mittareille ja naille
nakokulmille annetaan kullekin omat tavoitteensa. N&ita tavoitteita pyritddan seuraamaan
mittareiden avulla. Sidosryhmamittaristolla ei yleensa kerrota miten tavoitteet saavutetaan,
eika ne siis heijastele valittuun strategiaan. Pikemminkin mittaristojen tarkoituksena on

kuvata, mihin strategialla pyritaan. (Malmiym, 2002, ss. 32-33)

KPI-mittaristot muodostavat suurimman osan Balanced Scorecardin -mittaristoista. Nimensa
mukaisesti joukon yrityksen toiminnalle keskeisia mittareita. Haasteena on se, etta
mittareita on usein melko paljon eika niiden keskinaisia riippuvuussuhteita juurikaan ole
mietitty. Talloin mittariston nakdkulmat sisaltavat tulosmittareita ja eivat kuvaa yrityksen
strategiaa. Mittareiden paljous johtuu usein siita, ettd KPI-mittaristoissa ndakokulmille
maadritelldan useita kriittisia menestystekijoita, joille harvemmin maaritelldan vain yhta
mittaria. (Malmi ym, 2002, s. 34) Strategiamittaristossa mietitdan mittareiden valisia syy-
seuraussuhteita. Mittaristoista |6ytyy tulosmittareita, jotka kertovat mihin strategialla
halutaan paasta ja lisaksi ennakoivia mittareita, joiden avulla selvida miten tavoitteisiin

pyritdan padasemaan. (malmiym, 2002, s.36)
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2.4.1 Mittareiden madrittaminen

Mittareita maariteltdessa yrityksen pitdad miettia, mita se tavoittelee. Selkeytettydan
yrityksen strategiset tavoitteet ja niille joko kriittiset menestystekijat tai syy-seuraussuhteet
pitda yrityksen miettia miten se voi mitata omaa onnistumistaan naissa. (Vuorinen, 2013, s.

52)

Mittariston tulisi olla tasapainossa monessa suhteessa. balanced Scorecardissa on usein ei
rahamaaraisia mittareita 80% ja rahamaaraisia 20%. Tassa tasapainolla tarkoitetaankin
lahinnd, ettd johtamisessa ei nojattaisi ainoastaan taloudellisiin mittareihin. Toiseksi
mentdessa syy-seuraussuhteen tulosmittareihin ja ennakoiviin mittareihin tulisi olla
tasapainossa keskenaan. Tama on tarkeda, koska yleensa tulosmittareita on helpompi [6ytaa
useampi seurattavaksi, kuin ennakoivia. Jos ndin kdy jaa nakokulmien valiset suhteet helposti
miettimatta ja mittaristosta tulee toisistaa irrallisia tulosmittareita. Kolmantena huomiona
on mittareita valittaessa huomioida kuinka pitkan ja lyhyen aikavalin tavoitteet ovat
tasapainossa keskenaan. Tama saavutetaan usein automaattisesti kdytettaessa syy-

seurauslogiikkaa. (Malmiym, 2002, s. 31)

2.4.2 Syy-seuraussuhde

Balanced Scorecardin nakokulmien mittaristot ovat liiketoiminnassa kosketuksissa toisiinsa.
Mittaristojen laadintaan on kaksi tapaa: Ensimmaisessa tavassa lahdetdaan suoraan
suunnitellun strategian mukaan ja siitd edenneet syy-seurausketjuja mallintaen. Toisessa
tavassa puolestaan aluksi maaritellaan nakdkulmat, kriittiset tekijat ja kriittisien tekijoiden

pohjalta menestystekijat. (Malmiym, 2002, s. 64)

Suurin osa Balanced Scorecardin neljan nakoékulman sisalla olevat mittaristot liittyvat
toisiinsa syy- ja seuraussuhteiden kautta. Asiaa voidaan kuvailla muun muassa nain, kun
yrityksessa henkiloston osaamista kehitetddan puhutaan oppimisen ja kasvun ndkokulmasta.
Henkil6ston osaamista parantamalla he osaavat kayttdaa jarjestelmidan paremmin, mika
parantaa asiakaspalvelua, tata voidaan kuvata sisdisen prosessin nakékulman alle.

Asiakasndkokulmaan mentdessa kahden edeltdavan nakokulman asiat ollessa kunnossa johtaa
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henkildston tekemisen taso korkeaan asiakastyytyvdisyyteen ja -uskollisuuteen, joka
tietenkin johtaa taloudellisen nakokulman puolelle parantuneena tuloksena. (Kaplan ja

Norton, 2007, s. 19)

Syy-seuraussuhdetta mallinnattaessa perimmainen tavoite on siis tuottaa omistajille voittoa.
Sen takia suhdetta miettiessa yrityksen johto pohtii tapoja, jolla haluttuun lisdarvoon
padstaan. Malmi ym. ottavat esimerkikseen asiakasuskollisuuden, jonka esimerkkiyritys
uskoo tuovan parasta lisdarvoa omistajilleen. Strategiaksi yritys siis valitsee tahan
tavoitteeseen hyvan asiakaspalvelun ja asiakasuskollisuuden, jolla se haluaa saada
kilpailuedun markkinoilla. Mittarin valittuaan yrityksen on syyta selvittaa asiakkailtaan, mitka
tekijat ovat merkittavimpia asiakasuskollisuuden kannalta. Tdma voi olla toimitusvarmuus tai
asiakaspalvelun helppous ja selkeys. Taman selkeytyessa yritykselld on tiedossaan
asiakasnakokulman mittaristot, mita pitdaa mitata padstakseen tavoitteeseen. Mittaaminen ei
paaty tahan, vaan kun taloudellisen ja asiakasnakokulman mittarit ovat selvilla pitaa selvittaa
mitd asioita pitaa tehda yrityksen sisalld saavuttaakseen tavoitteensa. Sisdisten prosessien
nakokulmasta ja oppimisen ja kasvun ndakokulmasta onkin syyta etsida mittarit seuraamaan

yrityksen sisdistad toimintaa. (Malmiym, 2002, ss. 65-66)

Syy-seuraussuhteessa syntyy mittaristoon toisiinsa liittyvia mittareita. Mittaristoon syntyy
seka tulosmittareita, ettd ennakoivia mittareita. Kuten ylla kerrotussa vaikutusketjussa
haettiin yritykselle lisdarvoa asiakasuskollisuuden avulla niin kuitenkin ainoa puhdas
tulosmittari on taloudellisen kulman ylin mittari, joka kertoo kokonaiskuvan onnistumisesta.
Talléin muiden mittareiden kehitystd ovat ennakoineet siihen. Suurin osa siis vaikutusketjun
mittareista toimivat sekd tulosmittareina ketjun edelliselle mittareille, ettd ennakoivina
mittareina ketjun seuraaville mittareille. (Malmiym, 2002, ss. 66-67) Ketjua voidaan kuvata

kuvan 2 mukaisella kuviolla, mihin voitaisiin lisdata ketjun mitattavat mittarit.



Taloudellinen

nakokulma

Asiakasnakokulma

Sisaisten prosessien

nakokulma

Oppimisen ja kasvun

nakoékulma

Kuva 2 Balanced Scorecardin syy-seurausketjun kuvaus

Yrityksen mittaristo ei kuitenkaan ikind muodostu vain yhdesta syy-seurausketjusta.
Esimerkkitapaukseen viitaten olisi voinut taloudellisen lisdaarvon kehittymiseen voinut
yhtélailla asiakasuskollisuuden lisaksi vaikuttaa toiminnan tehokkuus. Siita olisi voinutkin
muodostaa uuden syy-seurausketjun. Naita syy-seurausketjuja pystyy liiketoiminnassa

muodostaa useita, yhdessa ne luovatkin yrityksen strategiakartan. (Malmiym, 2002, s. 67)
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2.4.3 Kriittiset menestystekijat

Toisena tapana johtaa mittareita on perustunut nakokulmiin ja kriittisiin menestystekijoihin.
Kriittisilla menestystekijoilla tarkoitetaan tekijoita, joissa yrityksen tulee olla hyva
kehittyakseen oikeaan suuntaan jokaisen ndakdkulman kannalta. Kriittiset menestystekijat
maaritellaan kullekin nakdkulmalle erikseen, minka pohjalle mittaristot sitten maaritellaan.

(Malmiym, 2002, s. 67)

Kriittisen menestystekijoilla tarkoitettiin alun perin kolmesta kuuteen tekijaa, jotka
maarittivat, mitka yrityksen toimialalla parjasivat. Ongelmana on pidetty sitd, ettd niitd on
helppo maaritella liilan monta nakdkulmia kohden. Ongelmaksi tassa muodostuukin se, etta
kriittiselle menestystekijaa harvoin mitataa vain yhdella mittarilla ja niita ollessa useampi
kussakin ndkokulmassa, tulee mittareitakin helposti useita. Se aiheuttaa usein mittaristojen
toisistaa irrallisen kokonaisuuden, joka esiintyy yrityksen tapana antaa eri osastojensa

maaritella mittarit nakokulmien tarkasteluun erikseen toisistaan. (Malmiym, 2002, s. 68)
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3 Tutkimusmenetelmana haastattelu

Haastattelu on yksi erittdin hyodyllinen tapa kerata tutkimustietoa. Haastattelu on hyvin
arkipaivainen asia. Sitd tapahtuu jatkuvasti ja jokapuolella. (Hyvarinen, 2017, Haastattelun

maailma -luku)

Tutkimuksissa on alettu kohdistamaan aineistojen elinkaareen enemman huomiota.
Haastattelututkimuksessa se ilmenee siita, ettd haastatteluaiheiden ja -kysymysten ohella
tulee suunnitella aineiston kdytettdavyyteen vaikuttavat ratkaisut muun muassa
aineistonhallinta. Onnistuneella aineistonhallinnalla keratty haastattelutieto palvelee ensin
keraajan omiin tarpeisiin ja sen jalkeen arkistoituna aineisto on koko muun yhteisén
kaytettavissa seka koulutus, ettd muissa tutkimuksissa. (Hyvarinen, 2017, Haastattelun

keruun ja kasittelyn ABC -luku)

Laadullisessa tutkimusmenetelmassa sisdllytetdaan aina tutkimukselle kysymys: Mita
merkitysta tutkimuksessa tutkitaan? Tekijan onkin hyva selventda itselleen, onko
tutkimuksessa kyseessa kokemuksiin vai kasityksiin liittyvia merkityksida. Naiden kahden
valilla ei ole valttamatta yhteytta ja siita syysta niiden suhde saattaa olla ongelmallinen.
Kokemus on aina omakohtainen, kun taas kasitykset avaavat yhteisén perinteista ja
tyypillista tapaa ajatella. (Vilkka, 2021, Menetelman erityispiirteet -luku) Syvdahaastattelu on
yksi laadullisen tutkimusmenetelman aineiston kerdamisen tavoista. Haastattelutavoissa on
usein tutkimuksen mukaisesti valittu tarkoitus, jonka syysta niissa onkin aina kyse
jarjestelmallisesta tiedonkeruun muodosta. Sen takia niista puhutaankin
tutkimushaastatteluna. Tutkimushaastattelumuotoja ovat lomakehaastattelu,
teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Tavanomaisesti tutkimushaastattelut suoritetaan
yksilohaastatteluina, jolloin se soveltuu paremmin henkilon omakohtaisien kokemuksien
tarkasteluun. Pari- tai ryhmahaastattelu sen sijaan soveltuu yhteisén kasityksen tutkimiseen.
(Vilkka, 2021, Tutkimushaastattelun muodot -luku) Tdssa opinnaytetyossa on suoritettu

teemahaastattelu yhdelle henkilélle.

Tutkimushaastattelulla on aina tietty paamaara ja tavoite, joka ohjaa sita. Haastattelija

haluaa haastattelullaan tietoa tutkimuskysymyksiinsa ja voi ohjata haastateltavaa
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vastaamaan tiettyjen teemojen alla kysymyksiin. Siita syysta haastattelijalla pitaa olla selkea
haastattelurunko, jonka pohjalta han pystyy haastattelua ohjaamaan. (Hyvarinen, 2017,

Miten tilanne rakentuu haastatteluksi -luku)

Jotta haastattelua voidaan tutkia, pitda se haastattelutilanteessa nauhoittaa, jotta sen voi
jalkikateen muuttaa tekstimuotoon. Tata aineiston muuttamista kutsutaan litteroinniksi.
Tapa on tyolds, mutta samalla helpottaa tekijan tutkimusaineiston analysointia eli
tutkimusaineiston lapikdyntia ja luokittelua. Litteroinnin voi tehda joko kokonaan tai osittain,
mutta sen tulee vastata aina haastateltavan suullisia lausumia ja niita merkityksia, joita

tutkittava on asioille antanut. (Vilkka, 2021, Puheesta tekstiksi: litterointi -luku)
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4 Uuden toimipaikan avaus ja sen mittaristot

Tulevassa luvussa 4.1 tullaan avaamaan toimeksiantajayrityksen uuden liikeen avaamista ja
sen ymparilla olevia rutiineja. Tassa luvussa kuvaan omia kokemuksiani, kun toimin

toimeksiantajayrityksen uuden liikkeen avaustiimin jasenena.

luvuissa 4.2 ja 4.3 tarkastellaan uuden liikkeen toimintaa Balanced Scorecardin ndakokulmien
pohjalta kahden ensimmaisen vuoden ajalta. Lukua varten on suoritettu tutkimushaastattelu

avatun liikkeen myymalapaallikolle.

4.1 Toimeksiantajayrityksen liikkeen avaaminen

Toimeksiantajayrityksen uusi yksikko avattiin loppuvuodesta 2019. Yksikké avattiin samalla,

kuin koko uusi kauppakeskuskin.

Projekti osaltani alkoi 2019 syyskuun alussa, kun huomasin sisdisen haun uuden yksikon
avaustiimiin. Tiimiin haettiin avausmyymalapaallikkoa, -padvisualistia, -varastovastaavaa ja
kuutta osastovastaavaa. Halusinitse uusia kokemuksia ja projekti kuulosti sopivasti uudelta
haasteelta itselleni. Hain osastovastaavan paikkaa ja osastotoiveenani oli joko kenka- tai

valineosaston rakennus ja koulutus. Minut valittiin kenkdosaston vastaavaksi.

4.1.1 Nelja viikkoa uuden myymalan avaukseen

Liikkeen avaus alkoi uuden myymalapaallikon rekrytoinnilla ja timan perehdyttamisella.
Myymalapaallikko sai omien sanojensa mukaan parhaimman perehdytyksen, mita on
koskaan saanutkaan. Myymalapaallikko aloitti tyonsd noin kuukausi ennen oma liikkeensa
avausta, kun hanet ohjattiin omalle myymalapaallikkoperehdyttdjalleen. Tana aikana han
padsi tutustumaan toimeksiantajayrityksen toimintatapoihin, visioon ja strategiaan. Talla
tavoin varmitettiin, ettd uudella myymalapaallikolla on tarvittava tieto, osaaminen ja valmius

ottaa oma yksikkonsa johtoonsa. Samalla annettiin yrityksen puolelta myymalan toiminnalle
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suuntaa antavat tavoitteet ensimmaiselle kuukaudelle ja puolelle vuodelle. (Tuomaala,

henkilokohtainen tiedonldahtd 3.11.2021)

Myymalapaallikon lisaksi uuden yksikon avaustiimiin kuuluivat avausmyymalapaallikko,
paavisualisti, varastovastaava ja kuusi osastovastaavaa. Nama henkil6t tulivat toimeksianto
yrityksen muista yksikoéista. Heidan lisakseen tiimiin kuuluivat tulevan yksikén uusi
henkilostd. Myymalapaallikko Tuomaalan (henkilokohtainen tiedonldhto, 3.11,2021) mukaan
oli ilahduttavaa miten hyvin my6s uusi henkilosto otettiin yritykseen vastaan ja
perehdytettiin. Kokoaikaiset tyontekijat padsivat tutustumaan ja perehtymaan yrityksen
toimintatapaan toisessa yksikdssa. Tosin suuren asiakasvirran takia he olivat enemmankin
perehdyttavan yksikon myyntiapulaisia. Silti ehdottomasti se oli pelkastaan hyva juttu, etta

he paasivat ja se antoi hyvat |lahtdkohdat tulevaan tekemiseen uudessa yksikossa.

Avauksesta vastaavan tiimin roolit menivat seuraavanlaisesti. Avausmyymalapaallikko vastasi
kaikesta uuden yksikon avauksesta. Hoiti muun muassa siivouksesta vartiointiin,
kassatunnuksista tyontekijéihin avaimiin. Tehtavaan otettiin toisen toimeksiantajayrityksen
yksikdn myymalapaallikkoé Avausvisualisti vastasi miten ja mihin tulevan yksikon tuotteet
sijoitettiin. Han yhdessa osastorakentajien kanssa huolehti yksikon loistavaan avauskuntoon.
Avausvarastovastaavan paatehtaviin kuului ottaa uudelle yksikolle tulevia tuotteita vastaan.
varmistaa, ettd kaikki tuotteet ovat saapuneet mita pitikin. Lisaksi hdnen tehtdviinsa kuului
tuotteiden halyyttaminen ja henkarointi. Hinen vastuullaan oli myos varastotilojen jarjestely
toimivaksi yksikon tulevalle varastovastaavalle. Osastonrakentajajien vastuualueisiin

kuuluivat myymalan eri osastojen rakentaminen yhdessa avausvisualistin kanssa.

4.1.2 Kolme viikkoa uuden myymalan avaukseen

Toimeksiantajayrityksen uuden yksikdn rakentamisvaihe osastonrakentajien osalta kesti
kolme viikkoa. Tietenkin itse tilan perusrakentaminen on kestanyt kauemmin. Ensimmaisen
viikon yksikdssa toimivat avauksesta vastaavat myymalapaallikko, visualisti ja
varastovastaava. Heidan tehtavanaan oli vastaanottaa suurin osa myymalan tuotteista ja

jaotella ndma osastoilleen valmiiksi seuraavalla viikolla saapuville osastonrakentajille.
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4.1.3 Kaksiviikkoa uuden myymalan avaukseen

Toisella viikolla paikalle saapuivat loputkin osastonrakentajat, joten avaustiimi oli
kokonaisuudessaan tdssa kohtaa paikalla. Ensimmaisena ryhma kokoontui pitamaan
kokouksen, jossa kaytiin lapi jokaisen tehtavad/osasto, avauksen aikataulu ja muita
perusasioita. Lisaksi tehtiin myymalakierros, jossa jokaisen osasto kaytiin lapi. Samassa
suoritettiin tyosuojelukierros, jossa tutustuttiin muun muassa pelastusreitteihin ja
kokoontumispaikkoihin evakuointitilanteen sattuessa. Oli tarkeda, etta jokaisella paikalla
olleella oli valmius toimia hata- ja evakuointitilanteessa. Koko kauppakeskus oli
rakenteillaan, joten oli suurempi mahdollisuus niin oikeisiin kuin vaariinkin halyytyksiin.
Kokouksen jalkeen aloitettiin omien osastojen rakentaminen ja matka kohti hienointa

avausta.

Seuraavat paivat olivat noin 10 tuntisia osastojen rakentamista. Osaltani kaikki kengat olivat
myymalan puolella aluksi sekaisin ja osaston seinat tyhjat. Kenkdosaston seinat jakautui
kahdeksaan osaan: Kids, junior, W sneakers, M sneakers, W running, M running, outdoor ja
indoor/training. Tehtavani oli siis saada kengat oikeille paikoillensa, varastoitua

kenkdvarastoon ja varmistaa kaikkien kenkien tulleen mita pitaakin.

Teimme suunnitelman avauksen vastaavan visualistin kanssa, ettd ensimmainen tavoitteeni
on saada kengat varastoitua ja samalla saada mallikappaleet oikealle seinan kohdalle.
Tavoitteen idea oli saada myymalan puolen lattiatila vapaaksi ja selvennys, etta kaikki kengat

ovat saapuneet. Kuva 1 on otettu tdman suunnittelupalaverin jalkeen.
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Kuva 3. Alkutilanne

Ensimmainen viikko kului osastonrakentajien suhteen pitkalti tuotteiden esillepanoa
tehdessa. Osastojen ilme alkoi muuttumaan tavaran paljoudestaan valmiiden osastojen
oloisiksi. Tavoite oli kuitenkin saada rakentajien ensimmaisen viikon aikana niin valmista,

ettd viimeiselld avausviikolla oli myds mahdollisuus jatkoperehdyttdaa yksikon uutta

henkilostoa osastoilla.
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4.1.4 Avausviikko

Avausviikolla yksikko tayttyi toimeksiantajayrityksen johtoportaan vaesta. Lisaksi yksikon
uusi henkilostd saapui myymalaan. Heilla oli omia koulutuksiaan, jonka lisdksi jokainen
osastonrakentaja piti heille koulutuksen omasta osastostaan: mita osastolta |6ytyy, mihin
osastolle ei mahtuneet tuotteet on varastoitu varastossa ja muutamia myyntivinkkeja

osastolle. Samalla osastonrakentajat jatkoivat osastojensa viimeistelya.

Tavoite avaus- ja sitd seuraaville viikoille oli tutustuttaa uusi henkilosto vield paremmin
uusiin jarjestelmiin, parantaa tuotetietamysta, jotta jokaisella olisi turvallinen tunne myyda
tuotetta kuin tuotetta ja opettaa henkiloston perustehtavat ja tehda naista rutiinien
omaista. Se oli tarkeda, koska myymalan avauksen jalkeen hyvin pian oli paljon eri
tarjouskampajoita muun muassa black week, joulu ja talvialennus. (Tuomaala,

henkilokohtainen tiedonanto, 3.11.2021)

Avausviikolla nousi esiin pieni ongelmakohta, kun ympari myymalaan piti tehda todella
paljon hintakyltteja. Toimeksiantajayritys oli juuri lanseerannut uuden kylttiohjelman, joka ei
valitettavasti toiminut toivotulla tavalla. Tahdan myos myymalapaallikko otti kantaa
ongelman olevan suomalaisen ja ruotsalaisen kulttuurierosta johtuvaa. Suomalaiseen tapaan
kuuluu uutta jarjestelmaa tuotaessa julkaistavaksi, sitd testataan monta kertaa ennen kuin
jarjestelma julkaistaan. Ruotsalaiseen tapaan taas hanen mukaansa kuuluu laittaa uudet
jarjestelmat kayttoon, vaikkei se olisi taysin valmis ja kokeiltu. He ajattelevat sen

korjaantuvan vuosien aikana.

Muutama paiva ennen avauspdivaa, myymala alkoi ndyttamaan todella hyvalta. Joka puolella
viimeisteltiin osastoja, avausperehdytysta ja tehtiin viimeisia avaukseen liittyvia tehtavia.

Kaikki alkoi olemaan valmista kaikkien aikojen avausta varten.

4.2 Liiketoiminnan ohjaaminen mittaristoja hyodyntden

Toimeksiantajayritys mahdollistaa yksikdidensa toimintaa ja tekemistd tuomalla heille monia

erilaisia seurantamittareita kayttdéon. Yksikot voivat seurata omaa tekemistaan jokaisen
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Balanced Scorecardin nakokulman sisalta. Nain jokaisella yksikolla on mahdollisuus pystya

kehittdamaan omaa toimintaansa ja seuraamaan sita.

4.2.1 Taloudellinen nakdkulma

Taloudellisen ndkdkulman puolella myymalapaallikoilla on mahdollisuus suunnitella
tilikautensa yksikolleen sopiviksi. Yksikoille on luotu tietyt budjetit, joita pitda noudattaa ja
pysya, mutta myymalapaallikéilla on valta suunnitella yksikolleen sopivat
henkilostokulurakenteensa sen mukaan miten vilkasta on. My6s alan vuosikiertoon
tutustuminen on auttanut, koska asiakasvirta noudattaa hyvin pitkalti samaa kaavaa joka
vuonna. Tietenkin on olemassa muuttuvia tekijoita, kuten saatilat. Saatilojen muuttuessa
vuodenajan vastaisesti saattaa se nakya yhtakkisena kavijoiden vahentymisena tai
vaihtoehtoisesti rdajahdysmaisena kavijoiden lisdantymisend. (Tuomaala, henkilokohtainen

tiedoksianto, 3.11.2021)

Taloudellisen nakdkulman tarkein mittari on tulos. Toiminnan tavoitteena on kuitenkin olla
kannattavaa ja tulosta tekeva yksikkd. Myymalapaallikét saavat kuukausittain yhteenvedon
edellisen kuukauden onnistumisestaan. Onko esimerkiksi henkilostokulut pysynyt laaditussa
budjetissa, tai onko myynti ollut budjetin mukaista vai mahdollisesti jopa parempaa. Se
miten siihen padstdaan on taas monen muun Balanced Scorecardin nakékulman mittareiden

summa. (Tuomaala, henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021)

4.2.2 Asiakasndkokulma

Asiakasnakokulman mittaristot ovat isoimmin esilld toimeksiantajayksikon arjessa. Niita
seurataan paivittdin ja ne antavat joka paivadisen tavoitteen. Yksikon sisdlla seurataan
myynnin avainlukujen mittareita. Niiden pohjalta on myos joka tilikaudelle suunniteltu

avainlukutavoitteet, mitka pohjautuvat yksikon edellisen tilikauden luvuista.

Avatun liikkeen haaste avainlukujen suhteen on ollut teholukema ja tuote per asiakas.
Teholukema kertoo kuinka moni kavija ostaa kdynnillaan tuotteita toimeksiantajayritykselta.

Tuote per asiakasmittari taas ilmoittaa montako tuotetta ostava asiakas ostaa
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toimeksiantajayritykselta. Toimeksiantajayksikon lukemat ovat olleet nousussa, eli suunta on
oikea, mutta edelleen he jaavat yrityksen asettamista tavoitteista. Lukujen nostaminen vaatii
aikaa, aiheen ymparilla jatkuvaa keskustelua ja myyjien kouluttamista. (Tuomaala,

henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021)

Toimeksiantajayksikko on alkanut enemman kiinnittamaan huomiota omaan NPS-lukuunsa
(Net promoter score) ja sen ympdrille tuleviin asiakaspalautteisiin. NPS-luku tarkoitti siis sita
kuinka todennakaisesti joku suosittelisi yrityksen palvelua tai tuotteita ystavalleen tai
kollegalleen. Tuomaala (henkil6kohtainen tiedoksianto,3.11.2021) mukaan yksikdssa
keskustellaan ja kdydaan lapi heille tulevia asiakaspalautteita ja pyritdan oppimaan niista
miten voisivat entistd paremmin tulevaisuudessa palvella asiakkaitaan. Asiakaskokemuksen
parantaminen on samalla avainlukuja parantava asia ja se on toimeksiantajayksikossa

noussut jo hyvdlle tasolle.

4.2.3 Sisaisten prosessin nakokulma

Toimeksiantajayritys on maailmalla vallitsevasta koronapandemiasta huolimatta tehnyt
viime vuosina paljon investointeja omiin jarjestelmiin. Uusina jarjestelmina on muun muassa
tuotu kassa-, tydajanhallinta-, myymalatilaus-, varastonhallintajarjestelma ja
sovellusaplikaatio. Lisdksi yritys on lanseeramassa uutta sisdisen viestinnan intranettia
lahitulevaisuudessa. Kaikilla nailla jarjestelmilld pyritdaan helpottamaan yksikéiden
arkipdivaista toimintaa ja parantamaan sita kautta asiakaskokemusta toimivien jarjestelmien

ja asiakaspalvelun avulla.

Taman hetken jarjestelmat palvelevat toimeksiantajayksikkéa hyvin ja niiden uskotaan
parantavan tyon laatua entistd enemman tulevaisuudessa, kun niiden kayttoé saadaan
maksimoitua. Sisdiset prosessit toimeksiantajayrityksessa toimivat suuressa maarin siis
luotettavan hyvalla tasolla. Esimerkiksi RFID (varastonhallintajarjestelma) uskotaan
nousevan tulevaisuudessa entistd isompaan rooliin ja helpottavan jokaisen yrityksen
tyontekijan tyoskentelya varmistaen myymaloéiden oikean tayttétason. Oikealla myymalan
tayttotasolla myyjat voivat keskittyd myymiseen, eika tuotteiden hakemiseen varastosta.

(Tuomaala, henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021)
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Jarjestelmien lanseeraukset eivat aina ole menneet toivotulla tavalla ja niissa on varsinkin
alussa ollut jonkin verran toimintahairioita. Syyna tdhan on ruotsalaisempi tapa tuottaa ja
tehda uusia jarjestelmia, mihin suomalaiset eivat valttamatta ole niinkdan tottuneet.
Ruotsalaiseen tapaa kuuluu lanseerata uusi jarjestelma, vaikka jarjestelma ei viela olisi
taydellinen. Tavassa uskotaan siihen, etta jarjestelma alkaa korjautumaanitsestdan ajan
kuluessa kuntoon esimerkiksi jarjestelmasta tulleiden palautteiden avulla. Suomessa tapa
taas on enemman testata jarjestelmia ennen niiden lanseereusta. Kumpikaan tapa ei
myymaldpaallikon mukaan ole vaara, vain erilainen mihin on tottunut. (Tuomaala,

henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021)

4.2.4 Oppimisen ja kasvun nakokulma

Oppimisen ja kasvun ndkokulmaa tarkastaltaessa myymalapaallikko tuomaala
(henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021) jakaa sen kahteen eri osioon. Yrityksen
oppimiseen ja kasvuun ja yksikdiden kehittymiseen ja kouluttautumiseen. Molemmat puolet
on tarkeita, kun kehitetaan yrityksen liiketoimintaa. Yritys tarvitsee toimivia yksikoéita, jotka
tekemiselldan kehittavat kokoajan omaa toimintaansa. Myds myymalat tarvitsevat oppivaa

ja kasvavaa yritystd, joka tarjoaa toimivat jarjestelmat myymaloiden tueksi.

Uuden yksikdon myyjien tuotetietous on jo kahden vuoden aikana parantunut ja noussut
todella korkealle tasolle. Yksi syy tahan on reilu vuosi sitten lanseeratun koulutussivuston.
Koulutussivustolla 10ytyy Stadiumin tyontekijoiden tuottamia koulutusvideoita, joiden avulla
voidaan parantaa jokaisen myyjan tuoteosaamista. Tuotekoulutuksiin he panostavat aina
vuodenajan mukaan. (Tuomaala, henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021) Juuri ennen
haastattelua toimeksiantajayksikossa oli ollut talviurheilun koulutusaamu. Koulutusaamujen
avulla varmistetaan, ettd myyjat voivat hyvilld ja varmoilla mielilla mennad myymaan kyseessa

olevia tuotteita.

Isossa kuvassa yritysta katsoessa oppimisen ja kasvun nakdkulmassa tarvitaan mukaan niin
rohkeutta kuin malttiakin. Yrityksella taytyy olla rohkeutta kehittda ja investoida
liiketoimintaansa, jotta se voisi kasvaa isommaksi. On kuitenkin oltava maltillinen ja tehda

kehittamisen ja investointien muutokset huolella loppuun asti. Ndin esimerkiksi aiemmin
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mainitut jarjestelmamuutoksissa tulleet kulttuurisetkin erot olisivat mahdollisimman pienet.

(Tuomaala, henkilokohtainen tiedoksianto, 3.11.2021

4.2.,5 Erindkékulmien yhdistaminen

Eri nakokulmia tarkasteltaessa on hyva ymmartaa niiden yhteys toisiinsa. Balanced
scorecardia tarkasteltaessa sen syys-seurauskuvaus on hyva nostaa nakékulmien

yhdistimiseen. Ilman jonkun nakokulman onnistumista/menestymistd ei voi toinen
nakokulma menestyd. Tahan pohjaa myos toimeksiantajayksikon myymalapaallikko

pohtiessaan nakokulmien yhdistamista.

Oppimisen ja kasvun nakokulman ja sisdisten prosessien nakékulman ollessa puutteelliset
jaa varmasti asiakasnakokulma toimimattomaksi. Siihen voi olla syyna puutteellinen myyjan
perehdytys ja tuotekoulutus tai esimerkiksi jarjestelmien kuten kassajarjestelman
toimimattomuus. Nadiden ndakoékulmien puutteellisuus nakyy varmasti taloudellisessa

nakokulmassa liiketoiminnan toimimattomuuden takia.

Jokaisen ndakokulman mittareita pystyy seuraamaan myymalatasoillakin. Nakokulmista
kuitenkin tarkein myymaloille on asiakasndakokulma. Sen nakdkulman pohjalle pyritaan
jarjestamaan jarjestelmat ja koulutuksen taso sille tasolle, ettd mahdollisuus loistavaan
asiakaskokemukseen. Yksi tarkeimpia myymalapaallikon tehtavia on muovata

henkilokunnastaan huippumyyijid, jotta asiakaskokemus sekd muut myynnin avainluvut

voisivat parantua. (Tuomaala, henkil6kohtainen tiedoksianto, 3.11.2021)

Mittarit eivat valehtele, vaan antavat suorimman palautteen onnistumisesta. Myymaloissa
onkin tarkea loytaa syy mittarin ndyttdmaan onnistumiseen tai epdonnistumiseen.
Pelkastaan mittareita tuijottamalla on mahdoton johtaa myymalaa, vaan on ymmarrettdva

pohjimmaiset syyt mittareiden tuloksiin.
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4.3 Uuden liikkeen tulevaisuuden nakymat

Tulevaisuuden ndakyma nayttaa toimeksiantajayksikossa hyvalle. Yksikké on menossa oikeaan
suuntaan ja rutiinien vahvistuessa myymalan tulos tulee varmasti nousemaan. Kahden
vuoden aukiolon jalkeen on huomattavissa selkea positiivinen muutos niin tuloksessa kuin
avainlukujen suhteenkin. Myymalapaallikko uskoo yksikdn pystyvan kehittymaan viidessa
vuodessa niin, ettd voisivat voittaa vuoden myymala -tittelin. Vuoden myymala -titteli
jaetaan vuosittain yrityksen sisdlla. Sen paatokseen vaikuttaa muun muassa yksikon tulos,
avainluvut, yhteishenki ja henkilostokulut. (Tuomaala, henkilékohtainen tiedoksianto,

3.11.2021)

Uuden myymalan henkildston tyoviihtyvyys nousee tarkedaan arvoon yksikon tulevaisuuden
kannalta. Myymalapaallikko uskoo sen heijastuvan suoraan asiakaskohtaamisiin ja niiden
onnistumisiin. Kun tyontekijoilla on hyva olla ja heista on kiva tulla téihin, niin se varmasti
nakyy ulospadin. Tiimin hyva yhteenpelaaminen auttaa suorittamaan joka pdivaiset askareet.
Myymalatiimin monen eri roolin taytyy olla jokaiselle selvana, jotta kaikille on selva mita
kukakin tekee missa tilanteessa. Heiddn yksikdssaan on alkanut nyt 10ytymaan oikea
yhteinen linja yksikon johtoryhman kanssa. Johtoryhmadan kuuluvat myymalapaallikko,
visualisti ja tiiminvetdja. Johtoyhman yhteistyd on hakenut paljon suuntaansa, koska yksikon
visualisti on vaihtunut kahdesti kahden vuoden aikana. (Tuomaala, henkilékohtainen

tiedoksianto, 3.11.2021)

Toimeksiantajayksikon tavoite on jatkaa arkirutiiniensa kehittdmistd, jotta myymala olisi aina
parhaimmillaan aukiollessaan ja heidan asiakkaat voisivat saada mahdollisimman parhaan
asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen kerta toisensa jalkeen. Tehtdva vaatii karsivallisyytta
ja paljon puhetta seka lukujen etta tekemisen suhteen. Myymalapaallikko kuitenkin uskoo
pitkdjanteisen tekemisen tuovan lopulta yksikolle palkinnon onnistumisena.
Myymalapaallikko listaa lopuksi kaksi tarkeinta tavoitettaan tulevaisuuteen. Yksikdn on
tehtdva tuloksensa positiiviseksi ja kannattavaksi. Lisdaksi henkilokunnan kehittdminen ja
yksildiden saaminen ottamaan uusia askeleita kohti omia tavoitteitaan. Toisinsanoen tavoite

pitaa sisdllaan tehda myymalapaallikosta “tarpeettoman”. Vastuuta jakamalla henkilokunta



padsee kehittamaan itseaan ja esimerkiksi tulevaisuuden myymalapaallikoita voi syntya.

(Tuomaala, henkilokohtainen tiedoksianto, 3.12.2021)
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5 Johtopaatokset

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli seurata yrityksen tapaa kdyttaa tasapainoitettua
Balanced Scorecard-mittaristoa liiketoimintansa tarkastelussa ja kehittamisessa. Tyossa sita
mitattiin seuraamalla toimeksiantajayrityksen uuden yksikon toimintaa ja kehitysta kahden
ensimmaisen toimintavuotensa aikana. Tata tarkasteltiin uuden yksikon myymalapaallikon
haastattelun avulla. Lisaksi tydssa tarkasteltiin kuinka uuden liikkeen avaaminen sujuu

ketjuliiketoiminnassa ja mita vaiheita siihen kuuluu.

Balanced Scorecardilla eli tasapainoitetun mittaristo antaa yrityksille mahdollisuuden
tarkastella toimintaansa muidenkin nakokulmien kohdalta, kuin vain taloudellisen kulman
kohdalta. Sen luojat Robert Kaplan ja David Norton halusivat luoda yrityksien kaytt6on
monipuolisemman mittariston, joka antaisi yritykselle enemman informaatiota
toimintojensa toimivuudesta. Balanced Scorecardin nelja nakokulmaa jaottelevat yrityksen
toiminnan sopiviin osiin, jonka avulla yrityksen on helpohko muodostaa esimerkiksi

strategioihinsa sopivia syy-seuraussuhteiden mittaristoja.

5.1 Balanced Scorecard liiketoiminnan kehittamisessa ja seuraamisessa

Empiriaosio jakaantui kahteen osioon. Siita |0ytyi kuvaus opinndytetyon tekijan
nakokulmasta miten uuden liikkeen avaaminen tapahtui toimeksiantajayrityksessa. Lisaksi
tyon empiriaosio sisaltada my6s osan, jossa tarkastellaan kuinka liiketoimintaa johdetaan

Balanced Scorecardin mittareiden avulla.

Uutta myymalaa avatessa ja sen toimintaa johdettaessa toimeksiantajayritykselld on selkea
kuvio miten se tapahtuu. Oppimisen ja kasvun nakdkulman sisalla yritys toimii
esimerkillisesti. Se on halukas kouluttamaan jatkuvasti henkilostéaan, selvittamaan
tyotyytyvaisyyskyselyiden kautta henkiloston jaksamista sekd kehittamaan yritysta luomalla
uusia toimintatapoja tai jarjestelmia. Uuden yksikon avaamisessa sekd myymalan uuden
henkiloston rekrytointiprosessi, ettd myds avaustiimin vastaava on tarkasti suunniteltua ja
hienosti toteutettu. Lisdksi uuden henkilékunnan perehdyttéminen suoritetaan tavalla, mita

en ole muualla nahnyt.
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Sisdisten prosessien nakokulmassa toimeksiantajayritys on tuonut paljon uusia jarjestelmia,
jotka helpottavat tyontekijoiden paivittdista tyontekoa, parantavat tuotesaatavuutta ja
tayttotasoja myymaldssa. Yritys on selkedsti uskalias ja halukas panostamaan seka
kehittdamadadn toimintaansa uudistumalla, mutta myds vanhoja jarjestelmia kehittamalla.
Yrityksella on jokaiseen jarjestelmaan monia mittareita, mita se seuraa, jotta se voisi
kehittda niitd entistd paremmaksi ja toisaalta kehittddkseen yksikoitdan paremmiksi

jarjestelmien avulla.

Asiakasnakokulma on mitatuin ja selkedsti se mihin kahdella edeltavalla nakoékulmalla
pyritaan. Toimeksiantajayritys on luonut monta syy-seurausketjua, esimerkiksi
myymalatilausjarjestelman, jolla haetaan lisdarvoa myymaloiden asiakkaille tuomalla koko
verkkokaupan valikoima myds myymalatasolle tilattavaksi. Sen avulla myymala voi palvella
asiakkaitaan laajemmin ja sitd kautta luoda syvempia asiakassuhteita. Asiasuhteet ja
nimenomaan asiakaskokemus on suuri mitattava asia toimeksiantajayrityksella. Sita
seurataan tyon aikana tutuksi tulleella NPS-luvulla, kanta-asiakkaiden maaralla sekd myynnin
avainluvuilla, kuten kuinka moni kavija muuttuu asiakkaaksi ja montako tuotetta yksi asiakas

ostaessaan ostaa.

Taloudellinen nakokulma on nakékulma, johon kolmen edella mainitun nakékulman avulla
pyritddan tekemaan mahdollisimmanisoksi tulokseksi. Kannattamaton liiketoiminta on
pitkalla aikavalilla mahdoton yhtdlo pitda yritystoiminta pystyssa. Toimeksiantajayritys
mittaa taloudellista nakdkulmaansa seuraamalla myyntia ja sen suhdetta laadittuihin
budjetteihin. Toimeksiantajayritys on onnistunut luomaan tavan tehda kannattavaa

liilketoimintaa.

5.2 Oma oppimiseni

Opinnaytetyon on tarjonnut myos minulle tekijana oppimista kahdessa tasossa.
Ensimmainen taso tapahtui 2019 syksylla, kun toimeksiantajayrityksen uuden liikkeen
avausprojekti oli toiminnassa. Silloin paasin tutustumaan henkilokohtaisesti mita kaikkea
uuden liikkeen avaus pitaa sisallaan ja miten monen ihmisen tyopanoksen se vaati, etta

toimeksiantajayritys avasi uuden myymalan.
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Toisena oppimisen tasona toimi itse tdman opinnaytetyon tyostaminen, joka alkoi syksyna
2021. Ndkokulman léytaminen, minka pohjalta opinnaytetyota lahdin tekemaan tuotti
vaikeuksia, mutta sen loydyttya tyo alkoi hahmottumaan nopeasti. Teoreettisen
viitekehyksen luomisen aikana opin todella paljon Balanced Scorecardin -

mittaristokokonaisuudesta ja myos lisaksi mita kaikkea pitda ottaa huomioo nakoékulmien ja

mittareiden valinnan lisaksi.
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Liite 1:

Silloin

Nyt

Liite1/1

Haastattelukysymykset

HAASTATTELU

Avatessa, mika oli ensimmaisen kuukauden suunnitelmasi?
Mihin avainlukuihin halusit panostaa aluksi?
o Millaisia mittareita oli tuolloin liittyen taloudellisen ndakékulman
seuraamiseen ja niiden onnistumisen mittaamiseen?
o asiakasnakokulman?
o sisdisten prosessien nakdkulman?
o oppimisen- ja kasvun nakdkulman?
Minkélaiseen koulutukseen halusit panostaa aluksi?
Oliko sinulla minkalaiset valmiina olevat koulutusavut yritykselta?
Minkalaista tukea itse sait ensimmaisina kuukausina?

Miten olette kehittyneet yksikkona tahan paivaan mennessa?
o Onko mittarit eri ndkékulmien seuraamisen suhteen muuttunut?
o Miten olette kehittyneet ndissa parin vuoden aikana?
o Miten aiotte mittareiden valossa toimia tulevaisuudessa?
Oppimisen ja kasvun nakdokulma:
o Mitka ovat seuraavat koulutusaiheenne?
o Mihinsuuntaan osaamista, jarjestelmid, organisaatiota tulisi kehittaa
mielestasi?
Taloudellinen nakdkulma:
Mihin aiotte seuraavaksi keskittya avainluvuissa?
Mita taloudellista nakékulmaa haluat erityisesti kehittaa tulevaisuudessa?
Mitka on tulevat tavoitteesi myymalapaallikkona
Entd myymalasi tavoitteet?
o Miten yritys voisi auttaa sinua, etta voisitte tavoittaa tavoitteet?
Asiakasnakokulma:
o Mitka ovat tavoitteenne tulevaan liittyen asiakasmittaristoihin ja miten niita
viette eteenpain

O O O O

Sisdisten prosessien nakokulma:
o Miten erilaisia prosesseja tulisi/kehitetdan jatkossa?
Eri nakokulmien yhdistamisesta
o Miten koet, etta erilaisten asioiden mittaamista/seuraamista voidaan kayttda
liiketoiminnan johtamisen kannalta tarkeisiin asioihin?



Liite1/2

o Miten nadita nakdkulmia painotetaan suhteessa toisiinsa?



Liite2 /1

Liite 2: Aineistonhallintasuunnitelma

Aineiston kerdys

Teoreettinen viitekehys laaditaan tutustumalla aineistoihin, jotka kasittelevat Balanced
Scorecardia, erilaisia strategiatyokaluja, liiketoimintaa tarkasteleviin mittaristoja ja
Tutkimushaastattelua. Naihin aineistoihin tutustutaan hyédyntamalla muun muassa kirjallisuuden
ja nettijulkaisujen avulla. Yksi tarkea osa aineistoa on toimeksiantajayrityksen uuden myymala

myymaldapaallikon teemahaastattelu. Suostumus kysyttiin ennen haastattelua.

Kuvaus aineistosta

Opinnaytetyohon keradtaan tietoa toimeksiantajayrityksen myymalapaallikon teemahaastattelulla.
Haastattelun rungon ja kysymykset on laatinut opiskelija yhteistydssa opinndytety6td ohjaavan
opettajan kanssa, joka on tarkastanut kysymykset ja hyvaksynyt ne. Haastattelusta saatua tietoa

kdytetddan tdman opinndytetyon laatimisessa.

Hyva tieteellinen kdytanto

Opinnaytetyon suorittamiseen ei ole tarvittu erillisia tutkimuslupia. Toimeksiantajayritys on
anonyymi tyossa. Teoreettisen viitekehykseen keratty aineisto on merkitty ldhdeviittausohjeen

mukaisesti.

Aineiston sailytys

Aineistoa kasitellaa paasaantoisesti kotikoneella, jossa se on tallennettu sekda omalle
verkkoasemalle, ettd oppilaitoksen verkkoon. Opinndytetyon valmistumisen jalkeen aineisto jaa

oppilaitoksen arkistoon.
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