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Tyon tavoite ja tausta

« Konstruktiivinen tutkimus, jossa tavoitteena oli luoda pk-
yritysten kayttoon soveltuva sahkdisen likketoiminnan
tason mittaamisen viitekehys

— Tutkimusongelma: Millainen on kaikille pk-yrityksille soveltuva
sahkoisen liiketoiminnan tason mittaristo?

o Taustalla ohjelmistoprojekti, jossa toimitettiin asiakkaalle
pk-yritysten sdhkaoisen liiketoiminnan tasoa mittaava

www-palvelu
— Tutkimus toimii teoriaosuutena lopulliselle palvelulle
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Sahkoisen litketoiminnan kasite

o Sahkaoinen liikketoiminta (eBusiness) tarkoittaa
sahkdisten valineiden hyddyntamista yrityksen
liiketoiminnan ja lilkketoimintaprosessien tukena

— Ei tarkoita pelkkia jarjestelmia, vaan nimenomaan niiden
hyodyntamista yrityksen likketoiminnan tukena

— Ei tarkoita sahkadista kauppaa (eCommerce), joka viittaa
ainoastaan suoriin sahkoisen kaupankaynnin valineisiin
(verkkokauppa, sahkoinen ajanvarausjarjestelma jne)
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Esimerkkeja sahkoisen litketoiminnan
jarjestelmista
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Kuva: Berg, V. Pk-yritysten sadhkdinen liiketoiminta — Tarpeet kehittaa
julkista palvelutarjontaa, KTM Julkaisuja, Elinkeino-osasto
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Tutkimusmenetelmat

 Haastateltu 10 case-yritysta ja selvitetty heidan kokemuksiaan sahkoisen
liiketoiminnan kaytdsta, kohdatuista haasteista ja saavutetuista hyddyista

» Lisaksi hyodynnetty aiheesta kirjoitettuja julkaisuja

Yritys A Arkkitehtipalvelut 5-9 henkea <1M€ Helsinki
Yritys B Muu tekninen palvelu 20-49 henkea 5-10 M€ Espoo

Yritys C Huonekalujen, mattojen ja valaisimien tukkukauppa  5-9 henkeé 1-5 M€ Helsinki
Yritys D Muu liikkeenjohdon konsultointi 50-99 henkea 10-20 M€ Helsinki
Yritys E Televiestintalaitteiden vahittaiskauppa Alle 5 henkea <1M€ Lahti
Yritys F Kone- ja prosessisuunnittelu 100-249 henkea 10-20 M€ Kouvola
Yritys G Muiden metallituotteiden valmistus 50-99 henkea 10-20 M€ Lahti
Yritys H Ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus 5-9 henkea <1M€ Helsinki
Yritys | Ohjelmistojen suunnittelu ja valmistus 50-99 henkeé 20-50 M€ Vantaa
Yritys J Muu painaminen 100-249 henkea 20-50 M€ Kouvola
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Tapauskohtaisuuden ongelma

« Jokaisella yrityksella on uniikki yrityskulttuuri seka yrityskohtaiset prosessit
ja toimintatavat

* Yrityskohtaiset missio, visio ja strategia

* Yrityksen sidosrynmilla (asiakkaat, alihankkijat, tavarantoimittajat) on
yksilGlliset valmiudet séhkdiseen likketoimintaan

« Lukuisia yritykseen liittyvid ominaisuuksia, jotka asettavat erilaisia tarpeita
sahkoiselle liiketoiminnalle ja sen painopisteille:

Yrityksen koko

Yrityksen toimiala

Myyko yritys tuotteita vai palveluita

Harjoittaako yritys B2B- vai B2C-toimintaa

Onko yritys valmistaja, tukkumyyja vai vahittaismyyja
Kuinka laajalla maantieteellisella alueella yritys toimii
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Tapauskohtaisuuden laakkeet

o Séahkoisen liiketoiminnan tason jakaminen kolmeen
kehitysvaiheeseen ja mittareiden luominen kullekin kehitysvaiheelle
— Jarjestelmien peruskaytto
— Toiminnan ohjaaminen

— Integroitunut (sisainen ja ulkoinen) toiminta
e Inhimillisen alyn (=mittaajan) hyddyntaminen mittauksessa

— Mittareiden (ja my6hemmin tulosten) jaottelu jarjestelmakohtaisesti,

jolloin mittaaja voi arvioida yksittaisella osa-alueella saadun tuloksen
merkitystd omassa tapauksessaan

— Mahdollisuus rajata edellisella kalvolla esiteltyihin yrityskohtaisiin
ominaisuuksiin perustuvia verrokkiryhmia joiden jarjestelméakohtaisiin
tuloksiin yrittaja voi verrata omia tuloksiaan
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Mittarit sahkoisen litketoiminnan eri
valheissa

« Mittariston tulee toimia laajalla skaalalla "kirjevaa’asta kuorma-autojen
punnitukseen”

— Ensimmaisesséa kehitysvaiheessa mittarina usein erilaisten jarjestelmien
olemassaolo

— Toisessa kehitysvaiheessa mittarina usein séhkdisten transaktioiden osuus
kaikista transaktioista

— Kolmannessa kehitysvaiheessa mittarina usein jarjestelmien integraation taso
« Mittareiden tapauskohtaisuus kasvaa séahkdisen liiketoiminnan tason
funktiona

— Mita suurempi on sahkdisen liiketoiminnan taso, sitd paremmin séhkoiset
jarjestelmaét tukevat (yrityskohtaisia) prosesseja ja toimintatapoja

— Yleiskayttdisen mittariston soveltuvuus kyseenalaisin sellaisille yrityksille, joilla
on pitkalle kehittynyt sdhkoinen liiketoiminta
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Viitekehyksessa sovellettu
jarjestelmajaottelu

« Tapauskohtaisuuden ladkkeena kasite sdhkdinen liiketoiminta pilkottiin case-
haastatteluihin ja kirjallisuuslahteisiin pohjautuen kuuteen osa-alueeseen:

WWW-sivut / julkaisujarjestelmé
CRM-jarjestelma
Tilausjarjestelméa
Taloushallinnon jarjestelmat
Toiminnanohjausjarjestelma
Dokumentinhallintajarjestelméa

* YKksi mittari saattaa mitata useampaakin osa-aluetta

Né&in on etenkin useiden vaiheen 3 mittareiden tapauksessa, jotka mittaavat usein eri

jarjestelmien valisten integraatioiden tasoa

* Yrityksilla saattaa olla kaytdssa myos muita jarjestelmia, mutta sellaiset jatettiin
viitekehyksen ulkopuolelle lilan tapauskohtaisina

Esimerkiksi case-yrityksilla A, H ja | oli kAytbssaan tiettyja hyvin tapauskohtaisia

jarjestelmid, jotka ovat juuri heidan liikketoimintansa kannalta kriittisia, mutta taysin turhia

likimain kaikille muille yrityksille
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Kysymykset mittareiden ”proxyina”

o Kysytaan yrittgjalta sarja kysymyksia (53 kpl)
— Kontrollikysymykset, jotka mahdollistavat vastaajien luokittelun (11 kpl)
— Kartoittavat kysymykset, jotka ovat eri sahkdisen liiketoiminnan osa-alueiden
suhteen pisteytettavia (39 kpl)
— Avoimet kysymykset palvelun muihin tarpeisiin (3 kpl)
« Kysymykset toimivat "proxyina” varsinaisille mittareille:
— Esimerkiksi sahkoisen tilausjarjestelman tasoa voidaan mitata selvittamalla:

* Onko ko. jarjestelma olemassa (Vaihe 1)
» Kuinka suuri osuus kaikista tilauksista vastaanotetaan sahkdisen jarjestelman kautta
(Vaihe 2)
» Kuinka laajasti tilausjarjestelman rekisteréimat tilaustiedot ovat muiden jarjestelmien
kaytossa (Vaihe 3)
e Tutkimuksen puitteissa ei enaé oteta kantaa palvelun lopullisiin
kysymyksiin tai niiden pisteyttamiseen, mutta palvelua varten laadittu

kysymyspatteri on kyllakin tyon liitteena
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Esimerkki: CRM-jarjestelmaa koskevat
mittarit
Mittarit (ID # viittaa palvelussa kaytettyyn kysymykseen)

CRM-jéarjestelma o CRM-jarjestelmén olemassaolo (ID 16)

o CRM-jarjestelmén kaytén monipuolisuus (ID 17)

o CRM-jarjestelman  tarjoamien raporttien laajuus ja
tarkoituksenmukaisuus (ID 18, 41)

o CRM-jarjestelman mahdollistaman lisdamyynnin maara (1D 19)

o Tilauksen tekemisen vaivattomuus asiakkaalle (ID 22)

. Tilausten / ostosten kasittelyn vaivattomuus yritykselle (ID 23)

o Jarjestelmien  vdlisen  integraation taso laskutuksen
nakokulmasta (ID 29, ID 30)

o Tietoturvan taso (ID 35)

o Henkiloston osaamistaso (ID 36)
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Esimerkki: CRM-jarjestelmaa koskevia

Kysymyksia

16 Milla tavoin yrityksenne pitéé kirjaa asiakkaistaan:

() Asiakkaista ei pidetd kirjaa jarjestelmallisesti

() Asiakastiedoista pidetaan kirjaa yleisluontoisesti tarkoitukseen
sopivallavélineell& (esim Excel-taulukossa)

() Asiakkaista pidetaan kirjaa tarkoituksenmukaisella
Asiakkauudenhallintajarjestelmalld (CRM)

Yrityksenne asiakasrekisterid/CRM-jérjestelmaa hyddynnetéan:
17 (Voit valitauseamman vaihtoehdon)

[ ] Asiakkaan perustietojen (esim. yhteystiedot) yll&pitoon

[ ] Asiakkaan tilaushistorian seurantaan ja asiakkaan tarpeiden
ennakointiin

[ ] Tilastointiin ja asiakassegmentointiin

[ ] Asiakaskommunikointiin (esim. kohdistetut kampanjat)

[ ] Tarjoaman kehittdmiseen

[ ] Asiakastuen / asiakaspalautteiden kerdamisen /
asiakasreklamaatioiden kasittelyn apuvélineena

Miten hyvin CRM-jadrjestelma tarjoaa tarvitsemanne automaattiset
18 raportit ja analyysit toiminnan ohjaamisen ja kehittdmisen tueksi?

Ei lainkaan < ----- >Laajemmat raportit kuin tarvitsemme

Arvioi CRM-jéarjestelmén kéyton myota saavuttamaanne lisamyyntia
19 olemassaoleville asiakkaille:

Ei mahdollista lisamyyntié < ----- >Mahdollistaa merkittédvan

lisamyynnin

Onko asiakkuudenhallinta- tai toiminnanohjausjarjestelmasta
29 mahdollista luoda laskulle esitéytettyna asiakkaan tiedot:

() Kylla

() Osittain taytettyna

()Ei

Onko asiakkuudenhallinta- tai toiminnanohjausjarjestelméasta
30 mahdollista luoda laskulle esitaytettyna tilauksen tiedot:

() Kylla

() Osittain taytettyna

()Ei
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Johtopaatokset

« Koko pk-yrityskenttaan suunnatun kaikkea séahkoista liikketoimintaa mittaavan
mittariston rakentamisessa joudutaan tekeméaan paljon tapauskohtaisuudesta
johtuvia kompromisseja, mutta se tarjoaa toisaalta mahdollisuuksia, joita
yrityskohtaiset mittaristot eivat kykene tarjoamaan

— Yritysten tulisi mieluummin itse miettia omaan tapaukseensa soveltuvat sahkoisen
liketoiminnan tason mittarit fokuksen ollessa yrityskohtaisessa arvosanassa, tai jos
mitataan erityisen kehittynytta yritysta

— Koko pk-yrityskenttaan suunnatun mittariston vahvuus on kuitenkin sen tarjoama
mahdollisuus vertailla tuloksia muiden vastaajien tuloksiin

— Koko pk-yrityskentan mittaristo tarjoaa myds mahdollisuuden vertailla eroja erilaisten
toimialaan, maantieteelliseen alueeseen jne. perustuvien ryhmékohtaisten tulosten
valilla

« Case-haastatteluista saatuihin kokemuksiin pohjautuen pk-yrityskentalla vaikuttaisi
olevan reilusti kysyntaa IT-hankintoihin liittyvalle konsultoinnille ja myds
suoranaiselle konsultoivalle IT-myynnille

— Kysymykset tyon taustalla olleeseen lopulliseen palveluun laadittiin siten, etta ne
itsessaan kuvailevat mittaajalle sahkdisen liiketoiminnan tarjoamia mahdollisuuksia
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