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Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Nuoriso- ja vapaa-ajankeskus Pikku-Sy6te Oy. Tyon aihe
maaraytyi kohdeyrityksen tarpeista tunnistaa ja kuvata yrityksen avainprosessit. Yritys ei ole aiem-
min tunnistanut tai kuvannut prosessejaan, joten tyo koettiin tarpeelliseksi toiminnan tehostamisen
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Tutkimuksen tietoperusta koostuu padosin alan kirjallisuudesta ja sahkoisista lahteista. Tietoperus-
tassa tuodaan esiin prosessityon taustaa, kasitteistoa, prosessien johtamista seka niiden tunnista-
mista ja kuvaamista seka kohdeyrityksesta perustietoa. Tutkimusstrategiaksi valikoitui tapaustutki-
mus ja menetelmaksi laadullinen tutkimus. Laadullisen tutkimuksen menetelmina kaytettiin osallis-
tuvaa havainnointia seka teemahaastattelua, joka nousi merkittavaksi tyon tulosten kannalta.
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mutta paavastuu on johdolla.

Tyon tuloksiksi saatiin yrityksen prosessikartta seka prosessikuvaukset kolmesta eri avainproses-
sin osaprosessista. Prosessikartan pohja saatiin suoraan Pikku-Syo6tteen omistajalta, Vuolle Setle-
mentti ry:Ita, mutta sen osia sovellettiin kohdeyritykseen sopiviksi. Jatkotoimenpiteiksi suositeltiin
muun muassa prosessityon jatkamista ja muidenkin tunnistettujen prosessien kuvaamista. Erityi-
sesti huomioita voitaisiin kiinnittda palvelukehitysprosessiin, joka on tarkea ydinprosessi yrityksen
toiminnan kannalta.
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The case company of this thesis is Nuoriso- ja vapaa-ajankeskus Pikku-Syéte Oy. It is a youth and
leisure time center. This study aims to determine the key processes and to model them. This study
is based on the case company’s needs to explore its processes for the first time. With this study
they are hoping for better results in the future. The research question is about what the key
processes of the company are. By modelling the key processes, the client has better opportunities
to find something to develop and improve its business.

The study includes a theory section and an empirical section. The theoretical background discusses
background of processes, keywords of processes, process management and basic information
about case company. In addition, the background covers the discovering and the modelling
processes. The theory was collected mainly from relevant literature and Internet sources. The
empirical part consists of the case study and the qualitative methods. Observing and theme
interviews were used to collect the data.

According to the interviews, the employees have a good knowledge of the main parts of processes
which they are personally dealing with. However, only a few staff members were interviewed. Still,
the processes that were modelled, can act as models for other employees and possibly also for
making improvements to processes. Improving processes is time-consuming and requires all
participants’ commitment. Nevertheless, the main responsibility lies on management board.

The results of this study was a process map and three process charts of the subprocesses which
all were part of one key process. However, the process map was based on the process map by the
owner of Pikku-Syote, namely Vuolle Setlementti. Still, it was modified to fit to Pikku-Syote. In the
future, this study hopefully helps the case company to continue with the process work. There are
also other important processes on their process map to explore and model. The process of
developing services would be worth modelling.

Keywords: process, core process, support process, key process, process management, process
map, discovering processes, process chart.
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LITTEET



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Nuoriso- ja vapaa-ajankeskus Pikku-Sy6te Oy, joka sijaitsee
Pudasjarven Syotteelld upeissa tunturimaisemissa. Tama opinnaytetyd on syntynyt yrityksen
omasta tarpeesta kehittaa toimintaansa. Tekija on samalla saanut mahdollisuuden kartoittaa omaa
tietdmystaan prosesseihin liittyen perehtymalla teoriaan seka myéhemmin viemalla sen konkreet-

tisesti yrityksen tasolle.

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoite

Pikku-Syote haki tekijaa tunnistamaan ja kuvaamaan prosesseja opiskelijan koulun kautta. Pikku-
Syotteen omistaja Vuolle Setlementti ry on aloittelemassa omaa prosessikartoitusta. Tama tutki-
mus koskee ainoastaan Pikku-Syotetta, joten se on mahdollista toteuttaa nopealla aikataululla seka
kohdentaa koko Pikku-Syotteen toimintaa koskevaksi. Lisaksi Vuolle Setlementti ry vastaa Pikku-
Syotteen taloudellisista tukitoiminnoista, joten on tarkeda paasta tarkastelemaan itse liiketoimin-
nallisia toimia paikan paalla Syotteelld. Pikku-Syotteen johtajan Mika Pekkalan mukaan yritys ei
ole aiemmin toteuttanut prosessien tunnistamista tai kuvausta, joten tutkimus on hyodyllinen seka
henkilostoa etta koko yrityksen toimintaa ajatellen. Tutkimus on osa yrityksen meneillaan olevaa

toiminnanjarjestelmien uudistamishanketta. (Pekkala, keskustelu 22.2.2018.)

Pekkala pitaa prosessien kartoitusta tarkeané osana laatuty6ta, johon han on panostanut aloitettu-
aan Pikku-Syotteen johtajana tammikuussa 2017. Kaikenlainen toiminnan tehostaminen esimer-
kiksi riskien kartoittamisen ja sita kautta liiketoiminnan jatkuvuuden turvaamisen muodossa ovat
olleet keskeisia toimia Pekkalan toimiessa johtajana. (Pekkala, keskustelu 22.2.2018.) Nama seikat

huomioon ottaen tutkimukselle on siis olemassa todellinen tarve.

Tutkimuksen tavoitteena on tunnistaa yrityksen avainprosessit seka kuvata eli mallintaa ne. Naiden
toimenpiteiden avulla toivotaan [6ytyvan mahdollisia kehittamiskohteita, joihin puuttumalla voitaisiin
toimia entista paremmin ja tehokkaammin. Pekkalan mukaan taménhetkinen tilanne yrityksessa on
hyva, mutta prosessien avaaminen voi tehostaa toimintaa entisestaan ja tuoda apua ja ymmarrysta
henkilston toimintaan. (Pekkala, keskustelu 22.2.2018.)



1.2 Tutkimuskysymys ja tutkimusmenetelmat

Tutkimus rajattiin koskemaan nuorisokeskustoimintaa ja siihen liittyvia prosessia. Esimerkiksi rin-
nepalvelut rajattiin kokonaan pois, koska niiden ei nahty olevan osa ydintoimintaa. Lisaksi tukipro-
sesseja ei kuvattu ollenkaan. Pekkalan toiveesta tarkeinta oli kuvata avainprosesseista yrityksen
ydinprosessit. (Pekkala, keskustelu 22.2.2018.) Luonnollisesti tukiprosessitkin tulivat nékyviin yri-

tyksen prosessikarttaan osana kokonaisuutta.

Tutkimuskysymyksena on, mitka ovat yrityksen avainprosessit. Avainprosessien kuvauksen avulla
yrityksella on mahdollisuus jatkossa kehittaa prosessejaan seka mahdollisesti myos kuvata muita-
kin prosesseja halutessaan toimivan kuvaustekniikan avulla. Huolimatta vaihtoehtojen paljoudesta
tarkoituksena oli pitaa prosessikuvaukset selkeina. Jaottelu ydin- ja tukiprosesseihin, joista valittiin

avainprosessit, nahtiin yksinkertaisuudessaan toimivaksi.

Myos tietoperusta on rajattu tutkimuksen mukaiseksi. Tutkija halusi tuoda esille prosessiajattelun
taustaa ja kasitteistoa selkeyttaakseen prosessikielta, ja prosessien johtamista seka teoriaa myos
prosessikartasta ja -kuvauksista. Naiden avulla toimeksiantaja saa kasityksen prosessityon merki-
tyksellisyydesta seka toivottavasti ideoita jatkoa varten. Opinnaytetydn rakenne noudattelee perin-
teisen opinnaytetyon mallia. Teorian jalkeen esitellaan tutkimussuunnitelma seka tyon tulokset ja

johtopaatokset. Lopuksi on tekijan oma pohdinta tutkimuksesta.

1.3  Toimeksiantajayritys

Pikku-Sydte on Vuolle Setlementti ry:n omistama nuoriso- ja vapaa-ajankeskus Pudasjarven Syot-
teellda. Toimintaan kuuluvat hotelli ravintola-, majoitus ja kokouspalveluineen, rinnetoiminta, kara-
vaanialue, erilaisia aktiviteetteja seké nuorisokeskus- ja leirikoulutoiminta. Pikku-Syéte omistaa rin-
netoiminnan ja Vuolle Setlementti ry hotellirakennuksen, joka sisaltda nuorisokeskustoiminnan.
Paapaino on nuorisotoiminnassa, ja muut palvelut ovat osana tukemassa sité. (Pekkala, keskustelu
22.2.2018.)

"Vuolle Setlementti ry on voittoa tavoittelematon yleishyddyllinen yhdistys. Vuolteen monipuoliset
toimintamuodot tarjoavat kaikenikaisille mahdollisuuden elinikdiseen oppimiseen, ihmisyyteen ja
elémanhallintaan.” (Vuolle Setlementti ry 2018, viitattu 27.2.2018.)



2 PROSESSIAJATTELUN TAUSTAA

Perinteisen organisaatiomallin mukaisesti organisaatio jaetaan osastoiksi tehtavien mukaisesti.
Osastoja voivat olla muun muassa markkinointi, tuotekehitys ja hallinto. Mallin juuret ulottuvat la-
hinna teollisuusyritysten tieteellisiin johtamiseen liittyviin uskomuksiin, jotka ovat vaikuttaneet taylo-
rismiksikin kutsutun johtamisen suuntautumisen muodostumiseen. Perimmainen ajatus on osittaa
tyo tehtaviksi, jotka voidaan suorittaa ja valvoa tehokkaasti. Naihin tarkasti maariteltyihin tehtava-
kokonaisuuksiin kohdistuu toiminnan kehittaminen, jota Suomessa alettiin aikoinaan kutsua ratio-

nalisoinniksi. (Laamanen 2007, 15.)

2.1 Funktionaalisen toimintamallin kehittiminen

Funktionaalisella toimintatavalla tarkoitetaan yrityksen tapaa toimia kunkin osaston ja tulosyksikon
omien tehtaviensa ja tavoitteidensa mukaisesti. Kun vastuut tyotehtavista on jaettu selkeasti, mah-
dollistaa se yksilollisten tavoitteiden asettamisen ja valvonnan. Taman johdosta osaaminen on sel-
kea etu, jonka avulla organisaation on mahdollista erottautua kilpailijoista. Laamasen mukaan juuri
taméan johdosta funktionaalisen osastojaon pitéisi olla edelleen osa organisaatioiden toimintaa.
(Laamanen 2007, 15.)

Yha useammat organisaatiot tiedostavat funktionaaliseen toimintamalliin liittyvat ongelmat ja ovat
aktiivisesti lahteneet etsimaan ratkaisuja niihin. Toiminnan rajoittuessa usein osastojen sisalle nii-
den valinen kommunikointi ei valttaméatta toimi. Tama voi aiheuttaa jopa kriiseja, joihin joudutaan
puuttumaan. Konfliktien selvittdminen vie arvokasta aikaa jopa johdolta ja samalla huomion esi-
merkiksi uusien liiketoimintamahdollisuuksien tunnistamiselta. Funktionaalinen johtaminen on
my0s hidasta, koska tiedot kerataan usein esimiehille analysoitaviksi. Toiminta on hyvin byrokraat-
tista sen sijaan, etta ajan voisi kayttaa asiakkaille lisdarvoa tuottavaan tyohdn. Liséksi suuri osa
ihmisista haluaa itse vaikuttaa aktiivisesti tydbhonsa, mika lisada luonnollisesti motivaatiota ja sitou-
tumista. Voidaankin sanoa, etta aika on ajanut ohi esimieskeskeisen toimintamallin. Prosessit tun-
nistetaan yhdessa tiimien ja ulkoistamisen kanssa organisaatioiden toiminnan kehittdmisen ratkai-

sumalleiksi. (Laamanen 2007, 15-18.)



2.2 Prosessiajattelu osaksi organisaatiota

Organisaation toiminta prosessiajattelun nakdkulmasta on erilaista verrattuna funktionaaliseen eli
organisaatiokeskeiseen ajattelutapaan. Toimintaa voidaan kuvata vaittamien avulla, jotka kuvaavat
niin sanottujen tyyppiorganisaatioiden aarilaitoja. Organisaatiokeskeisen ajattelutavan mukaan on-
gelma on asenteissa, kun taas prosessikeskeinen ajattelutapa korostaa ongelman olevan proses-
seissa. Organisaatiokeskeisesti ajatellaan, ettd tyontekija tekee ja ymmartda oman tyonsa. Pro-
sessiajattelun mukaan auttaminen on olennainen osa, jotta tyot saadaan tehdyksi. Yhta lailla on
hyva tiedostaa, miten tyo liittyy koko prosessiin. Kun organisaatiokeskeisessa ajattelutavassa mi-
tataan vain yksilon suoritusta, prosessikeskeisessa ajattelutavassa mitataan prosessin suoritusky-
kya. Se myds korostaa kaikkien olemista samassa veneessa, jolloin virheen ilmennyttyakin mieti-
taan, mika mahdollisti sen syntymisen. Organisaatiokeskeisen ajattelutavan mukaan kysytaan heti,

kuka virheen teki, eika luoteta keneenkaan. (Laamanen 2007, 49.)

Kilpailun lisdannyttya ja kiristyttya on tarkeaa ajatella asiakaslahtoisesti ja ottaa toiminnan perus-
lahtokohdaksi asiakastarpeen tyydyttdminen. Organisaatio voi saavuttaa prosessiajattelun avulla
kilpailuedun, jonka eteen on tehtava systemaattisesti toita. (Puusa & Reijonen 2011, 370.) Kilpai-
luetu voidaan saavuttaa tuloksellisemman toiminnan kautta, mika ei kuitenkaan prosessiajattelun
mukaan tarkoita radikaaleja toimia esimerkiksi irtisanomisten muodossa, vaan pikemminkin parem-

piin tuloksiin voidaan paasta tehokkaamman toiminnan kautta. (Puusa & Reijonen 2011, 374.)

Organisaation strategia toteutuu arjessa ja kaytanndn toimintana prosesseissa. Niiden kuvaaminen
antaa ymmarrysta organisaation toimintaa kohtaan ja sen vaikutuksista lapi organisaation. TallGin
on helpompi hyodyntaa saatua tietoa ja suunnitella toimivaa strategiaa ja samalla johtaa organi-
saatiota tehokkaasti kohti tavoitteita. Voidaan sanoa, etté organisaatio, joka tuntee prosessinsa, on
kilpailutilanteessa paremmassa asemassa kuin organisaatio, joka ei niita tunne. (Laamanen 2005,
154-155.)
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3 PROSESSIJOHTAMINEN

Prosessi on joukko toimintoja, jotka littyvat toisiinsa seka resursseja, joita tarvitaan toimintojen
toteutumiseen. Prosessi tarvitsee aina toimiakseen syotteita (input) eli tietoja ja materiaaleja, jotka
jalostuvat prosessissa. Resurssien eli toteuttajien avulla syotteet muunnetaan tuotteiksi. Prosessin
lopputuloksena syntyy palvelu tai tuote (output). (Laamanen 2007, 19-20.) Prosessi on siis toisiinsa
littyvien toimintojen ja tehtavien kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan tarpeesta paattyen asiakkaan

tarpeen tyydyttamiseen (Hannus 1997, 41).

3.1 Prosesseihin liittyvia kasitteita

Prosesseihin liittyy paljon erilaista kasitteistoa ja termistéa. Tassa luvussa tuodaan esille taméan
tutkimuksen kannalta merkittavimmat kasitteet. Ne auttavat seka tyon lukemisessa etta ymmarta-

misessa.

Prosesseja voidaan luokitella monin eri tavoin. Laamanen ehdottaa niiden luokittelua ydin- ja tuki-
prosesseihin, joista valitaan organisaation avainprosessit. Ne ovat organisaation toiminnan kan-
nalta tarkeimpia prosesseja. Ydinprosesseilla tarkoitetaan organisaation prosesseja, joilla on suora
yhteys ulkoiseen asiakkaaseen. Ne my0s tuottavat arvoa asiakkaalle. Ydinprosessi alkaa asiak-
kaasta ja paattyy asiakkaaseen. Yleensa ydinprosesseja on yrityksessa 4-5 kappaletta. Ydinpro-
sesseja voidaan kutsua myos liiketoimintaprosesseiksi. (Laamanen 2007, 54-55; VirtuaaliAMK
2015a, viitattu 22.3.2018).

On selvaa, etta yritys tarvitsee toimiakseen ydinprosessien lisaksi tukiprosesseja, jotka luovat edel-
lytyksia tehokkaalle toiminnalle. Ne ovat yrityksen sisaisia prosesseja, kuten esimerkiksi henkilds-
téhallinto ja strateginen suunnittelu. Esimerkiksi jokaisen yrityksen lyhyen ja pitkan tahtaimen suun-
nitelmat tukevat ydinprosesseja edellyttden, etté ne ovat toteutettu onnistuneesti. (Laamanen, 56—
57.)

Ydinprosessit voivat koostua lukuisista pienemmista prosesseista, joita kutsutaan aliprosesseiksi.
Ostolaskujen kasittely on tyypillinen aliprosessi. (Hannus 1997, 41.) Aliprosessia voidaan kutsua

myos osaprosessiksi. Tama joukko tehtavia auttaa saavuttamaan tietyn tuloksen, joka vaikuttaa
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luonnollisesti myos liiketoimintaprosessin tavoitteiden saavuttamiseen. (VirtuaaliAMK 2015b, vii-
tattu 22.3.2018.)

Prosessin toteutuksessa tarvitaan aina tietoja ja materiaaleja, joita kutsutaan syo6tteiksi (input). Kay-
tanndssa tama tarkoittaa esimerkiksi tuotteiden ja palveluiden myynnin kohdalla tarvittavaa tietoa
asiakkaista — heidan tarpeistaan seka yhteyshenkildista. Sy6tteeseen voi liittya jokin dokumentti,
kuten tarjouspyynto, jossa tiedot esitetd@n. Syo6te voi olla my0s jokin tapahtuma eli impulssi, joka

kaynnistaa prosessin. (Laamanen & Tinnila 2009, 108.)

Toisessa paassa prosessia syntyy toteutuksen tuloksena fuotos eli output, joka on tietoa tai mate-
riaalia. Esimerkiksi myyntiprosessin tuotos on syntynyt sopimus. Osa tuotoksista ja& prosessin si-
saan, kuten myyntisuunnitelma. Tuotos voi myds olla pelkastaan tietoa, eika mitdan konkreettista
dokumenttia. Tuotosten kohdalla on hyva muistaa, etté esimerkiksi asiakastyytyvaisyys ei ole tuo-

tos vaan se pikemminkin kertoo, kuinka suorituskykyinen prosessi on. (Laamanen & Tinnila, 116.)

Puhuttaessa organisaation tarkeimmista prosesseista nousee esille usein rajapinta-kasite. Liityn-
tapinnaksikin kutsutulla kasitteella tarkoitetaan rajaa, jossa tapahtuu vuorovaikutusta. Prosessit
leikkaavat lapi osastojen ja yksikoiden parhaimmillaan asiakkaalta asiakkaalle. Prosessien yhtey-
dessa rajapinnaksi kutsutaan ensimmaisen ja viimeisen toiminnon seka syotteiden ja tuotosten

maarittelemista. (Laamanen & Tinnila, 109-110.)

Prosessit voidaan ryhmitella hierarkkiseen rakenteeseen, mika helpottaa niiden hallintaa yrityk-
sessa. Prosessihierarkia voi rakentua esimerkiksi paaprosessista, sen prosesseista seka osapro-
sesseista. Osaprosessit voidaan jakaa vield vaiheisiin tai tehtaviin. Tasojen lukuméaara ei saa olla
kuitenkaan liian suuri, jotta kokonaisuutta on helppo hallita. Tarkeaa on, etta tietty tehtava tai vaihe
rajataan selvasti vain yhteen prosessiin kuuluvaksi. Rajapintojen maarittely on prosessihierarkias-

sakin olennaista. Se tukee osaltaan prosessijohtamista. (Lecklin 2002, 148-149.)

3.1 Kuka on vastuussa prosesseista?

Lecklin kuvaa prosessijohtamista toimintatavaksi, jossa organisaatio toimii ja johtaminen toteute-

taan prosessien avulla. Prosessien omistajat vastaavat koko prosessin suorituskyvysta ja kehitta-
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misesta. Funktionaalisen organisaation sijaan toiminta nahdaan hierarkkisena prosessirakennel-
mana, jonka omistajana toimii yrityksen johto. Prosessiverkoksikin kutsutun kokonaisuuden pitaisi
olla yrityksen strategioiden mukainen hallittu kokonaisuus. Prosessit eivat saisi jaada irrallisiksi,

vaan niiden tulisi jarkevasti kuvattuna kiinteasti liittya toisiinsa. (Lecklin 2002, 140-142.)

Prosessiajattelun mukaisesti prosessinomistaja on prosessin johtaja. Rooli on rinnastettavissa
funktionaalisen organisaation osaston tai tulosyksikon johtajaan. Prosessinomistajan tehtaviin kuu-
luvat prosessin tuloksen ja suorituskyvyn varmistamisen lisaksi sen suunnittelu ja maarittely. Toi-
mivan prosessikokonaisuuden varmistamiseksi omistajan on maariteltava sisalto ja sovittava raja-
pinnat muiden prosessien kanssa. Tuloksen osalta prosessinomistaja vastaa, etta prosessin tulok-
set vastaavat asetettuja tavoitteita. Han on myods vastuussa ongelmien ratkaisemisesta tai niiden
hankkimisesta edellyttden, etta tarvitaan ulkopuolisten paatoksia. Prosessinomistaja myos tekee
oikeiden mittareiden valinnan ja seurannan seka prosessikatselmukset varmistaakseen niiden laa-
dun. Hanen on myos tunnistettava muutostarpeet ja osattava arvioida niiden vaikutusta prosessiin.
(Lecklin 2002, 145-146.)

Prosessitiimiksi kutsutaan ryhmaa, joka yhdessa prosessinomistajan kanssa vastaa prosessin ke-
hittamisesta. Prosesseihin liittyy useita iimentymia kuten kehitettava tuote tai palvelu tai hoidettava
asiakassuhde. Sen vuoksi yhden prosessin alueella voi toimia samanaikaisesti useita eri timeja.
Tassa prosessinomistajan rooli korostuu, koska hanen on huolehdittava koko tiimin toiminnasta ja

kokonaissuorituskyvysta. (Hannus, Lindroos & Seppanen 1999, 169.)

Prosessijohtaminen nahdaan yhdeksi johtamisen osa-alueeksi, johon liittyy erilaisia lahestymista-
poja. Niitd voidaan kayttaa toiminnan ja prosessien parantamiseen seka hyvien tulosten aikaan-
saamiseen. Kuviossa 1 on havainnollistettu prosessijohtamista osana koko johtamisen kokonai-
suutta. (Laamanen & Tinnila 2009, 9.)
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KUVIO 1. Johtamisen ldhestymistapoja (Laamanen & Tinnild 2009, 9, viitattu 22.3.2018)

Kuviosta 1 nakee selkeasti sen, kuinka iso kokonaisuus johtaminen on ja toisaalta sen, miten paljon
eri vaihtoehtoja eri nakokulmien muodossa on prosessien tunnistamisen jalkeen lahted prosesseja
kehittdmaan. Tyon tarkoituksen rajoittuessa ainoastaan avainprosessien tunnistamiseen ja osittain
niiden kuvaamiseen eri johtamisen lahestymistapoja ei selvenneta tarkemmin. Kuitenkin prosessi-
johtamisen ollessa uusi nakokulma yritykselle kerrotaan seuraavaksi uudistumisen ja muutosten

aikaansaamisesta, mika liittyy vahvasti prosessijohtamisen omaksumiseen.

Laamasen mukaan muutosjohtaminen mahdollistaa organisaation prosesseihin liittyvan ajatteluta-
van muuttamisen. Jatkuva kehittyminen on toiminnan kannattavuuden edellytys. Uudenlainen ajat-
telu tai asenne luo edellytyksia uudelle tavalle toimia, mutta siina onnistuminen vaatii yleensa tu-
ekseen muutosjohtamista. Johtaja on organisaationsa suunnannayttaja. Muutos vaatii siis ensisi-
jaisesti halua uudistua ja muuttaa toimintatapoja. Uusien toimintatapojen saattaminen henkiloston
tietoon on johtajan vastuulla, mutta muutos alkaa johtajan oman ajattelun ja toimintamallien muu-
toksesta. (Laamanen 2009, 39, 41.)
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Luonnollisesti kohdeyrityksen kohdalla prosessien mallintamisen myota otetaan askel kohti pro-
sessijohtamista. Yrityksen omalla vastuulla ovat jatkotoimenpiteet seka se, miten vahvasti proses-
sit ja niiden olemassaolo tiedostetaan ja hyodynnetaan tulevaisuudessa. Prosessityon kannalta
olisi kuitenkin tarkeaa, etta prosesseille maariteltaisiin omistajat ja mahdollisesti myos prosessitiimi,

jotta vastuuta voitaisiin jakaa ja sita kautta turvattaisiin prosessityon jatkuminen.
3.2 Prosessien tunnistaminen

Prosessien tunnistaminen on osa toimintajarjestelman kehitystyota. Tehokkaan toimintajarjestel-
méan kehittdminen juuri prosessien avulla voidaan kuvata neljana vaiheena, kuten kuviossa 2 on

esitetty.

1. Awvainprosessien tunnistaminen

l

2. Prosessien kuvaaminen

l

3. Toiminnan organisointi prosessien mukaiseksi

l

4. Prosessien jatkuva parantaminen J

KUVIO 2. Tehokkaan toimintajérjestelmén kehittéminen prosessiajattelun avulla (Laamanen 2005,
156, viitattu 22.3.2018)

Tutkimuksessa avataan seuraavaksi kahta ensimmaista vaihetta. Prosessien tunnistaminen on si-

nansa jo prosessi itsessaan. Siihen liittyvat olennaisena osana prosessiajatteluun perehtyminen,
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prosessien tunnistaminen, prosessien rajaaminen, prosessien hyvaksyminen ja kehitystyon orga-
nisointi. Lopputuloksena eri vaiheista saadaan prosessikartta, jossa ovat kuvattuna organisaation

avainprosessit. (Laamanen 2005, 157.)

Laamasen mukaan prosessien tunnistamisessa on olennaista maarittaa, mista prosessi alkaa ja
minne se paattyy. Toimivin periaate on marittaa se alkavaksi asiakkaasta ja paattyvaksi asiakkaa-
seen. Talla tavalla organisaatio valttaa funktionaalisen organisaation ongelman, rajapinnat siirtyvat
asiakkaille ja prosessit kulkevat eheana organisaation sisalla. Laamasen mukaan prosessien tun-
nistamiseen liittyy tavallisesti myos kysymys, mitka ovat prosessin keskeisemmat asiakkaat, tuot-
teet (output), syotteet (input) ja toimittajat. Tallin prosessit luovat parantamisen ja ohjaamisen ra-
kenteen. Rajaus on tarked vaihe, joka on tehtava huolellisesti. Siind epaonnistuminen on vaikeaa
korjata my6hemmassa vaiheessa. Prosessien tunnistamisvaiheessa on tarkeaa paattaa, miten
niita luokitellaan. Ydin-, tuki- ja avainprosessien lisaksi niita voidaan kutsua tuote-, palvelu-, asia-

kas-, paa-, ali-, johtamis- tai ohjausprosesseiksi. (2007, 52-53.)

Prosessien nimeaminen kuuluu osaksi niiden tunnistamista. Nimeamista voidaan pitaa tarkeana,
koska yhdessa prosessien kanssa ne toimivat viestinnan valineina. Nimeaminen auttaa ymmarta-
maan toiminnan tarkoitusta, tavoitteita ja tuloksia. Nimeamisen yhteydessa pitaisikin kysya, mika
on prosessin tarkoitus. Jos jalkimarkkinointi on nimetty esimerkiksi uusien ratkaisujen luomiseksi,

ohjaa se mittaamaan prosessia hyddyllisella tavalla. (Laamanen 2007, 58-59.)

Prosessien tunnistamisen tavoitteena on organisaation rakenteen ja dynamiikan ymmartaminen.
Lisaksi kaikkien organisaation piirissa toimivien pitdisi ynmartaa organisaatio samalla tavalla. Sen
varmistaminen on tarkea tavoite prosessien tunnistamiselle. Tavoitteena on myos selvittaa, mihin
organisaatio kayttaa aikansa: kaytetaankd se tehokkaasti ja jarkevasti myds asiakkaan kannalta
arvokkaaseen toimintaan? (VirtuaaliAMK 2015c, viitattu 22.3.2018.)

3.21 Prosessikartta

Prosessikarttaa voidaan pitaa viestinnan valineena, joka auttaa ymmartaméaéan toimintaa, jolla tuot-
teet ja palvelut tuotetaan. Asiakkaan toiminnan esillaolo kartassa on hyvin tarkeda. Sen avulla asi-

akkaan on helpompi kiinnittya yhteistydhon. Lisaksi organisaation jasenille syntyy selked nakemys
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asiakkaan toiminnasta. Prosessikartasta taytyy olla myds selkeasti nahtavissa keskinaiset vaiku-
tussuhteet. Toiminta pitdisikin olla kuvattuna prosessien verkkona. Onnistuessaan prosessikar-
tasta kay ilmi organisaation ansaintalogiikka. Prosessien painopisteen tulisikin olla siella, missa

ollaan eniten tekemisissa taloudellisen suorituskyvyn kanssa. (Laamanen 2007, 60.)

TOIMITTAJA YDINFUNKTIOT ASIAKAS

YDINPROSESSIT

KUVIO 3. Prosessikartan periaate (Hannus 1994, 44, viitattu 4.4.2018)

Yleinen tapa kuvata organisaation prosesseja on funktioiden eli organisaation yksikdiden tai osas-
tojen kuvaaminen pystyyn. Naiden lapi prosessit kulkevat nuolimaisesti, kuten kuviosta 3 on nah-
tavissa. Tama tapa korostaa prosessien lapileikkaavuutta halki osastojen. Vaarana kuitenkin on,
ettd prosessit mielletdan omiksi osastoiksi funktionaalisen ajattelumallin mukaan. Sen johdosta
prosesseista tulee kunkin osaston toiminnankuvauksia ja prosessiajattelun perimmainen tarkoitus
hamartyy. Sen johdosta edellisessa kappaleessa mainittu verkkomainen esitysmuoto asiakasku-

vauksineen voi olla toimivampi. (Laamanen 2007, 59.)

Prosessikartan pitdminen tarpeeksi yksinkertaisena ja selkeana on hyvin tarkeda. On kyse millai-
sesta organisaatiosta tahansa, prosesseja on kymmenia, jopa satoja. Naiden kaikkien luettelemi-
nen on turhaa tydta. Tarkeinta onkin kuvata prosessikartassa toiminnan kehittdmisen kannalta tar-
keimmat prosessit, joita Laamasen mukaan on yleensa 15-20 kappaletta. (Laamanen 2007, 62.)
Tehtavien pitéisi olla myds samantasoisia toimintoja. Eri tydvaiheet voidaan kuvata eritason kaavi-
oon tai kuvata esimerkiksi tydvaiheet tarkemmin vuokaaviossa. Prosessikaavion pitaisi sisaltaa

paavaiheet, ja tarkemmat ohjeet voidaan kuvata erillisina tydohjeina. (Lecklin 2002, 158.)
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3.2.2 Prosessien tunnistamisen vaiheet

Laamasen kokemuksen mukaan paras prosessien tunnistamistapa on asiakkaiden prosessien
analysointi toiminnan tai menestystekijdiden analysoinnin sijaan. Organisaation prosessien pitaisi
palvella mahdollisimman hyvin asiakkaan toimintaa. Tama tunnistamistapa voidaan jakaa kuuteen
vaiheeseen, joista ensimmaisena on esitys prosessijohtamisen periaatteista. Toisena kaydaan lapi
asiakkaan prosessi seka luettelo sen vaiheista. Kolmantena tunnistetaan asiakkaan prosessin paa-
vaiheet. Tassa vaiheessa toimintatapa voi muuttua ja uusia ihmisia voi tulla mukaan yhteistyohon.
Neljantena pohditaan, miten organisaatio tuottaa lisdarvoa asiakkaan prosessiin. Tassa vaiheessa
kysytaan myds, mika on prosessin tuote, mika on prosessin nimi seka syote. Viidenneksi arvioidaan
prosessikartta, eli ovatko kaikki oleelliset prosessit mukana ja voitaisiinko niita yhdistelld. Lopuksi

piirretdan prosessikartta. (Laamanen 2007, 64—66.)

Organisaation toimintaa analysoidessa voi olla risking, ettd toiminta nadhdaan osastomaisena. Esi-
merkiksi tunnistaessa myynti- ja valmistustoimintaa paadytaan olettamukseen myynti- ja valmis-
tusprosesseista. Tama johtaa funktionaalisiin prosesseihin, eika valttdmatta osata tehda eroa funk-
tionaalisen toiminnan ja prosessipohjaisen toiminnan valille. Kun prosessit tunnistetaan osastoja
lapileikkaaviksi, on mahdollista ratkaista osastojen valisia yhteistydongelmia. Tama voi parhaim-
millaan johtaa parempaan asiakaspalveluun ja tehokkuuteen. (Laamanen 2007, 64.) Ulkopuolisen
nakokulmasta on kuitenkin tarkeaa kartoittaa kokonaiskuva yrityksesta toiminnan analysoinnin
avulla. Tutkimuksen tavoitteena ollessa prosessien tunnistaminen vaatii se luonnollisesti yrityksen

perustoimintoihin tutustumista

3.3 Prosessikuvaus

Prosessijohtamista voidaan kuvata organisaation kykyna luoda riittavasti arvoa asiakkaille suh-
teessa kustannuksiin. Talldin syntyy mahdollisuus taloudelliseen menestymiseen. On tarkeaa tar-
kastella arvonluontiin liittyvid toimintoja mallintamalla ne, jonka jalkeen voidaan tarkastella asiak-
kaan kokemaa arvoa. Mallintamisessa on kyse prosessien kuvaamisesta. Vaikka perusajatus mal-
lintamisessa on varsin yksinkertainen, usein saatetaan sortua tehokkaan prosessijohtamisen kan-
nalta epdedulliseen toimintatapaan ja prosessit kuvataan liian yksityiskohtaisesti. (Laamanen &
Tinnila 2009, 10-11.)
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Prosessikuvaukset ovat olennainen osa laatujérjestelmaa. Siihen kuuluu olennaisena osana my6s
mittaus- ja ohjausjarjestelma, joka keraa palautetta prosessista sen aikana ja sen jalkeen. Proses-
sien sisaltd avataan tarkemmin prosessikaavion avulla, mutta sen lisaksi organisaation olisi syyta
laatia myds vahintaan sivun mittainen sanallinen yleiskuvaus prosessista. Yleiskuvauksessa ker-
rotaan prosessin keskeisimmat asiat, ja sen on syyta olla yhtenevainen kaikissa kuvattavissa pro-
sesseissa. (Lecklin 2002, 152-153.)

3.3.1 Prosessikaavio

Prosessikaaviossa esitetdan graafisesti tietyn prosessin toiminnot, tietovirrat ja roolit tai henkilot.
Puhuttaessa vuokaaviosta kuvataan usein ainoastaan toiminnot ja tiedot. Organisaatio kuvaa pro-
sesseja eri syista, joita voivat olla esimerkiksi niiden johtaminen, ongelmien ratkaisu tai tietojarjes-
telmien kehittaminen. Prosessijohtamiselle riittda usein karkeimmat kuvaukset prosessien paakoh-
tien ja logiikan osalta. Muihin tarkoituksiin voidaan sen sijaan tehda tarkempia kuvauksia. (Lecklin
2002, 124.)

Prosessien kuvaamista voidaan pitaa vahvasti viestinnan valineeng, jota itsessaan ei pitaisi kuiten-
kaan pitaa tavoitteena vaan pikemminkin keinona mallintaa organisaation toimintaa. Tama mah-
dollistaa ymmartamisen, analysoinnin ja kehittdmisen jatkossa. Organisaation ymmartamisen li-
saantymisen lisaksi prosessikuvauksen avulla organisaatio voi tunnistaa kriittiset vaiheet. Lisaksi

prosessin omistajan tulisi itse kirjoittaa prosessin kuvaus. (Laamanen 2007, 75.)

Hyva prosessikuvaus sisaltaa prosessien kannalta kriittiset asiat seka esittaa asioiden valisia riip-
puvuuksia. Se auttaa ymmartamaan kokonaisuutta ja omaa roolia tavoitteiden saavuttamisessa.
Prosessien pitaisi myos edistaa niissa toimivien ihmisten yhteistyota. Hyva prosessikuvaus voi an-
taa myds mahdollisuuden toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan. Teknisten vaatimusten
osalta prosessikuvauksen tulisi olla lyhyt seka sovitun rungon ja prosessikaavion mukainen. Lisaksi
sen tulisi sisaltaa tunnistetiedot, kuten tekija, paivamaara, tunniste ja hyvaksynta seka sovitun mu-
kaiset yhtenevaiset termit ja kasitteet. Sen tulisi olla myds ymmarrettava, looginen eika se saisi

sisaltaa ristiriitoja. (Laamanen 2007, 76.)
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3.3.2 Prosessikaavion malli

Prosessikaavioita on olemassa monenlaisia, mutta jokainen organisaatio valitsee niista itselleen
toimivamman. Tarkeaa on kuitenkin muistaa, etta kaytettaisiin tarkoituksenmukaista kuvaustekniik-
kaa. Monesti erilaisten symbolien kaytto sotkee itse paatarkoitusta, joten yksinkertainen kuvaus-
tekniikka voi osoittautua toimivimmaksi. Yleinen prosessikaavion malli on kaavio, jossa siihen osal-
listuvien henkiloiden roolit ovat mukana kaaviossa esimerkiksi vasemmalla allekkain kuvattuna.
Huomionarvoista on, etta roolit ovat nimenomaan henkilorooleja, eivat osastoja tai ryhmia. Kun eri
roolit on nimetty kaaviossa, prosessiin osallistujien on helppo nahda oma toimintansa osana pro-
sessia. Yleensa ylimmaksi rooliksi on sijoitettu asiakas, mika korostaa asiakkaan merkitysta pro-

sessissa. (Laamanen 2007, 79-80.)

Asiakkaan alla olevat roolit kirjataan usein hierarkkiseen jarjestykseen alkaen toimitusjohtajasta ja
johtoryhman jasenista edeten kohti osastojen paallikdita ja esimiehia. Alimpana ovat itse tydn suo-
rittajat. Tama tapa voi kuitenkin korostaa esimieskeskeista ajattelua eiké toimi kuin perustelluissa
tapauksissa. Sen sijaan prosessin mukainen roolitus edesauttaa organisaation itseohjautuvuutta,
oma-aloitteisuutta ja joustavuutta. Tehtavat kulkevat kaaviossa vasemmalta oikealle, kuten kuvi-
ossa 4. Tehtavien symboleina voidaan kayttaa nelioita, ja tiedonkulkua havainnollistetaan nuolin.

Asiakkaan toimintaa voi korostaa soikionmuotoisella symbolilla. (Laamanen 2007, 80-81.)

Pyyt3a Vertailee
Asiak -
slakas tarjousta tarjousta
Mwnti— Lahettad ja
sihteeri arkistoi
SElVittﬁé_'I Tekee tarjouksen ja J I Sopii Kirjaa
M3 tangenJa Arviol Ly valmistelee muutokset tilauksen
k'rjii tarjous- vuosisopimuksen
tarjouksen
Toim.joht. / ) kyvyn
Markkinointi- Hyviksyy
paillikka
Tuotanto- L Arvioi
paallikkd tuotantokyvyn
Tarkist
Tuotekehitys- ; T: Istad
paallikka SKN-Spes.

KUVIO 4. Esimerkki prosessikaaviosta (Laamanen 2007, 79, viitattu 4.4.2018)

20




4 PROSESSIEN KEHITTAMINEN

Taman tutkimuksen tarkoitus on tunnistaa ja mallintaa yrityksen prosesseja, jolloin yrityksella on
mahdollisuus 16ytdd mahdollisia kehityskohteita. Tassa luvussa kasitelldan prosessien kehitta-
mista, jotta yritys voisi saada kasityksen kehitystyon sisallosta paapiirteittain. Kuten luvussa 3.2
mainittiin, prosessien tunnistaminen osana toimintajarjestelmien kehittamista sisaltaa myos niiden

jatkuvan parantamisen.

Tavoitteena prosessiajattelussa on, ettd jokainen siihen osallistuva ymmartaisi kokonaisuuden
seka roolinsa siind. Rajapintana asiakkaisiin pitdisi olla tulokset toiminnallisten yksikdiden sijaan.
Asiakkaiden tarpeiden pitaisi olla perustana toiminnan kehittamiselle ja parantamiselle. Prosessien
kehittaminen jatkossa vaatii paljon yhteistyota, erityisesti henkilokohtaista vuorovaikutusta, organi-
saation sisalla. Lisaksi tyo on aikaa vievaa seka vaatii jatkuvaa dokumentointia. (VirtuaaliAMK
2015d, viitattu 22.3.2018.)

Prosessien parantaminen vaatii huolellista analyysia. Prosesseja voidaan analysoida taitojen, tyo-
motivaation, kustannusten, lapimenoajan, tehokkuuden, tulosten, joustavuuden, lisaarvon, byro-
kratian seka ongelmien nakokulmasta. Lapimenoa tarkastellessa on hyva kysya, mihin aika menee.
Taitojen kohdalla sen sijaan tarkeaa on, mitd tehdaan tai aiotaan tehda seka mita osataan. Kus-
tannusten kohdalla esiin voi nousta eri vaiheiden kustannusten erittely. (VirtuaaliAMK 2015e, vii-
tattu 22.3.2018.)

Prosessien kehittamista ja uudelleensuunnittelun tarkoitusta voidaan perustella myds asiakkaiden
vaatimusten kasvulla, kilpailulla sekd muutoksella. Kaikki ndma ovat organisaatiosta riippuen tar-
keita perusteita toiminnan tehostamiseksi. Asiakkaiden vaatimukset kasvavat jatkuvasti, joten or-
ganisaation on tarkeaa kyeta vastaamaan niihin. Kilpailu on eittdmatta kovaa alasta riippumatta.
My6s muutos on saanut aikaan sen, etta organisaatioiden on luotava jatkuvasti luovempia ja kiin-

nostavampia tuotteita ja palveluita houkutellakseen asiakkaita. (Laguna & Marklund 2004, 54-55.)

Yksi keino kehitettavien prosessien valinnalle on valita prosessi, jolla on todennakoisesti parhaat
mahdollisuudet uudelleensuunnittelun onnistumiselle. Lisaksi prosessin pitaisi olla sellainen, etta
sen kehitystyo tuottaisi nopeita tuloksia. Viimeisena edellytyksena on, etta kehitystyo tuottaisi mer-
kittdvan hyddyn suhteessa asiakkaisiin ja organisaatioon itsessaan. (Laguna & Marklund 2004, 56.)
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Ydinprosessien kehittdminen pohjautuu yrityksen visioon ja sita kautta strategiaan. Muutos edellyt-
taa johdon selkeaa visiota siita, mita muutoksella halutaan ja mika on muutoksen paamaara. Alussa
on maariteltava organisaation nykyiset ja tulevat muutostarpeet. Prosessin uudelleensuunnittelu
alkaa projektihallinnan suunnittelulla. Johdon odotusten maarittamisen ja projektinhallinnan suun-
nittelun seurauksena syntyy tilannearvio ja kokonaisarvio muutostoimenpiteité varten. Samaan ai-
kaan luodaan otolliset olosuhteet muutoksen liikkeellelahdolle ja etenemiselle. Toisessa vaiheessa
analysoidaan nykytilanne prosessien maarittdmisen muodossa. Samalla muutosvalmius analysoi-
daan seka se, kuinka organisaatio nayttaytyy kilpailijoihinsa nahden. Myds muutostarve ja -kohteet
tasmentyvat. Tata vaihetta seuraa organisaation vision tdsmentaminen ja muutostavoitteiden maa-
rittaminen. Tavoitteena olisi siis muutostarpeiden konkretisointi. Seuraavaksi kaynnistetaan uusien
toimintamallien kayttdonotto seka sen edellyttdma koulutus ja muutosvalmennus. Organisaation on
tarkedd myos valmistautua muutosvastarintaan, jotta voidaan varmistaa organisaation muutosval-
mius. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 38-39.)

On kyse sitten pienesté tai suuresta muutoksesta esimies kokee usein muutosvastarintaa Tapa,
jolla muutos viedaan henkildstdlle, on avainasemassa muutoksen onnistumisessa. Sen vuoksi
edellisen kappaleen suositusten mukaisesti on hyva varautua ennalta muutosvastarintaan ja miet-

tia valmiiksi argumentteja, joiden avulla muutos olisi perusteltavissa.

Luonnollisesti kehitystyo ei varmasti ole yksinkertaista, mutta mainittujen keinojen avulla organi-
saatiolla voi olla mahdollisuus nopeaankin kehitystyohon. Varmasti monet prosessit vaativat pi-
demman analysoinnin niiden parantamiseksi. Kohdeyrityksen kohdalla kehitettavat prosessit voivat
valikoitua myds nakyvien kehityskohteiden noustessa esiin. Kysymyksessa on kuitenkin ensim-
maista kertaa toteutettava prosessien kuvaus, joten luultavimmin kehityskohteita I6ytynee. Organi-
saation vastuulle jaa, kuinka tehokkaasti ja milla aikataululla se haluaa lahted prosesseja paranta-
maan. Edellisessa luvussa esitetyt ydinprosessin kehittdmisvaiheet tuovat esille muutosjohtamisen
tarkeyden. On hyva muistaa, etta ihmiset ovat usein mukavuudenhaluisia eikd muutoksia jo totut-
tuihin ja tuttuihin rutiineihin valttdmatta haluta. Johdolla ja esimiehilld on talldin ratkaiseva asema

tuoda muutoksen tarve sillg tavalla esille, ettd henkiloston on helppo hyvaksya se.
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5 NUORISO- JA VAPAA-AJANKESKUS PIKKU-SYOTE OY

Kuten teoriassa on tullut esille, organisaation strategia on vahvasti prosessien taustalla. Lisaksi
prosesseja mallintaessa asiakkaat ovat keskidssa, jolloin niiden tunteminen muodostuu yhdeksi
keskeisemmaksi seikaksi prosesseja tunnistettaessa. Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan Pikku-

Syotteen strategiaa seka kaydaan lapi muun muassa eri asiakasryhmia.

Pikku-Syotteen omistaja Vuolle Setlementti ry on maaritellyt arvonsa, missionsa ja strategiansa,
jotka koskevat Pikku-Syotetta yhdessa yhdistyksen kahden muun palvelualueen kanssa. Pikku-
Syotteen liséksi yhdistyksen palvelualueita ovat opisto ja hyvinvointipalvelut. Avoin, ihmislaheinen,
uudistuva, rohkea ja luonnonlaheinen ovat yhdistyksen kirjaamia arvoja. Pikku-Syote tarjoaa luon-
nonlaheisyytta sijaintinsa ja toimintansa kautta, mutta arvoa tukee my0s energialahteena kaytet-

tava maalampd. (Strategia-asiakirja, 4-6, viitattu 21.4.2018.)

Yhdistyksen missio on: luomme yhdessa kasvutarinoita. Arvojen tavoin se on yhteinen kaikille pal-
velualueille. Visio sen sijaan on maaritelty koko yhdistyksen osalta seka erikseen palvelualueittain
siten, ettd konsernin yhteinen visio maarittaa kullekin visiolle suuntaviivat. (Strategia-asiakirja, 3,

viitattu 21.4.2018.) Pikku-Sy6tteen osalta visio on maaritelty seuraavasti:

"Pikku-Syéte on Suomen vetovoimaisin ja kannattavin nuoriso- ja vapaa-ajankeskus. Pikku-Syote
tarjoaa aitoja elamyksia yhdistaen satumaisen tunturiluonnon, maisemahotellin, loistavat likunta-
mahdollisuudet eri lajeihin ja tasokkaat kokouspalvelut eri ryhmien tarpeisiin.” (Strategia-asiakirja,
9, viitattu 21.4.2018.)

Strategia on maaritelty lahi- ja pidemman aikavalin tavoitteiden mukaisesti. Vuoden 2018 tavoittei-
siin kuuluu muun muassa prosessityon kaynnistaminen. Pidemman aikavalin tavoitteista Pikku-
Syotteen osalta keskeistd on olla yhdessa Vuolteen kanssa tutkitusti tunnettu, vetovoimainen ja
arvostettu maaritettyjen kohde- ja sidosryhmien piirissa. (Strategia-asiakirja, 10-11, viitattu
21.4.2018.)

23



Prosessiajattelun ollessa niin asiakaskeskeista tutkimuksen kannalta on hyva tuoda esille yrityksen
paaasiakasryhmat. Samat asiakasryhmat toistuvat niin johtajan kuin muidenkin tydntekijéiden pu-
heissa. Taman perusteella voidaan todeta, ettd asiakastuntemus on hyvalla tasolla, mika toimii

hyvana pohjana prosessien tunnistamiselle.

Yrityksen keskiossa ovat nuorisoasiakkaat, joihin luetaan kaikki alle 29-vuotiaat. Naita ovat muun
muassa erilaiset leiriryhmat, kuten kouluryhmat, rippileiriryhmat ja urheiluryhmat. Kaikki toiminta on
ajateltu silta kantilta, etta se on soveltuvaa lapsiperheille, jotka ovatkin tarkea asiakasryhma yrityk-
selle. Lisaksi yritysasiakkaat kayttavat kokous- ja seminaaripalveluita seka myds hyvinvointipalve-
|uita, joiden osuuden toivotaan kasvavan jatkossa. Asiakasryhmét koostuvat siis padasiassa kau-
pungeista, kunnista, seurakunnista, jarjestoista, yrityksista ja yksityisistd asiakkaista. (Pekkala,
keskustelu 19.3.2018.)

Toimintansa mukaisesti Pikku-Syote voidaan lukea kuuluvaksi osaksi lomahotelleja, jotka on tar-
koitettu vapaa-ajan viettoon tai luontoaktiviteetteja harrastaville. Hotelleissa toimii usein myos ko-
kous- ja kongressipalveluja. Keskiossa markkinoinnissa ovat usein perheet ja lomamatkailijat, ja
hotellit sijaitsevat usein matkailukohteissa tai -keskuksissa. Tyypillisia Suomen lomahotelleja ovat
lasketteluhotellit. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 27.)

Pikku-Syotteen omistaja Vuolle Setlementin toimintaan sisaltyy hyvinvointi-, yhteiso ja koulutuspal-
veluja. Se myds luo joustavasti ja rohkeasti koko ihmisen elaméan ajalle ihmislaheisia palvelukoko-
naisuuksia. Pikku-Syotteen tehtavana on tarjota vapaa-ajan palveluita ja nuorisotoimintaa, mita se
onkin tehnyt jo yli 20 vuoden ajan. Toiminta muodostuu erilaisista leireista ja tapahtumista. Luonto
nahdaan nuorten voimavarana ja tarke@na elementtina nuorisotydssa. (Vuolle Setlementti ry 2018,
viitattu 21.4.2018.)

Kaiken kaikkiaan yritys on moniulotteinen kokonaisuus, joka pitaa sisallaan niin matkailutoiminnan
hotelli- ja ravintolapalveluineen, rinnepalveluineen seka nuorisotoiminnan. Kuitenkin alusta alkaen
tutkijalle tuli vahva kasitys siita, etta toimintaa halutaan vieda nuorisokeskus edella muita toimintoja
unohtamatta. Kaikessa toimissa yrityksen ja sen henkiloston olisi otettava kuitenkin huomioon asia-

kaskunnan kirjo.
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6 TUTKIMUSSUUNNITELMA

Itse tutkimus eli prosessien tunnistamiseen ja kuvaamiseen liittyvat haastattelut paatettiin toteuttaa
paikan paalla Syotteelld seka yrityksen Oulun toimistolla. Toiminnan nakeminen konkreettisesti
Syotteella auttoi yritystoiminnan havainnollistamisessa haastattelujen lisaksi. Tutkimuksessa haas-
tattelut olivat tarkeimmassa roolissa, koska niiden avulla toimintaa voitiin tutkia tarkemmin yhdessa

avainhenkildiden kanssa.

Tutkimus paatettiin toteuttaa tapaustutkimuksena kayttaen laadullisen tutkimuksen kahta tutkimus-
menetelmaa: osallistuvaa havainnointia seka teemahaastattelua. Johtajan kanssa kaytyjen vapaa-
muotoisten keskustelujen lisaksi haastateltiin yhteensa kuutta tyontekijaa. Myos opinnaytetyon te-

keminen voidaan kuvata prosessina, joka esitellaan tutkimuksen toteutus -luvussa.

6.1  Tutkimusstrategia ja -menetelma

Tutkimuksessa kaytettiin tapaustutkimusta (case study). Se on luonteeltaan yksityiskohtainen ja se
sisaltaa usein intensiivista tietoa yksittaisesta tapauksesta tai pienesta joukosta toisiinsa liittyvia
tapauksia. Tapaustutkimuksessa valitaan tutkimuksen kohteeksi yksittainen tapaus, joukko tapauk-
sia tai tilanne. Kohteena voi olla yksilo, ryhma tai yhteiso. Prosessit ovat usein kiinnostuksen koh-
teina. Yksittaistapausta tutkitaan suhteessa ymparistoon, jonka osa yksittaistapaus on. Aineiston-
keruu suoritetaan useita metodeja kayttamalla, kuten havainnoinnin, haastattelujen ja dokument-
tien tutkimisen avulla. Kaiken kaikkiaan tavoitteena on tavallisimmin ilmiéiden kuvaaminen. (Hirsi-
jarvi, Remes & Sajavaara 2008, 130-131.)

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on selvittda ihmisten omat nakemykset koetusta todellisuu-
desta. Kuvausten oletetaan sisaltavan ihmiselle itselleen tarkeitd asioita. Laadullisessa tutkimuk-
sessa kysytaan aina, mita merkitysta tutkimuksessa tutkitaan. Tutkijan on tasmennettava, tutki-
taanko kokemuksiin vai kasityksiin liittyvia merkityksia. Kokemukset ovat aina henkilokohtaisia. K&-
sitykset taas ovat peraisin yhteison perinteellisista ja tyypillisista tavoista ajatella. (Vilkka 2005, 97.)
Taman tutkimuksen kohdalla koettiin, etta haastateltavien omat kokemukset tyosta auttavat heita
hahmottamaan prosessien kulkua.
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Laadullisen tutkimusmenetelman kohdalla on arvioitava myds tulosten luotettavuutta. Sita voidaan
kasitella validiteetin nakokulmasta eli, onko tutkimuksessa tutkittu sita, mita on luvattu. Kun tutki-
musta tarkastellaan reliabiliteetin kautta, pohditaan, voitaisiinko tutkimus toistaa sellaisenaan. (Sa-
rajarvi & Tuomi 2018, 160.)

Laadullisen tutkimuksen erityispiirteena on, etta tutkimusmenetelmaa kayttamalla tutkimuksen ta-
voitteena ei ole totuuden |dytaminen tutkittavasta asiasta, vaan pikemminkin tutkimuksen aikana
muodostuneiden tulkintojen kautta nayttaa esimerkki ihmisen toiminnasta tai kulttuurituotteista jo-
tain, mika ei ole suoraan havaittavissa. Asiat, jotka ovat valittdman havainnon tavoittamattomissa,
ovat arvoitusten kaltaisia, ja niiden ratkaiseminen on tutkimuksen tavoite. lhmisten kuvaamat ko-
kemukset ja kasitykset luovat ikaan kuin johtolankoja, joiden avulla arvoituksia voidaan ratkaista ja
tehda niista tulkintoja. Naiden tulkintojen avulla voidaan tehda esimerkiksi kuvauksia tutkittavasta
asiasta. (Vilkka 2005, 98.) Tutkimuksessani prosessien kuvaukset ovat juuri tulkintoja haastatelta-

vien kokemuksista.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Kun toimeksiantosopimus oli tehty tammikuun lopussa 2018, alkoi tekija kartoittaa tietoperustaa
etsimalla sopivia lahteita. Aloituskeskustelun jalkeen alkoi kirjoitusvaihe teorian osalta. Teoria
muokkautui kuitenkin viela tyon loppuun saakka, kun tekija halusi tuoda siihen monipuolisuutta.
Helmikuun lopussa, maaliskuussa ja huhtikuun alkupuolella kaytiin vapaamuotoiset keskustelut toi-
meksiantajan kanssa. Niiden avulla luotiin prosessikartan sisaltd seka saatiin tietoperustaa yrityk-
sesta. Itse tutkimushaastattelut toteutettiin maalis- ja huhtikuun aikana seka Oulussa etta Pikku-

Syotteella.

Tutkimuksessa kaytettiin kahta laadullisen tutkimuksen tutkimusmenetelmaa, osallistuvaa havain-
nointia seka teemahaastattelua. Tutkimus jakautui kahteen vaiheeseen, joista ensimmaisend vuo-
rossa oli ydinprosessien tunnistamisen. Osallistuva havainnointi muun muassa yrityksen paivittai-
sen toiminnan nakemisen muodossa antoi kasityksen yrityksen ydin- ja tukiprosesseista, joista
avainprosessit valikoituivat myohemmin mallintamista varten. Tarkoituksena oli vertailla tekijan
omaa nakemysta johtajan kanssa, mika luonnollisesti antoi oman néakemyksensa prosesseista. Vil-
kan mukaan osallistuva havainnointi kertoo nimenomaan, mita ihmiset tekevat ja milta asiat nayt-

tavat sen sijaan, mité ne sanoisivat (2005, 120).
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Osallistuvan havainnoinnin liséksi prosessien kuvaamista varten taytyi toteuttaa myés tutkimus-
haastattelu. Tutkimushaastattelumuodoksi valikoitui teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastat-
telu, jossa tutkimusongelmasta poimitaan keskeisemmat aiheet ja teemat, joita tulisi kasitella itse
haastattelussa. (Vilkka 2005, 101). Teemahaastattelun etuna on, etta haastattelun aikana voidaan
tarkentaa ja syventaa kysymyksia, jos kysymyksissa iimenee jotain jatkokysymysten arvoista. Ih-
misten tulkinnat asioista, heidan asioille antamansa merkitykset seka se, miten merkitykset synty-
vat vuorovaikutuksessa ovat keskeisia teemahaastattelussa. (Sarajarvi & Tuomi 2018, 88.) Tee-

mahaastattelut litteroitiin, minka pohjalta tutkija piirsi prosessikaaviot.

Prosessien kuvaamisesta on olemassa erilaisia kysymyssarjoja, joiden avulla voidaan selvittaa or-
ganisaation eri prosessien vaiheita (liite 1). Tallaisia kysymyksia apuna kayttéen toteutettiin haas-
tattelu, mika antoi hyvan pohjan kuvausten piirtamiselle. Lisakysymysten avulla oli mahdollista sel-
vittdd mahdolliset epaselvyydet. Juuri tutkimusmenetelman oikeanlainen tutkimushaastattelu-

muoto sallii sen.

Lahtokohtana prosessien tunnistamiselle ja kuvaamiselle oli yrityksen toimintojen lisaksi asiakkaan
prosessien tunnistaminen. Kuten luvussa 3.2.2 kerrottiin Laamasen ehdottamasta tavasta tunnis-
taa prosesseja asiakkaan prosessien avulla, otettiin tapa tukemaan jo yrityksen tunnistamia pro-
sesseja. Siten haluttiin varmistaa, etta kuvattavat prosessit ovat asiakkaiden kannalta oleellisia.
Kuten aiemmin teoriassakin on tullut esille, asiakas on keskiossa prosessijohtamisessa. Asia-

kasnakokulma tuotiin esiin myos toimeksiantajan kanssa kaydyissa keskusteluissa.

27



7 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Prosessien tunnistaminen toteutettiin yhdessa johtaja Mika Pekkalan kanssa. Tekija kavi hanen
kanssaan muutamia vapaamuotoisia keskusteluja yrityksen toiminnasta, minka avulla oli mahdol-
lista muodostaa tarkempi kuva yrityksesta. Lisaksi tutkimussuunnitelmassa esille tuodun osallistu-
van havainnoinnin avulla tekija syvensi nakemyksiaan yrityksesta paikan paalla Syotteelld. Olin

myo0s itse osallisena kaikkien kuvattujen palvelualueiden prosesseissa.

Vastaus tutkimuskysymykseen, mitk& ovat yrityksen avainprosessit, saatiin tutkimuksen edetessa.
Alkuperéinen rajaus juuri avainprosessien kuvaamisesta toteutui. Kuvattavaksi avainprosessiksi
valikoitui toinen yrityksen ydinprosesseista, joka havainnollistettiin kuvion avulla seka mallinnettiin
osittain osaprosessien muodossa. Toisenkin ydinprosessin sisaltd tuodaan esille myohemmin
tassa luvussa, jotta sen mallintaminen jatkossa olisi helpompaa. Seuraavassa luvussa tuodaan

esille yrityksen prosessikartta seka mallinnetut prosessit.

7.1 Prosessikartta

Vuolle Setlementin aloitettua prosessityon saatiin heiltd pohja prosessikartasta, jota sovellettiin
ydinprosessien osalta Pikku-Syotteeseen. Vuolle Setlementti oli kayttanyt mallinaan Opetushalli-
tuksen esimerkkia oppilaitoksen prosessikartasta (Opetushallitus, viitattu 26.4.2018). Tekijan alku-
perdinen suunnitelma oli 16ytaa yhdessa toimeksiantajan kanssa sopiva malli prosessikartalle, jo-

ten se osa jai tdman johdosta tydsta pois kokonaan.

Pekkalalla oli vahva nakemys siita, mika on Pikku-Syotteen ydintoimintaa ja sita kautta ydinproses-
seja. Kuitenkin tyon edetessa kavi selvaksi, etta ensisijaisena tavoitteena olisi tunnistaa eri proses-
seja, eika alkuvaiheessa kiinnitetty niinkaan huomiota siihen, olivatko tunnistetut prosessit ydin-,
tuki- vai avainprosesseja. Tama johtui siita, ettd prosesseja ei oltu tunnistettu aiemmin, joten tar-
keinta oli muutamien mallinnettujen prosessien lisaksi listata muita tarkeita prosesseja. Taman joh-

dosta jatkokehitys olisi helpompaa, kun mahdolliset mallinnettavat prosessit olisivat jo listattuna.
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TYYTYVAINEN ASIAKAS

KUVIO 5. Pikku-Sybtteen prosessikartta.

Pikku-Syotteen toiminnan keskidssa on asiakas, jonka vuoksi kaikki mallinnetut prosessit ovat asia-
kastyon ydinprosessin osaprosesseja. Ydinprosessi koostuu asiakashankinta-, asiakkaan palvelu-
ja asiakashallinta-prosesseista. Toimeksiantajan mukaan koko asiakastyon prosessi alkaa asia-
kassuhteen muodostumisesta jatkuen asiakkaan kayttamiin yrityksen palveluihin aina mahdolli-
seen palautteen keraamiseen ja jalkimarkkinointiin asti. Asiakashankinta pitda sisallaan markki-
noinnin ja myynnin, tarjoukset seka sopimukset. Palveluun tai tuotantoon kuuluvat asiakkaan vas-
taanotto, asiakaspalvelu seka asiakkaan laht6. Asiakashallintaan sisaltyvat laskutus, jalkimarkki-
nointi ja asiakaspalautteet. (Pekkala, keskustelu 19.3.2018.) Asiakastydn prosessi on havainnollis-

tettu kuviossa 6.
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Asiakastyon prosessi

KUVIO 6. Asiakastyén prosessi

Yrityksen toinen ydinprosessi on palvelukehitysprosessi, jonka vaiheita ovat maarittely, suunnittelu,
toteutus, pilotointi sek& lanseeraus tai kayttdonotto. Asiakastydn prosessin muodostuessa kuvat-
tavaksi avainprosessiksi tata prosessia ei tutkittu sen tarkemmin. Jatkoa ajatellen myés tdman pro-

sessin eri vaiheet olisivat tarkea kuvata prosessikaavioon.

7.2 Kuvattavat prosessit

Kuvattaviksi prosesseiksi paatyivat asiakastyon prosessin osalta asiakashankinnan osaprosessi
tarjousprosessi seka asiakkaan palvelun osalta osaprosessit asiakkaan vastaanotto- ja lahtopro-
sessi. Lisaksi keskusteluissa nousi esille asiakaspalautteenkeruun nykytila, joten tutkijan mielesta
oli hyva tuoda esille myds se kirjallisesti osana asiakkaan |ahtd -prosessia. Markkinoinnin osalta

listattiin eri tyotehtavia mahdollista jatkotyota varten.
Kuvauksissa seka eri tyotehtavien prosessien listauksissa edetaan kronologisessa jarjestyksessa

silmalla pitéen asiakastyon avainprosessia. Ensimmaisena tuodaan esille markkinoinnin eri tehta-

via ja viimeisena kasitellaan asiakaspalautteen keraamista.
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Markkinointi olisi hyva ottaa mahdollisiin tuleviin prosessikuvauksiin mukaan prosessikohtaisesti.
Talloin rajapinnat muiden prosessien kanssa tulisivat paremmin esille ja tyontekijilla olisi selkea

kasitys, missa roolissa heidan tyotehtaviensa kannalta markkinointi ja viestinta ovat.

Markkinoinnista vastaavan henkilon mukaan hanen tehtaviinsa kuuluvat verkkosivujen hallinnointi,
digimainosten tekeminen, mainosmateriaalien suunnittelu seka suunnitelmat markkinointitoimenpi-
teista, kuten tapahtumien suunnittelu. Hanen mukaansa markkinointi on osa koko yrityksen toimin-
taa, jolloin sen pitéisi yhdessa viestinnan kanssa ulottua yrityksen muihinkin prosesseihin. Sen joh-
dosta henkilo nakeekin suunnittelutyon ratkaisevassa osassa markkinoinnissa. Suunnittelu edellyt-
taa ajan tasalla olevia lukuja myynnista, mika antaa pohjan hyvalle suunnittelutydlle. Eri markki-
nointikampanjat vievat myos aikaa toteutuakseen, jolloin suunnittelu olisi hyva aloittaa jo varhai-
sessa vaiheessa. Tama edellyttaa yrityksen eri osa-alueiden sujuvaa yhteistyota ja kommunikoin-
tia. (Markkinointi- ja liketoimintapaallikkd, haastattelu 20.4.2018.)

7.21 Tarjousprosessi

Ensimmainen teemahaastattelun rungon mukainen haastattelu toteutettiin myynnista vastaavalle
henkilolle. Hanen tyonkuvaansa kuuluu kaikkien asiakasryhmien myynti lukuun ottamatta yksityis-
ten asiakkaiden myyntia, jonka hoitaa vastaanotto tai asiakas itse varausjarjestelman kautta. Myyn-
tipaallikon tarkein prosessinsa tydssa on luonnollisesti myyntiprosessi, josta on kuvattu tarjouspro-
sessi. Kyselylomakkeen (liite 1) avulla haastattelu eteni jouhevasti, koska haastateltavalla oli sel-
vasti vahva nakemys tyotehtavistaan ja mallinnettavan prosessin vaiheista. Han myos piirsi kar-

kean kuvauksen tarjousprosessista tutkijan naytettya esimerkin kuvaustekniikasta (kuvio 7).
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KUVIO 7. Tarjousprosessi

Huolimatta siita, etta myyntia toteutetaan eri asiakasryhmille, tarjousprosessin perusrunko on lahes
muuttumaton asiakkaasta riippumatta. Prosessi alkaa aina asiakkaan ottamasta kontaktista yrityk-
seen tai yrityksen ottamasta kontaktista asiakkaaseen. Myyntipaallikon mukaan noin 15-20 pro-
senttia myynnista toteutuu siten, ettd kontakti otetaan asiakkaaseen. Yleensa asiakas ottaa kon-
taktin myyntipalveluun. Heratteitd yhteydenottoon voi olla monia. Asiakkaasta riippuen yhteyden-
otto, joka yleensa on sahkoposti, voi olla hyvinkin puutteellinen, jolloin se vaatii myyjan puolelta
lisaselvitysta sahkopostien lahettamisen muodossa. Tama vaihe voi vieda hyvinkin paljon aikaa.
Kuitenkin myyntipaallikkd nakee myynnin nopean reagoimisen viesteihin vahvuutena, jolla on luon-

nollisesti positiivinen vaikutus prosessin etenemiseen. (Myyntipaallikkd, haastattelu 26.3.2018.)

Kun tarvittavat tiedot varauksesta ovat tiedossa, myyntipaallikkd tekee tarjouksen jarjestelman
kautta. Asiakas saa sahkopostiinsa linkin tarjouksesta, joka asiakkaan toimesta hyvaksytaan tai
torjutaan. Myyntipaallikon kokemuksen mukaan syita torjunnalle voivat olla esimerkiksi aikataulu,
tilojen puute tai liian kallis hinta. Usein asiakkaalta kysytaan, miksei tarjousta hyvaksytty. Mahdol-
lisesti tarjousta voidaan hioa asiakkaan toiveiden mukaan tai tehda kokonaan uusi tarjous. Monesti

syy tarjouksen hylkaamisesta tulee kuitenkin vasta siind vaiheessa, kun lopullinen paatés on jo
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syntynyt ja myyntipaallikkd saa tiedon tarjouksen hylkdamisesta. (Myyntipaallikkd, haastattelu
26.3.2018.)

Asiakkaan hyvaksyttya tarjouksen se tarkoittaa nuorisoryhman kohdalla monesti nuorisopalvelujen
mukaantuloa osaksi prosessia. Se suunnittelee ohjelman vahvistuksen jalkeen. Myyntipaallikon
tehtava on kirjata varauksen yksityiskohdat hotellin varausjarjestelmaan. Han kirjaa kasin tiedot,
huonejaot, ohjelman, ruokailut ja laskutustiedot. Kokousryhmien kohdalla varataan heidan tarpei-
siinsa soveltuva majoitus ja ruokailu seka mahdollisesti jokin aktiviteetti. (Myyntipaallikko, haastat-
telu 26.3.2018.)

Tarjouksen ja varauksen hallinta on jarjestelmien varassa. Tarjousjarjestelman etuna on se, etta
saman asiakkaan saamat tarjoukset jaavat talteen jarjestelmaan, jolloin asiakashistoria on nahta-
vissa esimerkiksi uutta tarjousta tehtaessa. Toisaalta asiakkaan tiedot yksityiskohtaisesta varauk-
sesta kirjataan kasin hotellin varausjarjestelmaan, joka on erillinen tarjousjarjestelmasta. (Myynti-
paallikko, haastattelu 26.3.2018.)

Vaikka aktiivinen myynti asiakkaalle pain onkin vahaisempaa, on kuitenkin tarkeaa tunnistaa senkin
prosessin vaiheet osaksi myyntiprosessia. Luonnollisesti prosessi noudattelee tarjousprosessin
vaiheita muilta osin, mutta kontaktin luonti toteutuu alussa eri tavalla. Prosessi alkaa asiakkaan
mielenkiinnon herattamiselld, jolloin luodaan asiakkaalle tarve palveluiden tai tuotteiden kayttami-
seen tai kartoitetaan mahdollinen jo olemassa oleva tarve. Tama vaatii monesti markkinoinnin mu-
kana oloa. Naiden pohjalta voidaan muodostaa tarjous, jolloin prosessi etenee lopun osalta aiem-

min kuvatulla tavalla.

Yksi yrityksen nuoriso-ohjaajista kiertaa nykyisin myos kouluissa kertomassa leirikoulutoiminnasta.
Tama on tarked osa asiakashankintaa. Kun viestia on viemassa henkilo, jolla on kdytannon koke-
musta leirikoulun toteutuksesta ja sisallosta, osaa han myds parhaiten vastata ilmeneviin kysymyk-

siin ja vaikuttaa nain valintaan pitaa leirikoulu tunturimaisemissa.
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7.2.2 Asiakkaan vastaanotto -prosessi

Asiakkaan vastaanotto -prosessia kuvatessa haluttiin ottaa mukaan yrityksen monta eri palvelua,
jotka ovat sidoksissa suoraan asiakkaaseen. Mukaan valittiin hotellin vastaanottopalvelu, ravinto-
lapalvelut tarjoilun ja tiskiltd myynnin osalta seké rinnepalveluista suksivuokraamo, kuten kuviossa
8 on nahtavissa. Alussa oli tarkoitus jattaa rinnepalvelut avainprosessien ulkopuolelle, mutta asi-
akkaan vastaanottoprosessin kohdalla haluttiin saada monipuolinen kuva tarkeasta yrityksen osa-
alueesta, jossa myos rinnetyontekijat ovat vahvasti mukana. Naiden avulla toimeksiantaja halusi
selvittad, toimiiko asiakkaan vastaanotto yhtalaisesti kaikissa palveluissa. Jokaisesta palvelusta

valittiin haastateltava, jonka avulla luotiin karkea mallinnus asiakkaan vastaanotto -prosessista.

Prosessin kuvaus hotellin vastaanoton osalta toteutettin teemahaastattelun rungon mukaisesti
vuoropaallikon kanssa, joka vastaanoton lisaksi vastaa myds ravintolapalveluista. Kuitenkin tekija
halusi, etta ravintolapalveluiden prosessi kuvataan toisen tyontekijan nakokulmasta. Vuoropaalli-
kon ja ravintolatydntekijan haastatteluissa oli osittain mys samaa, mika osaltaan tuki yhtenaista
kasitysta. Myos suksivuokraamon asiakkaan vastaanotto -prosessi on kuvattu tyontekijan, joka ei

toimi esimiesasemassa, nakokulmasta. Seuraavassa asiakkaan vastaanotto kuvattuna sanallisesti

eri palveluiden osalta.

fe=
-
-

PIKKU-SYSTE
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KUVIO 8. Asiakkaan vastaanotto -prosessi

Hotellin vastaanotto

Prosessi alkaa asiakkaan vastaanottamisella: tervehdyksella ja tervetulotoivotuksella. Seuraa-
vassa vaiheessa hotellin vastaanotto pyytaa asiakasta tayttamaan matkustuskortin, jonka jalkeen
asiakkaalta peritaan maksu. Asiakkaalla on myos mahdollisuus maksaa huonelasku uloskirjautu-
misen yhteydessa. Lopuksi asiakasta ohjeistetaan huoneen sijainnista, aamupalasta, ravintolan
aukioloajoista seka saunamahdollisuudesta, jos hotelli ei ole ennestaan tuttu. Samalla annetaan
huonekortti tai huonekortit. Prosessi paattyy asiakkaan saadessaan palvelun huoneen muodossa.
Jos kyseessa on nuorisoryhma, nuoriso-ohjaaja on mukana sisaankirjautumisen yhteydessa. Han
my0s vastaa huonekorttien jaosta. Esimerkiksi leirikoululaisille pidetdan myds opastuskierros ho-

tellin eri tiloissa, jotta he oppivat tuntemaan tilat paremmin. (Vuoropaallikko, haastattelu 5.4.2018.)

Ravintolapalvelut

Tervehdyksen ja tervetulotoivotuksen jalkeen ravintolatyontekija ohjaa asiakkaan poytaan tai ker-
too buffetruokailusta. Ravintolan osalta kuvauksessa ei ole mukana tilannetta, jossa asiakas ostaa
linjastosta kahvia tai muita tuotteita, jolloin prosessi jaa lyhyemmaksi ja vuorovaikutus asiakkaan
ja henkildkunnan valilla jaa vahaiseksi. Jos kyseessa on A la carte -ruokailija, hanelle tuodaan
ruokalista poytaan ja kysytaan jo tassa vaiheessa juomatoiveita. Myohemmin tarjoilija kay otta-
massa asiakkaan ruoka- ja juomatilauksen. Prosessi paattyy asiakkaan saadessa tuotteen ruoan

muodossa. (Ravintolatyontekija, haastattelu 13.4.2018.)

Suksivuokraamo

Asiakasta tervehditaan ja hanet ohjataan etsimaan sopivia monoja. Hanta autetaan tarvittaessa.
Monojen |0ydyttya asiakkaalle katsotaan sopivat valineet. Tassa vaiheessa on tavallista kysya,
onko asiakkaalla laskukokemusta, koska se vaikuttaa valineiden valintaan. Esimerkiksi lapsiper-
heiden kohdalla voidaan suositella hihdonopetusta aloittelevalle rinteeseen menijalle. Tiedot vali-
neista luetaan viivakoodilukijalla suoraan jarjestelméaan. Seuraavaksi asiakkaalta peritdan maksu
valineista ja hissilipusta erilliselld myyntitiskilla. Asiakasta ohjeistetaan valineista ja rinteista tar-
peen mukaan. Prosessi paattyy asiakkaan poistuessa rinteeseen. (Vuokraamotyontekija, haastat-
telu 13.4.2018.)
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7.2.3 Asiakkaan lahto -prosessi

Asiakkaan lahto -prosessi haluttiin kuvata, jotta asiakkaan saama kokonaiskokemus yrityksessa
selkeytyisi. Alapuolella on siita toteutettu prosessikaavio (kuvio 9), jonka jalkeen on kuvattu eri vai-
heet eri palvelualueittain. Kuten asiakkaan vastaanotto -prosessikin, prosessi haluttiin kuvata sa-

mojen palvelualueiden osalta.

PIKKU-SYSTE

KUVIO 9. Asiakkaan lahto -prosessi

Hotellin vastaanotto

Hotellin vastaanotto vastaanottaa lahtevéan asiakkaan tervehdyksella. Yleensé tassé vaiheessa on
tapana kysell3, kuinka asiakas on viihtynyt heidan asiakkaanaan. Asiakkaalla on my6s mahdollista
palauttaa taytetty kirjallinen palautelomake, joka 16ytyy huonekansiosta. Tiedot haetaan jarjestel-
méasta joko nimen tai huonekortissa olevan huonenumeron avulla. Asiakkaalta veloitetaan maksu,
ellei han ole jo maksanut huonettaan etukateen sisaankirjautumisen yhteydessa tai jos huonelas-
kuun on kirjautunut muita maksuja. Asiakas hyvastellaan seka toivotetaan tervetulleeksi uudelleen.
(Vuoropaallikko, haastattelu 5.4.2018.)
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Ravintolapalvelut

Asiakkaan ruokailtua astiat kerataan pois ja kysellaan asiakkaalta kohteliaasti mielipidetta ruuasta.
Samalla tiedustellaan jalkiruokatoiveita, jalkiruuat tarjoillaankin seuraavaksi. Jos asiakas jattaa jal-
kiruuan valiin, tilaa han yleensa seuraavaksi laskun. Lasku voidaan lisata hotellin asiakkaalle myos
huonelaskuun, mutta yleensa asiakas maksaa laskun ruokailun yhteydessa. Lasku on helppo jakaa
poytaseurueen eri jasenten kesken erikseen. Uusi jarjestelma on helpottanut ja selkeyttanyt tatakin
toimenpidetta. Asiakkaat jaavat monesti laskun maksamisen jalkeenkin istuskelemaan. Luonnolli-
sena osana palvelua kuuluu asiakkaiden kanssa rento keskustelu. Monet tyontekijat ovat paikalli-
sia, minka haastateltava tyontekija nakee vahvuutena. Se ilmenee positiivisesti esimerkiksi hyvan
paikallistietamyksen muodossa. Asiakkaan poistuessa ravintolasta, hanet hyvastellaan ja toivote-
taan tervetulleeksi uudelleen. Prosessin tavoitteena on saada asiakas lahtemaan iloisena ja tyyty-
vaisena hyvan ruokailuelamyksen paatteeksi. Huomion arvoista on, etta seka asiakkaan vastaan-
otto- ja asiakkaan lahtd —prosessin valillakin asiakas huomioidaan. Voidaan kayda kysyméassa,
onko kaikki hyvin tai tuodaan esimerkiksi lisdd juotavaa. (Ravintolatydntekija, haastattelu
13.4.2018.)

Buffetruokailijan kohdalla prosessi etenee alun suhteen samalla tavalla. Henkilékunnalla ei ole kui-
tenkaan aina mahdollisuutta huomata asiakkaan poistumista ravintolasta. Yleista kuitenkin on, etta
asiakas tulee kiittamaan ruuasta, jolloin asiakas on viela mahdollista kohdata lahtohetkellakin seka

kiittda ja toivottaa tervetulleeksi uudelleen. (Ravintolatydntekija, haastattelu 13.4.2018.)

Suksivuokraamo

Asiakkaan palauttaessa vuokravalineet tyontekija lukee viivakoodilukijalla yhdesta valineesta koo-
din, jolloin asiakkaan tiedot nakyvat koneella. Asiakkaalta varmistetaan nimi, jotta varmistetaan,
etteivat valineet ole vaihtuneet toisen asiakkaan kanssa. Valineet kuitataan palautuneiksi jarjestel-
maan. Asiakas hyvastellaan seka toivotetaan tervetulleeksi uudestaan. Vahvoina puolina haasta-
teltu vuokraamotyontekija nakee vuokraamon fyysisen koon pienuuden. Rinnekahvilan ja vuokraa-
mon yhteispinta-ala on pieni, ja kaikki toiminnot ovat pienella alalla. Tama mahdollistaa seka hyvan
kommunikoinnin ettd prosessin toimivuuden varmistamisen. Prosessin tavoitteena on saada asia-
kas viihtymaan seka sen kautta saada asiakas palaamaan uudelleen. Uusi jarjestelma mahdollis-
taa my0s vuokravalineiden vuokraustilanteen seurannan eli sielta voi ndhdé suoraan, kuinka paljon
valineita on vuokralla tai vapaina. Prosessin suorituskykya seurataan kassaraporttien asiakasmaa-
rien kautta. Ne menevat suoraan eteenpain raportoinnin yhteydessa. (Vuokraamotyontekija, haas-
tattelu 13.4.2018.)
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Kaikkiin palvelualueisiin kuuluu tarkeana osana palautteen saaminen. Kaikkien haastateltavien
kohdalla tuli esille, etta suullisen palautteen saaminen on yleista ja se on joko asiakkaan puolelta
spontaania tai sitten tyontekijan kyselemaa. Hotellissa majoittuva voi antaa halutessaan palautetta
kirjallisena eri palvelualueista. Nuorisotydn paallikon (sahkoposti, viitattu 2.5.2018) mukaan nuori-
soryhmilta ja leirikoululaisilta seka heidan ohjaajiltaan kerataan kirjallinen palaute systemaattisesti
nuoriso-ohjaajan toimesta. Osaan palautteeseen reagoidaan tarvittaessa heti, mutta suurin osa
kerataan vuosittain diagrammeiksi ja kommenteista oleellisimmat kerataan ylos. Ohjaajilla on myds
mahdollisuus niin halutessaan pitaa leirin aikana erilaisia palauteleikkeja, joiden avulla kartoitetaan

yleistd tunnelmaa.

7.3 Prosessikuvausten toteuttaminen

Prosessien kuvauksessa kaytettiin Microsoft Visio -ohjelmaa, joka oli seka Vuolle Setlementin ettd
opiskelijan koulun kayttama ohjelma. Kun Pikku-Sy6tteen prosessit olivat kuvausvalmiita, Vuolle
Setlementilld oli jo kaytossa valittu prosessikuvauspohja seka Visio-ohjelman merkkien selitykset
(lite 2). Niihin tehtiin muutoksia Pikku-Sy6tteen varien osalta, jonka jalkeen tutkijalle jai tehtavaksi
kuvata prosessit halutulla tekniikalla. Tama on hyva myos prosessityon jatkoa ajatellen. Luonnolli-
sesti ohjelman kayton opettelu vie aikaa, jos se ei ole entuudestaan tuttu. Prosessikuvauksissa on

kaytetty niin sanottua uimaratamallia.

Pikku-Sydte sai prosessikuvauksista yhden tiedoston, jossa ovat halutut prosessikaaviot seka
pohja kuvaukselle erillisella valilehdella. Koska kaikkia avainprosessin osaprosesseja ei ole ku-
vattu, ty6ta voi halutessaan jatkaa samaan tiedostoon. Tydn loppuvaiheessa Vuolle Setlementti ei
ollut viela tehnyt omia sanallisia kuvauksiaan prosesseistaan eika valinnut runkoa sanalliselle pro-
sessikuvaukselle. Tekija valitsi rungon lyhyelle prosessin kuvaukselle (liite 3). Lahteena kaytettiin
Lecklinin (2002, 154) teoksessa ollutta mallia. Prosessin kuvauksen pohjaa voi halutessaan muo-
kata séilyttaen siind osia, jotka koetaan yrityksen kannalta tarkeimmiksi. Kuvatut prosessit on pi-
detty yksinkertaisina. Jatkossa niiden sanallisissa kuvauksissa ne voidaan avata tarkemmin yrityk-

sen haluamalla tavalla.
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7.4 Johtopaatokset

Tutkimuksen lahtokohtana oli, ettei Pikku-Sydtteen prosesseja oltu tunnistettu tai kuvattu aiemmin.
Siihen ndhden muutos on kohtalaisen suuri. Prosessikartta ja prosessikuvaukset antavat hyvan
pohjan prosessityolle jatkossa. Eri prosessikuvaukset osoittavat, etta haastatteluihin osallistuvat
tyontekijat olivat hyvinkin tietoisia omista tyotehtavistaan ja osasivat ajatella halutun osan myds
prosessimuotoon. Jos prosessien kuvausta jatketaan, he saavat myos mahdollisesti kasityksen
siita, miten prosessit koskettavat toisiaan ja muodostavat yhdessa toimivan kokonaisuuden koko
yrityksen kannalta. Toteutetut kuvaukset ovat karkeita, joten niita voi kehittaa yksityiskohtaisim-
miksi lisattavien osaprosessien ja/tai tehtavien avulla. Teoriassa, luvussa 3.2. toiseksi viimeisessa
kappaleessa, esiin nousseen prosessien nimeamisen suhteen Pikku-Sy6tteen osalta kaytettiin pe-
rinteisempaa tapaa. Suositeltavaa kuitenkin on, etta prosessin nimi ilmentéisi sen tavoitteita, tar-

koituksia ja tuloksia.

Pikku-Syotteen prosessikartta perustuu padosin Vuolle Setlementin kayttdmaéan prosessikarttaan.
Vaikka ydinprosessien sisallot ovatkin omanlaisiaan, voisi sita kayda lapi myos tukitoimien kuvauk-
seen ja miettia, olisiko sinne jotain lisattavaa tai vaihtoehtoisesti poisotettavaa. Vaikka kartta on
nykyisellaan selked, voisi se olla kuvattuna myos verkkomaiseen muotoon, jossa eri prosessien

valiset riippuvuussuhteet tulisivat paremmin esille.

Myyntiprosessia voitaisiin jatkossa kehittaa siten, etta siihen otettaisiin markkinointi mukaan vah-
vemmin ja kuvattaisiin esimerkiksi jokin markkinointitoimenpide alkuun. Se on kuitenkin olennainen
osa myyntia, jolloin sen olisi tarkea nakya myos prosessin kuvauksessa. Tarjousprosessi voisi sai-

lya erikseen kuvattuna.

Teemahaastattelu mahdollisti jatkokysymysten tekemisen, ja sen lisaksi tyontekijat toivat esille
omastakin aloitteesta prosessiin littyen hedelmallisia asioita. Asiakkaan vastaanotto -prosessissa
tuli esille kaikkien haastatteluun osallistuvien osalta, etta alkutalvesta 2018 toteutettu asiakaspal-
velukoulutus oli ollut positiivinen kokemus. Tuttujen asioiden lisaksi se oli tuonut mukanaan ajatte-

lun arvoisia asioita omaan ty6hon liittyen.

Huomionarvoista asiakkaan vastaanotto -prosessissa vuokraamon kannalta oli kiireaikojen tuoma
ajoittainen asiakkaiden vaikea hallittavuus. Asiakasta ei valttamatta ehdita ohjeistaa prosessin alun

vaatimalla tavalla. Huolimatta vuokraamon seinalla olevasta ohjeistuksesta monojen itsenaisesta
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valitsemisesta saattaa kiireaikoina kokematon asiakas joutua harhailemaan vuokraamossa jonkin
aikaa. Lisaksi tutkijan nakokulmasta ruuhka-aika voi vaikeuttaa asiakkaiden siirtymista paikasta
toiseen, koska valineiden antopaikka ja kassa sijaitsevat eri paikoissa. Vuokraamon yhteydessa
toimii my0s rinnekahvila, jossa toimii sesongista riippuen jopa sama tyontekija. Talloin myyjan on
helpompi palvella seka rinnekahvilan etta vuokraamon asiakkaita, kun kassat sijaitsevat saman
saarekkeen sisalla. Vaikka nykyinen jarjestely molempien palveluiden sujuvuuden takaamiseksi

olisikin toimiva, voisi kassoja olla kaksi vuokraamon puolella.

Myos kaikkien kuvattavien prosessien kohdalla nousivat esiin uuden jarjestelman tuomat edut. Esi-
merkiksi tarjoilijan osalta pdytien hallitseminen on helpompaa uuden jarjestelman myo6ta. Se on
tuonut my6s ison muutoksen ruokatilauksiin. Tarjoilija kirjaa tilauksen jarjestelmaan kassalla, ja
keittio vastaanottaa tilauksen tulosteena keittiolla. Laskutuskin on helpottunut ja selkeytynyt taman
johdosta. Suksivuokraamo on saanut myGs oman jarjestelman, joka sekin on helpottanut tyéta mer-
kittavasti. Uudet jarjestelméat edellyttavat paljon uuden oppimista henkildkunnalta. Kaikkia toimin-
toja ei valttamatta tunneta, joten jarjestelman taydellinen hyodyntaminen olisi toivottavaa. Taman
osalta prosesseja eri tydtehtavien prosessien vaiheista voitaisiin avata myos jarjestelman osalta.

Sita kautta voitaisiin 16ytaa vielakin toimivampia ratkaisuja.

Lisaksi vastaanoton osalta kavi ilmi, etta joskus asiakkaan tullessa maksamaan laskuaan uloskir-
jautumisen yhteydessa hanelle onkin valittu vaara hinta. Hintaryhma kirjataan varausta tehtaessa,
mutta jos asiakas ei mainitse hanella olevan jotain tiettya sopimusta yrityksen kanssa, ei varaaja
osaa valita erikoishintaa. Tall6in laskua maksaessa pitaa poistaa kaikki vanhat kirjaukset ja korvata
ne uusilla hinnoilla. Tama vie luonnollisesti aikaa. Ongelma on osin myos siing, ettei asiakas muista
mainita erikoishintaa tai sopimusta, mutta mietin, voitaisiinko sita varauksen yhteydessa tiedustella
ystavalliseen savyyn. Lisaksi eri sopimusasiakkaille ja hintaryhmille voisi olla jarjestelmassa omat

valittavat hintaryhmat, jotka nopeuttaisivat kassatyoskentelya silta osin.

Palautteen keradmisen osalta huomioitavaa on, etta uudessa jarjestelmassa on toiminto, jonka
avulla voitaisiin 1ahettaa asiakkaalle palautekysely sahkopostitse vierailun jalkeen. Tama ei kuiten-
kaan toistaiseksi ole kaytossa. Palautteenkeruu on talla hetkelld systemaattista ainoastaan nuori-
soryhmien kohdalla, koska nuoriso-ohjaaja keréa palautteen ennen ryhman 1ahtda. Palaute, jonka
asiakas voi jattaa huoneessaan, ei ehka ole yhta tehokas palautteenkeruumuoto. Jos sahkoinen
palautejarjestelma otettaisiin kayttoon, voisi sita edistad esimerkiksi jonkin kilpailun avulla, joka
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motivoisi asiakasta antamaan palautetta. Samaa voisi kayttaéd myos perinteisten hotellikirjasta I0y-

tyvien palautelomakkeiden kohdalla.

Rautiaisen ja Siiskosen mukaan jalkitoimilla (2006, 27) on tarkoitus vahvistaa asiakkaan ostopaa-
tosta seka luoda positiivista yrityskuvaa. Kaytannossa tama tarkoittaa muun muassa asiakastyyty-
vaisyyden varmistamista. Kaupan seuranta seka jalkitoimet luovat perustaa asiakkaan seuraavalle
ostopaatokselle ja jopa pysyvalle asiakassuhteelle. Asiakaspalautetta keratessa on tarkeaa ottaa
seuraavat seikat huomioon:

e asiakaspalautteen antamisen helppous (mitka ovat kerayspisteet?)

¢ suullisen ja kirjallisen palautteen vastaanotto (henkilokunnan osaaminen)

e asiakaspalautteen dokumentointi (kiitos, moite, reklamaatio)

e asiakaspalautteiden analysointi (kokoaminen ja yhteenvedot)

Jokaisen henkilokunnan jasenen on osattava ottaa palautetta vastaan, vaikka se ei varsinaisesti
kuuluisi hanelle. Yrityksen olisi siis luotava toimiva asiakaspalautteen kuuntelu- ja kasittelyjarjes-
telmd. Lisaksi yrityksessa pitéisi olla yhtenainen kaytanto sille, miten reklamaatiot hoidetaan asiak-
kaan antaessa huonoa palautetta. Yleisesti suullisen palautteen osuus on isompi kuin kirjallisen.
Sen kohdalla on kuitenkin huolehdittava, etta virheeseen puututaan eika palaute jaa leijailemaan
ilmaan. Se on myos tarkeaa vieda henkildlle, jota se koskee. Esimerkiksi jalkiyhteydenotto on tar-
keaa erityisesti virheen yhteydessa, ja se pitaisi tehda viikon sisalla. (Rautiainen & Siiskonen 2006,
27.)

Kaikista Pikku-Syotteella toteutetuista haastatteluista nousi esille tydntekijéiden joustavuus. Esi-
merkiksi ravintolan osalta kuvauksen antanut tyontekija tyoskentelee myds hotellin vastaanotossa.
Vuoropaallikon mukaan esimerkiksi hotellin vastaanotosta voidaan tarvittaessa menna ker-
roshoidon avuksi. Tama tuo joustavuutta tydhon, kun tydvoima voidaan kohdistaa sinne, missa sita

kulloinkin tarvitaan. Myos prosessien toimivuuden kannalta tama on positiivinen asia.

Kuten teoriassakin tuotiin esille, muutoksen johtaminen liittyy vahvasti myds prosessien johtami-
seen. Tekijan oman kokemuksen mukaan esimiestydssa se ei todellakaan ole tydn helpoin osa-
alue. Kuitenkin se mahdollistaa eteenpain menemisen ja kehittymisen valitun osa-alueen osalta.
Totutut rutiinit voivat olla turvallisia henkiloston nakdkulmasta, mutta monesti lopulta kuitenkin huo-

mataan esimerkiksi uuden toimintatavan tuoma mahdollisuus kehittya.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli tunnistaa yrityksen avainprosesseja, ja siind onnistuttiinkin. Tutki-
musstrategiana kaytetty tapaustutkimus seka tutkimusmenetelmana kaytetty laadullisen tutkimuk-
sen osallistuva havainnointi sekd teemahaastattelu osoittautuivat toimiviksi menetelmiksi. Kuiten-
kin alussa osallistuvaa havainnointia oli tarkoitus kayttad enemman prosessien tunnistamiseen,
mutta lopulta sita kaytettiinkin enemman tekijan oman kokemuksen kartoittamiseksi eri palveluista
paikan paalla Syotteella. Sen sijaan yrityksen prosessikartta perustui lahes taysin toimeksiantajan
nakemykseen. Tata tukee myds teoria, joka korostaa yrityksen johdon vastuuta prosessien tunnis-
tamisessa. Avainprosessiksi tunnistettin asiakastyon prosessi, josta avattiin prosessikaavion

avulla kolme eri osaprosessia.

Prosesseista, niiden tunnistamisesta ja kehittamisesta on tehty paljon opinnaytetoita. Yleensa tut-
kimuksessa on valittu jokin prosessi, jota on haluttu kehittaa. Yrityksella olisi nyt hyva tilaisuus joko
kehittaa jotain tunnistettua prosessia ja/tai avata tarkemmin prosessikartassa olevia muita proses-
seja prosessikaavioiden muodossa. Tama voitaisiin myos toteuttaa opinnaytetyona, joka olisi jolle-
kin opiskelijalle oiva tilaisuus kehittad osaamistaan. Erityisesti kiinnittaisin huomiota toiseen
ydinprosessiin eli palvelukehitysprosessiin. Lisaksi alkuperaisen Vuolle Setlementin mallin mukai-
nen ydinprosessi suunnitteluprosessin osalta jai nyt kokonaan pois Pikku-Syotteen prosessikar-
tasta. Yrityksen olisi tarkeaa kuitenkin pohtia, mik& rooli suunnittelulla on yrityksen eri toiminnoissa.
Suunnitteluprosessi voitaisiin jakaa esimerkiksi toiminnansuunnitteluun, palvelutuotteen suunnitte-
luun ja hanketyon suunnitteluun. Suunnitellaanko esimerkiksi kausi kerrallaan joidenkin toimintojen
osalta, kuten mita tehdaan milloinkin vai perustuuko toiminta enemman lyhyen aikavalin suunnitel-
miin? Mita eri osa-alueita suunnitteluun liittyy, ja kenen niista tarvitsee saada riittavasti tietoa? Esi-
merkiksi markkinointi tarvitsee tarvittavia tietoja suunnittelutydhon seka riittdvan aikataulun toteut-

taakseen toimenpiteita.

Lisaksi tarjousprosessin yhteydessa nousi esille asiakashankinnan osuus myynnista. Voisiko
myynti olla tehokkaampaa asiakkaalle pdin? Suurin osa myynnista tulee asiakkaan ottaman kon-
taktin kautta. Kevaalla 2018 aloitetut kouluvierailut leirikoulujen esittelyjen muodossa ovat hyva
tapa edistaa myyntia, mutta voisiko myyntia edistaa muidenkin asiakasryhmien kohdalla. Yritys
markkinoi itsedan my0s hyvinvointikohteena. Voisiko siina olla mahdollisuus saada uusia asiak-

kaita? Puitteet ja tilat olisivat ainakin toiminnan kehittdmisen kannalta valmiina.
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Se, kuka prosesseista jatkossa vastaisi ja perustettaisiinko esimerkiksi prosessitiimeja, jaa yrityk-
sen ratkaistavaksi. Suositeltavaa olisi kuitenkin, etta prosesseista olisivat vastuussa henkilét, jotka
tyoskentelevat kunkin prosessin alueella. Lisaksi prosessikaavioissa on roolien sijaan merkitty eri
osastot, kuten vuokraamo, vastaanotto, ravintola ja myynti. Teoriassakin esiin noussut henkiloroo-
lien mukanaolo kaaviossa osastojen sijaan voisi olla harkinnan arvoinen asia. Kun kaaviossa lukisi
myynnin sijaan myyja, korostaisi se myyjan roolia. Samalla se selkeyttaisi prosessikuvausta osas-

ton osalta, jos rooleja olisi erilaisia saman osaston sisalla.

Laadullisen tutkimuksen yhteydessa puhutaan tutkimuksen luotettavuudesta. Tama tutkimus on
toteutettu yrityksen muutamalle tyontekijalle, ja luonnollisesti eri palvelualueilla tydskentelee mui-
takin tyontekijoita. Eli nakemys prosessin etenemisesta on kunkin kuvaajan oma. Kuitenkin osallis-
tuvan havainnoinnin avulla tekijan oli mahdollista saada kaytannon kokemus kuvattavista asiak-
kaan vastaanotto- ja asiakkaan lahto -prosesseista kaikkien palvelualueiden osalta. Kokemus vah-
vistikin haastattelun tuloksia naiden prosessien osalta. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan myos
arvioida kysymalla, onko tutkimuksessa tutkittu sita, mita on luvattu. Taman opinnaytetyon kohdalla
on. Lisaksi pohtiessa, voitaisiinko tutkimus toistaa sellaisenaan, niin kyselylomakkeen kysymysten
avulla voidaan luonnollisesti selvittda minka tahansa organisaation prosesseja. Kuitenkin kukin yri-

tys tai organisaatio valitsee heille soveltuvimmat menetelmat.

Opinnaytety6n avulla toinen yritys tai organisaatio voi saada mahdollisesti vinkkeja ja ohjeita pro-
sessityon aloittamiselle seka prosessikartan ja -kaavioiden tekemiselle. Taman opinnaytetyon
osalta toimeksiantaja sai toivottavasti hyvan sysayksen prosessien johtamiselle ja myos muutama
tyontekija lisasi tietamystaan oman tyotehtaviensa merkityksellisyydestaan osana yritysta. Mina
opinnaytetyon tekijana opin paljon uutta prosessien johtamisesta, tutkimustyosta seka aikataulu-
tuksen merkityksesta. Suunnitelman teko nousi merkittdvaan rooliin, ja siita kiinni pitaminen on
tarkeda. Aikataulu piti myos toimeksiantajan puolelta, ja esimerkiksi haastattelujen sopiminen hoitui
todella hyvin ja sopivilla aikatauluilla. My6s haastattelujen toteuttaminen teemahaastatteluina suul-
lisesti jatkokysymysten kera osoittautui hyvaksi tutkimuksen kannalta. Haastatteluista sai siten
enemman irti, ja liséksi koin keskustelut rentoina. Yhteisty6 toimeksiantajayrityksen kanssa oli kai-

ken kaikkiaan sujuvaa.
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KYSELYLOMAKE LITE 1

Oulun ammattikorkeakoulu / Anna Simila

Toteutetaan Nuoriso- ja vapaa-ajankeskus Pikku-Sydte Oy:n valituille tyontekijoille.
Aika ja paikka:
Haastateltavan nimi:

Asema yrityksessa:

1. Millainen tyénkuva sinulla on yrityksessa?

2. Millaisia prosessejalerilaisia tehtavien sarjoja tunnistat tyotehtaviisi liittyen? Mitka niista ovat kes-
keisemmat asiakkaiden kannalta?

3. Mista prosessi alkaa ja mihin paattyy?

4. Keita ovat prosessin asiakkaat? Mitka ovat heidan vaatimuksensa?

5. Mika on prosessin tavoite?

6. Mitka@ ovat prosessin menestystekijoita?

7. Jos prosessin suorituskykya mitataan, miten se toteutetaan?

8. Mitka ovat prosessin (syotteet), tuotteet ja palvelut?

9. Miten tietoja hallitaan?

(Tasséa vaiheessa tehdaan haastateltavan johdolla prosessin karkeavaiheistus)
10. Millainen on prosessikaavio? Mitka ovat prosessin eri vaiheet?

11. Mitka ovat siina olevat keskeiset roolit ja heidan tarkeimmat tehtavat?

(12. Mitk& ovat prosessiin liittyvat keskeisemmat pelisaannot?)
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PROSESSIKAAVION MERKKIEN SELITYKSET

VISIO
PROSESSIKUVAUKSET PIKKU-SYOTE

Merkkien selitykset

LIITE 2

19.4.2018 LH&

C} Prosessin alku ja loppu

Taytto: keltaoranssi

(pun 247, vihr 174, sin 0)
Reunaviiva: musta, leveys 1/2 pt
Fontti: calibri musta, isot kirjaimet,
bold

Prosessi

Taytto: vihrea (pun 94, vihr 204, sin
97)

Reunaviiva: musta, leveys 1/2 pt
Fontti: calibri musta, isot kirjaimet,
bold

Dokumentti

Taytto: harmaa (2. ylin)

Reunaviiva: musta, kapea leveys 1/2
pt

Fontti: calibri musta, isot kirjaimet,
bold

Taytto: harmaa (2. ylin)
Reunaviiva: musta, leveys 1/2 pt
Fontti: calibri musta, isot kirjaimet,
bold

Tarkennettu paivamaara

Tayttd: oranssi
Reunaviiva: musta, leveys 1/2 pt
Fontti: calibri musta, isot kirjaimet

Linkki alaprosessiin tai seuraa-
valle sivulle

Tayttd: musta
Reunaviiva: ei

prosessin suunta
- suorakulmainen (jos
enemman osioita) tai
- kaareva (jos vdhem-
man osioita)

]

<> P44tos
@
9

—~

viivan vari: musta
viivan leveys 1 pt

Uimaratakaistojen valiviivat

viivan vari: vihrea

Prosessikuvauksen ylapalkki
vasen reuna > prosessin nimi

Taytto: keltaoranssi

(pun 247, vihr 174, sin 0)

Reuna- ja valiviivat: musta, leveys % pt
Fontti: calibri musta,

koko 24 isot kirjaimet, bold

ja tarkennus 12 pienet kirjaimet

Prosessikuvauksen ylapalkin
oikea reuna >

- prosessin omistaja

- hyvdksyva taho ja pv

Fontti: musta 10
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- voimassaolo

Sivupalkit > vastuutahot

Taytto: keltaoranssi

(pun 247, vihr 174, sin 0)

Reuna- ja valiviivat: musta, leveys % pt
Fontti: calibri musta,

koko 12, isot kirjaimet, bold

PIKKU-SYOTE

/—\Q lisda logo sopivan paikkaan
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PROSESSIKUVAUS LITE 3

Prosessin nimi Paivays

Prosessin tehtava

Prosessin omistaja

Liityntaprosessit

Prosessin laajuus/ Alkutapahtuma:
soveltamisalue

Sisalto:

Lopputapahtuma:

Mittarit

Nimi Tulokset
Asiakkaat

Nimi Syotteet
Toimittajat
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