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Taman opinnaytetydn tarkoitus oli tutkia Aalto-yliopiston nykyistd matkustusprosessia. Mil-
lainen prosessi on organisaation ja matkustajan nékdkulmasta ja mitkd ongelmakohdat tulisi
huomioida kehitettdessa prosessia? Eri lahteista kootusta aineistosta muodostettiin nykyti-
lan analyysi organisaation johdolle heidan tehdessaan ratkaisuja toiminnan kehittamisesta.
Tutkimuksen toimeksiantaja oli Aalto-yliopisto.

Tyon viitekehyksessé kaydaan lavitse liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelun teoriaa
ja periaatteita. Uudelleen suunnittelu ei tarkoita vanhan prosessin jatkuvaa kehittamista,
vaan projektia, jossa yhdella kerralla tehdaan suuria ja kokonaisvaltaisia muutoksia. Teorian
idsta huolimatta se tukeutuu tietotekniikkaan seka asiakastarpeisiin. Prosessin uudelleen
suunnitteluun on tullut organisaatiossa ulkoisia paineita liikematkustuksen teknologisesta
kehityksestéa seka palveluiden suuntautumisesta suoraan matkustajille.

Tutkimusmenetelmana tassa tydssa kaytettiin tapaustutkimusta. Kvalitatiivinen haastattelu
tehtiin neljalle organisaation matkustajalle ja neljalle matkasihteerille. Lisdksi kyseisten
haastatteluiden vaikuttavuutta havainnointiin. Tutkimuksen maarallisena aineistona kaytet-
tiin matkatoimiston ja matkalaskujarjestelman raportteja, joista haettiin tehokkuuslukuja ja
selvitettiin tasapuolisuutta. Liséksi vastaavia organisaatioita haastateltiin benchmarking hyo-
tyja hakien.

Tuloksista nousi esiin kohtia, joissa seka organisaation etta loppukayttajien etu olisi paran-
taa prosessin toimivuutta. Nykyinen matkustusprosessi ei ole tasapuolinen lapi organisaa-
tion ja osaamisvajeet hidastavat prosessin sujuvuutta. Matkustusorganisaatio ei ole kovin
tehokas ja prosessiin on sitoutunut paljon henkilétyévuosia. Vanha organisaatiokulttuuri vai-
kuttaa vield ihmisten mielessa matkustuspalveluihin kohdistuvissa odotuksissa.

Tutkimuksen perusteella saatiin hyva kokonaiskuva ja mallinnus nykyisestd prosessista.
Prosessia tulisi keventda karsimalla turhia vaiheita pois ja toisaalta tehostaa teknisia ratkai-
suita kayttajaystavallisimmiksi. Nykyiselld prosessin ja tdiden organisoinnilla ei saada hyo-
dynnettya moderneja tydtapoja seka organisaation tehokkuus ja sdéstotavoitteet jaavat to-
teutumatta.

Avainsanat matkustusprosessi, liketoiminnan uudelleen suunnittelu, nykyti-
lan analyysi
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The aim of this thesis was to investigate the current travel process of Aalto University. How
does the process looks like from end-users’ point of view? What problem areas should be
taken into account, when the organization develops the travel process? The analysis of the
current state was covered from many sources. This report was a part of the bigger develop-
ment project and will be shown to management. The study was commissioned by Aalto
University.

The theoretical section was based on business process re-engineering, BPR. Redesign
does not mean the continuous development of the old process, but the project, which at one
time seeks large and comprehensive changes. Despite of the age of the theory, its principles
strongly rely on ICT-technology and meet the customer needs. In this case the external
pressure to use re-engineering came from the technology and services targeted to end-
users today.

The empirical part was carried out as a case study. Both qualitative and quantitative methods
were utilized in this study. Aalto University travelers and travel secretaries were interviewed
using the qualitative methods. Travel agency and travel claim system reports were used to
find out how effective and equal the process is. In addition similar organizations were used
for benchmarking.

As a result several problem areas were discovered in the current process. The current pro-
cess is not equal to everybody. There were many variations in the way of handling custom-
ers. The organization was also quite old-fashioned. There is a large number of personnel
involved in process. Basic technology worked smoothly, but the user experience was not as
good as it should be. The old organizational culture affected the travel service expectations.

To sum up, there is now a good overall picture of the current process and the modelling was
obtained. The principal conclusion was that the process should be reduced by eliminating
unnecessary steps, and secondly to provide enhanced travel process experience by invest-
ing in the technology. Modern opportunities should be implemented. Otherwise organiza-
tional efficiency and savings will not be realized.

Keywords travel process, BPR, analysis of the current state
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1 Johdanto

Matkustus on yleensa organisaatioissa valttamatdnta liiketoiminnan kannalta, mutta sii-
hen liittyvat prosessit, kuten matkalaskun teko, koetaan usein valttamattdmana pahana.
Liikematkustusta ja siitd maksettavia korvauksia saatelevat verottajan ohjeet, tydehtoso-
pimus, henkilostpolitikka ja tarve seurata kuluja. Matkalaskun teko perustuu naihin vaa-

teisiin, ja organisaation on jarjestettava matkanhallintansa tayttaakseen namaé vaateet.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja on tyonantajani Aalto-yliopisto. Organisaatio on uudista-
massa matkustusprosessia ja uudistuksen riskien pienentamiseksi analysoin opinnayte-
tydssani matkanvarausprosessin nykytilaa. Tutkimuksella selvitetaan, millainen matkus-
tusprosessi on nyt ja miten matkustajat sen kokevat. Muutostarve lahtee monesta suun-
nasta. Taloudelliset tekijat ovat taustalla, teknologia taytyisi péivittaa ja osaamista pa-

rantaa.

Kauppakorkeakoulun professori Pekka Mattila sanoo karkevasti Helsingin Sanomissa,
ettd yliopistot ovat tehottomia tydpaikkoja (Vaarne, 2016, A8), mutta toisaalta professo-
riliiton selvityksessa professorit ovat tyytymattémia, kun palveluita ja palveluhenkildstéa
vahennetaan (Repo & Liiten, 2016, A9). Toiset haluavat tehostaa toimintaa ja toiset kai-

paavat lisda palvelua. Naissa ristipaineissa lahden omaa tutkimustani tekemaan.

Tekemalla analyysin nykytilasta ja vertaamalla sitd matkustuksen tavoitteisiin haluan
saada kokonaisvaltaisen kuvan matkustusprosessista. Haastatteluilla pyritd&dn saamaan
loppukayttdjien aani kuuluviin ja kartoittaa prosessin tydvaiheita tarkemmalle tasolle en-
nen paatoksid. Haastattelun tuloksia peilataan matkustusprosessin raportointitietoihin.
Prosessia halutaan kehittaa kayttajalahtoisesti, mutta myos hyédyntaa modernia tekno-
logiaa.

Tyoni tulokset antavat hyvan pohjan lahitulevaisuudessa tyopaikallani tehtéaviin paatok-
siin seka teknologisiin ratkaisuihin. Yleisesti voidaan sanoa, ettd muutoksen toteuttami-
nen akateemisessa ymparistossa vaatii hyvaa suunnittelua, hyvia perusteluita ja uskot-
tavuutta. Kriittisté palautetta annetaan herkasti. Tutkimuksellani on merkittava rooli néi-

den perusteluiden I6ytamiselle.



Tassa tydssani kasittelen ensin taustatietoja organisaatiosta ja matkustuksesta. Sen jal-
keen esittelen tutkimusasetelman ja tutkimusmenetelmat. Teoria liikketoimintaprosessien
uudelleen suunnittelusta kaydaan lavitse ennen kuin esittelen tutkimuksen toteuttamista

ja tuloksia. Viimeisena kokoan loppuun johtopdatokseni ja jatkotutkimusehdotukset.

2 Taustaja organisaation ongelmat

Taustaluvussa esittelen Aalto-yliopiston lyhyesti ja teen katsauksen matkustuksen ylata-
son tavoitteisiin ja ominaispiirteisiin. Matkahallinnan kannalta tarke&t sidosryhmét ja toi-
mijat esitella&n ennen loppuun koottuja organisaation haasteita ja katsausta likematkus-

tuksen tilaan Suomessa.

2.1 Aalto-yliopisto

Aalto-yliopisto on suomalainen yliopisto, joka on perustettu kolmen korkeakoulun fuu-
siona vuonna 2010. Aalto-yliopisto syntyi suomalaisen yliopistouudistuksen karkihank-
keena. Ideana oli luoda teknisten tieteiden, kauppatieteiden ja taiteiden alan monialainen
tiede- ja taideyhteisd. Aalto-yliopisto aloitti toimintansa 1.1.2010, jolloin Helsingin kaup-
pakorkeakoulu, Taideteollinen korkeakoulu ja Teknillinen korkeakoulu yhdistyivat. Aalto-
yliopisto on muodoltaan saéatio. Yliopiston ensimmaisena ja nykyisena rehtorina toimii FT
Tuula Teeri. Aalto-yliopiston organisaatio on esitelty kuviossa 1. Siitd kay ilmi, etta yli-
opisto koostuu kuudesta eri koulusta. Kaikkia kouluja tukevat palvelut on koottu palvelu-

johtajien alaisuuteen, esimerkkina naista talous ja henkildstohallinto.

Aalto-yliopisto on varsin kansainvélinen organisaatio. Kansainvalisen henkildstén osuus
on jatkuvassa kasvussa ja akateemisesta henkilékunnasta jo yli 30 % on ei-suomalaisia.
Tutkimus ja opetus ovat lahtokohtaisesti kansainvalista, mika merkitsee jatkuvaa ja laa-
jaa yhteistyota yliopistojen, tutkimuslaitosten, yritysten ja muiden toimijoiden kanssa

kaikkialla maailmassa.
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Kuvio 1. Aalto-yliopiston organisaatio.

Matkustuksen méaara on Aallossa myds tarked mittari kansainvalisyyttd arvioitaessa.
Kansainvdlisyys ja kansainvélinen arvostus ovat Aalto-yliopiston strategiassa tarkeimpia
tavoitteita. Kansainvalistymisen tavoitteet eivat tayty ilman matkustamista ulkomaille ja
vierailijoiden tuloa Suomeen. Tasta syysta matkustuksen tukiprosessi on keskeinen yli-

opiston kannalta.

Aalto-yliopistolla on kaynnistetty myds laaja koko organisaation kattava palveluiden ja
prosessien digitalisaatiohanke, ja sen yhtena osatavoitteena on parantaa matkustuspro-
sessia. Nain ollen kehitystyolle on painetta useamman palvelukokonaisuuden suun-
nasta. Matkustus kuuluu Aalto-yliopistossa yhteisiin palveluihin ja siell& talousorganisaa-

tion alle.

2.2 Matkustuksen ominaispiirteet ja tavoitteet

Aalto-yliopiston matkustusprofiili on hyvin kansainvalinen mutta hajanainen ja erittain
hintatietoinen. Matkustajia on paljon, yli kaksi tuhatta eri matkustajaa vuosittain. Mat-
kustus suuntautuu ympéari maailmaa ja matkustajat rahoittavat matkansa julkisista lah-
teistd saaduista varoista. Paljon rahoitusta erilaisiin projekteihin tulee organisaation ul-
kopuolelta, esim. EU lahteistd, jolloin selvityksia rahan kaytosta taytyy antaa hyvinkin
tarkalla tasolla ulkopuolisille tahoille. Toisaalta vaikka tutkimus edellyttdd usein matkus-
tamista, siihen ei haluta kayttdd yhtddn enempéaé rahaa kuin pakko. Rahat kaytetaan

varsinaisen tutkimuksen tekemiseen.



Yliopiston matkustus poikkeaa tavallisista yksityisista yrityksistéa eniten kahdella saralla.
Matkustus on suunnitelmallista ja matkat varataan paasaantoisesti hyvissa ajoin ja hin-
tatietoisuus on hyvalla tasolla. Toinen merkittava piirre on, etta noin 25 % osuus kaikesta
matkustuksesta tapahtuu vierailijoiden ja opiskelijoiden toimesta. Vieraita ovat esimer-
kiksi maailmalta tulevat vastavaittajat ja tutkijat. Naiden matkakustannukset ja varaukset
hoitaa yliopisto. Nailla vierailijoilla ei ole paasya Aallon kayttamiin varaus- ja matkahal-
linnan jarjestelmiin, vaan heille kaikki matkustukseen liittyva joudutaan tekeméén palve-

luna.

Aalto-yliopisto on lisaksi julkinen hankintayksikk®, joten matkustuspalveluiden ja jarjes-
telmien hankinnassa taytyy noudattaa hankintalakia. Taméa tarkoittaa, ettd kaikki isot
hankinnat taytyy kilpailuttaa ja sopimuksina on usein maaraaikaisia puitesopimuksia.
Aalto-yliopisto voi matkustuksessaan hyddyntaa valtion yhteishankintayksikké Hanselin
neuvottelemia puitesopimuksia tai tehda omia sopimuksia, kumpi vain on tarkoituksen-

mukaista.

Organisaation kokonaistavoitteena matkustuksen osalta ovat seuraavat nelja asiaa:

+ yhdenmukainen palveleva ja itsepalveleva toimintamalli
+ tiivis ja ammattimainen organisaatio
» kokonaistaloudellinen matkustaminen

+ tietojarjestelmien ja mobiilien tydkalujen hyddyntaminen.

Nailla tavoitteilla on tarkoitus turvata kaikille tasapuoliset ja toiminnan lapinékyvyyden
varmistavat palvelut. Tavoitteiden on tarkoitus luoda ylatasolla raamit siita, mihin suun-

taan matkustusta organisaatiossa kehitetaan.

2.3 Matkahallinto Aalto-yliopistossa

Matkahallinnon tehtavana on tukea ydintoimintaa ja varmistaa matkustuspalvelujen su-
juvuus, turvallisuus ja kustannustehokkuus. Matkahallinto tehostaa koko matkahallinta-
prosessin kustannustehokkuutta seka tuottaa informaatiota paatdksenteon tueksi
(FBTA, 2015.)



Kuten kuviosta 2 kay ilmi organisaation matkahallinto koostuu monesta eri osasta ja si-
dosryhmia on paljon. Se ei rajoitu pelkastaan matkavarausten tekemiseen ja matkalas-
kujen kasittelyyn, vaan mukana on my@s viestintd, palveluiden hankinta, riskienhallinta,
maksamisratkaisut ja raportointi. Nama vaikuttavat siihen, ettd matkahallinnon sujuvuu-
della on laajat kerrannaisvaikutukset koko yrityksen toimintaan (Helsingin seudun kaup-
pakamari, 2016).

Sisdiset sidosryhmét
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Sujuvat matkajarjestelyt

- 9 == ‘2 Matka- ja kulukorvaukset nopeasti tilille)
| a— I Helppo matkan varaaminen
Sujuvat hallinnolliset rutiinit
ﬁ JOHTO Mobiilipalvelut matkustajalle

Strategia

Tuki
cr Resurssit
Tyontekl]oldgn kayttoon HANKINTATOIMI
hg![)ygkay!tmset jattehokkaat Parhaimmat sopimukset
tyovalineet
Jarjestelmaintegraatiot y
Tekninen tuki <

— RISKIENHALLINTA
‘ SAAS S TURVALLISUUS

4 . YMPARISTO
o 3
Q paastoraportointi Matkustusturvallisuus
Matkavakuutukset
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Matkustussaanto

Tydehto- ja > ‘g TALOUS
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Profiilit Raportointi

Matkustajan hyvinvointi

FBTA/JL 06 April 2011

Kuvio 2. Liikematkustuksen sidosryhmat (FBTA,2015).

Aalto-yliopistossa matka-asioita on hoitanut matkakoordinaattori ja vuodesta 2016 al-
kaen Travel Manager. Matkahallinnon rooli on tarjota ohjeistusta ja tukea yliopiston mat-
kojen hallintaan ja vastata kaytossa olevista jarjestelmistd, vakuutuksista, maksuaika-
korteista seké ohjata naista koostuvaa prosessia. Matkanhallinto on osa yliopistojen han-
kintatiimi&, joka on osa talouspalveluita. Matkustukseen liittyvat hankinnat ovat yliopiston
hankintatiimin vastuulla. Talouden palvelukeskus vastaa kirjanpidosta ja matkustuskulu-

jen maksatuksesta.

Matkustamisen tuessa erotetaan matkustamisen perustuki ja matkustamista helpottavat

palvelut. Perustuki on ulkoisten ja sisdisten vaatimusten (verottaja, kirjanpito) edellytta-



mien matkasuunnitelmien ja -laskujen peruskasittelya ja tarkastamista seka muuta vas-
taavaa toimintaa. Matkustamista helpottavat palvelut ovat niita toimintoja, jotka lisdavéat
matkustusprosessin kokonaistaloudellisuutta ja sujuvuutta. Tyontekijan, esimerkiksi pro-
fessorin tai tutkijan tarkoituksenmukaista ja tehokasta ajankayttoa voidaan edistaa siten,
etta matkasihteeri tekee matkavaraukset ja tarvittaessa matkasuunnitelmat ja -laskut.
Matkustuksen tarvitsemat tukipalvelut on resursoitu nykyisin Aalto-yliopistossa tarvel&h-

toisesti eli kukin koulu tai muu yksikk6 vastaa tarvitsemansa tuen resursoinnista.

2.4 Organisaation haasteet

Aalto-yliopistoa perustettaessa vuonna 2009 matkustus ei ollut tarkeimpia jarjestelykoh-
teita luotaessa uutta organisaatiota useasta yliopistosta. Yhteinen matkustusprosessi ja
matkustuksen pelisaannot luotiin, mutta toiminta perustui olemassa oleviin rakenteisiin.
Yliopistolle luotiin matkustuspolitiikka, matkustuksen toimijoiden rooleja selkeytettiin, ty6-
kaluja kehitettiin ja vaihdettiin matkatoimisto. Toiminnan tehostamistarpeen, kayttajako-
kemuksen parantamisen ja digitalisaation johdosta nykyisesséa toimintamallissa on kui-
tenkin haasteensa, joita nyt on pyritty tunnistamaan.

Liikematkustus Suomessa on murrosvaiheessa. Palveluja tarjoavat isot likematkatoimis-
tot ovat nykyisin kaikki osana globaaleja matkatoimistoketjuja. Suomessa perinteisesti
kaytetty itsevarausteknologia on vaihtumassa uuteen. Uudet henkil6tietolait vaikuttavat
organisaatioihin seka liikematkustuksen ja vapaa-ajan matkojen valinen raja on kapene-
massa. Matkustuksen jarjestdmisessa organisaatio on yhd enemman ulkoisten kumppa-

neiden ja saatelyn armaoilla.

Yliopistoilla on jatkuvat sdastdpaineet, koska julkista tukea on leikattu. Myds ulkopuoli-
sesta rahoituksesta kdaydaan raakaa kilpailua. Haastetta rahan kaytélle aiheuttaa myos
asema julkisena toimijana. Toiminnan pitéisi olla tasapuolista ja lapinakyvaa, jotta rahan
kayttd voidaan tarvittaessa todentaa mille tahansa taholle. Saastépaineista johtuen mat-
kustuksen kustannustehokkuuttakin on parannettava. Matkustuksen organisaatio nayt-
taa Aallossa péaallepdin vanhanaikaiselta ja henkilostbpainotteiselta. Tukiprosessissa

henkildsté on organisaatiolle suurin kuluera.



Aalto-yliopistolla on kylla kd&ytéssddn modernia matkustusteknologiaa, mutta sita pitada
paivittad vastaamaan paremmin loppukayttdjien tarpeita. Palveluntuottajien tarjoamat di-
gitaaliset palvelut on t&dna paivana suunnattu loppukayttajille eli matkustajille, kun ennen
jarjestelmat oli selkeasti rakennettu organisaatioiden tarpeiden |ahtokohdasta. Organi-

saatiossa on alkutilanteessa tunnistettu osaamisvajetta ja erilaisia toimintatapoja.

Naihin haasteisiin peilaten organisaatiossa on tehty paatés kehittdd matkustuksen pro-
sessia ja panostaa itsepalveluun, automaatioon ja digitaalisiin palveluihin. Nykytilan ana-
lyysilla pyritddn kartoittamaan tarkemmin ne ongelmakohdat, jotka tulee huomioida muu-
toksista paatettaessa. Muutosten suuruusluokka tulee olemaan ennakkoarvioinnissa iso,
joten huolellinen pohjatyd on tarpeen. Muutokset tulevat vaikuttamaan myods muihin kuin

matkustusorganisaation toimintatapoihin.

2.5 Liikematkustuksen tulevaisuus yleisella tasolla

Liikematkailu on tydntekoon liittyvaa matkustusta. Matkustaja edustaa yritysta ja hoitaa
ja luo yrityksensa asiakassuhteita, oppii tai opiskelee omaan alaansa tai ty6honsa liitty-
vid asioita. Matkan maksaa yleensa matkustajan tydnantaja. (Verhel&, 2000, 10.)

Liikematkustuksen yleiset trendit vaikuttavat paljon siihen millaisia palveluita ja tyokaluja
yrityksille on tarjolla. Lilkkematkustus muuttuu talla hetkella niin kovaa vauhtia, etta tutkittu
tieto ja trendit vanhenevat todella nopeasti. Siksi tdéhankin tutkimukseen on koottu paljon
taustatietoa niin organisaation omasta toiminnasta ja luvuista kuin liikematkustuksen

kentalla talla hetkella meneillaan olevista muutoksista.

Tarkea ja merkittava muutos on jo useamman vuoden ollut matkustuspalveluiden suun-
taaminen loppukayttdjille. Aikaisemmin palveluntuottajat suunnittelivat palvelunsa ja jar-
jestelménsa organisaation paattajille ja mahdollisuuksille valvoa toimintaa. Palveluissa
korostui kontrollielementti ja ne oli usein rakennettu taloushallinnon tarpeista. Tana pai-

vana asetelma on kddntymassa aivan toisinpain.

London School of Economics yliopistossa on tutkittu tata asiaa juuri matkustuksen kulut-
tajan kannalta. Mobiililaitteet, jarjestelmista saatavat suureet tietomaarat, niin sanottu big

data, sosiaalinen media ja siella tiedon jakaminen ovat johtaneet siihen, ettd matkusta-



jien odotukset nayttavat suuntaa koko matkustusalalle ja ovat johtaneet nopeisiin muu-
toksiin. Myos riskit kuten terrorismi ja luonnon mullistukset vaikuttavat yha enemman
matkustukseen (London School of Economics, 2016.)

Liikematkustamisen suuret muutokset trendit nousevat vapaa-ajan matkustamisen puo-
lelta. Jakamistalouden palvelut, kuten Airbnb ja Uber, yleistyvat myds yritysten kaytdssa
(Helsingin seudun kauppakamari, 2016). Vapaa-ajan ja tydajan sekoittuminen nakyy
my0ds matkustuksessa. Tyomatkaan pyritddn yha useammin yhdistamaan vapaa-ajan
matka. Matkatoimisto CWT:n laajan tutkimuksen mukaan, jopa 20 % yhdistaa tyo ja lo-

mamatkan ja maarat ovat yha kasvussa (CWT, 2016).

Jarjestelmien ja palveluiden tuottamisessa halutaan tarjota palveluita door-to-door tai
end-to-end-nimikkeilla. Nama tarkoittavat sita, etta kaikki yhteen matkaan ja matkan-
hallintaprosessiin liittyvat palvelut saadaan yhdesta paikasta. Maailmanlaajuisesti suu-
rimmat likematkahallinnan toimijat myyvat jo palveluita, joihin siséltyy sekéd matkojen

varaaminen ettd matkalaskujen tekeminen.

Prosessisaastot ovat selkeasti nousseet tarkeaan rooliin, koska suorista matkustusku-
luista saastaminen on yrityksille yha vaikeampaa. Lentolippujen keskihinnat ovat kilpai-
lutilanteessa laskeneet. Alykkaat prosessit ja parempi kayttajakokemus saéstavat aikaa
ja vahentavat virheita ja vaarinkaytoksia. Prosessit pyritdédn viemaan yha lahemmaksi
kirjanpitoa esimerkiksi automaatti tasmaytyksilla (The institute of Travel Management,
2016.)

Tarkein yksittdinen asia suomalaisessa liikematkustuksessa on itsevarausteknologian
uusiutuminen. Suomessa matkatoimistot ovat tahan mennessa tarjonneet suomalaisille
organisaatioille itsevarausjarjestelmaksi yli 80 prosenttisesti Amadeuksen e-Travel Ma-
nagementtia. TAma jarjestelma vaihtuu lahitulevaisuudessa. Uusi itsevarausjarjestelma
on haaste ja mahdollinen kulu my6s matkatoimistoille ja voi olla sitd uusien tarvittavien
integraatioiden myota myaos yrityksille. Taméan uudistuksen aikataulutus on tarkea tietaa
tehtaessa paatoksia yhteistyokumppaneista ja kaikista aikatauluista. Muutos on niin iso,

etta sitd ei voi vield lavitse yhtd aikaa muiden muutosten kanssa.



3 Tutkimusasetelma

3.1 Tyon tehtava ja tavoitteet

Taman tyon tehtdvana on tehda kattava analyysi Aalto-yliopiston nykyisestd matkustus-
prosessista. Matkustusprosessi on organisaatiossa kylla maaritelty, mutta tavoitteena on
analysoida miten hyvin se vastaa todellisuutta ja mitk& ovat eri toimijoiden roolit proses-
sissa. Loppukayttajien kokemukset ja tarpeet on syyta tietdéd ennen kuin kehittamistyota
voidaan jatkaa. Organisaation koko kehitysprosessissa tdman opinnaytetyén osuus ra-
joittuu nykytilan kuvaukseen.

Nykytilan analyysissa ker&taén tosiasioita ja nakemyksia liiketoimintaprosessien raken-
teesta, toiminnasta ja suorituskyvysta. Keratty tieto pitdd esittdd helposti ymmarretta-
vassa muodossa, jotta se pystytaan yhdessa tehokkaasti kasittelemaan (Savolainen &
Saaren-Seppald & Savolainen, 1997,14). Taman analyysin lopputulokset esitetaan yli-

opiston johdolle tehtdessa paatoksia kehitysprosessin jatkosta.

Tavoitteena on saada selville millaisella prosessilla ja organisaation mitoituksella orga-
nisaatio voi tehokkaimmin jarjestaa liikematkustuksen hallinnan. Prosessiin liittyy paljon
sidosryhmia, omistajia ja koko yliopiston strategisia tavoitteita. Tarkeimpia tekijoita ovat
suorat ja valilliset kulut, matkustusturvallisuus, prosessiin sitoutunut aika, digitalisaatio,
seka organisaation rakenne ja sité kautta palvelun tarpeet. Lainsdadantda ja muita reu-

naehtoja ei voi prosessin maarittelyssa unohtaa.

Prosessin naktkulmasta mietitddn kokonaisuutta. Tavoitteena on saada laaja ja koko-
naisvaltainen kuva organisaation nykytilasta ja peilata sitd muihin toimijoihin ja teknolo-
giseen kehitykseen. Haastatteluilla kartoitetaan loppukayttgjien kokemuksia, piirretdan
kuva organisaation nykyisesta prosessista ja sen vaiheista. Tutkimuksella pyritdén tun-
nistamaan ne vaiheet, jotka kuormittavat ja hidastavat kokonaisprosessia. Maaralliselta
puolelta katsotaan prosessin lapimenoaikoja, henkilotyévuosia, luottokorttien kayttoa,
prosessin vaiheistusta mahdollisia tarpeettomia vaiheiden osalta seka teknologian ja

mobiilipalveluiden hyddyntamista.
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Kehittamisty® on ajankohtaista, silla nykyiset prosessit on rakennettu l&hes seitseman
vuotta sitten. Yliopiston perustehtavalla tutkimuksella ja opetuksella on tarkoitus synnyt-
ta& uusia ideoita, mutta yhté tarkeda on jarjestaa yliopiston oman toiminnan prosessit
mahdollisimman tehokkaiksi ja hyddynt&aé parhaita kaytantoja.

Aalto-yliopisto on paattanyt kehittdd toimintaansa ja kehitystydsséa organisaatio oppii
huomaamaan kehittamisen kohteita, hankkimaan tehokkaasti tietoa erilaisilla menetel-
milla, arvioimaan kriittisesti saatua tietoa, ndkemaan asioiden vélisia suhteita ja viemaan
suunnitelmallisesti lapi kehittdmishankkeita. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti, 2014, 15.)
Haastavassa toimintaymparistéssa muutoksissa tarvittavan tiedon tarkeimpia kriteereita
ovat ajantasaisuus, kokonaisvaltaisuus ja paikkansapitavyys (Stenvall & Virtanen 2007,
113). KehittAmistydssa tarvitaan tasmatietoa, jotta |0ydetdén olennainen yrityksen tar-

peita palveleva tieto (Ojasalo ym. 2014, 13).

Osaamisen parantaminen on yksi tarkea syy talle tutkimukselle. Suurimmalla osalla yri-
tyksista toiminta on ihmisen varassa ja ihmisen osaaminen vaikuttaa suoraan tehokkuu-
teen. Yritys, jonka henkildstd on osaavampaa kuin kilpailijalla menestyy paremmin. (Vii-
tala 2013, 8). Tana paivanad muutokset ovat arkipaivaa ja henkilostba ja sen oppimista
taytyy koko ajan kehittda, jos haluaa menestya. Osaavat ja oppimishaluiset ihnmiset ovat
taman paivan ja tulevaisuuden tuloksentekijoitd (Hyppanen 2013, 135).

Oman tutkimustyoni paékohdat ja tavoitteet 16ysin parhaiten tiivistettyna Mikko Erman
diplomitydstd. Hanen mukaansa muutosprojektin lahtokohtana toimii organisaatiossa
vallitseva tilanne ja historia. Nykytilanteen analyysilla selvitetaan nykyisten liiketoiminta-
prosessien ongelmakohdat ja kartoitetaan muutostarvetta. Muutosprojektia ei haluta
vieda lapi vain ylimman johdon maaraykselld, vaan muutosvastarinnan estamiseksi ha-
lutaan nykytilanteen analyysissa kayttaa mahdollisimman paljon myds organisaation
henkildokuntaa. Talla saadaan eliminoitua muutosvastarintaa sekd hyddynnetéén organi-
saatiossa olevaa tietoa tehokkaasti. Prosessin tuntevat yleensa parhaiten ne henkilét,
jotka tydskentelevat sen parissa vakituisesti. Tata tietoa ja ndkemysta yrityksen proses-
seista tulisi kayttdd mahdollisimman tehokkaasti hyvaksi nykytilanteen analysoinnissa ja
uusien prosessien suunnittelussa. Nykytilanteen analyysissa kaytetdan myos objektii-
vista numerotietoa, jottei analyysi ole liikaa subjektiivisten kokemusten varassa. (Erma,
2006, 48.)
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3.2  Tutkimuskysymykset

TyoOn ensisijaisena tavoitteena on muodostaa tilannekuva nykyisesta matkustusproses-
sista. Nakokulmia on kaksi. Organisaatio haluaa selvittaa, mitka ovat nykyisen prosessin
ongelmakohdat ja todellisuus palveluiden jarjestamisen ja mitoittamisen kannalta seka
kuinka tehokas ja tasapuolinen prosessi on. Toinen ulottuvuus on halu palvella ja vastata

matkustajien tarpeisiin mahdollisimman hyvin.

Organisaation kannalta katsottuna tutkimusongelmana on selvittaé seuraavat asiat:
Millainen prosessi on eri lahteista katsottuna? Kuinka kauan eri vaiheet vievat aikaa ja
resursseja? Matkustajien nakokulmasta haluttiin vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
Miten kayttajat kokevat nykyisen prosessin? Mitkd ovat matkustajien tarpeet ja suurim-
mat ongelmat matkanvarausprosessissa? Toissijaisena tavoitteena tutkimuksella oli ke-

réaté tietoa ja mahdollisia parhaita kaytantdja, joita voidaan hyddyntaa jatkossa.

3.3 Rajaukset ja aikaisemmat tutkimukset

3.3.1 Rajaukset

Tassa opinnaytetytssa prosessi alkaa matkan suunnittelusta ja paattyy matkalaskun hy-
vaksymiseen. Tassa tydssa ei arvioida matkustamisprosessiin tehtyja ohjeita ja matkus-
tussaantoja. Ne ajatellaan olevan osa hallinnollista osuutta, jota ei arvioida prosessissa.
Matkalaskun kasittelya taloudessa ei tarkemmin kasitelld, muuta kuin ajankulumisen ja
valmiiden raporttien osalta. Organisaation kehitysprosessi ulottuu myds kylla matkalas-

kun arkistoimiseen ja raportointiin asti.

Matkustusprosessiin liittyy myés turvallisuus ja organisaation huolenpitovastuu tyonteki-
joistdédn. Tama tarkoittaa matkustajien paikantamista ja avustamista kriisitilanteissa.
Aalto-yliopistossa turvallisuudesta myts matkojen osalta vastaa turvallisuuspaallikko.

Tassa tyossa ei kasitella matkoihin liittyvia turvallisuusasioita.

Haastattelut tutkimuksen osalta rajaan koskemaan loppukéyttgjia eli matkustajia ja mat-
kasihteereitd. Haastattelin matkustuksen sidosryhmista myds talouspaallikoita, turvalli-
suuspdaallikkda ja henkildstdjohtoa. Heiddn antamat tietonsa kasitellaan tutkimuksessa

prosessin omistajien ndkdkulmasta taustatietona.
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Suomen liikematkayhdistyksen toiminnanjohtaja Sari Villanmaa toteaa, ettd nykyisin
suurin sé&ésto ei synny lentolippujen mahdollisesta hinnanerosta tai tinkimalla matkatoi-
miston palvelumaksusta, vaan prosessikustannuksista (Businessopas, 2016). Tasta ja
organisaation matkustuksen luonteesta johtuen tassa tydssani kuluilla tarkoitan ennen
kaikkia valillisia kuluja. Suorissa kuluissa Aalto-yliopiston saastdmahdollisuudet ovat pie-

nemmat kuin prosessikuluissa.

3.3.2 Aikaisemmat tutkimukset

Liikematkustuksen eri osa-alueita on kylla tutkittu, mutta kokonaisprosessia tutkittu vain
vahan. Samasta aiheesta en loytanyt mitdén tutkimuksia. Haluaisin, etta tutkimuksella
voisi tuoda uutuus ja vertailua-arvoa muiden organisaatioiden ja yritysten liikematkapro-
sessien hallinnointiin. Tiedossa ei mydskaan ole, ettd ainakaan julkisella puolella millaan
lailla hyddynnettdisiin matkalaskujarjestelmista saatavaa dataa arvioitaessa prosessin
tehokkuutta, lapimenoaikoja ja henkilostomaarien mitoitusta. Tamén tiedon vahvistavat

organisaation kayttamat palveluntuottajat.

Liikematkustuksesta tehdyt tutkimukset keskittyvat usein yhteen ainoaan osatekijaan,
esim. itsevarausjarjestelméaén, matkalaskujarjestelméén, matkustussdannon vaikutuk-
siin jne. Naista tutkimuksista oli I6ydettavissa vain yksittaisia hyodyllisia asioita prosessin
kannalta. Matkustuksen muuttuessa tieto vanhenee nopeasti, kun arvioidaan kokonai-

suuksia.

Loysin yhden samaa aihetta sivuavan opinnaytetyén. Ari Hartikainen kuvaa opinnayte-
tydssaan Puolustusvoimien matkalaskuprosessia (Hartikainen, 2015). Tydssa keskity-
taan matkalaskuprosessin hitauden ratkaisemiseen, mika ei ole Aallossa ongelma.
Tassa tyossa pyritdan prosessin kokonaisvaltaiseen nykytilankartoitukseen seka keraa-

maan prosessin osa-alueista ylatason kuva uuden luomista varten.

3.4 Mittarit onnistumiselle

Tyon tavoite toteutuu, kun analyysi on valmis. Analyysin jalkeen voidaan siirtya kehitys-
tydssa seuraavaan vaiheeseen. Analyysin pitaa olla riittavan laadukas, jotta sita voidaan

hyodyntaa paatoksenteossa. Tyon tuloksia mitataan useassa kohdassa tytn tekemisen
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jalkeen. Tulosten pitéé olla niin uskottavia, etta niiden pohjalta voidaan perustella muu-

toksen tarve ja antaa arvio ratkaisuiden aikatauluttamisesta.

Méaaralliset tulokset pitda olla laskettuna oikealla tarkkuudella, jotta ne ovat uskottavia ja
voidaan esittaa perusteluina koko yliopiston henkilékunnalle. Luottamukselliset ja henki-
I6kohtaiset tiedot pitdad pystya esittamaén ilman henkilGitymistéa ja osana prosessia.

3.5 Ennakoidut tulokset ja riskit

Tuloksien perusteella pitaa pystyd esittamaan Aalto-yliopiston taman hetkinen, toden-
mukainen matkustusprosessi. Prosessikuvaan yhdistetadn tietoa maarista seka tunnis-
tetaan prosessin ongelmakohdat organisaation ja matkustajien osalta. Tutkimuksen jal-
keen osataan tunnistaa vaiheet, joita taytyy parantaa seka miten teknologisilla ratkai-
suilla voidaan tukea ja helpottaa prosessia. Tulosten perusteella arvioidaan myés koko

organisaation muutosvalmiutta.

Riskeja nykytilan analyysin valmistumiselle ei sinansa ole, mutta kehitysprosessin eteen-
pain menolle kylla. Jos nykytilan kuvaus ei anna riittavia perusteita muutoksille, koko
kehitysprojekti voi pysahtya. Liséksi riskind on tulosten yleistettavyys. Organisaatio on
iSO ja nykyinen prosessi toteutetaan pitkalti koulukohtaisesti. Taman riskin pienenta-
miseksi analyysissa kaytetddn myds maarallisia tuloksia ja valitaan haastateltavat eri
osista organisaatiota. Yleisena riskina on myds isojen muutoksien lapivienti kriittisessa

akateemisessa organisaatiokulttuurissa.

4 Tutkimusmenetelmat

4.1 Tapaustutkimus

Tutkimusmenetelmana tassa tydssa on kaytetty tapaustutkimusta. Tapaustutkimuk-
sessa (case study) tutkimuksen kohde voi olla yritys tai sen osa, palvelu tai tuote. Ta-
paustutkimus pyrkii tuottamaan syvallista ja yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta tapauk-
sesta. Tapaustutkimusta kaytetddn usein liiketaloustieteissa kehittamishankkeissa. Tu-

loksia ei ole tarkoitus yleistaa tilastollisesti vaan hankkia uutta tietoa, jonka perusteella
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yrityksen toimintaa voidaan ymmartaa ja kehittaa. Aihetta tutkitaan empiirisesti nyky-
ajassa ja ilmion todellisessa ymparistossa (Ojasalo ym. 2014, 52.) Eskola ja Suoranta
tarkentavat, ettd laadullisessa tapaustutkimuksessa tavoitteena ei ole tehda yleistyksia,
vaan kuvata yksittaista tapahtumaa, ymmartaa tiettya toimintaa ja antaa teoreettinen tul-
kinta kasiteltdvasta ilmiosta. (Eskola & Suoranta, 1998, 61).

Tama tutkimusmenetelma valikoitui heti alussa, koska olin uusi organisaatiossa ja tarvit-
sin syvallista tietoa nykytilasta. Tapaustutkimuksessa on mahdollista hytdyntaa erilaisia
tietolahteita ja tama oli myos tarkea valintaperuste. Taman tutkimuksen tekemiseen sopi
hyvin matkustusprosessin kartoittaminen haastatteluin, havainnoin ja dokumentteja tut-

kien.

Jarjestelmista saatava maarallinen tieto nousi myds nopeasti tarkedan osaan. Matkus-
tuksen kuluihin vaikuttaa paljon mistad ja miten matkavaraukset tehdaan seka kuinka
kauan yksittdinen prosessi vie aikaa kaikilta siihen liittyviltd sidosryhmiltd. Kokonaisuu-

den ymmartamiseksi myos kvantitatiivinen lahestymiskulma tarvittiin.

4.2 Tiedonhakumenetelmat

Tiedonhakumenetelmind tutkimuksessa kaytettiin ensin organisaation omia dokument-
teja ja sisdisia ohjeistuksia. Ohjeistukseen ja organisaatioon tutustumisen jalkeen tar-
kensin tietoja prosessin eri omistajilta. Vertailun vuoksi ja benchmarking-tiedon saa-
miseksi haastateltiin saman kokoisia ja samalla matkustusrakenteella toimivia organi-
saatioita. Teemahaastattelut tehtiin timan jalkeen, kun yleiskuva organisaatiosta oli sel-
vitetty. Viimeisena koottiin raportteja eri lahteistd. Tutkimusaineiston muodostivat mat-

katoimiston, matkalaskujarjestelmén seka luottokorttiprosessin raportit.

4.3 Teemahaastattelut

Tutkimushaastattelulla haetaan kuvaa haastateltavan ajatuksista, kasityksista, koke-
muksista ja tunteista. TAman tutkimuksen haastattelun muodoksi valittiin teemahaastat-
telu. Teemahaastattelu keskittyy tiettyihin teemoihin, joista haastattelussa kasitellaén.

(Hirsjarvi & Hurme, 2009, 47-48.) Teemahaastattelussa aihepiirit ovat etukéateen tark-
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kaan mietitty, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys ovat avoimia (Eskola & Suo-
ranta, 1998, 87). Teemahaastattelun avulla saadaan yleensa runsas aineisto (Hirsjarvi
& Hurme, 2009, 135).

Tutkimuksessa haastatteluita k&ytetddn, kun ei tunneta aiheita entuudestaan hyvin ja
halutaan yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta aiheesta. Haastattelu oli siis luonnollinen
valinta tédssa tutkimuksessa, kun tavoitteena oli saada yksityiskohtaista tietoa. L&htokoh-
tana on todellisen tilanteen kuvaaminen. Laadullisessa haastattelu menetelméassa puhu-

taan harkinnanvaraisesta naytteesta. (Ojasalo ym. 2014, 105.)

Haastattelut ovat aina vuorovaikutusta, jolloin luottamuksellisuus on tarkeaa. Haastatte-
lijan tulee aina kerrottava haastateltavalle haastatteluiden ja kehittamistydn tarkoitus.
Myds anonyymiteetin suojaus on tarkeaa (Eskola & Suoranta, 1998, 57). Tassa tutki-
muksessa vastaajille kerrottiin luottamuksellisuudesta seka tuloksissa heidat nimettiin
matkustaja 1, matkustaja 2, sihteeri 1 jne. Haastattelijan tulee liséksi valmistautua huo-
lellisesti haastatteluihin esimerkiksi pukeutumisella sekd omalla kielenkaytéllaan. (Oja-
salo ym. 2014, 107-108.) Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan asema on tarkea. Tutki-
jalla on enemman vapautta, mutta myos haasteita tehdessaan paatelmia. (Eskola & Suo-
ranta, 1998, 20).

Taustoitusty6té tehtiin paljon ennen haastatteluita, kun tutustuttiin organisaation ohjeis-
tukseen ja dokumentaatioon. Onnistunut kehittdmisty® huomioi esiolettamukset ja lahto-
kohdat. Huolella tehty tiedonhankinta takaa yleensd paremman lopputuloksen (Ojasalo
ym. 2014, 28.)

Haastattelu aidossa toimintaymparistdéssa antaa usein todellisemman kuvan haastatel-
tavan ajatuksista kuin irrallaan asiayhteyksista tehty haastattelu. Haastattelut kannattaa
yleensa aanittad, jolloin haastattelija pystyy paremmin havainnoimaan haastateltavaa.
Uudelleen kuuntelemalla pystyy palauttamaan mieleen uusia ndkdkulmia ja puheen sa-
vyja. Totuus haastatteluissa paljastuu usein "rivien valista”. Haastattelun nauhoitukseen
tarvitaan aina lupa. (Ojasalo ym. 107). Haastattelun pitdd myds aina olla vapaaehtoinen.
(Eskola & Suoranta, 1998, 93). Havainnoinnista ei tarvitse etukéteen kertoa tutkittaville.
(Eskola & Suoranta, 1998,100).

Sisélto oli tassa tutkimuksissa eniten tutkimuksen kohteena ja kaytetyilla sanoilla oli va-
hemman merkitysta. Haastattelut tulee kuitenkin litteroida eli kirjoittaa auki. Jos vastaus-

ten sisallolla on suuri merkitys, on tarkempi auki kirjoittaminen tarpeen. (Ojasalo ym.
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2014, 107.) Aineiston kayttotarkoituksesta ja litterointitekniikasta riippuu havaintoaineis-
ton rikkaus ja moniulotteisuus. Saturaatio eli kyllastymispiste haastatteluissa saavute-
taan, kun haastattelut eivat tuota enda kehittamistehtavan kannalta uutta aineistoa (Oja-
salo ym. 2014, 111).

4.4 Tutkimuksen kohde

Tutkimuksen kohteeksi haastattelujen osalta valittiin matkustusprosessin loppukayttajat
eli matkustajat ja matkasihteerit. Matkustajat ovat prosessissa osallisena joko itsendi-
sesti toimimalla tai sihteerien palvelun kautta. Matkasihteerit osallistuvat prosessiin te-
kemalla varauksia ja matkalaskuja matkustajan pyynnosta. Tutkimuksen kohde oli
helppo valita, koska kehittamisprojektin muutokset tulisivat koskemaan eniten juuri tata

joukkoa.

Haastateltavien valinnassa haluttiin 16ytaa erilaisia loppukayttaja profiileita. Sihteerit ja
matkustajat valittiin tietoisesti kuudesta eri kouluista. Liséksi vaikka en tassa tydssani
varsinaisesti analysoi talousp&allikdiden haastatteluita, heidan valintaan kiinnitettiin
myds huomiota valttAmalla paallekkaisyyttd varsinaisiin haastateltaviin. Yhdestakaan
koulusta ei valittu kolmea osallistujaa eri tason haastatteluihin. Jos valittin matkustaja,
niin haastattelin lisaksi talouspéaéallikon jne. Haastateltavaksi kysyttiin matkatiimin veta-
jien kautta vapaaehtoisia, mutta sita kautta I0ydettiin oikeastaan vain yksi vapaaehtoi-
nen. Muut matkustajat valittiin katsomalla varausten méaraa ja ketka& varaavat matkansa
itsepalveluna tai kayttivat matkatoimistoa. Sihteerien osalta katsottiin myos varaako sih-
teeri itsevarausjarjestelmasta vai ottaako yhteyttd matkatoimistoon puhelimella tai sah-
kopostilla. Haasteltaviksi valikoituihin henkildihin otettiin yhteytta sédhkdpostitse ja sovit-

tiin haastattelujen ajankohta. Kaikki ennalta ajatellut henkilét suostuivat haastateltaviksi.

4.3 Benchmarking

Benchmarking on menetelmé, jossa tutkitaan miten toisen organisaatiot toimivat ja me-
nestyvat. Benchmarkingissa etsitdan verrokki organisaatioiden menestyksen syita ja ote-
taan kayttéon parhaita jo olemassa olevia kaytantdja. Benchmarking tietoa ei yleensa
suoraan kopioida omaan organisaatioon, vaan pyritdan soveltamaan omaan organisaa-

tioon. (Ojasalo ym. 2014, 186.) Tarke&& on huomata, etta vertaamalla yksittaisia osia
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toisiinsa saa vain vahaisia tuloksia aikaan. Aina on muistettava tutkia koko prosessi (Niva
& Tuominen, 2005, 14.)

Benchmarkingia tehtiin monella tasolla ja useasta lahteesté. Tarkein selvitettava asia oli
vertailla malleja, miten muut ovat palvelunsa jarjesténeet. Mita asioita ja miksi on keski-
tetty ja kuinka hyvin niissé on onnistuttu. Benchmarking tiedot koottiin taulukkoon. Tau-
lukkoon poimittiin prosessin kokonaisuuksien ymmartamisen kannalta tarkeimmat mitta-

rit.

4.4 Analyysimenetelmat

4.4.1 Laadullinen analyysi

Analyysilla halutaan saada aineistoon selkeyttéa ja tuottaa uutta tietoa. Analyysivai-
heessa aineisto tiivistetddn niin, ettd informaatioarvo kasvaa. Nain aineistosta saadaan
selkeé ja mielekas. (Eskola, Suoranta, 1998,138.) Analysoinnissa saatu ja auki litteroitu
aineisto kasitellaan ja luokitellaan teema-alueittain, ja siitd pyritaan I6ytamaan yhteydet
valittuun teoriaan. Teemoittelussa esiin nousevat ne asiat, jotka vastauksissa ovat haas-

tateltaville yhteisia. (Ojasalo ym. 2014, 110.)

Aineistosta tehtyja havaintoja pyritaan pelkistamaan siihen teoreettiseen viitekehykseen,
joka on tutkimuksen lahtékohtana (Alasuutari, 2011, 40). Jotta havainnot voidaan erottaa
tuloksista, taytyy tutkijan kayttaa selkeaa tutkimusmetodia. Metodilla tarkoitetaan niita
kaytantoja ja operaatioita, joiden avulla tutkija tekee havaintoja, seka niihin liittyvia saan-
toja. (Alasuutari, 2011, 82.)

Havainnoinnin avulla saadaan tietoa toimivatko ihmiset niin kuin sanovat. Tassa tutki-
muksessa havainnointi oli vapaata ja luonnolliseen toimintaan perustuvaa (Hirsjarvi
ym.2013, 212-214.) Haastatteluiden vaikuttavuuden arviointi tehtiin valittdmasti haastat-
telun jalkeen. Olin etukateen maaritellyt mité asioita havainnoisin ja kirjasin vaikutelmat
heti taulukkoon. Asiasisallolla oli vaikutusta, mutta myods haastateltavan kayttaytymiseen
ja luontevuuteen kiinnitin huomiota. Tarkastelin sita, tiesivatké he mista puhuivat vai oliko

kasitys tyotehtavista vain tydn suorittamista.
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4.4.2 Maarallinen analyysi

Kvantitatiivista ainestoa tarkasteltiin useasta lahteesta. Tarkeimmaét l&hteet olivat matka-
toimiston tuottama raportointi ja matkalaskujarjestelmasta saatavat raportit. Lisaksi ai-
neistona kaytettiin maksuaikakortin kaytosta saatuja tietoja sekéa Aallon omia tietovaras-
toja ja organisaatiorakenteita. Dokumenttianalyysia varten tietoja luokiteltiin organisaa-
tiorakenteiden, kaytettyjen palvelukanavien ja prosessiin kuluneen ajan mukaisesti. Ana-
lysointia varten kaikki tiedot siirrettiin rivitietona Excel-tiedostoon, jossa tietoja yhdistettiin
kayttamalla tunnisteina esim. henkildonumeroa, koulun tai organisaation tunnusta riip-

puen tarkastelutasosta.

Kokonaiskuvan saamiseksi lapikaytiin myds HR-tietoja ihmisten tyonkuvista, vaikka tata
kaytiin 1&pi osin myos haastatteluissa. Liséksi tasapuolisuuden tarkastelua tehtiin myos
otoksena matkalaskujen perusteella. Tulosten analysoinnissa tuloksia peilattiin valittuun
teoriamalliin. Analyysissa pyritdan arvioimaan mita tehdaan kysymyksen lisaksi, miten
tehdaan ajatusta.

Kaytettdessa kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimuksesta saatetaan saada eri tulos.
Yleensa kvalitatiivista tulosta on pidetty luotettavampana. Tutkijan tulee suhtautua kriit-
tisesti, jos tulokset eroavat toisistaan. (Hirsjarvi & Hurme, 2009, 31.) Lahdekritiikissa tu-

lee miettia kuinka luotettavia ovat annetut tosiasiatiedot (Alasuutari, 2011, 95).

4.5 Tutkimukset validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimusten tuloksien patevyytta ja luotettavuutta tulee aina arvioida. Arviointiin voidaan
kayttaa erilaisia mittaus- ja arviointimenetelmia. Tulosten reliabiliteetti, luotettavuus ker-
too kuinka hyvin tulokset ovat toistettavissa eli ne eivat ole sattumanvaraisia. Tutkimuk-
sen luotettavuutta parantaa kertomus tutkimuksen toteuttamisesta, kuten olosuhteista,
ajasta ja paikasta. Myds luokittelun periaatteet ja perustelut on kerrottava. Toinen arvioi-
tava ominaisuus on patevyys eli validius. Patevyydella tarkoitetaan tutkimuksessa kykya
mitata niité asioita, joita on tarkoituskin mitata. Triangulaation kaytté on yksi tapa varmis-
taa luotettavuutta. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara, 2007, 226—228.) Triangulaatiolla tar-
koitetaan, etta tutkittavaa ilmi6ita katsotaan useista eri nakdkulmista ja kaytetaan erilai-

sia aineistoja. (Ojasalo ym. 2014, 105.)
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Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelma tukee nykytilan syvallistéa kartoitusta. Tutki-
musongelma ja kysymykset on valittu niin, etta tutkittavaa ilmiota pystytaan mittaamaan.
Kaytetyt teoriat ja tutkimusmenetelmét perustellaan todellisen tilanteen mukaisesti. Tut-
kimuksen objektiivisuutta toimeksiantajan kannalta lisdd oma asemani uutena tyonteki-
janéa. Haastatteluissa oli helpompi sailyttd& ulkopuolisuuden nakoékulma, koska kaikki ta-

lon tavat ja ihmiset eivat ole viela tuttuja.

Realibiliteettia vahvistaa tehtyjen vaiheiden kuvaus kohdassa tutkimuksen toteutus. Ai-
neistosta otetut esimerkit ja haastattelut on liitetty mukaan tutkimukseen. Kokonaisana-
lyysin luotettavuutta lisaa triangulaatio. Tutkimuksessa on kaytetty saman asian toden-
tamiseen seka laadullisia ettd maarallisia menetelmia. Haastatteluissa alkoi nousta esiin
samoja asioita kokonaisprosessin kannalta eli saturaatio oli todennettavissa. Taustalla
suoritettujen talouspéaallikdiden haastatteluissa tdma nousi kaikkein selvimmalla tavalla
esille. Tama kertoo mielesta siita, etta heidan roolinsa ovat yliopistotasoisesti selkedm-

mat kuin esimerkiksi matkasihteereiden.

5 Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu

Tassa luvussa keskitytaan liiketoimintaprosessien uudelleensuunnitteluun (BPR). En-
siksi esitellaén liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun ja prosessin kasitteet. Or-
ganisaatioilla on tana paivana jatkuva muutoksen paine uudistaa prosessejaan. Luvussa
kaydaan lapi syyt, jotka ajavat yrityksia tdnd paivana prosessien uudistamiseen seka
muutosprosessin vaiheistamista. Seuraavaksi kerrotaan liikketoimintaprosessein uudel-
leensuunnittelun paaperiaatteista seka hyddyista ja tuloksista organisaation toimintaan.
Viimeisessa alaluvussa esitelladn BPR-projektien kriittisia menestystekijoita. Tyoni joh-
topaatoksissa tulen pohtimaan, miten nama liiketoimintaprosessin uudelleen suunnitte-

lun periaatteet nakyvat tuloksissani.

5.1 Miksi liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelu?

Tein valtavasti ty6ta etsiessani, sita teoriandkdkulmaa, joka parhaiten vastaisi sitéd mita
olemme organisaatiossa tekemassa. Ensin tutkin prosessinjohtamista ja kehittamista ja
sielté Ioytyi ajatuksia, mutta ei silla tdsmallisyydella mita hain. Luin myds useamman
kirjan Lean-ajattelusta, josta jalleen 16ysin paljon ajatuksia jotka sopivat siihen mité olin

tekemdassa. Leanin kautta I0ysin liiketoimintaprosessin kehittdmisen ja sieltd erityisesti
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Business Process Reengineering (BPR). Sen méaaritelma oli [ahimpana sitéd mita olemme
organisaatiossa tekeméassa. Lean on enemman kulttuuri ja koko organisaation tapa toi-
mia, me olemme tekemassé yhdella kertaa ainutkertaista muutosta, jossa muutokset
ovat isoja. Monesti BPR kuitenkin mielletddn Leanin yhdeksi osa-alueeksi, joten aina
tarvittaessa lainaan tdssa myds Lean-ajattelun periaatteita. Ajatus siita, etta prosessia
muokataan loppukayttgjan tarpeista, on hyvin lahella Lean-ajattelua. Kokonaisproses-
sissa on toki mukana myds perinteisenpaa resurssitehokkuutta. Lean on toimintastrate-
gia, joka korostaa enemman virtaus kuin resurssitehokkuutta (Modig & Ahlstrém, 2013,
117).

Organisaation kannalta oli myds huomioitavaa, ettda BPR:n periaatteet ja tavoitteet sopi-
vat hyvin yhteen luvussa 2.2. esitettyihin Aalto-yliopiston matkustusprosessin tavoittei-
siin. Tavoitteissa nakyy teknologian hyddyntdminen ja mahdollisimman sujuvan proses-

sin tarjoaminen loppukayttajille.

5.2 Mita on liiketoimintaprossien uudelleen suunnittelu?

Business Process Reengineering, BPR tarkoittaa suomennettuna liiketoimintaproses-
sien uudelleen suunnittelua (Martola & Santala, 1997,9). Ideologian alkupera perustuu
Michael Hammerin ja James Champyn julkaisuun ja kirjaan 1990-luvulla. He maarittele-
vat BPR:n perustavaa laatua olevaksi liiketoimintaprosessin uudelleen suunnitteluksi.
Muutoksen tulee olla radikaali ja muuttaa dramaattisesti prosessin suorituskykya, kuten

kuluja, laatua, palvelua ja nopeutta. (Hammer & Champy, 1993, 16.)

Myds Davenport ja Short kehittivat BPR ajattelua saman aikaisesti. Heiddn mukaansa
BPR on enemman tydkulkujen ja prosessien analysointia ja suunnittelua organisaation
sisélla seka organisaatioiden valilla. (Davenport & Short, 1990, 11.) Dynaamisuudesta
he olivat samaa mielta (Davenport & Short, 1990, 25). Naiden alkuperaisten lisdksi maa-
ritelmia on tehty vuosien aikana paljon. Yhteisena tekija nousevat esiin tietotekniikan

rooli seka organisaatiotason muutokset.

Muutosten pitaa liittyd organisaation toimintatapoihin. Perinpohjaisuudella viitataan pe-

rustavaa laatua olevaan kyseenalaistamiseen ilman ennakkoluuloja. Radikaalisuudella
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haetaan uuden luomista ja katsotaan olemassa olevaa toimintamallia ennakkoluulotto-
masti. Dramaattisuus kertoo muutoksen suuruusluokasta. Muutos on kertaluokaltaan
merkittava. (Martola & Santala, 1997, 27.)

Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelulle on tyypillista, ettéa se kohdistuu saman-
aikaisesti organisaation eri osa-alueisiin eli kulttuuriin, toimintoketjuihin, tietotekniikkaan,
henkiléresursseihin, rakenteisiin seka johtamiseen. Vaikka on tarkeda yhdistaa tyoteh-
tavat ja niihin sopivat henkilostoresurssit, on paahuomio kuitenkin syytéa keskittaa asiak-
kaaseen ja heille tuotettavaan palveluun. BPR-ajattelussa yhdistetdédn asenteiltaan ja
taidoiltaan oikean tyyppiset henkilostoresurssit ja tyOtehtavat. Projektit toteutetaan
yleensa ylhaalta alaspain johdettuna organisaation toimintana. Henkilostd on kuitenkin
avainroolissa seka muutosten suunnittelussa, ettd muutoksen toteuttamisessa. (Martola
& Santala, 1997, 33-35.)

Kuten tassakin kehitysprojektissa, ylimmalla johdolla on liike-elaméassa tarkea rooli muu-
toksen alullepanijana ja ambitiotason maarittelijana. Lahtokohtana muutokselle on puh-
das poyta ja olemassa olevien rakenteiden ja toimintojen kyseenalaistaminen. Talléin on
oltava kykya ja uskallusta kyseenalaistaa olemassa olevat rakenteet ja ajattelumallit.
(Hannus, 1994, 100-101.)

Vaikka BPR-opit ovat tulleet jo aikuisikaan, niin teorian kaksi keskeista nakodkulmaa
ovat hyvin aikaa kestéavid. Asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen ja tietotekniikan voima-
kas hyddyntaminen ovat edelleen tarkeita liiketoiminnan kulmakivia. Asiakasnakokul-
man mukaan liiketoimintaprosessien uudistaminen l&htee siten liikkeelle, etté ensiksi
selvitetdan asiakkaiden tarpeet ja sitten suunnitellaan omat liilketoimintaprosessit siten,
etta niiden lopputuloksena asiakkaiden tarpeet tulevat tyydytetyiksi. llIman tietotekniikka

eivat mitkaan merkittavat yritykset tule toimeen.

5.3 Liiketoimintaprosessi ja muutostarve

Monet asiat kuvataan nykyisin prosessina, on sitten kyse liiketaloudesta tai arkielamasta.
Liiketoimintaprosessi on toisiinsa liittyvia toistuvia toimintoja ja toimintojen toteuttami-
seen tarvittavia resursseja, joilla toiminnot toteutetaan. Kyseessa on loogisista toisiinsa

vuoron perdan liittyvista toiminnoista, joihin syottamalla resursseja saadaan aikaan tuo-
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tos. (Laamanen, 2005, 19) Tassa tutkimuksessa kohteena on matkustusprosessi koko-
naisuudessaan, ei sen yksittiiset osatekijat, joten prosessin madritelmé lahtotilanteen
osalta tayttyy.

Prosessin maaritelmésta on hyva viela muistaa, etta prosessit eivat ole sidoksissa orga-
nisaatiorajoihin tai organisaatiorakenteisiin. Prosessien suorituskykya pitaa aina arvioida
asiakkaan nékdkulmasta (Hannus, 1994, 41). Aalto-yliopisto kostuu kuudesta koulusta
ja nykyisessa prosessissa on seka rajat ylittavaa, etta koulukohtaista organisaatiota toi-
mijoina. N&in ollen liiketoimintaprosessin voidaan ajatella olevan dynaaminen sarja toi-

mintoja, joille on maaritelty tuotokset seka asiakkaat. (Martola & Santala, 1997, 25.)

Liiketoimintaymparistdt muuttuvat ennatyksellista vauhtia ja muutos on jatkuvaa. Kaikilla
organisaatioilla on tarve kehittaa toimintaansa. Muutokset toimintaymparistdossa voivat
olla niin suuria ja nopeita, etta liiketoimintaa joudutaan seka strategisesti etta liiketoimin-
nan kannalta muuttamaan useamman kerran radikaalisti organisaation elinkaaren ai-
kana. Myds asiakkaat ja kilpailu muuttuvat niin nopeasti, etta yrityksen prosessit muut-
tuvat koko ajan monimutkaisimmiksi ja prosessien hallinta kay hankalammaksi. Yritysten
erilaiseen toimintaymparistoon rakennetut prosesseja ei voi korjata, vaan ne pitaa koko-
naan muuttaa. Ulkoiset tekijat ovat useimmiten syy lahted muuttamaan prosessia. (Ham-
mer & Champy, 1994, 19-25.)

Muutokset organisaatioissa voivat johtua monista eri tekijdistd. Haasteet toimintaympa-

ristdssé ovat hyvin tiivistetty seuraavassa listauksessa:

toimintaympariston monimutkaistuminen

taloudelliset voimavarat

Kilpailun Kiristyminen — toiminnan jatkuva kehittamistarve
ICT:n hyédyntaminen

kestava kehitys

innovatiivisuus, joustavuus, nopeus

henkildstén moninaisuus (Kauhanen, 2015.)

Uudelleen suunnittelun onnistuminen vaatii osatekijoitd, joita ilman uudelleensuunnitte-
lun toteutus ei onnistu. Kriittisin uudelleensuunnittelun edellytys on korkeimman johdon
sitoutuminen projektiin. Johdolla on ymmarrys yrityksen kaikista toiminta-alueista, joita

esimerkiksi asiakasrajapinnan laheisyydessa tydskentelevalla ei asemansa johdosta ole.
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Asiakasrajapinnassa tytskentelevalla henkilolla voi olla hyvidkin ideoita, mutta hanella
ei kuitenkaan ole taydellista kuvaa yrityksen toiminta-alueista, eik& asiakasrajapinnassa
tyoskentelevad paase helposti jakamaan nakemystdan yrityksessa muissa tehtavissa
tydskentelevien kanssa (Hammer & Champy, 1994, 34-35.)

Muutoksen laajuudella ja syvéllisyydella on myds merkitystd muutoksen onnistumiseen.
Onnistumiseen vaikuttaa kuinka kokonaisvaltainen prosessi on ja kuinka paljon silla on
merkitysta eri yksikdiden toimintaan. Syvallisyys kuvaa suhdetta organisaation toiminta-

malleihin ja ajattelutapaan (Martola & Santala, 1997, 37-38.)

5.4 Uudelleen suunnittelun periaatteet

Lahdettaessa miettimaan uudelleen suunnittelun perusominaisuuksia Hammer ja
Champy nostavat esiin nelja teemaa, jotka ovat Idydettavissd BPR-prosessista. Ensim-
maisena esiin nousee prosessikeskeisyys. Tarkoitus uudelleen suunnittelussa ei ole
tehda pelkastaan uudelleen organisointia, vaan keskittyd koko prosessin uudelleenajat-
teluun, jossa mittarina he kayttavat esimerkiksi prosessin nopeutta. (Hammer & Champy,
1993, 35-37.)

Tassa tydssa kokonaisprosessi on tarkedssd asemassa ja sita tukevat omassa maarit-
telyssdan viela Hammer ja Champy toteamalla prosessin olevan usein organisaatioille
vaikeimmin ymmarrettéava. Liiketoimintaa ajatellaan usein tehtavien, ihmisten ja raken-
teiden kautta, ei prosessien. Yksittaisilla tyovaiheilla on tarked osuus, mutta merkitysta

asiakkaalle ei ole, jos kokonaisuus ei toimi. (Hammer & Champy, 1993, 34.)

Edella oleva katsantokanta on hyvin lahella myds Lean ajattelua, jossa haetaan virtaus-
tehokkuutta ja pyritaan vaikuttamaan prosessien lapimenoaikoihin. Uudelleen suunnitte-
lun lopputuloksena haetaan hyvin samoja asioita kuin Leanissa eli turhien tyévaiheiden

poistamista.

Toinen tarkea perusajatus on sidoksissa muutoksen suuruuteen. Kuinka kunnianhi-
moista muutosta lahdetaan tavoittelemaan ja kuinka muutos muotoutuu matkalla. Laa-
tujohtamisella ja jatkuvalla parantamisella haetaan parannusta ja tehostamista olemassa
olevaan tilanteeseen. Kun tehdaén radikaali muutos kerralla, korvaamalla vanhat pro-
sessit uusilla on muutoksen suuruusluokka usein isompi. Reengineering tavoittelee jo

asenteeltaan lapimurtoja (Hammer & Champy, 1993, 31.)
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Saantojen rikkominen viittaa samalla luovuuteen ja uskallukseen rikkoa vanhoja perin-
teitd. On uskallettava miettia, onko esimerkiksi prosessin osat pakko suorittaa siiné jar-
jestyksessa kuin aikaisemmin tehtiin. Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu ha-
kee kokonaan uusia tapoja tehda asioita. Perusteellinen uudelleen ajattelu kuvaa hyvin
tata vaihetta. (Hammer & Champy, 1993, 70.)

Business Process Reengineeria on kaytetty usein teollisissa prosesseissa ja tietotekniik-
kaa vaativissa prosesseissa. Vaikka tietotekninen kehitys on ollut viime vuosikymmenina
huimaa, on edelleen mahdollista saada tietotekniikasta ja digitalisaatiosta merkittavia
uusia hyotyja prosesseihin. Hammer ja Champy nakevatkin tietotekniikan luova kaytén
mahdollistavan uusia prosessimalleja ja sitd myoéta radikaaleja muutoksia (Hammer &
Champy, 1993, 43).

Liiketoiminnan uudelleen suunnittelun periaatteiden ajankohtaisuutta kuvaa, ettad jo
vuonna 1995 Nyman ja Silen totesivat, ettd tietotekniikalla on mahdollista luoda uutta
liketoimintaa ja tarkein hyoty tulee olemaan riippumattomuus ajasta ja paikasta. Liike-
toimintaa voidaan toteuttaa milloin ja missa tahansa. (Nyman & Silen, 1995, 134.) Tama
onkin nykypéaivana jo arkipaivaa, vaikka yritysten todellisen digitalisaation taso viela vaih-

teleekin valtavasti.

Viimeisend kohtana nousee esiin tiimiajattelu. BPR prosessin seurauksena hierarkian
tulisi olla entistd matalampaa, johtamismallin muuttua ja timeja ja tyontekijoita vastuute-
taan ottamaan suurempi vastuu omasta tyostdan (Hammer & Champy, 1993, 61.) Itse
lisaisin periaatteisiin Mohapatran tavoin tarkeimpien elementtien listalle viela organisaa-
tion muutokset seka nykypaivana tarkean asiakasnakokulman. Asiakaspalvelun tulee

kehittya ja kulujen laskea. (Mohapatra, 2013, 33.)

5.5 Uudelleen suunnittelun vaiheet

Kaikissa suuremmissa projekteissa on hyva aikatauluttaa ja vaiheistaa ne asiat joita ol-
laan tekemdassa. Vaiheistamalla pystytaan konkreettisesti maarittelemaan kaytannon toi-
menpiteitd. Tassa osiossa tarkennetaan mita uudelleen suunnittelu tarkoittaa kaytan-

ndssa ja mita tulee tehda.
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Uudelleen suunnittelusta ovat omia vaiheistuksiaan ja prosessimallejaan tuoneet esille
monet kirjoittajat. Mallien perusperiaatteet ovat yhtenevéisid, mutta malleista on I0ydet-
tavissad merkityksellisia eroja. Malleja syntyi paljon 1990-luvulla. Davenportin ja Shortin
varhainen malli, jossa aloitetaan liiketoiminnan visiosta ja edetddn prosessien tunnista-
misen ja analysoinnin kautta, IT:n avustamana uuteen malliin ei ole kayttokelpoinen ta-
han tutkimukseen. (Davenport & Short, 1990, 14.) Mohapatran uudelleen suunnittelun
malli vuodelta 2013 voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen. Jaottelu vastaa pitkalti nor-
maalia projektien elinkaarta. Tassa kehityshankkeessa toteutettava prosessi on lahim-

pana kuviossa 3 esitettya Mohapatran mallia.

Vaihe 1: Aloite

Vaihe 2: Analyysi

Vaihe 3: Uuden suunnittelu

Vaihe 4 :Muutokset

Vaihe 5: Muutoksen johtaminen
kaytantoon

Kuvio 3. Uudelleen suunnittelun vaiheet (Mohapatra, 2013, 44).

Aloite projektille on ensimmainen ja maardavin vaihe. Siind suunnitellaan mita ollaan
tekemassa ja maaritellddn projektin hallinta ja séannét. Johdolla taytyy olla selkeé visio
siitd osa-alueesta, johon muutosta ollaan tekeméassé. (Mohapatra, 2013, 44.) My6s Mar-
tola ja Santala pitavat projektin suunnittelua tarkeanéd osana muutoksen johtamista. Liian
tarkkaa johtamista he eivét suosittele, uusille ideoille ja prosessin aikaiselle oppimiselle
pitdad jattaa tilaa. (Martola & Santala, 1997, 47.) Taméa ajatus soveltuu hyvin yliopisto

maailmaan, jossa paatdksenteko on hitaampaa kuin yksityisella sektorilla.

Tama tutkimus kohdistuu varsinaisesti uudelleen suunnitellun toiseen vaiheeseen eli ny-
kytilan analyysiin. Nykyisen prosessi maaritella&n mittareiden avulla. (Mohapatra, 2013,
44.) Muutosprosessiin osallistuvilla on oltava liiketoiminta osaamista seka ymmarrysta

mista muutosprosessissa on kyse. Nykytilan kuvaus toimii muutoksen l&htokohtana.
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Analysoinnissa on tarkedd huomioida kaikki eri henkilostoryhmat. Avoimuus ja objektii-
visuus lisdavat projektin lapindkyvyytta ja uskottavuutta. Objektiivisuuden edellytys on
my6s numeerisen tiedon kayttd. Kaikkien osapuolien sitoutuminen alkaa jo analyysivai-
heessa. Haastattelemalla eri sidosryhmi& saadaan arvokasta tietoa suunnittelua varten
(Martola & Santala, 1997, 73-74.)

Nykytilan analyysin pohjalta paastaa suunnittelemaan muutosta. Uudelleen suunnitte-
lussa huomioidaan tytkalut, ihmisten tydn- ja tehtdvankuvien seka tydssa vaadittava
osaaminen. Vaiheen lopuksi on mahdollista jo pilotoida uutta toimintamallia. (Mohapatra,
2013, 44.) Muutostavoitteita maariteltdessa tulee muistaa mika on organisaation visio ja
kuinka haastavaa muutosta ollaan tekeméssa. Tavoitteista johdetaan uudet optimipro-
sessit ja yksityiskohtainen suunnitelma seka mittarit. Tietojarjestelmien kayttédnotto on
o0sa muutostoimenpiteitd. (Martola & Santala, 1997, 80-81.) Pilottivaiheessa valmenne-
taan uusiin tydtehtaviin, tehdaan ohjeistusta tyontekijoille ja uusille jarjestelmille seka

testaan tietojarjestelmat (Laamanen, 2007, 275).

Mohapatran neljannessa vaiheessa otetaan jo askeleita kohti uuden prosessin imple-
mentointia. Tehd&an tarvittavat organisaatio muutokset uutta prosessia silmalla pitaen.
(Mohapatra, 2013, 44.) Pilotointivaihe tukee muutoksen toteutusta. Pilottivaiheen osa-
tehtavia ovat muun muassa pilotointivaiheen valmennus, tytkalujen ja ohjeiden luomi-
nen, testaus ja tietojarjestelman muutosten suunnittelu. Vaiheen aikana rajataan projek-
tia toteuttava yrityksen osa tai osasto, nimetdan henkilot vaiheen ja osaprojektien lapi-
viemiseen, varataan resurssit ja sovitaan tavoitteista, toteutetaan osaprojekteja, rapor-
toidaan ja seurataan prosessin etenemista seka arvioidaan lopputulema. (Laamanen,
2007, 275.)

Muutoksen eri osa-alueita otetaan kayttdon vaiheittain. Tassa vaiheessa tarvitaan kou-
lutusta ja muutosvalmennusta seka uusien tyotehtavien konkretisoimista. Yksi radikaalin
muutokset tunnusmerkki on, ettéd saadaan nopeasti jotain nakyvaa aikaiseksi. (Martola
& Santala, 1997, 89-91.) Nyman ja Silen toteavat saman asian, etta kokonaisuuksien
hallinnan kannalta on tarkeaa toteuttaa organisaatiomuutokset asteittain (Nyman & Si-
len, 1995, 160).

Viides vaihe on muutosjohtamista. Muutosjohtamista tarvitaan lapi koko muutosprojek-
tin, jotta esteet uuden mallin tielté vaistyvat. (Mohapatra, 2013, 45.) Muutoksen toteutta-

minen ei aina ole yksinkertaista. Toteuttamisen aikana voi tulla vield tarpeita muuttaa
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aikatauluja tai tehda suunnanmuutoksia. Muuttujien maaré ja monimuotoisuus tekevat

muutoksen toteuttamisesta haasteellista. (Nyman & Silén, 1995, 53.)

Suuret, syvdlliset ja radikaalit muutokset koskettavat usein monia ihmisi& henkilékohtai-
sesti. Henkilokohtaisesti muutokset aiheuttavat usein voimakkaita tuntemuksia. Organi-
saatiossa tdma ilmio tunnetaan nimella muutosvastarinta. Organisaation kannalta naita
reaktioita tulisi kyeta ennakoimaan ja hallitsemaan. Muutosvastarintaa voidaan huomi-
oida tiedottamalla avoimesti muutoksesta, osallistamalla henkilostda, kouluttamalla, seu-
raamalla seké palkitsemisella. Tarkeaa on pyrkia myos vaikuttamaan asenteisiin. (Mar-
tola & Santala, 1997, 102-105.)

5.6 Uudelleen suunnittelut hyodyt ja tulokset

Uudelleen suunnittelua lahdetaan usein tekemaan erilaisista lahtékohdista. Aalto-yliopis-
tossa on tunnistettu seka sisaisia, etta ulkoisia syita lahtea muuttamaan matkustuspro-
sessia. Yritys voi olla pahoissa vaikeuksissa tai se ndkee muutoksen olevan tulossa tai
huippukuntoinen yritys haluaa edelleen parantaa kilpailutilannettaan. (Tennant & Wu,
2005, 538). Lahtokohta on voinut olla myds olemassa olevan parantaminen, joka on
muuttunut uuden luomiseksi (Martola & Santala, 1997, 9).

Erilaisista lahtokohdista huolimatta BPR:n kautta tavoiteltavat yleisimmat hyodyt, voi-
daan kuitenkin tunnistaa. Alle on listattu alkuperdisiin hyotyihin myés Mohapatran néke-

myksia sekd Tennantin ja Wun tekeman tutkimuksen tuloksia:

prosessien yksinkertaistaminen (Hammer & Champy, 1993, 44-46).
lapimenoaikojen lyhentdminen (Mohapatra, 2013, 45)

tuhlauksen poistaminen (Hammer & Champy, 1993, 44-46).
tuottavuuden parantaminen (Tennant & Wu, 2005, 540).
kustannusten vaheneminen (Mohapatra , 2013, 64).

automatisointi (Hammer & Champy, 1993, 44-46).

lisdarvon tuottaminen asiakkaalle (Tennant & Wu, 2005, 540).

tydntekijoiden voimaannuttaminen (Mohapatra, 2013, 64)

tydvoiman tarpeen vaheneminen. (Tennant & Wu, 2005, 540).
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Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelun hyddyista ollaan yksimielisia, mutta ku-
kin tutkija painottaa hyotyja vahan eri nakokulmasta. Talla vuosituhannella asiaa tutki-
neet nostavat enemman ja suoremmin esiin asiakkaan ja organisaation saamat hyddyt

suhteessa tydvoiman maaréén ja heidan hyvinvointiinsa.

Hammerin ja Champyn mukaan nykyaikaiset laatua, joustavuutta ja vahaisia kustan-
nuksia koskevat vaatimukset edellyttavat yksinkertaisia prosesseja. Heidan mukaansa
usein on usein kannattavampaa yhden henkilén suorittaa koko prosessi verrattuna ns.
kokoonpanolinja malliin, jossa jokainen tekee yhden tydvaiheen. Tyodntekijdilla on pa-
remmin kosketus asiakkaisiin ja suurempi vastuu tehdysta tydsta. Hallinnolliset ongel-
mat ja virheet vahenevat. Tyontekijat pystyvat aikaisempaa paremmin itsendiseen paéa-
toksen tekoon ja tarkastukset ja valvonta vahenevét. Prosessi etenee luontevassa jar-
jestyksessa, kun perakkaisyyden periaatetta ei ole pakko noudattaa (Hammer &
Champy, 2011, 45-51.)

Tassa kohtaa erityisesti Mohapatra nostaa viela esiin hyodyt kokonaisprosessin lyhen-
tymisesta. Lapimenoajoilla on suuri merkitys tehokkuuden kannalta ja ajatukset lahes-
tyvat Lean-ajattelua. (Mohapatra, 2013, 45.) Samoin Laamasen prosessiajattelu peilau-
tuu prosessin nopeuteen ja tuottavuuteen. Huippunopeassa prosessissa ei tapahdu mi-

taan sattumalta (Laamanen, 2005, 184).

Tuhlauksen poistuminen néakyy esimerkiksi useiden ty6tehtavien yhdistamisena sa-
malle henkiltlle. Ty6 tehd&én siella missa se on jarkevinta. Kontrolli ja tuottamaton tyo
vahenevat. (Hammer & Champy, 2001, 34-38.) Tydntekijat otetaan mukaan paatok-
sentekoon (Tennant & Wu, 2005, 542).

Loppukayttajalle eli asiakkaalle tama nakyy usein yhtena paikkana ottaa yhteytta seka
prosessitimeind. Prosessista voi olla useampi versio ja organisaatio voi hyodyntaa
seka keskittamisen ettéa hajauttamisen edut saman aikaisesti. (Hammer & Champy,
1993, 55.) Tietotekniikka mahdollistaa hajauttamisen, mutta aiheuttaa haasteita tytn
ohjaamiseen, kommunikaatioon ja palautteen saamiseen. Yksilollisyyden merkitys kas-

vaa ja sen hallinta on menestymisen ehto. (Nyman & Silen, 1995, 65.)

BRP on kehitetty aikana, jolloin tietotekniikka ja automatisointi olivat vasta tulossa val-
tavirtaan ja muuttamassa organisaatioiden tapaa toimia. Nykyaikainen tekniikka on yha
edelleen tarkea osa kaikkia toiminnan uudelleenrakentamisprosesseja. Hammer ja

Champy nakevat ICT:n BPR-projektien mahdollistajana (Hammer & Champy, 1993,
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87). Organisaation kehitysprosessin tavoitteena on hytdyntaa jatkossa modernia tek-
nologiaa entistd vahvemmin omassa prosessissaan ja siksi teknologinen nakokulma on
tarked. Suurin osa BPR-tutkijoista pitaa IT:n roolia erittain kriittisena projektin onnistu-

miselle.

Alkuperaiseen uudelleen suunnittelun malliin ovat Virtanen ja Stenvall ottaneet kriittista
kantaa siind mielessa, etta malli ei ota huomioon henkildstén merkitystd muutoksessa
(Virtanen & Stenvall, 2007, 23). Uudemmassa BPR-mallissa Mohapatra nostaa enem-
man esille myds henkilokunnan saamia hyoétyja ja potentiaalia muutoksen aikaansaa-
jana. Myos asiakasnakokulmaa ja asiakkaille tuotetun lisdarvon merkitysta korostetaan.
Uudelleensuunnittelun ja kehittdmisen tavoitteena on parantaa yrityksen suorituskykya
luomalla lisdarvoa asiakkaalle. Lisdarvo tulee hyddyista, joita ovat tyontekijoiden vas-
tuun kasvaminen, suorituskyky, turhuuden ja liiallisen hallinnoinnin ja prosessien pois-
taminen, kustannusten ja l&pimenoajan merkittava vaheneminen, innovaatioiden synty-
minen ja kayttéonotto sekd parantunut kilpailukyky. (Mohapatra, 2013, 26-27.) Tydvoi-
man tarpeen vdheneminen on todennakdistd, kun toimintoja tehostetaan. Kuitenkin
vasta Tennant ja Wu vuonna 2005 nimeé&vat sen BRP-projektista saataviin hyo6tyihin.
(Tennant & Wu, 2005, 542).

5.7 Prosessimuutosten vaikutukset organisaation toimintaan

Yrityksessa muutoksia tapahtuu paljon, kun prosesseja muutetaan. Yleensa tyttehta-
vat ja tyokalut muuttuvat. Organisaatiorakenne muuttuu ja johtamisen nakékulma muut-
tuu. Isoissa strategisissa muutoksissa on aina mukana myos yrityksen arvot ja tavat

toimia.

Hammer ja Champy loivat naista muutoksista toimintajarjestelmakehikon, jossa toimin-
taprosessit, tydtehtavat ja rakenteet, johtamisjarjestelmat seka yrityksen arvot ovat yh-
teydessa toisiinsa. Toimintajarjestelméa kehikko on esitelty kuviossa 4. Toimintajarjes-
telmékehikon kaikkien osasien on sovittava yhteen, jotta yritys toimii. Tassé korostuu,
ettd koko prosessin uudelleen suunnittelu vaikuttaa yritykseen laajemmin kuin pelkka

yhden prosessin uudelleenrakentaminen. (Hammer & Champy, 2011, 57.)
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Toimintaprosessit

Tyotehtavat ja Arvot ja

rakenteet uskomukset

Johtamis- ja
mittausjarjestelmat

Kuvio 4. Toimintokehikon malli (Hammer ja Champy, 1994.)

Martola ja Santala mukaan liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu vaikuttaa or-
ganisaation eri osa-alueille. Osa-alueita ovat toimintoketjut, tietotekniikka, kulttuuri,
henkilostéresurssit, rakenteet ja johtaminen (Martola & Santala, 1997, 29.) Organisaa-
tiokulttuurin muuttuu radikaalin muutoksen my6té ja vaikuttaa ihmisten maailmankuviin

ja organisaation toimintaan (Nyman & Silen, 1995, 87).

5.8 Menestystekijat ja muutosjohtaminen

Mitdéan ei voi muuttaa ilman, ettd ongelma on tunnistettu ja muutosprojektille on asetettu
tavoite (Mohapatra, 2013, 34). Uudelleen suunnittelua ei voi mydskaan tehda, jos ei ym-
marra mista siitd on kyse ja siihen ei saada organisaation kaytannon tukea. (Mohapatra,
2013, 65).

BRP ajatusmallin luojat Hammer ja Champy kasittelevat menestystekijoita riskien ja epéa-
onnistumisten kautta. Suurin osa, l&ahes 70% BPR projekteista ei saavuta merkittavia
tuloksia. Tavoitteita, joita lAhdettiin hakemaan, ei saavuteta, vaikka BPR projektit eivat
yleensa ole riskialttita hankkeita. (Hammer & Champy, 1993, 221.)

Uudelleen suunnittelu ja muutos eivat onnistu, jos yritetddn korjata prosessia ja ole-

massa olevaa toimintatapaa. Uudelleen suunnittelu tarkoittaa uutta, ei vanhan paranta-
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mista. Toisaalta jos keskittyy liikaa itse prosessiin ja unohtaa muut toiminnot ei lopputu-
los onnistu. Myoskaan liian vahaisiin lopputuloksiin ei kannata tyytyd (Hammer &
Champy, 1993, 222-226.)

Suunnittelusta tulee edetd myds toteutukseen, eika haudata projektia muiden projektien
alle. My¢s liiallinen hankkeen rajaaminen perusongelman ja aikataulujen osalta jo alussa
VOoi johtaa siihen, ettd tehdaan vaaria asioita. Luovuutta ei saa unohtaa. Uudelleen ra-
kentaminen ei onnistu alhaalta ylospain, vaan vaatii johdon sitoutumista ja riittavia re-
sursseja (Hammer & Champy, 1993, 228-229.) Myds Laamanen nostaa kriittisiksi me-
nestystekijoiksi muutoksen vision ja johdon ja vaikuttajien sitoutumisen muutoksen
taakse (Laamanen, 2005, 316).

Ihmiset niin my6s projektin toteuttajina ovat tarkeitd. Johdon taytyy sitoutua projektiin ja
uskaltaa katsoa omia asenteitaan kauemmaksi. Projektiin osallistuvat ihmiset taytyy
my0Os saada uskomaan siihen mita ovat tekemassa. Johtajien tulee motivoida tyonteki-
j6ita ja onnistua muutosjohtamisessa. Isot projektit vaikuttavat usein yrityskulttuuriin, jol-
loin tarvitaan uutta asennetta ja varmistettava organisaation arvojen mukainen toiminta.
Muutosvastarinnan hallintaan on syyta varata aikaa ja osaamista. (Hammer & Champy,
2001, 68.)

Onnistunutta muutosta on viela pystyttava mittaamaan. Laamasen mukaan muutosoh-
jelmien onnistumista voidaan mitata ainakin neljalla asialla. Niitd ovat muutokseen kay-
tetyt panostuksen ja niista syntyvat aikaansaannokset. Mittareina toimivat myés ihmisten

nakemykset ja konkreettiset parannukset suorituskyvyssa. (Laamanen, 2005, 314.)

Muutosjohtamisessa viestinta on erityisen tarkeda. Viestinta ja muutoksen johtaminen
ovat kytkeytyneitd toisiinsa. Henkiloéstdn odotukset muutostilanteissa kohdistuvat
yleensa juuri viestintdan. Viestinnan tulee olla monikertaista normaalin viestintaan nah-
den. Viestintaan tulee varata myds aikaa, rahaa ja resursseja. (Stenvall & Virtanen,
2007, 70-71.)
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6 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimusprosessi lahti oikeastaan heti kayntiin, kun aloitin tyét Aalto-yliopistossa kesalla
2016. Kesan ajan perehdyin organisaatioon ja matkustuksen toimintatapoihin ja ohjeis-
tuksiin. Syyskuussa valmistelin tutkimusta ja paéasin aloittamaan haastattelut lokakuussa
2016. Haastatteluilla piti aloittaa, koska kehitysprosessi organisaation sisalla oli jo vauh-
dissa. Vasta haastatteluiden jalkeen paasin perehtymaan teoriaan ja siinda menikin pi-
tempaan kuin oletin. Alustavia tuloksia kokosin organisaatiolle jo ennen vuoden vaih-

detta, mutta varsinaisesti tulosten kirjoittamiseen p&asin alkuvuodesta 2017.

6.1 Haastattelujen toteutus

Esihaastattelut ovat hyvia tapauksia kerata jutun juurta, jos teemahaastattelussa ajau-
dutaan kauaksi aiheesta tai haastateltava on niukkasanainen (Eskola & Suoranta, 1998,
90). Haastattelukysymykset testasin pahkailyjen jalkeen aviomiehellani. Osaa kysymyk-
sista ja ajatuksista viela tarkensin ennen lopullista haastattelua. Haastattelun lopullinen
runko l6ytyy tutkimuksen liitteend. Kysymysten ja aiheiden asettelulla oli tavoite saada

tietoa kaikista prosessin osa-aluista.

Haastateltaville kerroin sdhkopostitse tapaamista sopiessani haastatteluiden tarkoituk-
sesta. Haastattelut toteutettiin kunkin haastateltavan tydpaikalla, tyo- tai kokoushuo-
neessa. Haastateltaville kerrottiin seka yhteydenottovaiheessa etta haastattelutilanteen
aluksi miksi ja miten haastattelua ollaan tekemassa. Haastattelut aloitettiin muutamalla
taustakysymykselld vastaajan tyosta ja matkustustottumuksista. Kaikilta kysyttiin lisaksi
jarjestelmien kaytdstd. Sen jalkeen haastattelut jatkuivat teemahaastatteluina, joissa
haastateltavat saivat vapaasti kertoa nykyisista tavoistaan hoitaa matkavarauksia ja -

laskuja seka esittda kehitystoiveita.

Nauhoitin muutaman haastattelun, mutta suurimmaksi osaksi kirjasin samalla vastauk-
sen valmistelemaani lomakkeeseen. Kyseinen lomake toimi myds muistilistana, jotta
kaikki haluamani osa-alueet tulivat kasitellyksi. Yksi haastatteluista suoritettiin englannin
kielella. Haastattelut kestivat keskimaarin tunnin verran, kahden haastattelun ollessa ly-

hyempi noin 30 minuuttia.
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Arvioin heti haastatteluiden jalkeen, millainen painoarvo kunkin haastattelun siséllélla oli
nykytilan kartoituksen kannalta. Ennen haastatteluja olin valinnut arviointikriteerit, joita
havainnoisin haastattelun aikana. Ensimmainen kriteeri oli, millaista tietoa sain prosessin
nykytilasta, sen helppoudesta ja ongelma kohdista. Toisessa kohdassa arvioin, kuinka
suuri painoarvo tiedoilla oli nykyisen osaamisen kannalta. Kolmantena arvioin nykyista
ajankayttoa, joko niin etté 10ytyiko ajankayton kannalta ongelma kohtia ja kuinka sujuvaa
on nykyinen loppukayttajan prosessin hallinta. Viimeisena kohtana arvioin, kuinka hyo-
dyllista tietoa sain prosessin uudistamisen kannalta, 16ytyiké hyvia tydtapoja tai uusia
parhaita kaytantdja tai ideoita. Nama tulokset kokosin taulukkoon antamalla pisteita yh-

desta kolmeen, kolmen ollessa maksimiméaara pisteita.

Haastattelut litteroin auki asiatasolla. Tassa vaiheessa myds suomensin yhden englan-
niksi pidetyn haastattelun. Haastateltavan aidinkieli ei ollut englanti, mutta han puhui sel-
keasti, joten haastattelun kd&nnos oli helppo tehda. Litteroinnin jalkeen luokittelin aineis-
tot sen mukaan, mitk& asiat nousivat eniten esille. Luokittelu tapahtui varikoodaamalla
sanoja esim. matkalasku. Paattelyssa keskeista oli aineisto eli tehtiin induktiivista paat-
telyd. Luokitteluiden perusteella laskettiin asiat, jotka saivat eniten mainintoja ja kerasin
yhteen asioita, jotka liittyivét samaan vaiheeseen prosessissa. Naisté eniten esiin nous-
seista asioista muodostui haastatteluiden aineisto, josta paasin tekemaan johtopaatok-

sia.

6.2 Jarjestelmistd saatava maaréllinen aineisto

Tutkimuksen méaarallista aineistoa keréttiin tietoja monista eri lahteista. Tarkeimmat lah-
teet olivat matkatoimiston tuottama raportointi ja matkalaskujarjestelmasta saatavat ra-
portit. Lisdksi aineistona kaytettiin maksuaikakortin kaytosta saatuja tietoja seka Aallon
omia tietovarastoja ja organisaatiorakenteita. Analysointia varten kaikki tiedot siirrettiin
rivitietona Excel-tiedostoon, jossa tiedot yhdistettiin kayttamalla tunnisteina esim. henki-
[6numeroa, koulun tai organisaation tunnusta riippuen tarkastelutasosta. Tietoja katsel-
tiin useamman vuoden aikajanalla. Tietoja luokiteltiin pivot-taulukoiksi, joista viela tehtiin

erilaisia graafisia taulukoita. Naiden perusteella tilanteesta tehtiin arvio.
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6.3 Benchmarking

Vertailutietona kaytettiin muilta organisaatioilta saatua tietoa, seka julkisista lahteista etta
kyselemalla asiaa henkildkohtaisesti. Matkustuksen yleisten kaytant6jen tietamys perus-
tuu tutkimuksen tekijan 20 vuoden uraan matkailualalla. Tiedot saatiin suullisesti haas-
tattelemalla eri organisaatioiden edustajia ja muutamalle kysymykset lahetettiin s&dhko-
postilla. Tarkeimmat kiinnostuksen kohteet olivat prosessissa kaytetyt tyokalut seka or-
ganisaation tAman hetkiset toimintatavat ja itsevarausaste. Kysymykset esitettiin vastaa-
ville osin julkisella rahalla toimiville organisaatiolle seka suurille kansainvalisille organi-
saatioille, joissa prosessien kehittdmiseen on tehty jo paljon ty6ta. Organisaatioiden an-
tamat tiedot kokosin taulukkoon josta kay selville prosessin kannalta keskeisimmaét piir-
teet ja jarjestelmat.

Vertailutietona kaytettiin myos valtiolla meneilla olevia projekteja. Valtio on keskitta-
massa asiatarkastustaan ja keventdmassa prosessejaan ja kayttavat samoja tytkaluja
kuin Aalto-yliopisto. Vaikka tavoitteet ovat samat, ovat valitut keinot kuitenkin niin erilai-

sia, ettad niista ei ollut hyotya tassa tutkimuksessa eika tulevissa uudistuksissa.

Aiheesta matkustusprosessi etsittiin myds tutkimuksia ja opinnaytetdita. Yksi kiinnostava
opinnaytety6 loytyi. Siind tutkittiin Puolustusvoimien matkalaskujen kasittelya sen jal-
keen, kun organisaatiossa oli siirrytty itsepalveluun matkojen varauksissa ja matkalas-
kujen teossa. Prosessit oli jarjestetty toisin ja tutkimuksessa tutkittiin vain yhta osaa,

mutta tehokkuuden kannalta siita pystyi ottamaan vertailutietoa (Hartikainen, 2015.)

Taustatietona tassa osuudessa haastateltiin myds matkatoimistoa, jolla on laajempi kuva
suomalaisorganisaatioiden matkustuksesta. Reima Ahola HRG:Ita totesi, etta itsevaraa-
minen on Suomessa jo hyvin yleistd ja ainoastaan muutamilla organisaatioilla on ole-

massa kaytantoja, joissa matkustajat eivat lainkaan varaa itse matkojaan (Ahola, 2016).

7 Tulokset

Tassa osiossa kayn lavitse haastatteluiden tuloksia ja niiden vaikuttavuudesta tekemiani
arvioita. Laadullisista ja maarallisten tulosten jalkeen kokoan tuloksista analyysin, jossa
pyrin kuvaamaan matkustusprosessin nykytilaa ja ongelmakohtia, joihin muutosproses-

sissa on syyta kiinnittda huomiota.
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7.1 Haastatteluiden tulokset

Haastatteluiden tulokset olivat odotettuja, mutta taustalta nousi myos asioita jotka eivat
suoraan liittyneet matkustukseen, vaan enemmankin organisaatiokulttuuriin. Esiin nous-
seet asiat olivat asioita, jotka koettiin ongelmallisiksi ja joihin toivottiin parannusta. Posi-
tiivista palautetta tuli selvasti vdhemman. Haastattelut tukivat sitd kuvaa, joka organisaa-
tiolla oli matkustusprosessista. Prosessin vaiheet, tydkalut ja toimintatavat olivat periaat-

teessa hyvin tiedossa. Toiminta ei kuitenkaan aina vastannut Aallon ohjeistusta.

Kaksi asiaa nousivat helposti esille tarkasteltaessa asioita, joista mainittiin eniten. Kaikki
mainitsivat ongelmalliseksi kuittien kasittelyn ja matkalaskujen tekoon menevén ajan.
Kaikki haastateltavat kaipasivat helpotusta ja ratkaisuja nykyiseen kuittien kasittelyyn
menevaan aikaan ja tydbmaaraan. Tahan linkittyy organisaation ominaispiirre eli organi-
saation monimutkainen rahoituskuvio seka rahoittajien ja EU-tasoisten tilintarkastajien
vaatimukset. Matkustuksen kulujen ja projektien rahoituksen seuranta vaatii paljon ma-
nuaalitydta kouluilla. Matkustajan tulee selvittdd, onko héanelld rahaa matkustaa ja osata
se matkalaskulla vield kohdistaa oikealle projektille, kulutyypille jne. Samoin talouden ja
hyvaksyjan kannalta hankalin kohta on projektikohtaisen, usein ulkopuolisen rahankay-

ton seuranta.

Toinen merkittdva tulos on havainto siita, ettd koulujen ja laitosten valilta [6ytyi valtava
maara eroja, kuinka asioita toteutetaan kaytanndssa. Aallon ohjeistus ei vaadi asioiden
tekemista niin tarkalla tasolla kuin monessa laitoksessa nyt tehdaan. Tama aiheuttaa
paljon tydkuormaa ja vie aikaa. Osalla omien koulukohtaisten séaénttjen rakentaminen
vie aivan liikaa aikaa ja halutaan ehka vaikutusvaltaa asioihin. Isoin ongelma on, etta
nama alasaannot tarkoittavat sitd, ettd kaikkia yliopiston matkustajia ei kohdella sa-

moissa asioissa tasapuolisesti.

Kaikki haastateltavat mainitsivat itsevarausjarjestelmén olevan kankea. Itse varaaminen
ei vie paljon aikaa, kun varattavat asiat on saatu selvitettya. Vastauksista ilmeni selvasti,
etta seka lentojen ja hotellien hakuun kaytettdan paljon julkisia varausmoottoreita. Erityi-
sin& tuotiin esille aikatauluhaun tuntimdarén rajaaminen ja hotellien hakeminen nimilla.
Tama on térkedd, koska varausten suunnitteluun ilmoitettiin menevan matkalaskun teon
jalkeen toiseksi eniten aikaa. Sopimusmatkatoimiston palveluihin vastaajat olivat tyyty-

vaisia.
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Kaikki itse varauksiaan hoitavat osasivat vaivatta tehdd varauksensa ja matkalaskunsa
ja he eivat tarvinneet siihen apua. Kolme neljastéd matkustajasta oli erittéain tyytyvaisia
siihen, ettd heilla on mahdollisuus hoitaa itse varauksensa ja asiansa. Se koettiin no-
peimmaksi ja helpoimmaksi. Neljas paljon matkustava, mutta muita iakkdampi professori
oli valmis maksamaan, ettd hanté palveltaisiin matkojen osalta. ltsepalvelun osalta tuen
saamisen lahdetté ei koettu merkittavaksi. Tarkeampaa oli, etta tukea saadaan tarvitta-

essa.

Haastatteluissa nousi paljon asioita esiin itse haastatteluteemojen ulkopuolelta, jotka an-
tavat taustatietoa ja syita asioiden nykytilasta. Osa ennakko-olettamuksista my®s 0soit-
tautui vaaraksi tai ainakin vaarin arvioiduksi. Laskelmissa etukateen ajateltiin, etta vie-
rasvaraukset vievat enemman aikaa kuin muut varaukset, mutta tatd asiaa ei kukaan

tuonut haastatteluissa esille. Ei edes asiaa erikseen kysyttaessa.

Osalla sihteereista aikaa kului huomattavan paljon matkustuspolitiikan tulkintaan ja siita
matkustajille viestimiseen, l&hinna rajoittavalla tavalla. Matkustajat sen sijaan eivat ko-
keneet tarvetta tarkastella matkustusohjeita, vaan he toimivat enemman maalaisjarjen ja
oman paattelyn mukaisesti. Eniten mainintoja hankalista tapauksista sai vapaa-ajan yh-
distaminen tyomatkaan. Matkustuksesta viestimistd kaivattin my0s sihteereiden toi-

mesta lisaa.

Haastatteluiden tuloksista voi tuoreena organisaatioon tulleena sanoa, ettd osa asioista
on selvasti vanhasta organisaatiosta opittua toimintaa, eikd sellaista mita Aallon yhdis-
tymisen hetkella on lahdetty tavoittelemaan. Professorien tarpeet tai ennemminkin toi-
veet lahtevat siita, etta heilla on aikanaan ollut sihteerit hoitamassa kaikkia tutkimusten
ulkopuolisia asioita. Myds sihteerien haastatteluissa palvelun pyytdjien tarve koettiin ika-
polvi kohtaiseksi. Osa sihteereistd myos itse tiedosti “ylipalvelevansa” matkustajia van-
hojen tapojensa mukaisesti. Nuoremmat vastaajista kayttivat tottuneesti moderneja tyo-
kaluja ja niita toivottiin myos lisaa. Taustatiedoissa en kysynyt henkildiden ikda. Tiedolla
olisi voinut olla merkitysta tuloksissa, jos kyseessa olisi ollut maaréallisesti laajempi tutki-

mus.

Aallossa on paljon ulkomaalaisia tydntekijoita ja yhden henkilén otoksesta ei voi tehda
yleistyksia. Useassa maassa tyoskennellyt haastateltava totesi, ettd Aallon matkustuk-
sen tyokalut ja prosessit ovat helpoimmat mihin héan on akateemisessa maailmassa tor-

mannyt.
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Haastatteluista ei pystynyt tarkasti arvioimaan kuinka paljon konkreettisesti kaytetaan
aikaa kuhunkin ty6vaiheeseen. Ty6vaiheet osattiin kuitenkin nimeta siina jarjestyksessa,
missa suhteessa toisiinsa niissa menee aikaa. Matkalaskujen teko on hitain vaihe, mat-
kavaihtoehtojen kartoitus on ty6lastd, mutta taas itse varaaminen ei vie kauan aikaa.
Yksittaisten henkiliden valilla oli suuria osaamiseroja jarjestelmien kaytossa.

Viestinta ja ohjeistus mainittiin my6s useammalta kantilta katsottuna. Viestintaa oli osalle
lian vahan, osalle se oli epatarkkaa ja toiset eivét lue minkaanlaisia ohjeita. Koska vas-
taukset olivat kovin ristiriitaisia, on tarkempi viestintatarpeiden analyysi syyta suorittaa

erikseen.

7.2 Haastatteluiden vaikuttavuuden arviointi

Haastatteluiden vaikuttavuuden arvioinnit ovat koottuna alla olevaan kuvioon 5. Vaikut-
tavuuden arviointi ei varsinaisesti tuonut mitdan mullistavaa tietoa, mutta sen tekeminen

vahvisti haastatteluista saatua kokonaiskuvaa ja haasteltavien osaamista.

Vaikuttavuus Vaikuttavuus Vaikuttavuus Vaikuttavuus

prosessin osaamisen ajankayton uudistamisen
kannalta kannalta kannalta kannalta
Matkustajal
Matkustaja2 ++ ++ ++ +
Matkustaja3 + ++ + +
Matkustajad  ++ + + ++
Sihteeri 1 + + ++ ++
Sihteeri 2 ++ +++ ++ +
Sihteeri 3 + ++ ++ ++
Sihteeri4 ++ + ++ +(+)

Kuvio 5. Haastatteluiden vaikuttavuus eri osa-alueilla. Asteikko 0-3.

Haastatteluista yksik&an ei ollut vaikuttava kaikilla osa-aluilla. Prosessin kannalta kai-
kista haastatteluista tuli ilmi yksittaisia hyodyllisia asioita, joilla on merkitysta koko-
naisprosessin kannalta, mutta kenelldkaan ei ollut koko prosessi hyvin hallussa. Tama
on toki ymmarrettavaa, silla kukin osallistuu prosessiin vain omista lahtékohdistaan.

Osaamisen kannalta muutamien tyonkuvat ja osaaminen olivat hyvinkin lahella sitd mita
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tulevaisuudessa tarvitaan. Heidan nakemyksensé saivat selkeésti painoarvoa mietitta-

essa osaamistarpeita.

Ajankayton selvittdminen oli tarkedssa roolissa haastattelun taustalla. Asiasta saadut
tiedot tukivat ennakko-olettamuksia, niiden asioiden suhteen, jotka vievat eniten aikaa.
Toisaalta vierasvarauksiin meneva aika osoittautui oletettua pienemmaksi. Vaikuttavuu-
den arvioinnin luotettavuutta ajankaytén kannalta heikensi osalla haastateltavia epavar-
muus ja kyky maaritella kuhunkin tyétehtavaan menevaa aikaa. Tarkempaa ajankayton

arviointia ei haastatteluiden perusteella pysty tekemaan.

Uudistamisen kannalta eniten painoarvoa saivat selkeat toiveet ja modernit ratkaisut.
Liian vanhanaikaiset ja lyhyelle aikajanteelle tarkoitetut ehdotukset eivat tuoneet haas-

tatteluissa uudistamisen kannalta lisdarvoa.

7.3 Benchmarking

Benchmarking tulokset koottiin verrokki organisaatioiden osalta alla olevaan taulukkoon
1. Tuloksista nakee mita prosessivaiheita organisaatioissa on ja mika on itsepalvelun
osuus. Matkustuspalveluun sitoutuneen henkilokunnan maéara ei kaikilta saatu selville,
siksi tietoa ei esiteta kyseissa taulukossa. Bencmarking tieto antoi nykytilan analyysissa
tietoa miten pitkalla muut ovat kehitystytssa ja mihin asioihin olisi jatkokehityksessa hyva
panostaa. Benchmarking tiedoista kavi hyvin ilmi, ettd muissa organisaatiossa matkus-
tusta seurataan vain valmiiden palveluntuottajien raporttien kautta. Erilaisten raporttien

yhdistelya ja oman maaréallisen aineiston kayttda ei muissa organisaatioissa tehty.

Taulukko 1. Vertailuyritykset taulukoituna.

Yritys Itsepalvelu/ Keskitetty Organisaation koko Sahkoiset | Jarjestelmat
Palvelu palvelu ja luonne Kuitit

Yritys 1 60% online Kylla Kylla Suomalainen, julkista AeTM + M2
rahoitusta

Yritys 2 Itsepalvelu Ei Ei Kansainvalinen konserni  Kylla Concur
kaikessa
Online 85%

Yritys 3 66% online Suullinen Ei, johdolle Suomalainen, julkista Kuvaus + AeTM + M2
aste palvelu rahoitusta scannus

Yritys 4 Itsepalvelu Ei Suomi, suuryritys Ei AeTM
Kotimaa online

Yritys 5 Kotimaa Meili Kylla Kansainvalinen Ei Concur + M2
itsepalvelu vaikeimpien konserni, tiedot
online varausten pohjoismaisella tasolla

osalta
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7.4 Maaréalliset tulokset

Tahan lukuun on koottu tarkeimmat maaralliset tulokset Aalto-yliopiston matkustuspro-
sesseista. Tulokset on esitetty paasioin kuvioina. Ensin kayn lavitse raportteihin perus-

tuvat tulokset ja sen jalkeen mallinnan prosessikuvauksen.

7.4.1 Raportointiin perustuvat tulokset

Aalto-yliopiston matkustuksen kokonaiskulut ovat vuositasolla noin 11 miljoonaa euroa.
Matkustuksen suorat kulut, esimerkiksi lentoliput ja hotellit ovat matkatoimiston antaman
vertailutiedon pohjalta keskihinnoiltaan selkeasti markkinahinnan alapuolella, kun tilan-
netta verrattaan sopimusmatkatoimiston muihin asiakkaisiin. TAma tukee nékemysta

erittdin hintatietoista matkustajista.

Matkavarauksia tehdaan noin 10 000 kappaletta. Matkalaskujarjestelméassa kasitellaan
vuosittain noin 23 000 laskua, joista puolet ovat matkalaskuja, puolet kululaskuja. Yh-
teensa liitteind nailla laskuilla on 68 000 kappaletta. Matkalasku jarjestelmaa kayttaa

vuodessa yli 3000 kayttajaa. Se on yliopiston kaytetyin talousjarjestelma.

Matkasuunnitelmia tehdaan noin 6000 kappaletta vuodessa. Kotimaan matkoista ei tar-
vitse tehda suunnitelmaa, suullinen matkustuslupa esimiehelta riittaa. Kotimaan matkoja
Aallon matkustuksesta on vain pieni osa ja vaikka opiskelijoille ja ryhmille tehdaéan mat-
kasuunnitelmia paperilla, kertoo matkasuunnitelmien maara, etta osasta ulkomaan mat-

koista suunnitelma jaa tekematta.

Itsepalvelu tarkoittaa tassa tutkimuksessa sitd, ettda matkustaja suunnittelee ja varaa itse
matkansa seka tekee matkalaskun. Itsevarausaste Aallossa on 50 %. Tama kay ilmi ku-
viosta 6. Online aste kertoo, kuinka paljon kaikkiin organisaation varauksiin kaytetaan
itsevarausjarjestelmaa. Online aste ei ota kantaa siihen tekeekd varauksen matkustaja

vai sihteeri matkustajan puolesta. Online aste Aallossa on talla hetkella noin 70 %.

Samassa kuviossa 6 tarkastellaan kaikkia tehtyja matkanvarauksia varaajatyypin mukai-
sesti. Vaikka kehitys on koko ajan kulkenut oikeaan suuntaan, matkoista niukka enem-
mistd varataan edelleen matkasihteereiden toimista. Organisaatio voidaan luokitella

matkanvaraajapainotteiseksi.
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Kuvio 6. Itsevarausten jakautuminen matkustajien ja matkanvaraajien kesken.

Liséksi tutkittiin varaajien itsepalvelujarjestelman kayttod. Kuten kuviosta 7 ilmenee, mat-
kustajat varaavat matkansa itsevarausjarjestelmastd useammin kuin, jos sihteeri tekee
matkavarauksen heidén puolestaan. Osan erosta selittdd muutama yksittéinen sihteeri,
joka ei suostu kayttamaan itsevarausjarjestelmad, vaan soittaa aina matkatoimistoon.
Kaikilla matkasihteereilla on kylla oikeudet ja mahdollisuudet kayttaa itsevarausjarjestel-
maa myos vieraiden ja opiskelijoiden matkavarauksissa, joten heidan palvelunsa ei pi-
taisi teoriassa nostaa perinteisen palvelun kayttod. Tahan varausjarjestelmien kayttéon
|6ytyi haastatteluiden ja maarallisen analyysin vélilta yksi ero. Haastateltava kertoi kayt-

tavansa itsepalvelua, mutta tilastojen perusteella nain ei ole.

Seka matkustajan etta matkanvaraajan kayttdessa itsevarausjarjestelmaa korostuu pal-
velun hinta. Palvelumaksu kaikille varauksille matkakohteesta riippumatta on jarjestel-
massa varattuna talla hetkelld 4,2 € varaukselta. Perinteisesta palvelusta varattaessa
hinta riippuu matkakohteesta ja on keskimaarin 25 € varaukselta. Lisdksi matkatoimiston
tilastot osoittavat, etta itsepalvelusta varataan keskimaarin halvempia matkoja kuin mat-

katoimistosta tilattaessa.
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Online kayttd varaajatyypin mukaan

82%
64 %

20% 36%

10% 18 %

Traveler Booker

Offline  m Online
Kuvio 7. Itsevarausjarjestelman kayttd varaajatyypin mukaan.
Huomioinarvoista on, etta Aallon itsevarausjarjestelman kayttd on varsin hyvalla tasolla.

Eli suurin osa kaikista matkoista varataan kayttamalla sahkdisia palveluita. Vaativim-

missa matkoissa joudutaan enemman kayttamaan perinteista palvelua kuten kuviosta 8

nakyy.
Online Classic Total OnlineAdoption
DOMESTIC 40 12 52 77 %
NORDIC 147 52 199 74 %
EUROPE 473 142 615 77 %
INTER CONTINENTAL 138 151 289 48 %
Total 798 357 1155 69 %

Kuvio 8. Aallon itsevarausjarjestelman kayttd kaikissa matkoissa kohdealueittain jaoteltuna.

Maarallisissa tuloksissa tarkastellaan myds Aallon maksuaikakorttien kayttéa. Tama on
tarkea asia, koska matkalaskujen teko ja kuittien liittdAminen tapahtumiin koettiin haastat-
teluissa hankalimmaksi vaiheeksi. Aalto-yliopistolla on sopimus maksuaikakorteista,

joilla on tarkoitus maksaa matkakuluja seké pienhankintoja.

Alla oleva kuvio 9 kertoo mita tapahtui, kun Aalto-yliopisto siirtyi kayttamaan kotilasku-
tettavia olevia maksuaikakortteja ensisijaisena maksuvalineena. Korttitapahtumien ka-
sittelyaika lyheni keskimaarin 12 paivalla, mika on todella merkittava muutos, kun puhu-
taan talouden prosesseista. Maksuaikakorttien kiertonopeuden parantamisesta ollaan

oltu hyvin kiinnostuneita myos organisaation ulkopuolella.
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Kuvio 9. Yliopiston korttitapahtumien kasittelyaikojen muutos.

Korttimaksamisen prosessi on siis sujuva, mutta korttien kayttdaste on vield alhainen.
Vain 23% kokonaisvolyymista maksetaan kotilaskutettavalla kortilla. Kortin kayton hyo-
dyt ovat prosessin kannalta todella tarkeat. Kaytettdessa kotilaskutettavaa korttia kaikki
matkustustapahtumat siirtyvat automaattisesti matkalaskulle ja mukaan on mahdollista
littd& matkahallintajarjestelmén mobiilisovelluksella kuvattu kuitti. Liséksi kortin kayttd

maksuvalineena vahentaa yliopistolle saapuvien ostolaskujen maaraa.

Kokonaisprosessia analysoitaessa taytyy tietdd, kuinka paljon henkil6ita on osallisena
prosessissa. Arviot perustuvat kunkin koulun arviointiin, kuinka moni henkild ja milla tyo-
panoksella hoitaa matka-asioita. Kuviosta 10 kay ilmi nimetyn organisaation kokonais-
maarat, lisaksi litteessa 4 on tarkemmin jaoteltu henkildiden tydpanoksen osuus. Lu-
vuista kay ilmi, ettéd kouluissa matkustuksen tuki on jarjestetty hyvin eri tavoin. Toisilla on
pieni ja tiivis organisaatio ja toimintaa on keskitetty matkustuksen hallinnan osalta. Osalla
kouluista on paljon henkil6ita ripoteltuna ympéri organisaatiota ja yksittaisten henkiléiden

panos matka-asioihin saattaa olla vain 20 % tybajasta.

Nykyisistd matkavarausten, matkalaskujen ja asiatarkastusten maarista pystytdan las-
kemaan, kuinka monta taysipaivaista henkildtyovuotta menee palvelua vaativien varaus-
ten tekoon. Tilastoista kdy myos ilmi, ettd prosessiin osallistuu paljon henkilditd nimetyn
matkaverkoston ulkopuolelta. Asiatarkastusoikeuksia on talla hetkella noin 150 hengella.
Prosessiin osallistuu siis paljon henkil6ita, joita ei ole maaritelty toimijoiksi matkustuspro-

sessissa.



Koulu HTV Henkiloita

ARTS 2,5 4
BIZ 2,8 7
CHEM | 2 4
ELEC | 2,9 5
ENG | 4,3 10
SCl 8 17
U ‘ 1) 1
Yhteensa 23,5 48

Kuvio 10. Prosessiin sitoutuneet henkildt kouluittain.

Maarallisena tutkimuksena arvioitiin viela pienta otosta tehdyistd matkalaskuista. Matka-
laskuja tarkasteltiin siltd kannalta, miten niissé oli noudatettu Aallon matkustussaantoa
ja milla perusteilla korvattu kuluja. TAma otos vahvisti kuvaa prosessin ongelmakohdista.
Matkapdivid ja kohteita on merkitty vastoin ohjeistusta. Matkakuluja on korvattu osin va-
paa-ajan matkoista seka kuluja oli korvattu eri periaatteiden mukaisesti tai jatetty jopa
korvaamatta. Nama tiedot vahvistivat henkildkunnan eriarvoista kohtelua. Vaikka kus-
tannusvaikutukset eivat ole maarallisesti merkittavia, niin rahoitus ja julkisuusriskit ovat

mahdollisia.

7.4.2 Prosessikuvaus

Haastatteluiden, ohjeistuksen ja maarallisten tulosten perusteella mallinsin Aallon nykyi-
sen matkustusprosessin. Alla olevasta kuviosta 11 ilmenee matkustuksen yleinen pro-
sessikuvaus. Se vastaa hyvin Aalto-yliopiston nykyistéa prosessia. Kuvaan on lisatty koh-
dat, joissa prosessia kontrolloidaan talla hetkella hakemalla hyvaksynnat esimiehilta.
Kaavio kuvaa prosessin paavaiheita ja rakennetta. Aallolle ominaisia asioita avataan tar-
kemmin sanallisessa kuvauksessa. Kaaviosta kay hyvin ilmi mitd tehd&an, mutta koko-

naiskuvan saamiseksi pyrin erittelem&an myos, miten asioita tehdaan.

Matkahallinto
Johto (henkilostéhallinto) Hankinta (lakiasiat) Taloushallinto Tietohallinto (tietosuoja)
Vastuullisuus (taloudellinen, sosiaalinen, ympéaristo) Turvallisuus
Varaus, Matka,
Profiili Suunnittelu muutos, kokous tai Maksutavat Matkalasku Seuranta
peruutus tapahtuma

77777777777777777777777777 Raportointi - - - - - - - - - ____________ =5 Socccoscossonsscons

Kuvio 11. Matkahallinnon prosessi (FBTA, 2015).
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Tarkea huomio koko Aalto-yliopiston prosessissa on todeta, etté tiedonsiirto kaikkien eri
osavaiheiden valilla on automatisoitu. Prosessi lahtee liikkeelle olemassa olevista mat-
kustajien profiilitiedoista, jotka siirretaén Aallon HR-jarjestelmésté joka yo ensin matka-
laskujarjestelman ja sieltd edelleen matkojen itsevarausjarjestelmaéan, jota hallinnoi
matkatoimisto. Matkustaja suunnittelee matkansa, varmistaa rahoituksen ja hakee lupaa
matkalle matkalaskujarjestelmassa tehtavalla ja esimiehen hyvaksymalla matkasuunni-
telmalla. Opiskelijat tekevat suunnitelman poikkeuksellisesti paperisena. Matkasuunni-

telma on talla hetkella edellytys matkavakuutukset voimassaololle.

Matkan varauksessa varaamiseen kaytetaan itsevaraustyokalua tai otetaan yhteytta so-
pimusmatkatoimistoon puhelimitse tai sdhkdpostilla. Matkat tulee varata kokonaistalou-
dellisesti edullisinta vaihtoehtoa kayttaen. Business-luokassa voi matkustaa vain maari-
tellyissa poikkeustapauksissa johtoryhman jasenen luvalla. Itsepalvelujarjestelmassa on
nakyvissa vain turistiluokan lennot. Varattaessa matka matkatoimistosta tai kayttamalla
maksuun yliopiston maksuaikakorttia tiedot siirtyvat matkalaskujarjestelmaan automaat-
tisesti. Matkalasku ohjeistetaan tekem&aéan mahdollisimman pian, kuitenkin tydehtosopi-
muksen mukaisesti viimeistdaan kaksi kuukautta matkan paattymisen jalkeen. Jarjes-

telma myos lahettdd automaattisesti muistutuksia, jos matkalasku on tekematta.

7.4.3 Matkustusprosessin rakenne ja osatekijat Aallossa

Rakenteeltaan Aalto-yliopiston nykyinen matkustusprosessi muodostuu siis samoin kuin
Suomen Liikematkayhdistyksen osiossa 7.4.2 maaritelty prosessi. Kasittelen tassa osi-

ossa ne tekijat ja toimijat, jotka vaikuttavat nykyiseen tapaan toimia matka-asioissa.

Aalto-yliopiston koko matkustusta ja prosesseja ohjaa organisaation matkustuspolitiikka.
Politikassa maaritellaén, miten matkustetaan, milla kulkuvalineilla ja ohjeistetaan yrityk-
sen sopimuskumppaneista ja maaritellaan korvattavat matkustuskulut. Matkahallinnon
rooli on tarjota ohjeistusta ja tukea yliopiston matkojen hallintaan ja vastata kaytdssa

olevista jarjestelmista seka ohjata prosessia.

Perustilanteessa prosessiin osallistuvat siis matkustajat ja matkasihteerit. Matkasihtee-
reiden tydnkuvaan kuuluvat matkavarausten teko, matkasuunnitelmien ja -laskujen asia-
tarkastus ja matkalaskujen teko vieraille ja johdolle. Matkasihteereillda on koulukohtainen

edustus matkatiimissa, jonka kautta tietoa viedaan kouluille ja kouluilta keratdan pa-
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lautetta toiminnan kehittdmiseen. Matkatiimilaiset tiedottavat muutoksista ja uusista asi-
oista koulujen matkasihteereitd. Matkatiimia vetad organisaation nimetty Travel Mana-

ger.

Matkasuunnitelma tehdaan télla hetkella Aallossa kaikista kansainvalisista matkoista,
jotta vakuutus olisi voimassa ja kriisitilanteissa matkustaja voidaan paikantaa seka kuluja
voidaan seurata ennakkoon. Matkasuunnitelma tehddaan matkalaskujarjestelméassa ja se
lahetetddn esimiehelle hyvaksyttavaksi. Matkasuunnitelma ei sellaisenaan jarjestel-
massa siirry matkalaskun pohjaksi. Haastatteluiden perusteella kavi myos ilmi, ettéd mat-

kasuunnitelmaan vaadittavat tiedot ja tarkkuus vaihtelevat valtavasti.

Matkojen itsevaraustytkalu on jarjestelma, josta matkustaja tai matkanvaraaja voi varata
matkat itse ajasta ja paikasta rippumatta. Varausjarjestelméé hallinnoi matkatoimisto ja
sinne valitaan palvelut ja tehdaan rajaukset organisaation toiveiden mukaisesti. Jarjes-
telmaan ladataan myos organisaation mahdolliset sopimushinnat eri palveluntuottajien
kanssa. Matkavarausjarjestelmastd haetaan tietoa matkasuunnitelman pohjaksi, etta

my6hemmassa vaiheessa tehdaéan itse varaus.

Aalto suosittelee itsevarausta aina ensisijaisena varausmuotona ja tukee kehitysta mak-
samalla itsepalvelun palvelumaksut keskitetysti. Puhelin ja séhkopostivarauksissa pal-
velumaksu kohdistuu matkalaskulle ja ne maksetaan oman yksikon tai projektin budje-
tista.

Matkalaskulla selvitetdan kaikki matkaan liittyvat kulut. Kulut osoitetaan todellisiksi liitta-
malla laskuun kuitit erilaisista maksuista, esimerkiksi lentolipuista ja konferenssiohjel-
mista. Tassa kohden vaatimuksissa voi olla eroja riippuen siitd matkustetaanko yliopis-

ton perusrahalla vai jonkun ulkopuolisen tahon rahoittamalla projektilla.

Matkalaskun teon jalkeen se lahetetadn asiatarkastukseen. Asiatarkastaja, tyypillisesti
matkasihteeri kdy laskun lavitse ja katsoo, etta se on tilidity oikein ja kulut ovat sellaisia,
joita voidaan matkustuspolitikan mukaisesti korvata. Asiatarkastaja lahettaa laskun hy-
vaksyttavaksi matkustajan esimiehelle, joka viime k&dessé on vastuussa kulujen hyvak-
symisesta. Matkalaskulle kertyneet kulut [ahtevat maksuun heti hyvaksyntéd seuraavana
paivana ja ne viedaan kirjanpitoon palvelukeskuksessa. Palvelukeskus vastaa yliopiston

kirjanpidosta ja rahaliikenteesta. Lopuksi laskut arkistoidaan séhkoisesti.
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8 Analyysi jajohtopaatokset

8.1 Analyysi

Tulokset kokonaisuudessaan antavat melko selkeén ja yhtendisen kuvan organisaation
nykyisesta matkustusprosessista. Organisaation matkustusprosessi on talla hetkella ras-
kas ja vahvasti henkil0sto painotteinen. Matkasihteerien tyotehtavéat on maaritelty ja joh-
dettu eri puolella organisaatiota eri tavoilla. Toimintatavat ovat erilaiset niin koulu- kuin
sukupolvikohtaisesti. Osaaminen on epatasaista ja ohjeiden ymmartaminen ja tulkinta
samoin. Palvelut eivat nayttaydy matkustajille yhtenéisiné ja tasapuolisina yliopistotasoi-
sesti.

Matkustusprosessissa on jaljella viela paljon vanhaa organisaatiokulttuuria ajalta ennen
yhdistymista. Ylipalvelua, ylitulkintaa ja oman tyon tarpeelliseksi tekemista seka kontrol-
lointia esiintyy eri puolilla organisaatiota. TAma ilmenee sukupolvien suhtautumiseroina
uudistuksiin, palveluihin ja kasitykseen omasta tyonkuvastaan. Tutkimuksen tuloksista
l6ytyykin siis paljon organisaatiokulttuurin asioita, jotka eivat olleet tutkimuksen koh-
teena, mutta selvasti vaikuttivat kaikkeen tekemiseen. Organisaatiokulttuuri nayttaytyi
kaipuuna vanhoihin aikoihin ja siina, etta palveltiin matkustajia, vaikka heita olisi pitanyt

rohkaista kayttamaan jarjestelmia itsenaisesti.

Itsevaraajat ovat tyytyvaisid ja prosessi toimii nopeammin toimittaessa itsendisesti.
Haasteena matkustajien itsevaraamiselle ovat talla hetkella julkisen verkon varauspal-
velut, niiden parempi visuaalinen ilme ja hakumoottoreiden tehokkuus matkoja etsitta-
essa. Nyt kaytdssa oleva itsevaraustydkalu on suunniteltu organisaatiolahtdisesti, ei lop-
pukayttajan lahtokohdista. Palvelua tarvitaan kuitenkin jatkossakin vierailijoiden osalta,
koska heilla ei ole oikeuksia jarjestelmiin. TAma jako tulee huomioida prosessia kehitet-

tédessa sekd maarallisesti, ettd ominaisuuksien ja toimintatapojen suhteen.

Viestinta ei ole matkustusasioissa jalkautunut kaikkialle tai siitd on tehty omia tulkintoja
oman tarpeellisuutensa vahvistamiseksi. Syntyi vaikutelma, etté ohjeistuksia ei akatee-
misessa ymparistossa lueta aktiivisesti tai sitten niita luettiin liian tarkalla tasolla. Osa
suoriutui hienosti nykyisella ohjeistuksella ja he tarvitsivat pdivittdiseen ty6hénsa vain
vahan tukea. Ohjeiden tulkintaan ja tarkennuksiin kaytettiin huomattava maaréa omaa,

talouden ja yhteisten palveluiden tybaikaa. Omat saannot, tulkinnat ja tyotavat eivat tue
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yhdenvertaisuuden, avoimuuden ja tasapuolisuuden periaatetta. Tasta esimerkkina ovat
erilaiset tavat maksaa paivarahoja ja yhdistéda tydmatkaan lomaa. Matkustuksen kaikkien
kulujen tulee olla julkisella rahalla toimivassa organisaatiossa lapindkyvaa ja tasapuo-
lista eli kestaa julkisen tarkastelun. Nykyisin voi joutua julkisen mainekriisin kohteeksi
hyvinkin helposti. Tam& nékdkohta tulee ottaa huomioon, jos toiminnassa ei noudateta
tehtyja linjauksia ja tyOkaluja.

Tarkempi tutkimus osoittautui tarpeelliseksi monestakin syysta. Prosessin yksityiskoh-
dista saatiin paljon arvokasta tietoa. Lisaksi useampikin ennakko-olettamus osoittautui
virheelliseksi ja olisi voinut johtaa mitoitusvirheisiin ja sita kautta vaikuttaa loppukayttajan

palvelutasoon.

Kuvioon 12 on koottu taméan tutkimuksen tarkeimmat tulokset eriteltyina niihin osa-aluei-
siin, joista paatelmat on paaosin tehty. Haastatteluiden tuloksiin perustuvat tiedot ovat
merkitty keltaisella, maarallinen aineisto vihreélla ja ulkopuoliseen vertailuun perustuvat

tiedot sinisella.

0@1.

L

Prosessia tulisi
keventaa ja
selventaa
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Kuvio 12. Nykytilan analyysin tarkeimmat havainnot.
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8.2 Johtopaatokset

Tarkein johtopaattkseni on, ettd matkustuksen osaamista ja organisointia tulee kehittaa
niin rakenteiden, prosessin kuin jarjestelmien osalta. Nykyisella organisaatiolla ja tavalla
toimia ei voida taata yhtenaista ja laadukasta matkojen varaamista ja prosessin hallintaa.
Liiketoiminnan uudelleen suunnittelun periaatteiden mukaisesti erilaisiin toimintaympa-
ristéihin rakennettuja prosesseja ei voi korjata. Alussa mainitut matkahallinnan tavoitteet
eivat tayty, jos organisaatio ei pysty ammattimaistamaan toimintaa matkustuksen osalta.
Resursseja tulee kayttda tehokkaammin, jotta osaaminen parantuu. Parantunut osaami-

nen takaa tasapuoliset vasteajat ja tasaisen palvelun laadun loppukéayttajille.

Hallinnollista kuormaa tulee keventaa, jotta prosessihyddyt toteutuvat. Lean-ajattelun
mukaisesti karsitaan sellaista mikd ei ole valttdméatontd. Prosessin nopeutuessa
saamme sadastdja ajassa ja sitd myoten henkildtydvuosissa. Nykyinen prosessi kuormit-
taa liikaa seka matkustusorganisaatiota etta siihen liittyvia sidosryhmia. Matkustusasioi-
den kanssa toimiminen koetaan organisaatiokulttuurissa houkuttelevana, kun sita tulisi

kasitella tydna siind missa muitakin tyotehtavia.

Tutkimuskysymykset saatiin talla tapaustutkimuksella hyvin katettua. Prosessikuvaus
pystyttiin mallintamaan, seka l6ydettiin ongelmakohtia organisaation seka loppukaytta-
jien kannalta. Tasapuolisuuden ja tehokkuuden pullonkaulat pystyttiin I6ytdmaan. Re-
surssoinnin ja ajankayttn osalta ei valituilla menetelmilla kuitenkaan paasty niin tarkalle
tasolle kuin toivottiin. Prosessin uudistamiseen ei mytskaan saatu mitdan varteenotet-

tavia ehdotuksia.

Aalto-yliopistossa on menossa digitalisaatioprojekti. Matkustuksen osalta pitda arvioida
kaytdssa olevat tyokalut ja antaa ehdotukset niiden kehittamiseksi. Kaytdssa on kustan-
nustehokkaita tydkaluja, mutta kaytettavyys ja mobiliteetti niissa eivéat ole parhaalla mah-
dollisella tasolla. Aallon digitaalisia tavoitteita matkustuksen osalta ovat kuitittomuus,
matkalaskujen mobiilihyvéaksynta ja mobiilipalveluiden tuominen matkanvarauksiin. Kui-
tenkin jo taman tutkimuksen tekovaiheessa ilmeni koko digitalisaatiota hidastava perus-
tavanlaatuinen asia. Aallon kdnnykkékanta on niin vanhaa, ettéa kaikki uudet sovellukset
eivat toimi tietoturvallisesti nykyisissa puhelimissa. Tama tasta tutkimuksesta irrallinen
asia vaikuttaa kuitenkin kayttgjille suunnattujen palvelumallien ja jarjestelmien valintaan
jatkossa. Palveluita, jotka on tarkoitettu kaytettavaksi mobiilisti, ei voi ottaa ainoaksi l&h-

tokohdaksi tehtaessa teknologiavalintoja.
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Itsepalvelumalli on jo kaytdssa ja sen maarda pystytaan viela lisddmaan osaamista ja
viestintdd parantamalla. Organisaation toiminnan luonne huomioiden taytyy kuitenkin
muistaa, etta palvelua tarvitaan jatkossakin matkustuksen saralla. Aalto-yliopistossa
matkustuksen tiedot siirtyvat jo talla hetkell&a automaattisesti ja tietoturvallisesti jarjestel-
masta toiseen. Matkustusvaraukset hoidetaan yli 70 % séhkoisia kanavia hyddyntaen.
Taustajarjestelmat ovat siis kunnossa, mutta loppukayttajien osalta jarjestelmat eivét ole

viela kuluttajamarkkinoita vastaavalla tasolla.
Mitaan kriittisia ongelmia, joita pitdisi valittbmasti korjata, prosessissa ei ole. Syyt ovat
syvemmalla ja niita ei voida milladn yhdella keinolla nopeasti muuttaa. Kehitystyon jatko

onkin tehtava huolellisesti ja kaikkia tahoja osallistamalla, jotta padstaa hyvaan, aikaa

kestavaan ja laadukkaaseen lopputulokseen.

8.3 Uudelleen suunnittelun perusteet

Tassa luvussa kokoan vield yhteen miten uudelleen suunnittelun hyddyt nayttaytyvat tu-
loksissa ja miten ne k&ytadnnon tasolla ovat tulosten pohjalta paateltyna.

Taulukko 2. Uudelleen suunnittelun hyodyt.

Prosessien yksinkertaistaminen Nykyisté prosessia voidaan selkeasti ke-
ventaa. Esimerkiksi matkasuunnitelmalla
ei ole kustannusvaikutteista roolia, joten
siité voidaan luopua ja keventda nain hal-
linnollista taakkaa seka matkustajilta etta
hyvaksyjilta.

Tuhlauksen poistaminen valillisistd kus- | Resursseja on liikaa eripuolilla organisaa-
tannuksista tiota ja henkilétydvuosia tuhlaantuu. Pro-
sessiin osallistuu liikaa toimijoita joiden

roolista ja tybnkuvista ei ole selkeytta.

Lapimenoaikojen lyhentdminen Korttiuudistuksella lapimenoaikoja on jo
saatu lyhennettya. Kortit taytyy saada laa-
jempaan kayttoon ja kuittien kasittelya no-

peutettua.

Kustannusten vahentaminen Prosessista on mahdollista saastaa huo-

mattava maara henkildtyovuosissa ja ihan
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jokaisen ihmisen konkreettista ja lasken-

nallista tybaikaa.

Automatisointi Teknologisilla ratkaisuilla mahdollista kor-
vata manuaalitoitd. Teknologian parempi
hyédyntaminen mahdollista lapi koko pro-

sessin.

Lisdarvon tuottaminen asiakkaalle Matkustuksen tulee olla entista helpom-
paa loppukayttajalle. Jarjestelmien tulee

olla lahempéana kuluttajaversioita.

Liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu vaikuttaa organisaation eri osa-alueille.
Tama on helposti nahtavissa myos tassa tutkimuksessa. Organisaatiokulttuuri nousi tu-
loksissa taustalta esiin, tietotekniset ratkaisut ovat edessa markkinoiden muuttumisen
johdosta, prosessia, rakenteita ja henkilostoresursseja on kehitettédva. Radikaalin muu-
tokset ovat edessa ja vaikuttavat organisaation toimintaan. Prosessiin tarvitaan lisda
suorituskykya ja nopeutta, sekd muutoksilla halutaan saastaa kuluja ja parantaa laatua
aivan kuten Hammer ja Champy BRP:n maarittelevat (Hammer & Champy, 1993, 16).
Teknologisia ratkaisuja tullaan tekemaan loppukayttdjien nakékulma edella.

9 Pohdinta

Taman nykytilan analyysin olisi periaatteessa voinut tehda pelkastaan laadullisena tai
pelkastaan maarallisendkin. Tulokset kuitenkin osoittavat, ettéd kattavaan analyysiin tar-
vittiin molempia lahestymistapoja. Maarallisesta analyysista olisi puuttunut loppukéaytta-
jien tarkea nakdkulma ja laadullisesta analyysista olisi puuttunut ymmarrys siita, mitka
asiat ovat jo hyvin. Tama oli myds tutkimuksen tarkein henkilokohtainen anti. Asian tut-
kiminen monipuolisesti antaa parhaan kuvan tilanteesta. Oman toiminnan arvioinnissa

ulkopuolinen raportointi ei riitd oikean tilannekuvan muodostamiseen.

Tilanne on organisaation kannalta siind mielessa selva, etta kehitysta taytyy tehda ja
projekti on jo hyvassa vauhdissa tata opinnaytetyota lopetellessa. Haastavaksi tilanteen
tekevéat ulkopuoliset tekijat ja teknologian kehitys. Matkanvaraus ja matkalaskuproses-
sissa teknologia kulkee talla hetkelld todella kovaa vauhtia. Hankalinta on l6ytaa rat-

kaisu, joka kestdisi aikaa. Kumppanien valinta pitdd sisallaan teknologian valinnan,
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mutta myo6s kestévan yhteistyon ndkdkohdan. Suuressa organisaatiossa kaytanttjen jal-
kauttaminen ja toiminnan kehittaminen vaativat hyvaa kumppanuutta ja luottamusta tu-

losten aikaansaamiseksi.

Sisdisena huomioon otettavana tekijana taytyy ottaa huomioon organisaation luonne ja
johdannossa mainitut henkiléston erilaiset odotukset. Yliopiston voi Tuomo Peltosen or-
ganisaatioteorian mukaisesti ajatella kaksikatisend organisaationa, jossa akateeminen
puoli edustaa joustavaa ja innovatiivista rakennetta, maaraaikaisia ja akateemista va-
pautta sisaltavia tydsuhteita on paljon. Toteuttava palveluorganisaatio on enemman by-
rokraattinen rakenteeltaan, mutta kuitenkin palvelut pitéisi tuottaa innovatiivisesti (Pelto-
nen, 2007, 36.)

Nykyinen tasapaino on ollut organisaatiossa jo pitkaan vallitseva olotila. Tydyhteisé on
ollut tyytyvainen nykyiseen prosessiin. Palvelun arvoja on toisaalta jo heikennytty, kun
viime vuodet on pyritty viemaan matkustusasioita yha enemman itsepalvelun suuntaan.
Onnistuminen prosessin muutoksessa on tarkeda ja tukee yliopiston yleisia linjauksia

digitalisaatiosta ja toiminnan kehittAmisesta.

Teknologian saralla on hyvin todenn&koista, etta matkalaskujen teko automatisoituu to-
della nopeaa vauhtia tietojen virratessa automaattisesti jarjestelmaan seka hyvaksynnan
siirtymisté entista enemman mobiililaitteille. Samoin matkavaraukset tulevat yha enem-
man kehittymaan mobiiliaikaan. Todennakdinen jo markkinoilla oleva kehitys yhdistaa
matkanvaraukset ja matkalaskut samaan jarjestelméan. Prosessihyddyt ovat helpommin

saavutettavissa ja liittymien maara jarjestelmien valilla tulee vahenemaan.

Rohkeus tehda organisaation itsensa nakaoisia ratkaisuita korostuu. Vaikka parhaita kay-
tantdja voidaan kopioida, niin organisaation ominaispiirteet tulee huomioida. Aalto-yli-
opistossa ei tulla pddsemaan koko matkustuksen osalta 100 % itsepalveluun, koska yli-
opisto maksaa paljon sellaisten henkildiden matkoja, joilla ei ole paasya yliopiston kayt-

tamiin jarjestelmiin.

Haluaisin myo6s kyseenalaistaa tassa tutkimuksessa sitd, onko 100 % itsepalvelu tehok-
kain tapa tehdé asioita misséan yrityksessa? Mika on johdon tydajan arvo ja kuinka pal-
jon virheitd kumuloituu matkalaskujen teko vaiheeseen ja tydllistdd sen jalkeen muuta
organisaatiota. Jaljelle jaa pohdittavaksi kenen tydaika on niin arvokasta, ettad hénen

puolesta voidaan tehda asioita.
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Aallossa ja maailmalla on tutkittu, ettéa yliopistojen kanssa yhteistyota tekevat yritykset
menestyvat keskiméaaraista paremmin. Alla olevassa kuviossa 13 nékyy tamé ero peilat-
tuna yritysten menestymiseen.

Liikevoiton kasvu yhteistyoyrityksissa
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Kuvio 13. Economic impact of research collaborations with Aalto University (Damvad Analytics,
2016).

Aallon kumppanit ovat tuottavampia ja kansainvalisempia yrityksia kuin kilpailijansa.
Siksi voimme olla haastava, mutta ehké myds antoisa ja kehitysté eteenpain vieva kump-
pani palveluntuottajilemme my6s matkustuksen saralla. Osoituksena tastd on useat
esiintymispyynnot eri foorumeille kertomaan asioista ja tiedon laaja-alaisesta hyddynta-
misesta matkustusprosessin ohjauksessa.

10 Jatkotutkimusehdotukset

Tama tutkimus olisi ollut hauska tehda vield laajempana toimintatapatutkimuksena niin,
ettd olisi paassyt analysoimaan myos muutoksen kayttdéonottoa ja mittaamaan, miten
tavoitteissa onnistuttiin. Tydpaikallani prosessin kehittamisprojekti kuitenkin jatkuu ja
nama vaiheet tulee joka tapauksessa tehtavaksi, mutta ei ehké siind laajuudessa rapor-
toitua, kun ne olisi tutkimustyona tullut tehtya.

Mielenkiintoista olisi myds tutkia valittujen prosessimallien eroja laajemmin. Mitk& ovat

eri palvelumallien erot saavutetuissa hyddyissa. eurot, aika jne. TAma vaatisi kuitenkin
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perehtymista useampaan organisaatioon vertailutiedon saamiseksi. Matkailualalla on
tutkittu erilaisia tyokaluja sek& matkustuspolitikkaa, mutta ei laajemmin organisaatioiden
valitsemien toiminta ja prosessimallien vaikutusta suoriin ja epasuoriin kuluihin. Onko
kokonaisuudessaan tehokkaampaa toimia itsepalveluna, jolloin suorat kulut ovat pie-
nemmat, mutta valilliset kulut ja taustalla tehtava tyo vie enemmaén aikaa vai toimia kes-

kitetysti tai naiden yhdistelméalla kuten Aallossa on ajateltu?

Vaikka tutkimukseni oli kovin organisaatiokeskeinen, olisi mielenkiintoista verrata tietoja
viela laajemmin muiden organisaatioiden prosesseihin ja niiden mitoitukseen. Kuten
alussa mainitsin, matkustuksen prosesseja on tutkittu vain vahan ja lahinna yksittaisten
jarjestelmien osalta. Tutkimuksen uutuusarvoa matkustusprosessin kannalta lisaa tieto-
jen laaja-alainen kayttd analyysissa seka ihan operatiivisella tasolla organisaation toi-
minnassa. Kokonaishyo6tyihin ja toiminnan kehittdmiseen radikaalilla tavalla tarvitaan hy-
vat ja laajat pohjatiedot. Kuinka paljon hyotyja ja etumatkaa muihin toimijoihin saadaan

talla tiedon laajalla ja syvallisella kaytolla?
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Haastattelut 1-8

Haastattelu 1

Kartoitan parasta aikaa Aallon matkustusprosessin nykyista tilaa.

Haastattelen matkavarausten ja -laskujen teosta seka sihteereitd, etta matkustajia.
Haastatteluun on valittu osallistujia eri kouluista huomioiden erilaiset matkustus- ja mat-
kanvaraajaprofiilit.

Tiedot kasitellaan luottamuksellisesti.

S—

M: Varaatko matkasi itse vai tekeek® joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Teen noin 4 matkaa vuodessa. Ne ovat yleensa pidempia matkoja kauemmas. Matkus-
tan usein Design Factoryn ulkomaan konttoreille tai tapahtumiin. Kotimaassa joskus.

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Yleensa lahetdn meilin HRG:lle. Online on epéaselva ja kankea. En oikein osaa kayttaa
sita. Olen tyytyvainen matkatoimistoon ja silloin sitéa tulee kaytettya helpommin.

M & V: Kerro mihin vaiheisiin sinulla menee eniten aikaa tassa prosessissa. Aloitetaan
vaihtoehtojen etsimisestd, varauksista, laskujen teosta, hyvaksynnasta jne.
Haastateltava: Harvoin katson mitdén etukateen. Lahetén vain viestin HRG:lle. Vaihto-
ehdoissa sujuvuus tarkedd. Samoin on helppoa vain kuitata ehdotus takaisin HRG:lle ja
saat sitten liput. Itse joutuu kuitenkin etsim@an mitd maksaa taksi esim. lentokentalta
kohteeseen. Tdma vie aikaa kun pitaa lisata tiedot suunnitelmalle. Suunnitelman tekoon
meni aluksi aina paljon aikaa, ei ole ihan helppoa. Nyt kuitenkin jo rutiinia ja hoituu hel-
pommin. Joskus joutuu kysyméan apua sihteerilté tai kollegalta jos on joku hankalampi
asia. Yksikon sihteeri Pirjo on oikein avulias ja nappara.

Min&: Saatko suunnitelmaan helposti hyvaksynnan? Enta matkalaskun teko?
Haastateltava: Jos teen hyvissa ajoin niin ei ole ongelma. Matkalaskun teko riippuu ihan
matkasta. Jos on paljon kuitteja, niin menee aikaa. Puoli tuntia ainakin? Kuitit vievat eni-
ten aikaa. Suunnitelmat vastaavat yleensa hyvin matkalaskua.

M & V: Mihin asioihin tarvitset tukea? Mistd haet ja saat apua jos tarvitset sitd?

Kysyn ensiksi sihteerilta, kolleegalta tai soitan jollekin yleiselle sihteerille. Kasvokkain
tapahtuva opastus tarkedd, matkalasku asioita vaikea selittdd meilissa tai puhelimitse.
Pitaa voida nayttad mita tarkoittaa. Otan usein oman lapparin mukaan ja naytan ruudulta,

etta tata tarkoitan.
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Uusien tyontekijoiden puolesta olen valilla tehnyt asiat samalle matkalaskulle. Jos pal-
velun teknologiset ratkaisut selvid niin pystyy kylla itse opettelemaan.
M: Kaytatkd maksuaikakorttia?

Haastateltava: Minulla on Aallon kortti. Se on tosi katevaa.

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Haastateltava: Taytyy tarkistaa lahinna yhteyksia ja mik& olisi edullisin ratkaisu. Jousta-
vuus riittaa ja ollaan muutenkin hintatietoisia. Ohjeistukset ovat hyvia ja riittavat minulle.
M & V: Mitka asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Haastateltava: Kuittirumba on melkoinen. Matkalaskun teko meinaa venya kun se tuntuu
raskaalta.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?
Haastateltavat: Kohdistukset ja projektinumeroiden muutokset usean Kklikkauksen
paassa. Oletus projektit vaikka listan alkuun tai nakyviin.

M & V: Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Haastateltava: Olisi hyva jos hierarkisuus tai tapahtumien jarjestys olisi matkalaskujar-
jestelméssa paremmin nakyvissa. Nyt taytyy esimerkiksi avata lasku ennen kuin nékee
tapahtumat.

Uutta itsevarausjarjestelmaa kaivataan jos halutaan etta matkat varataan itse. Palvelu
on liilan helppo vaihtoehto talla hetkelld. Kaytettavyytta ja visuaalisuus myds M2 jarjes-
telmaan. Vanhanaikainen.

Min&: Palvelu on myds paljon kallimpi kuin itsevaraus. Euroopan matkalla hintaero on
noin 20 euroa.

Haastateltava: HRG:Ita tulee helposti lisdkysymykset tarvitaanko muutos tai peruustus-
oikeutta. Matkalaukkuja joutuu myds miettimaan. Kerran lentoni oli peruttu. Soitin silloin
Aalto apua numeroon ja siella ei oikein tiedetty mité pitaisi tehda.

Mina: Matkatoimistolla on oma paivystys, jonne tulisi tuollaisissa tilanteissa soittaa. Pai-
vitystysnumeron pitaisi olla myds Aalto Apua numerossa tiedossa.

Haastateltava: What if ohjeistus olisi hyva. Ja eniten kysytyt kysymykset. Niin ja video

dulla.

Min&: Kerro vielda mitd Design Factory tekee?
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Meilla on taalla opiskelijoita paljon tuotekehityskurssilla kurssilla, joka kestaa aina 9Kk,

PDP. Perehdytys viela paljon aikaa, tyollistdd kurssiassistenttia, noin 100 opiskelijaa.

Kurssiin liit
sessi keve
budjetti hei
poja kuin k

tyy matkustusta, pitd& opastaa M2 jne. Vain puolikkaat péaivarahat, jotta pro-
nisi. Yritykset maksavat namé kurssilaiset, he tekevat prototyyppeja. Oma
ll& on pieni. Muutenkin toimimme taalla paljon lahempana yritysmaailman ta-

oulujen ja laitosten puolella. Toivottavasti ndista tiedoista oli hyotya.

Mina Kiitos paljon ajastasi. Olen paljon viisampi nyt.

Haastattel

u?

M: Varaatko matkasi itse vai tekeek® joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet

vuodessa?

Matkustaja 4: Joka viikko matkoja

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Matkustaja 4: Varaa itse, erittdin tyytyvdinen, matkatoimisto toimii suht hyvin. Viimeksi

tuli maailman ymparysmatka. Vahan jai hintavaihtoehto epaselvaksi. Tuliko omat toiveet

huomioitua.

M & V: Kauanko sinulla menee aikaa seuraaviin toimenpiteisiin

a)

b)

d)

Matkustaja

Vaihtoehtojen kartoitus / ilmoittaminen eteenpain? / Tiedon vastaanottami-
nen?

Matkustaja 4: Lennot helppoja, ei mene aikaa. Jarjestelma ei kovin hyva,
jaykka.

Hotellihaku on huono.

Matkasuunnitelman teko?

Matkustaja 4: Tehnyt vahan vaihtelevasti. Tarvittaisiin kiinnikekohta projek-
tien rahoitukseen ja jéljell& olevaan rahaa. Ei tarvitsisi omilta oppilailtaan
suunnitelmia.

Hyvéksynnan saaminen?

Matkustaja 4: Yhteys rahaan puuttuu tassakin.

Matkalaskun teko?

Matkustaja 4: Pullonkaula. Kaikki syksyn matkat itselld laskuttamatta. Na-
pertelytd, kun pitdd muistaa pikkuasiat.

4: ltselle olen ostanut Trip it palvelu sovelluksena. Maksullinen palveluna.

Lisaksi kaytan Dropbox kansio.

M & V: Mih

in asioihin tarvitset tukea? Mista haet ja saat apua jos tarvitset sita?

M: Kaytatkd maksuaikakorttia?
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Matkustaja 4: Todella néppéara.
V: Teetkd varauksia vierailijoille?

Kauanko siind menee aikaa? / Mika on vaikeaa?

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Matkustaja 4: Pitkid matkoja varten tarvitsee valilla apua. Tulokkaat tarvitsevat opas-
tusta, kaikki eivat ole itsestaan selvaa.

M & V: Mitk& asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Matkustaja 4: Hyvaksymiskaytannét kevyemmaksi ja matkalaskun teko.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?

M & V: Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Matkustaja 4: Verkosta l6ytyy helposti best practices - tekoalya lisda kaikkeen tekemi-
seeen.

Toivoisin paikasta a paikkaan b palveluita

Lisaa viestintaa. Yleisia viesteja ei lue kukaan, mutta pitdisi saada varaus ja jarjestelma
kanavaa pitkin.

Ja oikein kohdennettua. Entry prosessiin lisda tietoa.

Haastattelu 3

Kaydaan ensin lapi taustakysymyksia ja saat sitten kertoa vapaasti omia nakeymyksiasi.
V: Montako matkaa noin varaat vuodessa? Mitd muuta ty6tehtaviisi kuuluu?

Sihteeri 1i: Varaan viikottain, en valttdmatta joka paiva. Noin 100 matkustajaa joita pal-
velen, yksikosta vain pari henkiloé varaa itse lentonsa.

Asiatarkastusta on myds, matkustus 50 % tydnkuvasta, laatua loput, ja timinvetajyys
siihen paalle. Tapaamisia tiimin kanssa 4-5 vuodessa + meileja. Saan paljon kysymyk-
sid. Avustan M2asioissa ja opastan uusia tyontekijoita. Ei tarvitse neuvoa tottuneita kayt-
tajia. Vain pari jotka eivat osaa ollenkaan, niita taytyy korjata ja tehda loppuun. Vanhem-
mat professorit ja yksikdn johtajat kiireisina tarvitsevat apua ajan takia, ei osaamisen.
Min&: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Sihteerili: Aina itsevarausjarjestelmasta, kiertomatkat poikkeus. Tai joku muu jossa pal-
jon elementteja (ulkomaan junia tms). Muutokset teen soittamalla HRG, jos ei kiire

niin meilitse yhteys. Joskus taytyy tarkistaa kuluja HRG:It& jalkikateen.
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Mina: Kerro mihin asioihin sinulla menee aikaa kun teet matkavarauksia

Sihteeril: Vaihtoehtojen kartoitukseen menee aikaa.

Menee aikaa, katson paaasiassa online, skyscanneria kaytan joskus, jos tuntematon
kohde. Parjaan ihan hyvin HRG onlinen kanssa. Matkavaraus on nopea tehdé jos on
katsonut jo lennot valmiiksi. Jos useampia osia niin ehk& 15 minuuttia.
Matkasuunnitelmien tekoon palveluna menee muutama minuutti, mutta hyvaksynnan
saamiseen voi mennd pari viikkoakin, riippuen proffasta. Yleensé kuitenkin onnistuu pa-
rissa paivassa.

Mina: Enté asiatarkastus?

Sihteeri 1: Kuitit kerataan, ne oltava ensin. Yli puoli tuntia per lasku. Pitda poistaa asioita,
ihmiset yli tayttaa selitteita jne. Meilitse taytyy kysella paljon peraan. Taustatietojen sel-
vittdmiseen menee todella paljon aikaa. Onko konffamaksut maksettu jne. Konferenssi-
maksuja maksetaan paljon matkustajien puolesta yksikon sihteerin kortilla. Minun kor-
tilla varataan paljon hotelleita, rajaa nostettu useaan kertaan, summat suuria ja konfe-
renssimaksuihin. Aika vahan matkustajilla on kortteja, ulkomaalaisilla ei ole oikeastaan
ole. Ennakkoja pyydetaéan joskus, muutama pyytaa usein, pari sumaa ollut, nyt rauhoit-
tunut. On joitain henkildita jotka eivat halua kayttaa laisinkaan omaa rahaa. Matkustajia
arsyttaa ja eivat uskalla kayttad omaa rahaa.

Tata tehdaan paljon palveluna proffille.

Min&: Onko jotain asioita mihin tarvitset apua? Mista haet ja saat apua jos tarvitset sita?
Sihteeril: Talous - Rondo, U-tasolta kysyn joskus jotain kysyttavaa. Hyvin harvoin tar-
vitsee tukea M2 tai HRG supportista. Kaanteinen ALV valilla hankalaa.

Min&: Teetko varauksia vierailijoille? Kauanko siind menee aikaa? / Mik& on vaikeaa?
Sihteeri 1: Ei ole paljon, ei vie sen enempaa aikaa.

Mina: Kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Sihteeri 1: Perussdannot itsella hyvin hallussa. Ongelmakohdat tulevat esille suunnitel-
massa. Matkustajat eivat kayt Insidessa.

Mina: Mitka asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Sihteeri 1: Muutamat ongelmamatkustajat, jotka haluavat maksimaalista taloudellista
hyotya itselleen yhdistamalla vapaa-aikaa jne. Inttamista ja vaatimuksia jos ratkaisut ei-
vat ole menneet hyvin. Nyt oma auktoriteetti riittda ndiden ohjaamiseen. ltsevarausaste
laitoksella olematon. Toisessa yksikdssa varataan paljon itse, mutta Aalto joutuu laskut-

tamaan lomien yhdistamisia paljon jalkikateen.
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Tuuraustilanteet haasteellisia kun ei tunne muiden kaytantdja, mutta niista myos oppii
paljon. Esim. ei pyydeta ohjelmia. Yksikdiden valilla on paljon tosi eroja, suunnitelma
versus varaus. Suunnitelma ei ole hirveasti extra ty6ta. Auttaa paljon kokonaisuuden
hahmottamiseen, loman yhdistdmisen huomaamiseen, paivat, ajat kertovat paljon.
Min&: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?
Sihteeril: HRG ja online toimii hyvin. Hotellihaku nyt huono. Aalto tasolla matkapolitiikan
avaamista lisaa. Inmiset eivat mene koskaan lukemaan ohjeita, reaktio aina negatiivinen
kun pyytaa niin tekemaan. Uudelle ihmiselle tehty meilla oma pikaopas. Meilitse jakoon,
HR sihteeri saattaa antaa paperisena. Viestintaé tarvitaan lisaa, paljon. Ja koulutusta
myds liian vahan. Viesti kaikista poikkeuksista tiiminvetdjille. Muuten ei opi.

Esimiesten tietamyksessa aukkoja. Hyvaksyjille pitaisi riittaa etta katsovat kulut.
Kuittien scannaus vie matkustajilta aikaa.

Mina: Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Sihteeril : Perusprosessi toimii. Varaukset toimii. Ohjeistuksessa eniten parantamisen
varaa. U-tasolta apu ollut heittelevaa. Ensin luvattu, sitten peruttu. Yhta koytta pitaa ve-
taa, jotta ongelma tapaukset saadaan kuriin. Matkasihteerit tekevat palveluna asioita tut-

kimukselle, tdssa naen oman roolin tarkeaksi.

Haastattelu 4

M: Kysyn tassé ensin kaikille yhteisia kysymyksia ja sitten saat vapaasti kommentoida
nykytilannetta ja antaa ehdotuksia tulevaan.

M: Varaatko matkasi itse vai tekeekd joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Haastateltava: Varaan matkani itse ja matkustan paljon. Kymmenia matkoja vuodessa.

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Haastateltava: Itsepalveluna enimmaéakseen. Jarjestelmé on kankea, aikaa menee lilkkaa
kun matkustajaa usein. Miksi sidestep hyvaksyjan on kommentoitava? ( mitd?? ) Olisi
kiva jos muutokset voisi tehda itse. Matkatoimiston palvelu on hyvaa. Itse joudun teke-
maan muutoksia paljon palveluaikojen ulkopuolella ja aina olen saanut hyvin apua.

M & V: Kauanko sinulla menee prosessin eri vaiheisiin alkaen vaihtoehtojen kartoituk-
sesta?

Haastateltava: Katson ensin muualta julkisesta netista, sitten vasta m2 varausjarjestel-

masta. Aikaa kuluu kun joutuu katsomaan useasta paikasta. Matkasuunnitelma on tar-
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peellinen hyvaksyjan kannalta, jossa roolissa toimin myos paljon. On tarkeaa nahda mi-
hin projektin rahat ovat menossa. Itsellani tyolain vaihe on kuitenkin matkalaskun teko.
Eiko kuitteja saa jo s&hkoisiksi? Turhauttaa kun kun sihteerien toimesta vaaditaan ihan
liikaa liitteité jo suunnitelma vaiheessa. Aivan ajanhukkaa.

M & V: Mihin asioihin tarvitset tukea? Misté haet ja saat apua jos tarvitset sita?
Haastateltava: Vaikeimmissa asioissa teen varaukset HRG:Itd. Muihin jarjestelmiin ei
tarvitse tukea.

M: Kaytatkd maksuaikakorttia?

Haastateltava: Kaytan omaa korttia. Olemme laitoskohtaisesti niin paattaneet, etta
emme kayta Aallon kortteja. Se on helpointa.

Min&: Prosessin hallinnan ja tydkuorman vahentamiseksi olisi helpompaa kayttaa Aallon
korttia. Silloin kaikki sinun matkatapahtumasi menisivit suoraan matkalaskujarjestel-
maan ja ei tarvitse tehda manuaalista tyotd. Nama kuitit tullaan ensimmaisina digitalisoi-
maan.

Haastateltava: Miksi pitdisi olla lisaa kortteja omassa lompakossa?

Mina: Nopeampaa ja helpompaa erotella omat ja organisaation kulut.

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Haastateltava: Aikaa menee ohjeiden lukemiseen ja tulkintaan yllattdvan paljon. Ei tar-
vita niin paljoa saannostoa. Kylla maalaisjarjella parjaad. Budjettivastuun pitéisi riittda oh-
jeistukseen ja esimiehille myds. Tarviiko yllapitaa samoja saantéja eri rahoitustyypeille?
Kyselyiden kierrattdminen on turhaa. Mahdollisimman vahén saantoja, ei tarvita paikal-
lista variaatiota. Niitd on aivan liikaa laitostasolla. Aalto tasoinen ohjaus ja viestinta pitéisi
riittaa.

M & V: Mitk& asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Haastateltava. Turha byrokratia.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyistd prosessia tai jarjestelmia? Mita
kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Haluaisin nahda kuinka paljon saldoa on jossain matkabudijetissa? Tama hyvaksyjan
nakokulma helpottaisi minua paljon. Lisaksi toivon lisdd palvelua, minulla ei ole aikaa
hoitaa kaikkia asioita itse. Ja kun matkustan koko ajan, niin vuodessa siihen menee ihan

hirveasti aikaa.



Liite 1
8 (15)

Lisda palvelua. Single point of contact olisi hyva. Sellaistako ajattelitte perustaa. Mak-
saisiko se jotain? Voisin maksaa palvelusta jotain itse jotain koska matkustaa paljon.
Vaikka omasta pussista.

M2 on huono. Akkia joku uusi jarjestelma.

Kuitit, jotka tulevat sahkdpostilla, niiden siirtiminen jarjestelmaan.

Min&: Tahan otetaan pian uusi tytkalu kayttdon, jolla voi kuvata kuitit. Ja siita tiedotetaan
kylla kaikkia.

Haastateltava: Haluaisin vieléd n&dhda taman tyon tulokset.

Mina: Tulokset nakyvat tulevaisuuden kehityksena ja muutoksina, mutta valitettavasti en
osaa viela antaa tarkempaa aikataulua. Todennékdisesti puhutaan ensi vuodesta.
Onko sinulla vield jotain mita haluaisit sanoa?

Haastateltava: Kylla tassa tuli jo kaikki. Muutoksia tarvitaan:

Mina: Kiitoksia ajastasi.

Haastattelu 5

M: Varaatko matkasi itse vai tekeek® joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Vastaaja: Controller kertoo aina valilla paljonko varauksia on tehty laitoksella ja kuinka
monta on itse tehnyt muille.

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Vastaaja: Paivittaista online varauksia suurin osa. Liséksi teen Rondo asioita ja olen Ac-
ris, julkaisujen yhdyshenkild. Kokousvarauksia on myos silloin talloin. Paljon on myds
sita, ettd neuvon itsevaraajia. Matkustajilla pelkoa vield varaus loppuun

M & V: Kauanko sinulla menee aikaa seuraaviin toimenpiteisiin

Vastaaja: Pyynnot tulevat meililla. Jos pyynngssa vain lennon numero menee selvitte-
lyyn enemman aikaa. Katson vaihtoehdot jarjestelmésta. Vaihtoehtojen kartoitus / ilmoit-
taminen eteenpdain? / Tiedon

Matkasuunnitelman teko?

Vastaaja: Professoreille tehdaan matkasuunnitelmat. Osa osaa varata itse, mutta tarvit-
sevat apua suunnitelman tekoon, M2 jarjestelméssa. Joku professori tekee ensin ikivan-
han lomakkeen ja pyytaa sitten tekem&an jarjestelméaéan. Tai katsoo tiedot itse, mutta
varaukset palveluna.

Hyvaksynnan saaminen?
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Vastaaja: Vaihtelee, toisia taytyy muistuttaa. Tarkistetaan onko rahaa, siksi suunnitelma
tarked. Sahkoposti mahdollinen. Hyvaksynta voisi olla sahkodpostilla tai jos lasku vastaa
suunnitelmaa niin sihteeri voisi hyvaksya.

Matkavarauksen teko?

Vastaaja: Lennon varaus 5 minuuttia. Osa tulee viereen ja varataan kaikki samalla. Pal-
jon neuvontaa, yleisesti tullaan kyseleméaan.

Matkalaskun teko?

Vastaaja: Apua pyydetddn usein. Mita voi laittaa laskulle. Ennen matkaa enemman ky-
symyksia.

Asiatarkastus?

Tarkastaminen vie paljon aikaa.

M & V: Mihin asioihin tarvitset tukea? Mistd haet ja saat apua jos tarvitset sitd?
Vastaaja: Joskus taytyy pyytaa matkasuunnitelma takaisin. Jos on kiire niin soitan mat-
katoimistoon, meililla yhteyttd jos esim. muutoksia.

M: Kaytatkd maksuaikakorttia?

Vastaaja: Maksan paljon osallistumismaksuja. Korttini on yliopiston maksuvastuulla.
Kortteja on jonkun verran matkustajilla.

V: Teetkd varauksia vieralilijoille?

Vastaaja: Koululle tulee paljon vastavaittgjia ja puhujia.

Min&: Kauanko siind menee aikaa? / Mik& on vaikeaa?

Vastaaja: Vahan enemman aikaa. Kertamatkustajien tietojen syottd vie enemman aikaa.

Matkalaskut samoin. Palkkioiden maksu ei kuulu minun toimenkuvaan.

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Vastaaja: Aina valilla taytyy kysya. Loma matkojen yhdistamista joutuu selittdmaan.

M & V: Mitk& asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Vastaaja: Saantdjen selittdminen, mitd saa tehda ja mita ei. Koko ajan tulee uusia ihmi-
sia.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?

Olen tyytyvdinen HRG:hen. Matkustajat suhtautuvat itsevarauksiin positiivisesti, mutta
vahintddn yhté tarkeaa etta on joku jolta kysyéa. Professorit tarvitsevat palvelua.

M & V: Mit& kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?
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Koululla omia kesakirjeitd. Joka tiistai M2 Garage, ei paljon kavijoita. Tuuraukset ei on-

gelma. Sari yleensd myéhemmin lomalla.

Haastattelu 6

M: Varaatko matkasi itse vai tekeeko joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Vastaaja: 30% matkaa, 50% taloutta, paivittdinen, 70 vee proffat ei osaa mitaan, onneksi
kohta elakditymassé miké& on tosi hyva. Nuoremmat vastaa myos kannykkaan ja tekevat
itse.

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Vastaaja: Itsepalveluna varataan, paljon myds julkisista lahteista. Laitoksella paljon l&pi-
laskutusta. Tosi paljon ulkopuolista rahoitusta. Etsitaan halvinta muualta. Ulkomaalaisia
on paljon. Sihteerin kortilla varataan paljon. Ihmisilla luottokortteja vahan, suhtaudutaan
levaperdaisesti. Sahkdposti kommunikaatio hidasta, ei vastata ja joutuu kysymaan samaa
asiaa monta kertaa.

Olen tottunut talon tapoihin ja tiedan etta palvelen sellaisia joita ei tarvitse. Paljon veiva-
taan, vaikea saada ulos mita halutaan, syyna ehka ettei tiedeta kuka maksaa.

Yhdenkin ulkomaisen vieraan kanssa vaihdoimme 40 meilid koskien yhta matkaa. Ei ole
tehokasta ei.

5 vuodessa mennyt asiat paljon eteenpdin, mika on kuitti, kestda kauemmin, luottokort-
teja haettu. Matkustus lisaantynyt 100%, ennen vain laitosjohtaja kerran pari vuodessa.
Taoita on paljon. Hyvin tyollistetty. Paljon tuntiopettajia, osa-aikaisia. Ei vakituista tydsuh-
detta, kasitelldan vierailijoina. Ovat aina kuitenkin exkursioilla mukana.

Mina: Miten prosessi taalla teilla etenee, kauanko aikaa menee eri toimintoihin?
Vastaaja: Matkustajat pyytavat vaihtoehtoja etukéteen. Osa tulee seldn taakse seiso-
maan. Aikakasitykset ovat hyvin erilaisia. Vakimatkustajat tekevat matkasuunnitelmat
itse, paljon palveluna. Niille jotka eivat ole jarjestelmassa tehddan manuaalisesti. Oma
lomake, excel, versu henkildtietolomake. Laitoksen oma malli.

Mina: Onko helppoa saada hyvaksynta?

Vastaaja: Laitosjohtaja on kiireinen, valilla menee aikaa. Proffat eivat osaa kayttaa jar-
jestelmid, joten heidan kanssaan viela enemman tekemisté. Vierailjoiden matkat teen

meilitse HRG:Ita. Joskus online. Osaan kayttaa, olen ollut matkatoimistossa tbissé. Tosi
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tyytyvainen matkatoimistoon. Hansel hinnat ovat hyvia. Osa haluaa kuitenkin omena ho-
telliin. Kaikkea ei saa yhdesté paikasta. Voisiko muuten osaa vierailijoiden kuluista laittaa
palkkioon?

Mina: Millaisia kuluja tarkoitat?

Vastaaja: Matkaan liittyvia.

Mina: Matkaan liittyvat tehddan matkalaskulle, palkkiosta sovitaan aina erikseen. Kulu-
lasku tietyissa asioissa myods mahdollinen. Teetkd sind matkalaskuja vai vain tarkastat?
Vastaaja: Teen kaikki vieraat ja opiskelijat. Talon véki tekee itse, mutta melkein kaikki
taytyy tarkistaa. Kuitit ovat aina kadoksissa. Kédesté pitaen opetettu, mutta eivat osaa.
Aina samat kysymykset uudestaan. Ehka kuitenkin vahan havaittavissa, etta haluaisivat
tehda itse. Minéa olen ainoa taalla joka asiatarkastan. Yleinen info puuttuu. Pitaisi sisai-
sesti viestid enemman laitoksella, mutta ei ole ehtinyt. Ei vie aikaa jos kaikki kunnossa.
Min&: Mihin asioihin tarvitset tukea? Mista haet ja saat apua jos tarvitset sita?
Vastaaja: Sitten kddnnyn matkatoimiston puoleen. Hotellien haku tietylta alueelta on aika
hankalaa, seminaarit usein yliopistojen alueella. Hotellit tuottaa yleisesti hankaluuksia.
Toiveet ovat hyvin kohdekohtaisia, harvoin missaan kaupunkien keskustoissa.

M: Kaytatkd maksuaikakorttia?

Vastaaja: Kylla. Laitoksella vahan maksuaikakorttia? Rajat ihan tapissa koko ajan. Use-
amman kerran on jo rajaa korotettu.

Min&: Vierasvarauksista jo puhuttiinkin. Osaatko sanoa kauanko siind menee aikaa? /
Mik& on vaikeaa?

Vastaaja: Toiminut yleensa hyvin. Ei sen hankalampaa. Kalenterin hallinta heille helpom-
paa.

Min&: Ent& kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkin-
taan? Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Vastaaja: Mitk& olivat sotatilamaat? Saako lupaa eksottisempiin kohteisiin? Mita kautta
reititys maan ja kohdealueen turvallisuustilanteen kannalta. Mitd ensin onlinesta I6ydan,
sitd yleensa tarjoan.

Mitka Mitka asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?

M & V: Mit& kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Vastaaja: M2 on jaykka. Hotellien haku on hankalaa. Uusi itsevarausjarjestelma tarvi-
taan. Vierasmatkavaraus jai roikkumaan kun matka vasta pitkalle tulevaisuudessa. Ei voi

kasitella pois, maksettu sihteerin kortilla. Kortti siksi tapissa ja ei voi kdyttdd muuhun.
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Mina: Kortin rajaa voi kylla joustavasti nostaa. Taytyy tutkia jos jaa jumiin. limoitathan
korttiasiamiehelle jos ongelmia tulee.

Vastaaja: Tybajan saasto olisi merkittava. Aika usein matkustetaan yhdessa ja joudutaan
varaamaan monta kerralla. Maksettu esim. 22 hengen seminaarien tulijoiden hotellimak-

sut.

Haastattelu 7

M: Varaatko matkasi itse vai tekeeko joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Vastaaja: Teen U-tason matkavaraukset seka M2 asiatarkastus seka suunnitelmien, etta
laskujen osalta. Ja lisaksi tarkastan kululaskujakin. Lisdéntyneet mm. kielikeskuksesta.
Suurin osa tydpaivasta menee m2 kanssa. Kaikki U vierasvaraukset ja hallituksen ulko-
maalaiset, Holmstrom, Mantere jne. ovat minulla hoidossa.

Huolehdin myd&s kaikki yliopiston komennusvakuutukset. U-tason korttiyhteyshenkild,

teen hakemukset ja luovutukset. Usein kysytaan myos vakuutustodistuksia viisumeihin.

M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Vastaaja: Teen varauksia palveluna muille, suurin varauksista jarjestelmaa kayttaen. Jos
kiire niin soitto HRG. Hotellit jarjestelméassa aivan surkeat. Tyytyvaisyys matkatoimiston
palveluun vaihtelee, riippuu kuka vastaa puhelimeen. Osaavat kylla asiansa. Vastaavat
vain siihen mité kysytaan eli kokonaishuomiointi voisi olla parempaa.

Matkustajien palvelu on minulle tarkeinta.

M & V: Kauanko sinulla menee aikaa seuraaviin toimenpiteisiin

Vastaaja: Pyynnot tulevat séhkdpostilla. Online kaytto yhteisissa palveluissa parantunut
vahan. Aika usein joudun toimimaan helpdeskina. Meilitse keskustellaan mit&a varataan.
Joskus joutuu katsomaan julkisesta netista. Jenkkilennoista jarjestelmassa liikaa vaihto-
ehtoja kun samoja lentoja eri koodeilla.

Matkustajat tekevat yleensa itse matkasuunnitelmat. Ja hyvaksynta tulee yleensa nope-
asti. Hyvaksytaan kylla ihan mita vaan eteen tulee. Taméa aiheuttaa valilla ongelmia.
Min& : Onko matkavarauksen teko nopeaa?

Vastaaja: Suht nopeaa. Kun kaikki selvilla niin ei vield kauaa aikaa. Sihteerit tekevéat
sitten matkalaskut. Paljon tulee puolivalmiita. Kuitit tai ainakin osa puuttuu. Ohjelma
puuttuu, ateriatieto jne. Tehd&éan paljon puolesta kun ovat saaneet jotain tietoja pohjalle.

10 minuuttia riittda jos tiedot ovat valmiina.
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Min& : Onko asiatarkastus yhta sujuvaa?

Vastaaja: Vie eniten aikaa, projektit ja tiliGinnit huonosti tiedossa. Hyvaksyja ei tiedossa.
Controllereilta saa vaihtelevasti tietoa, valilla artyisia. Yleensd matkustetaan perusra-
halla U-tasolla.

M & V: Mihin asioihin tarvitset tukea? Misté haet ja saat apua jos tarvitset sita?
Vastaaja: Tilidinnit tarvitsee joskus kysya.

Mina: Teet varauksia vierailijoille. Kaytatkd maksuaikakorttia?

Vastaaja: Silloin talldin konferenssimaksuja joutuu maksamaan. U-tasolla aika hyvin
luottokortteja. Helpottanut tosi paljon! Vierailijoihin ei mene enemmaén aikaa, erot aika
pienid. Ei mene paljon aikaa edes kertamatkustajan tekoon.

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Vastaaja: Ei ole iso asia. Matkustus on selke&a. Joskus viikonloppuvapaita pitaa tarkas-
tella tarkemmin.

M & V: Mitka asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Vastaaja: Henkisesti raskasta jos joutuu vaantamaan saantéja ja pilkun paikkoja.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?

M & V: Mité kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?

Vastaaja: Olisi kiva jos olisi viikossa yksi m2 vapaa paiva. Helpompaa kun ei ole koko
ajan muuttuvia matkoja. Paljon toistuvia asioita, matkakohteita. Olisi varmaan enemman-
kin kykenevia tekemaan varauksia itse. Olen joskus pitanyt koulutuksia, mutta vain va-
han osallistujia. Aina silloin tallgin k&yn ndyttdmassa miten m2 toimii.

Kotimaan junat hankalia, tylsia. Vuokra-autot toimii ihan ok.

Toisten avustaminen keskitetystikin olisi hienoa!

Mind&: Kiitos paljon ajastasi.

Haastattelu 8:

M: Varaatko matkasi itse vai tekeekd joku sen puolestasi? Kuinka monta matkaa teet
vuodessa?

Vastaaja: Matkustan 1-2 kertaa kuussa, suurin osa on sellaisia ettd minua pyydetdan
puhumaan muualle. Pyytdja maksaa silloin kulut. Katson kuitenkin itse lentovaihtoehtoja

silloinkin.
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M & V: Miten varaat matkasi, itsepalveluna vai matkatoimistosta?

Vastaaja: Aikaisemmin varasin matkatoimistosta. Matkatoimisto ei aina l6yda samoja
halpoja hintoja kuin itse. Hinta tarkeaa kun matkustetaan projektirahalla. Kun sai tietaa
etta voi varata itse, on tehnyt kaiken itse. Helpompaa ja nopeampaa. Suosittelen.

Mina: Miten toimit matkanvarausprosessin aikana? Miten eri vaiheet sujuvat?

Vastaaja : Etsin lennot yleensa ensin muualta, esim. last minute.com sitten vasta etsin
ne Aallon itsevarausjarjestelmasta ja teen matkasuunnitelman.

Mina: Saatko hyvaksynnén helposti?

Vastaaja: Saa nopeasti

Entad meneeko sinulla kauan aikaa matkavarauksen ja matkalaskun tekoon?

Vastaaja: Itse varaus on helppo ja nopea tehda. Matkalaskun tekokin onnistuu sekin
helposti. Jarjestelmat Aallossa paljon paremmat kuin kuissa yliopistoissa joissa olen
tydskennellyt.

M & V: Mihin asioihin tarvitset tukea? Mistd haet ja saat apua jos tarvitset sitd?
Vastaaja: En tarvitse tukea. Sihteeri kylla auttaa jos tarvitsee.

M: Kaytatkd maksuaikakorttia?

Vastaaja: En. Kaytdn omaa luottokorttia ja olen ihan tyytyvainen siihen.

Mina: Jos kaytat yliopiston korttia, kaikki tapahtumasi tulisivat suoraan jarjestelmaan ja
saastaisi sinulta manuaalityota.

Vastaaja: Kiitos tiedosta. En ole tiennyt. Taytyy harkita

V: Teetkd varauksia vierailijoille?

Kauanko siind menee aikaa? / Mika on vaikeaa?

M & V: Kauanko menee aikaa matkustuspolitiikan tai ohjeiston tutkimiseen tai tulkintaan?
Loydatko tarvittavat tiedot helposti?

Vastaaja: Ei ole minulle kovin tuttu asia. Yleensa varaan vaan lennot ja saan myds hy-
vaksynnan ja sitten matkaan. Joskus joutunut kysyméaan erikseen lupaa kun matkatoi-
miston hinnat ovat olleet korkeammat kuin itse katsonut.

M & V: Mitka asiat matkan varauksissa ja matkalaskujen teossa kuormittavat eniten tyo-
paivaasi ajallisesti seka henkisesti?

Vastaaja : — helppoa. Teen erittain mielellani kaikki vaiheet itse niin pysyy asiat hallussa.

M & V: Miten muuten haluaisit kommentoida nykyista prosessia tai jarjestelmia?

M & V: Mit& kehitysehdotuksia sinulla olisi tulevaisuuden suhteen?
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Vastaaja: Itsevarausjarjestelma on kankea, tuntimaarainen haun rajaus ei palvele lain-
kaan jos matkustaa jonnekin pidemmalle.

Suomessa kaikki sujuu niin helposti. Olen ollut muissakin maissa tdissa ja sielld oli to-
della vaikeaa. Nama jarjestelmaét ja jarjestelyt ovat parhaita mink& kanssa olen ollut te-
kemisissd. Suomalaiset ovat tehokkaita ja kaikki toimii.

Mina: Kiitos paljon ajastasi.

Vastaaja: Oli oikein hienoa olla avuksi. Onnea tulevaan.
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Benchmarking haastatteluiden runko

1.Mitd matkanvarausprosessiin liittyvia jarjestelmia teilla on kaytossa
Mika itsevarausjarjestelma’?
Mik& matkalaskujarjestelma? Mita tiedonsiirtoja tai muita liittymia?

2. Minkélainen on prosessiin liittyva organisaatio? Onko matkasihteereitd? Jos on, kuinka paljon?

Rooli?

Mik& on itsevarausasteenne? Mikd on nakemyksenne tehokkaimmasta tavasta toimia organisaati-

onne toiminnan luonteen kannalta?

3. Kuinka byrokraattinen on hyvaksyntdprosessinne? Tarvitaanko kirjallinen suunnitelma kaik-
keen? Hyvaksytdanko ensin suunnitelma ja sitten matkalasku uudestaan? Tarkastaako joku laskun
ennen hyvaksyntdd? Mihin mahdollisen suunnitelman tietoja tarvitsette Rasittaako byrokratian pal-

jous loppukayttajia ja hyvaksyjia?

4. Kuinka sé@hkdinen teilla on matka- ja kululaskujen k&sittelyprosessi? Kuvaatteko kuitit, sailytattekd
mitdan paperilla?  Kuinka paljon kaytossa luottokortteja, joista tiedot siirtyvat suoraan matkalas-
kuille? Suhteellinen osuus kiinnostaa.

Minka yhtion kortit kaytéssa? Onko siirtyva data rikastettua tietoa, joka on arkistokelpoista sellaise-

naan?



