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Sujuva ty6 syntyy ihmisten valisesta yhteistydsta, toimivasta tyon sisallésta, toi-
mintatavoista ja tydymparistosta. Tassa opinnaytetydssa tutkittiin tydn sujuvuu-
teen vaikuttavia ongelmia ja kehittamiskohteita hotellin vastaanotossa. Tyon ta-
voite oli tydn sujuvuuden kehittdminen ja tarkoitus oli luoda esimiesten kayttoon
menetelmamalli, joka mahdollistaa henkilokunnan tyon sujuvuuden kehittamisen.
Opinnaytety0 toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja tyon rakenteellisena
runkona seka menetelmamallin kehittamisen apuna kaytettiin palvelumuotoilusta
tuttua tuplatimanttimallia. Timantin avulla selvitettiin miten tyon sujuvuuteen liitty-
via ongelmia ja kehityskohteita etsitaan, Ioydetaan, maaritetaan ja miten mahdol-
liset ratkaisut ideoidaan. Case -hotellin tyon sujuvuuden ongelmia selvitettiin ha-
vainnoimalla ja haastatteluilla seka hyodyntamalla lean-periaatteita ja, -menetel-
mia, kuten gemba -kavelya. Tyon ratkaisut ideoitiin tydpajassa, jossa kaytettiin
useita eri tydpajamenetelmia.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi Putula-malli vastaanoton esimiesten kayttoon.
Mallissa esitetdaan pohjat havainnoinnin ja haastatteluiden toteutukselle ja sisal-
Ionanalyysiin seka ehdotus menetelmista kaytettavaksi tyopajaan. Putula-mallia
voidaan hyoddyntaa tydon sujuvuuden kehittdmiseen erilaisine etenemisvaihtoeh-
toineen.

Pienilla muutoksilla opinnaytetydossa luotua mallia voidaan hyoddyntaa apuna
myos muiden palvelualan tdiden tydn sujuvuuden kehittamisessa.
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The purpose of this thesis was to improve work fluency in a hotel reception and
the objective was to gather information of the problems that a hotel reception
could have and how the problems can be found and solved.

The structure on this thesis is based on Design Council's Double Diamond
model. The data was collected by observing the receptionists at their work and
by interviews. The data were analyzed using a qualitative content analysis.
Problem solving was done in a workshop. The theoretical section explores Ser-
vice Design, Lean and workshop methods.

The result of this thesis was a model developed for the managers” use. The Pu-
tula model consists of different methods to improve work fluency in receptions
and with small changes the model can be utilized in other hospitality fields as
well.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon taustaa

Tyon sujuvuuden maarittely on vaikeaa. Sujuvan tyon voi katsoa syntyvan tavoit-
teiden ymmartamisesta, toimivasta yhteistyosta henkiloston ja esimiesten valilla,
tyonjaon seka tyovalineiden toimivuudesta, kannustavasta ilmapiirista ja oppimis-
mahdollisuuksista (Lehtonen, Tuomivaara, Rantala, Kansala, Makila, Jokela,
Koénnola, Kaisti, Suomi, Isomaki & Ylitalo 2014, 24).

Tama tyo sai alkunsa tutkijan halusta kehittaa tyon sujuvuutta hotellin vastaan-
otossa. Opinnaytetyd tehdaan Holiday Club Resorts Oy:n hotellien vastaanotto-
jen esimiesten tueksi heidan selvittdessaan tyon sujuvuuteen vaikuttavia ongel-
mia ja kehityskohteita omassa yksikdssaan. Tydssa etsitaan vastausta kysymyk-

siin:

1. Millaisia tyon sujuvuuteen vaikuttavia ongelmia tai kehityskohteita hotellin
vastaanotossa voi olla?

2. Miten niita voi tunnistaa, etsia, |10ytaa ja maarittda ne mihin keskittya?

3. Millaisia menetelmia voidaan tyOpajoissa kayttaa ongelmien ratkaisujen

ideointiin ja toiminnan kehittamiseen?

Holiday Club Resorts Oy on yksi johtavista matkailun ja vapaa-ajan asumisen
toimijoista Suomessa (Holiday Club Resorts Oy n.d.a). Yritys on perustettu 1986
ja sillda on kohteita Suomessa, Ruotsissa ja Espanjassa. Yrityksen omistaa intia-
lainen Mahindra & Mahindra monialayhtio tytaryhtionsa Mahindra Holidays & Re-
sorts:n kautta. Kylpylahotellikohteita on kahdeksan, joissa kaikissa palvelee vas-
taanotto. Tama lisaksi yrityksella on loma-asuntoja 36 kohteessa. (Holiday Club
Resorts Oy n.d.b.) Taman tyon toiminnallinen osuus tehdaan Holiday Club Tam-
pereen Kylpylaan, joka on yksi Holiday Club Resorts Oy:n kaupunkikohteista.
"Holiday Club Tampereen Kylpylé on Kylpyléa ja kokoushotelli Tampereen keskus-
tassa, Lapinniemessé. Kylpylé sijaitsee yli 100 vuotta vanhassa Lapinniemen
puuvillakehrddmdssé.” (Holiday Club Resorts Oy n.d.c.) Hotellissa on 102 loma-



asuntoa, 92 hotellihuonetta, kylpyla, Harmony Spa-hoitola, R-kioski, Classic Pizza

Restaurant, Ravintola Cotton ja kuntosali Powerhouse Gym. (Alanko 2021.)

1.2 Tyon tavoite, tarkoitus ja rajaus

Tyon tavoite on kehittaa tyon sujuvuutta hotellin vastaanotossa ja tarkoitus on
tehda esimiesten kayttoon menetelmamalli, joka mahdollistaa henkilokunnan
tydn sujuvuuden kehittdmisen ongelmia ratkaisemalla. Mallin on tarkoitus auttaa
esimiehiad 16ytdamaan mahdolliset parannuskohdat tydssa. Malli tarjoaa heille tyo-
kaluja tyon sujuvuuden analysointiin ja osallistavia menetelmia tyopajaan, jossa
he voivat ratkaista esiin tulleita ongelmia tai kehityskohteita alaistensa kanssa.
Aktiivinen osallistuminen tyopaikan kehittamistydhon edistad yhteisollisyytta
(Manka & Manka 2016, 129). Tutkijalle oli tarkeaa luoda malli, joka osallistaa
henkilokuntaa tydonsa kehittamiseen ja tukee tata ajatusta. Yrityksessa ei ole

aiemmin tehty menetelmamallia esimiesten hydodynnettavaksi toiminnassaan.

Mallin kehittdmisessa apuna kaytetaan palvelumuotoilua ja lean -menetelmia.
Palvelumuotoilussa lahdetaan liikkeelle selvittdamalla tarve ja leanissa pyritaan
saavuttamaan arvoa asiakkaalle kustannustehokkaasti. Tassa tyossa haluttiin
luoda esimiesten kayttoon malli, joka hyodyntaa molempia ja on helposti kaytet-
tavissa. Valmiin mallin avulla esimiehet voivat sujuvoittaa toimintaa osastollaan

ilman syvempaa perehtymista useisiin eri menetelmiin.

Opinnaytety0ssa kehitettava menetelmamalli rajataan vastaanottotyon sisallon,
toimintatapojen ja tydympariston tyon sujuvuuden ongelmien Idytamiseen, ana-
lysointiin ja niiden ratkaisemiseen. Case -hotellin osalta tutkimuksessa raportoi-
daan esiin nousseet ongelmat ja kehityskohteet hyodynnettavaksi muille esimie-
hille ja avuksi heille oman tiimin tyon sujuvuuden analysointiin. Valittujen tyopa-
jassa kaytettavien menetelmien toimivuus, tyon sujuvuuden ongelmien ratkai-
sussa ja toiminnan kehittdmisessa, testataan ja tydpajassa syntyneet ratkaisut
esille tulleisiin ongelmiin raportoidaan. Ty6ssa nostetaan esiin myds fasilitoinnin
merkitys tyopajoja jarjestettaessa. Tyossa kaytetyt menetelmat kootaan lopulta

malliksi muiden esimiesten kayttoon.



Opinnaytety6 on laadullinen tapaustutkimus sisaltaen piirteitd myos toimintatut-
kimuksesta. Laadullisen tutkimuksen on tarkoitus tuottaa uutta tietoa ja 1ahtokoh-
tana on todellisen elaman kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa prosessin
kuvaus on tarkeaa, koska siita voi tehda johtopaatoksia tutkimuksen luotettavuu-
desta. Triangulaatiolla voi lisata tulosten luotettavuutta. Talloin ilmiota tutkitaan
eri tiedonkeruumenetelmilla, eri nakokulmista tai kayttamalla erilaisia aineistoja.
(Ojasalo, Moilanen & Ritakoski 2015, 105.)

Taman tyon toteutus eteni hyodyntaen tapaustutkimuksen mallia ja elementteja

palvelumuotoilusta seka lean -periaatteista (kuvio 1).

kehittamis-
ehdotukset

tai -malli

KUVIO 1. Tapaustutkimuksen vaiheet kuvaavat kuinka alustavasta kehittamis-

tehtavasta tai -ongelmasta paadytaan lopulliseen malliin (Ojasalo ym. 2015, 54)

Toimintatutkimuksellinen ote tydssa tulee esiin lean -menetelmien myoéta. Toimin-
tatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa etsitaan ratkaisua kaytannon ongel-
miin, ja pyritddn saamaan aikaan muutosta. Toimintatutkimuksessa on tarkeaa
ottaa henkilokunta mukaan tutkimukseen ja kehitystydhon. Osallistava kehittami-
sen tarjoamia etuja on tydyhteison itse I0ytaman ratkaisun helpompi hyvaksymi-
nen, ja tyoyhteison jasenet tuntevat muita paremmin tydssaan olevat haasteet.
(Ojasalo ym. 2015, 58-59.) Toimintatutkimuksessa kehittaja toimii aktiivisena ryh-
man jasenena ja prosessi etenee vuorottelemalla suunnittelun, toiminnan ja toi-

minnan arvioinnin valilla (Ojasalo ym. 2015, 61).

Tutkija loi myos oman mallin tyon prosessin rungosta hyodyntaen tuplatimantti-
mallia. Tama malli on kuvattu tarkemmin luvussa 3.1 Tutkimuksen runko. Toimin-

tatutkimuksessa on kyse toimintatapojen muutoksesta ja se vie aikaa (Ojasalo



ym. 2015, 61). Lopullinen menetelmamalli hyddyntaa toimintatutkimukselle omi-
naista runkoa luomalla jatkuvuudellaan mallin, jossa voidaan palata aina uudel-

leen alkuun.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Taman tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muodostavat palvelumuotoilu ja
lean. Teoriassa nostetaan esiin palvelumuotoilun tuplatimanttimalli ja leanin
gemba -kavely erityisesti tydon sujuvuuden kehittamisen nakdkulmasta seka sivu-

taan six sigma -menetelmaa yhdessa leanin kanssa tahan tydhon soveltuvin osin.

2.1 Palvelumuotoilun kaytto tyon sujuvoittamisessa

Palvelumuotoilussa kehitetaan ihmisen arjesta sujuvampaa. Tutkimusmenetel-
mina kaytetaan haastatteluja ja havainnointia. Muotoiluajattelussa ei lahdeta rat-
komaan ongelmia olettamuksiin tai arvauksiin perustuen vaan ensin halutaan sel-
vittda perimmainen tarve tai ongelma. (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg
2019, 39-40.) Palvelumuotoilussa pyritdan kehittdmaan prosesseista asiakkaan
nakokulmasta mahdollisimman johdonmukaisia ja helppokayttoisia kokonaisuuk-
sia (Koivisto ym. 2019, 59).

Palvelumuotoilua ei rajata ainoastaan uuden palvelun tuottamiseen vaan sita
hyddynnetaan myos, kun halutaan sailyttaa tai lisata vanhan tuotteen tai palvelun
arvoa asiakkaalle (ITIL 2007, 223). Palvelumuotoilulla voidaan kehittaa yrityksen
sisaista toimintaa tai palvelutuotannon tukiprosesseja. Sen avulla parannetaan
yrityksen palvelukulttuuria seka toimintamalleja ja sisaisia rakenteita. Kehittami-
nen voi suuntautua muun muassa tyon organisointiin, tyorutiineihin tai tyotehta-

vien roolitukseen. (Koivisto ym. 2019, 59.)

"Palvelumuotoilun tavoitteena on, etta kehitettava palvelu ratkaisee asiakkaan
ongelman ja synnyttaa hanelle arvoa, josta han on valmis maksamaan” (Koivisto
ym. 2019, 59). Asiakas arvo palvelutuotteissa voi olla funktionaalista, kuten ajan-
saasto tai emotionaalista kuten palkitsevuus ja stressin lievennys. Arvo voi muo-
dostua myods henkildon arvopohjasta ja syntya esimerkiksi yhteenkuuluvuuden

tunteesta tai itsensa toteuttamisesta. (Koivisto ym. 2019, 59.)
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Palvelumuotoiluprosessia voidaan tarkastella myos palveluntarjoajan ja henkilos-
ton nakokulmasta, jolloin prosesseja kehitetdan tehokkaiksi ja tyontekijakoke-
muksen huomioiviksi. Palvelumuotoilu on keskeinen tyokalu tyontekijakokemuk-
sen kehittamisessa. Sen avulla voidaan esimerkiksi parantaa tyossa viihtymista
ja tyon sujuvaa hoitamista. (Koivisto ym. 2019, 59.) Hyva tydpaikkakokemus tu-
kee onnistunutta asiakaskokemusta. Hyva tyopaikkakokemus voi syntya mahdol-
lisuuksista vaikuttaa omaan ty6honsa, uuden oppimisesta tai tyoskentelysta it-
selle merkityksellisten asioiden parissa. Esimerkiksi hotellin asiakaspalvelijat voi-
vat kohdata yllattavia tilanteita tydssaan ja tuolloin heita voi ohjata tarkat ohjeet
tai heilla voi olla vapaus ratkaista ongelmatilanteet parhaaksi katsomallaan ta-
valla. (Maula & Maula 2019, 100-102.)

Palvelumuotoilun prosessi esitetdan usein pohjautuen Desing Councilin Tuplati-
manttiprosessimalliin. Prosessissa on kaksi timanttivaihetta, ongelma tunnistami-
nen ja ratkaisun kehittdminen. Naissa kahdessa timantissa haetaan luonteeltaan
vastauksia eri kysymyksiin. Ensimmainen timantti on tutkimuksellinen ja analyyt-
tinen vaihe, jossa pyritaan tunnistamaan ongelma ja loytamaan mahdollisuudet
arvon luonnille. Toisen timantin aikana kehitetaan parhaiten soveltuva ratkaisu
tunnistettuun ongelmaan. Tama vaihe on enemman luovuuteen perustuva pro-
sessin vaihe. Tuplatimanttimallin nelja paavaihetta ovat ongelman tunnistamisti-
mantin |0yda ja maarita seka ratkaisun kehittamistimantin kehita ja tuota- vaiheet.
(Koivisto ym. 2019, 49.) Tuplatimantin I6yda ja kehita -vaiheet ovat divergentteja
eli luovia ja maarita ja tuota -vaiheet konvergentteja eli vaihtoehtoja rajaavia vai-
heita (Koivisto ym. 2019, 8).

Tuplatimantin |0yda-vaiheessa tietoja voidaan kerata perustutkimuksen menetel-
milla, kuten haastatteluilla tai keskusteluilla seké& kontekstuaalisen tutkimuksen
menetelmilla kuten havainnoinnilla (Koivisto ym. 2019, 50). Havainnointi voi olla
passiivista tarkkailua tai eriasteista osallistumista kohderyhman toimintaan (Tuu-
laniemi 2011, 131). Tuulaniemen (2011, 68) mukaan ihmiseltd suoraan kysymi-
sen sijaan on tarkeampaa tutkia ihmisen toimintaa. Sieltd nousee esiin arvot ja
todelliset toiminnan motiivit, joista uudet ideat kehitetdan. (Tuulaniemi 2011, 68.)

Stanford.d.schoolin palvelumuotoilu prosessissa I6yda-vaiheesta puhutaan em-
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patia vaiheena, jolloin haetaan toisen kokemuksen syvallista ymmartamista. Ha-
vainnoidessa ja kuunnellessa ei haeta valmiita vastauksia vaan lahtokohtia var-
sinaiselle tyodlle. (Maula & Maula 2019, 287-289.)

Maarita-vaiheessa saatu tieto kerataan ymmarrykseksi ja tuloksena syntyy maa-
ritelty ongelma, johon seuraavissa prosessin vaiheissa ideoidaan ratkaisua. Maa-
ritysvaiheen analyysissa tulee nostaa esiin liikketoiminnallisesti kiinnostavia |0y-
doksia ja analyysin tulee perustua asiakastarpeisiin. (Koivisto ym. 2019, 51.) Esi-
merkiksi samankaltaisuuskaaviota voi kayttaa helpottamaan tutkimustiedon ja-
sentelya. Siina havainnoidusta aineistosta etsitddn samankaltaisuuksia ja ryhmi-
tellaan ne teemojen alle. Ryhmittely nostaa esiin oleellisia asioita kayttajille. (Tuu-
laniemi 2011, 143.)

Kehita-vaiheessa tunnistettuun ongelmaan ideoidaan ratkaisumalleja hyddynta-
malla erilaisia menetelmia kuten prototyypit tai tyopajat (Koivisto ym. 2019, 52).
Ideoinnille on tarkea asettaa tavoitteet seka ajalliset ja kustannukselliset reuna-
ehdot, muuten ideointi voi jatkua loputtomiin (Tuulaniemi 2011, 174). Kestin ja
Ulhgi (2010, 73) kirjoittavat artikkelissaan henkildkuntalahtoisesta innovatiivisuu-
desta. Heidan mukaansa tavallinen henkilokunta nakee asioita, joita esimiehet
eivat ja ovat siksi arvokas lahde ideoinnille. Henkilokunnan hyddyntaminen inno-
voinnissa voi kuitenkin jaada yrityksissa tekematta vahaisen ajan tai rajallisten
resurssien takia. (Kestin & Ulhgi 2015, 73.)

Tuota-vaiheessa rajataan ideoista toimivat vaihtoehdot ja niiden toteutettavuus ja
taloudellisuus testataan. Vaiheen tavoite on tuottaa idea tai konsepti, jonka poh-
jalta voidaan tehda paatds kehitetyn ratkaisun toteutuksesta. (Koivisto ym. 2019,
52.)

2.2 Lean -menetelmien kaytto tyon sujuvoittamisessa

Maenpaan mukaan (2018) lean on filosofia ja tapa ajatella. Leanissa on tarkeaa

tyon vakioiminen ja visualisointi, jatkuva parantaminen, asiakastarpeiden ymmar-

taminen ja huomiointi seka ongelman tarkastelu kaytannossa. (Maenpaa 2018.)
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Tyon sujuvaan kulkuun vaikuttaa kehittyva automaatio palvelualalla, joka vahen-
taa paljon manuaalisia tehtavia jattaen asiakaspalvelijoille aikaa keskittya asia-
kaspalvelutaitojensa kehittamiseen. Automaation tarkein tehtava on tuoda asiak-
kaille nopeita ratkaisuja ja taten parantaa asiakastyytyvaisyytta. (Goyal & Singh
2021, 26-28.) Tassa opinnaytetyossa tutkija keskittyy leanin tarjoamien menetel-
mien mahdollisuuksiin asiakasarvon rakentamisessa, asiakaspalvelijoiden tyon

sujuvuuden kautta.

Leanin toimintastrategiassa tavoite voidaan maaritelld staattiseksi tai dynaa-
miseksi. Staattisessa kehittamisessa virtaustehokkuudelle on asetettu tavoite ja
toiminnan kehittaminen on projekti. Dynaamisessa tarkastelussa Leanin toimin-
tastrategian toteuttaminen on jatkuvasti muuttuva dynaaminen tila. Lean voi
koostua pienista projekteista, joilla on osatavoitteet, mutta toimintastrategiana
leanin toteuttaminen on matka ja se ei ole koskaan valmis. (Modig & Alhstém
2020, 149-151.)

Leania voi palvelualalla hyodyntaa prosessien kehittamiseen ja jatkuvaan paran-
tamiseen (Lean Lion Oy 2016). Leanissa lahdetaan liikkeelle tyo-, tai toimintata-

pojen kehittamisesta, jonka kautta tehokkuus paranee (Makkonen 2020, 9:45).

Asiakasarvo on subjektiivisesti ja hierarkkisesti maarittyva, aika-, paikka- ja tilan-
nesidonnainen asiakkaan kokemien hyotyjen ja uhrausten erotus (Saarijarvi &
Puustinen 2020, 137). Asiakkaalle arvoa tuovat prosessit ovat usein vaikeasti

hahmotettavia ja keskenaan sekoittuneita (Torkkola 2015, 147).

Palveluntarjoajan tulisi mééritelld arvo asiakkaan ndkdkulmasta ai-
van kuten valmistavassakin teollisuudessa. Palveluntarjoajan tulisi
pyrkid védhentdméaén asiakkaalle arvoa tuottamattomia toimintoja ja
resursseja maaérittelemélla arvo ja poistamalla hukka. (Lean Lion
Oy 2016.)

Lean-periaatteita toteuttava palveluorganisaatio pyrkii tuottamaan asiakasarvon
koko ajan nopeammin ja kustannustehokkaammin, josta seuraa myds useimmi-

ten tyytyvaisempi asiakas (Lean Lion Oy 2016).
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Leanin tarkoitus on luoda arvoa, josta asiakas on valmis maksamaan, ilman etta
syntyy mitaan hukkaa. Palvelualalla leanin yhteydessa puhutaan usein myos six
sigmasta. (Rauch, Damian, Holzner & Dominik 2016, 614-615.) Six Sigma on
tehokkaasti toteutettuja laatuperiaatteita ja pitkaan kaytettyja tekniikoita (Pyzdek
& Keller 2014, 23). Six sigmassa pyritddn ymmartamaan, kuinka viat proses-
seissa ilmenevat ja vahentamaan niita (Jiju, Frenie Jiju & Maneesh 2007, 295).
Six sigma -menetelma perustuu mittaamiseen, jossa muun muassa tehokkuu-
den ja tuoton avulla haetaan parempia tuloksia. Six sigmassakin yrityksia kui-
tenkin kannustetaan huomioimaan asiakas toimintansa kehittamisessa. (Sum-
mers 2011, 3-4.) Six sigma kiinnostaa menetelmana, koska se on asiakaslahtoi-
nen ja siina keskitytaan asiakastyytyvaisyydelle kriittisiin prosesseihin. (Jiju,
Frenie Jiju & Maneesh 2007, 295.) Lean ajattelu keskittyy tarvittavan ajan ly-
hentamiseen ja six sigman tilastolliset ja tieteellisen menetelmat nopeuttavat

tata prosessia entisestaan. (Torkkola 2015, 220.)

Tieteessa vakiintuneena termina kirjoitetaan myos lean six sigmasta, jossa pyri-
taan tuottamaan yritykselle lisaa arvoa nopeilla parannuksilla asiakastyytyvai-
syydessa, prosessien kulussa seka hinnan ja laadun suhteessa. Lean six sig-
massa keskitytaan jatkuvaan parantamiseen ja henkilokunnan osallistamiseen.
Six sigman -menetelmien kayttd vaatii tydntekijoiden tiivista osallistamista ja lo-
jaalisuutta. Lisaksi esimiehen rooli metodin menestyksekkaassa kaytossa on
tarkeaa. (Loukas & Psychogios, 2015, 812-815.) Six sigmalla ja leanilla on eri-
laiset taustat, mutta samat tavoitteet. (Loukas & Psychogios, 2015, 814.) Lean
vahentaa hukkaa prosesseissa eri tavoin ja six sigma paaasiassa parantaa laa-
tua vahentamalla vaihtelua. Lean ja six sigma taydentavat toisiaan ja niista pu-
hutaan yhdessa lean six sigmana. (Dee, Bergland & Cox 2010, 109.)

Vuonna 2005 julkaistussa tutkimuksessa tutkittiin six sigman kayttéa palvelu-
alan organisaatioissa Iso-Britanniassa. Tuossa tutkimuksessa nostettiin esiin,
etta six sigma -menetelmia hyodyntavissa projekteissa on tarkeaa, etta projek-
tien vetgjilla on johdon tuki, yhteistyokykyinen toimintaymparisto, tarvittavat re-
surssit ja tietoa tekniikoista, joita voidaan kayttaa. Vasta taman jalkeen on mah-
dollista saada kerattya oikeanlainen tieto hyodynnettavaksi. Tutkimuksen mu-

kaan useimmiten kaytettavat menetelmat ovat muun muassa juurianalyysi,
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bencmarking ja aivoriihi. Tutkimuksessa suurimmiksi haasteiksi six sigman hyo-
dyntamisessa, henkildston osallistamisessa onnistumisen ohella, nousi riittama-
ton osaaminen menetelmien kaytosta. Tutkimuksessa huomattiin six sigman
kaytdsta olevan monia hyoétyja palvelualalle. Six sigman kaytén huomattiin pa-
rantavan asiakastyytyvaisyytta, virheiden ja vaihtelun maarat palveluproses-
seissa pienenivat, syntyi kulusaastoja ja henkildkunnan asenne jatkuvaa kehi-
tysta kohtaan parani. (Jiju, Frenie Jiju & Maneesh 2007, 301-302.) Tutkimus
nostetaan teoriassa esiin tukemaan perusteita taman tyon tarpeeseen kehittaa

menetelmamalli palvelualalla kaytettavaksi.

De Bono (1971, 23) kirjoitti jo kymmenia vuosia sitten kahdesta tavasta parantaa
menetelmia: parantaa menetelmaa suoraan tai todeta se ja poistaa menetelmaa
haittaavat tekijat. Leanin avulla voidaan 10ytaa keinoja poistaa hukkaa. Prosessit
luodaan niin, ettd henkildstd pystyy suoriutumaan tehtavistaan paremmin. Sisai-
nen prosessi mietitaan siten, etta toiminnat ja tehtavat sujuvat, ja kiire ei nay asi-

akkaalle odotteluna tai virheina. (Lean Lion Oy 2016.)

Lean-johtamismallin pyrkii maksimoimaan asiakkaan saaman Arvo/Hinta-suh-
teen. Tama tarkoittaa resurssien kayton tehokkuuden parantamista ja prosessien
sujuvoittamista. Laadun parantuminen kuuluu myos tahan ja palveluissa sita voi

verrata asiakastyytyvaisyyteen. (Lean Lion Oy 2016.)

Leaniin kuuluu ihmisten jatkuva kehittdminen, kunnioittaminen, arvostus ja osal-
listaminen (Liker 2021, 3:10; Makkonen 2020, 03:10). Leanin avulla halutaan
luoda ymparisto, joka hyvaksyy muutoksen ja tukee jatkuvaa oppimista seka
oman tydn kehittamista (Liker 2021, 03:10). Tydn merkityksellisyys ja motivaatio
vahvistuvat, kun tydntekijoille annetaan vastuuta ja he saavat puhua tyénsa on-
gelmista ja taman kautta myos tyon tehokkuus paranee. Leanissa on tarkeaa,
etta tyota johdetaan kysymyksilla ei vastauksilla ja johdon tehtava on luoda olo-

suhteet ongelmien ratkaisuun. (Makkonen 2020, 8:10.)

Leanin gemba -kavely on hyva tyokalu, kun on tavoitteena oppia tunnistamaan
tietty arvovirta prosesseista ja sen jalkeen parantaa sitéd (Torkkola 2015, 147).
Leanin gemba -kavelymenetelmaa hydédynnetdan tydon sujuvuuden kartoittami-

seen erityisesti teollisuuden alalla. Teollisessa tuotannossa gemba -kavelyt ovat
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hyva keino I0ytaa ratkaisuja vaativat ongelmat, jotka vaikuttavat yrityksen tulos-
tavoitteiden saavuttamiseen (Ahmed 2014, 26). Gemba -lapikavely on keskeinen
osa leania. Se on kaytannonlaheinen ongelmanratkaisutyokalu, jossa mennaan
paikan paalla havainnoimaan sinne missa tyo tehdaan. (Maenpaa 2019.) Gemba
-kavelyn avulla voidaan perehtya tarkasteltavaan tyOymparistoon tai prosessiin
(MCS Oy 2020). Monet haasteet ovat piilossa eivatka ole nahtavissa lukemalla
suorituskykya koskevia tietoja. Ongelmat voivat johtua esimerkiksi turhasta odot-
tamisesta. Taman vuoksi Gemba -kavely on tarkea ja sen avulla todelliset syyt
I6ytyvat. (Soliman 2020, 7-8.)

Torkkolan (2015) mukaan gemba -lapikavely on lean johtajan ensimmainen tyo-
kalu. Tehtava lapikavelyn aikana on ymmartaa, mitka nykyisessa organisaatiossa
ovat ne ominaisuudet, joita pitaisi muuttaa tai parantaa. Kavelyn aikana johtaja
valmentaa henkilostda ongelmanratkaisutaidoissa esittdmalla kysymyksia, kuun-
telemalla ja katselemalla. (Torkkola 2015, 147-150.) Gemba -kavelyn avulla hen-
kilokunnalle viestitaan, etta esimies on kiinnostunut tyosta ja etta esimiehet ovat
apuna ratkomassa ongelmia (Makkonen 2020, 11:58). Gemba -kavely on hyva
tyontekijan ja esimiehen valisten suhteiden luomiseen ja se tarjoaa tyontekijalle

helpon mahdollisuuden antaa palautetta. (Gesinger 2016, 34.)

MCS Oy:n (2020) mukaan, kun gemba -kavelya suunnitellaan, on tarkeaa kirkas-
taa kavelylle asetettavat tavoitteet. Gemban keskeinen tavoite on havainnoida,
tarkkailla, ymmartaa ja parantaa prosessia. (MCS Oy 2020.) Lapikavelyssa tulee
vastaan monia ongelmia, mutta ongelmia ei lahdeta ratkomaan lapikavelyn ai-
kana (Torkkola, 2015, 147-150).

Teollisuuden lisaksi gemba -kavelya hyddynnetaan tydsuojelussa. Gemba -ka-
velyiden aikana esimiehet selvittavat onko tyoymparistdssa joitain riskeja, jotka
vaikuttavat tyontekijan turvallisuuteen. Kavelyissa kiinnitetaan huomiota myo6s
tydympariston siisteyteen ja jarjestykseen, jotka vaikuttavat turvallisuuden lisaksi
tyotyytyvaisyyteen. Prosessien tekeminen turvallisiksi ja helpommiksi parantaa
myds tyontekijoiden tuottavuutta. (Ahmed 2014, 27.) Gemba -kavelyiden avulla
tyosuojelusta vastaavat tutustuvat tyohon ja pystyvat taten huomiomaan tyon ta-
voitteet ja kunnioittamaan niita turvallisuusohjeita tehdessaan (Gesinger 2016,
35).
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Kavelyn aikana etsitdan sujuvan toiminnan virtausta estavia pullonkauloja (Her-
ranen 2020, 43). Pullonkaulojen syntyyn on kaksi syyta. Prosessin vaiheet taytyy
tehda tietyssa jarjestyksessa, tai prosessissa on vaihtelua. Vaihtelu voi olla re-
sursseista, virtausyksikoista ja ulkoisista tekijoista johtuvaa. Resurssivaihtelu voi
seurata kokeneen, nopean ja rutinoituneen henkilokunnan tai aloittelijan teke-
mien hitaampien ratkaisujen valilla. Virtausyksikon vaihtelu voi taas syntya luon-
nostaan eri lailla aikaa vaativien tehtavien hoitamisesta tai vaihtelu voi olla seu-
rausta ulkoisista tekijoista, kuten asiakkaiden saapumisaikojen ennalta arvaa-
mattomuudesta. (Modig & Ahlstrém 2020, 39-42.)

Gemban aikana ei tehda konkreettisia parannusehdotuksia, vaan huomiot doku-
mentoidaan ja havainnot analysoidaan. Tama mahdollistaa ongelmanratkaisun
ja konkreettistan parannustoimien paremman hahmottamisen. "Gemba on enem-
maénkin tiedonkeruun ja osallistamisen vaihe, ei varsinainen lopputuotos”. (MCS
Oy 2020.)

Etukateen laadittu kysymys- ja tarkistuslista mahdollistaa tiedonkeruun gemba -
kavelyn aikana ja auttaa keskittymaan etukateen maariteltyyn tavoitteeseen. Lis-
tan kysymykset auttavat ymmartamaan prosessia ja sen yksityiskohtia. (MCS Oy
2020.) Gemban lapikavelyn kysymysten esittamiseen menee noin puoli tuntia
(Torkkola 2015, 287). Torkkola (2015) esittelee gemba -kavelyn kysymyksille

seuraavanlaisen rakenteen:

1. Mitkad ovat tdman palvelun/ toiminnan ongelmat asiakkaan tai
oman organisaation kannalta?

2. Kuka on vastuussa tastd palvelusta asiakkaan nakokulmasta
paasta paahan?

3. Miten tydpyynnoét saadaan asiakkaalta?

4. Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toimintaa asiakastilausten perus-

teella? Minkalaisia priorisointisaantdja on kaytdéssa?

Kuinka sujuvaa ty6 on?

Miten tyo6t siirretaan priorisoinnin jalkeen tiimista toiseen?

Miten tarvittavat tiedot toimitetaan tahan tyovaiheeseen?

Miten kehittaisit tata tyovaihetta? (Torkkola 2015, 287.)

© N o O
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KTM Kimmo Herrasen vuonna 2020 kehittamassa ketteran kasvun mallissa ja
tassa tyossa kehitettavassa mallissa on samoja rakenteellisia piirteita. Herrasen
mallissa on kymmenen ketteran kasvun askelta. Kuviossa 2 esitetyssa Herrasen
mallissa maaritellaan ongelma, kehitetaan jatkuvasti toimintaa kokeilemalla, etsi-
taan toiminnasta tehokkuuden estavat pullonkaulat, kehitetaan uutta ja testataan
sen toimivuus, tehdaan tarvittavat johtopaatokset ja palataan alkuun. Herrasen
(2020, 33) mukaan askeleita toistamalla seuraa menestys. Tulosten ehtyessa
malli kehottaa yritysta tutkimaan voisiko sen osaamista soveltaa muille aloille.
(Herranen 2020, 15-35.)

Mika on
ongelma?
Katselkaa Jatkuva
rohkeasti kehi
laatikon eniys
ulkopuolelle
Pullonkaulan
I6ytdminen
Menestys
Aloittakaa Innovointi
uudestaan

kohdasta yksi

Uusi Testaus

KUVIO 2. Herrasen (2020) kymmenen ketteran kasvun askelta kuvaavat ongel-

manratkaisun kehittamista jatkuvuuden mallin mukaan
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa osiossa esitellaan opinnaytetyon runko, jolle tutkimus rakentuu seka kolme
tutkimuksessa kaytettya menetelmaa, joiden avulla luotiin tyon sujuvuuden kehit-
tamisen malli. Tama tutkimus hyédynsi menetelmina havainnointia, haastatteluja

ja tyOpajaa, joissa kaytettiin eri ideointimenetelmia.

3.1 Tutkimuksen runko

Palvelumuotoilussa kaytetty tuplatimanttimalli on hyodynnettavissa myos tyon
sujuvuuden ongelma- ja kehittamisratkaisuja hakevan menetelmamallin tekemi-
seen. Kuviossa 3 on esitetty tutkijan tata tyota varten muokkaama tuplatimantti-
malli opinnaytetydn rakenteen selkeyttamiseksi ja tydpajan rungoksi seka avuksi
lopullisen menetelmamallin kehittdmiseen. Mallissa sovelletaan Design Councilin
alkuperaista mallia sekd Mirjami Sipponen-Damonten tydpajoihin luomaa fasili-

toinnin viitekehyksen ryhmaprosessimallia.

Tassa tydssa opinnaytetydn toiminnallisen osuuden rakenne muotoutui esitellyn
mallin mukaisesti. Tyon aluksi kaytiin lapi ensimmaisen timantin kuvaamat vai-
heet havainnoinnin ja haastattelujen muodossa. Havainnoinnin ja haastatteluiden
avulla nakodkulmia hajaannutettiin ja [ahennettiin. Taten muotoutui tdsmennetty
aihe, jota seuraavaksi kehitettiin tyOpajassa. Fasilitointi tuli tassa tydssa mukaan
timantin toisessa vaiheessa jarjestetyssa tyopajassa. Pajassa nakokulmia taas
hajautettiin luomalla ideoita ja lopuksi lahennettiin kokoamalla parhaat ideat to-

teutettaviksi.
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Epamaarainen ! a
ongelma tai ha]a

Kysymys -
ol

Toimeenpano

Tasmallinen ongelma tai kysymys

Etsi ja I6yda nakokulmia ongelmaan.
Maarittele alue, johon keskittya.

Kehita mahdollisia ratkaisuja tai ideoita.

> wDnh -

Valitse/tuota sopivimmat ratkaisut tai ideat.

KUVIO 3. Tutkimuksen rungoksi ja lopullisen mallin kehittamisen avuksi luotu tup-
latimanttimalli kuvaa kuinka nakokulmia on aluksi laajasti, kuinka niita 1ahenne-
taan, hajaannutetaan ja lopuksi taas lahennetaan (Koivisto ym. 2019, 8; Sippo-
nen -Damonte 2020, 35 muokattu)

3.2 Havainnointi menetelmana tyon sujuvuuden kehittamisessa

Aiemmin tunnettujen tuplatimanttimallien pohjalta, tata tyota varten luodun raken-
teen mukaisesti, etsi, l0yda ja maarita -osiossa haettiin vastausta taman opinnay-
tetyon kysymyksiin: "Millaisia tyon sujuvuuteen vaikuttavia ongelmia tai kehitys-
kohteita hotellin vastaanotossa voi olla? Miten niitd voi tunnistaa, etsia, |16ytaa ja

maarittda ne mihin keskittya?”

Timanttimallin pohjalta tassa tydssa ongelmia ja kehityskohteita etsittiin havain-
noinnin avulla. Ojasalo, Moilanen ja Ritakoski (2015, 114) mukaan havainnoinnin

avulla saadaan tietoa, miten ihminen kayttaytyy ja mita tapahtuu luonnollisessa
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ymparistossa. Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua ei sa-

tunnaista katselemista. (Ojasalo ym. 2015, 114.)

Havainnointi vaiheessa huomioitiin myos tuplatimanttimallin ensimmaisen timan-
tin, arvon luonnin mahdollisuuksien Ioytaminen. Koska tyon tarkoitus on kehittaa
menetelmamalli, joka parantaa tyon sujuvuutta, havainnoinnissa keskityttiin ar-
von muodostumisen osalta erityisesti henkilokunnalle arvoa tuoviin asioihin ei
niinkaan asiakasnakokulmaan. Toki henkilokunnalle arvoa tuovat asiat heijastu-
vat myds asiakkaalle. Tuulaniemen (2011, 31-32) mukaan arvoa voi syntya muun

muassa helppokayttdisyydesta, tekemisen helpottamisesta tai saastoista.

Tutkiessaan kehittamistyon teoriaa ja tutkimusmenetelmia tutkija huomasi ha-
vainnoinnin olevan sopiva menetelma lahtea selvittamaan vastaanottotyon haas-
teita. Tutkija kaipasi kuitenkin valmiiseen menetelmamalliin selkean rakenteen
havainnoinnin tekemisen avuksi ja se l10ytyi leanin gemba -kavely -menetelmasta.
Torkkolan (2015) mukaan lapikavely tehdaan asiakkaan nakdkulmasta ja reitti
kulkee 1api organisaation samassa jarjestyksessa, kun asiakkaan tyopyynto ete-
nee. Lapikavelyssa nahdaan mitkd ovat asiakkaan nakokulmasta suurimmat
haasteet. (Torkkola 2015, 151.) Tassa tyossa kavely toteutettiin seuraamalla
henkilokunnan toimintaa ja heidan tydssaan kokemia haasteita, jotka vaikuttavat
tyon sujuvuuteen, asiakkaan saamaan palveluun ja arvon muodostumiseen mo-

lemmille.

Ritola (2017) kirjoittaa blogissaan prosessilahtodisesta toiminnasta, jonka etuna
pidetdan yleisesti toiminnan visualisointia, vaiheittaista tyonkulkua alusta lop-
puun. Tydnkulut havainnollistetaan ja nain syntyy uutta ajattelua. Samalla tunnis-
tetaan ongelmia ja puutteita seka ratkaistaan niita. Prosesseilla voidaan selkiyt-
taa vastuita ja laadunvarmistuksen kannalta tarkastukset ja testaukset on helppo
sijoittaa tydnkulkuun. (Ritola 2017.) Tassa tydssa kehitettdvan menetelmamallin
osaksi luotiin gemba -kavelya varten vastaanottoon soveltuva oma kysymyspohja
(liite 1). Kysymyspohjassa hyodynnettiin teoria osuudessa esiteltya Sari Torkko-
lan mallia, mutta siihen lisattiin myos esimerkkeja ja tarkentavia tietoja helpotta-

maan asiaan perehtymattoman esimiehen tyota. Kysymysten asettelussa hyo-
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dynnettiin, yleensa vasta tuplatimanttimallin maarita-vaiheessa kaytettavan, sa-
mankaltaisuuskaavion periaatteita. Kysymykset jaettiin kavelyn tavoitteen mukai-

sesti osioihin tyon sisallon, toimintatapojen ja tydympariston mukaan.

Opinnaytetyon lopulliseen menetelmamalliin suunniteltuja tydkaluja ja menetel-
mia testattiin yhden hotellin vastaanoton osalta. Havainnointi gemba -kavelyn
avulla toteutettiin Holiday Club Tampereen Kylpylan hotellin vastaanotossa kaksi
kertaa heinakuussa 2021. Kummallakin kertaa tyovuorossa olivat eri henkilot
mahdollisimman monipuolisen otannan varmistamiseksi. Kavely tehtiin eri tyo-
vuorojen aikana toisen ajankohdan painottuen enemman aamuun ja toisen iltaan.
Havainnointia tehtiin yhteensa noin 8 tunnin ajan. Havainnointi vaiheessa jatettiin
pois gemba -kavelyn kysymyspohjasta kohta kahdeksan, jossa kysytaan havain-
noitavalta: ” Kuinka han kehittaisi tydvaihetta?” Tama tehtiin koska kehitystyd ha-

luttiin jattaa case -hotellin osalta tehtavaksi mallin tydpaja osioon.

Hotellin vastaanotossa toimii useimmiten vuorossa samanaikaisesti 2-3 henkiloa.
Vuoroa kohden paikalla on yksi paallikkotason henkild tai muuten kokeneempi
tyontekija. Vuorokohtaiset tyot vaihtelevat hieman, mutta tyon peruspiirteet ovat
kussakin vuorossa samat. Ty0 sisaltaa muun muassa myyntia, hotelliasiakkaiden
sisdan- ja uloskirjausta, laskutusta, kokous- ja ravintolavarauksien tekoa, asia-
kaspalvelua puhelimitse ja sahkoisten kanavien valityksella seka sujuvan asia-
kaspalvelun varmistamista. Hotellin vastaanotossa tyoskennellaan ympari vuoro-
kauden, mutta tassa tydssa yovuoron tyon tarkempi havainnointi rajattiin pois yo-

tydn eroavaisuuksien takia.

3.3 Haastattelu menetelmana tyon sujuvuuden kehittamisessa

Opinnaytetyon haastattelut tehtiin erityisesti tukemaan tuplatimanttimallin ensim-
maisen osion, 16yda nakokulmia ongelmaan -vaihetta ja osittain myos avuksi ti-
mantin ongelman maarittelyyn -osioon. Haastatteluilla haettiin vahvistusta ja sy-
vempaa ymmarrysta jo tehtyihin havainnointeihin ja niissa esiin nousseisiin kehi-
tyskohteisiin. Tutkija ei kuitenkaan eritellyt havaintojaan haastatelluille saadak-
seen esiin heidan oman nakemyksensa mahdollisista muista kehityskohteista ja
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hahmottaakseen heidan mielipiteensa jo havainnoitujen asioiden arvosta henki-

[6kunnalle.

Ojasalon ym. (2015, 106) mukaan haastattelu kannattaa yhdistaa kehittamis-
tyossa toisiin menetelmiin. Tutkimuksen luotettavuutta saadaan laajentamalla na-
kokulmia eri menetelmia kayttamalla (Hirsjarvi & Hurme 2011, 38). Haastattelun
tehtava voi olla asioiden syventaminen, koska sen avulla on mahdollista saada
keratyksi uusia nakodkulmia vahan tutkittuun kehittamiskohteeseen (Ojasalo ym.
2015, 106). Haastattelun onnistumisen kannalta olisi hyva, ettd haastateltava
voisi tutustua haastattelun aiheeseen etukateen ja etuna on, etta siihen voidaan

valita henkil6t, joilla on tietoa aiheesta (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109).

Haastattelut, jotka tehdaan aidoissa toimintaymparistoissa, antavat syvallisem-
man kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista. Paikkaan sidottuja haastatte-
luja kutsutaan kontekstuaalisiksi haastatteluiksi. Haastatteluissa voidaan myds
kayttaa virikkeita, kuten kuvakortit, joiden avulla voidaan kysya haastateltavan
ajatuksia, tunteita ja ideoita tilanteeseen tai ymparistoon liittyen. (Ojasalo ym.
2015, 106.)

Teemahaastattelussa etukateen valitut teemat perustuvat tutkittavasta ilmiosta jo
tiedettyyn eli viitekehykseen. Siind pyritdan I6ytamaan vastauksia tutkimuksen
ongelman asettelun mukaisesti. (Tuomiym. 2018, 109.) Haastattelun kysymykset
voidaan esittaa eri tavoin. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset muotoil-
laan valmiiksi ja ne esitetdan maaratyssa jarjestyksessa. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset laaditaan ennakkoon, mutta niiden jarjestysta voi-
daan muuttaa haastattelun kulun mukaisesti. Puolistrukturoidussa haastattelussa
voidaan jattaa esittamatta tilanteeseen soveltumattomia kysymyksia tai kysya

mieleen tulevia uusia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2015, 108.)

Tassa tutkimuksessa tutkija halusi seuraavaksi syventaa kavelyssa havainnoimi-
aan asioita ja tutkia haastattelumenetelman kayton hyddyntamista lopullisessa
menetelmamallissa. Tydon haastattelukysymykset muodostuivat gemba -kavelyn
pohjan mukaisesti luoden kysymyksille selkean rakenteen (liite 2). Haastattelulla
pyrittiin syventamaan mahdollisten ongelmien ja kehityskohteisen l6ytamista ja
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niiden merkitysta tyon sujuvuuteen. Haastattelu toteutettiin puolistrukturoidusti
antaen haastattelutilanteeseen enemman mahdollisuuksia haastattelijan lisaky-

symyksiin.

Kysymyksia laadittaessa huomattiin, etta haastattelu on enemman tiettyjen pro-
sessien syvallisempaa pohdintaa henkilokunnan edustajan kanssa, kun varsi-
naista haastattelua, joten haastattelun voisi sanoa olevan my6s avoin haastat-
telu. Ojasalon ym. (2015, 108-109) mukaan avoimessa haastattelussa haastat-
telija ja haastateltava keskustelevat avoimesti haastattelun aiheista. Molemmat
osapuolet osallistuvat keskusteluun aktiivisesti ja tasavertaisesti. Avoin haastat-
telu sopii, kun tutkimuksen tarkoituksena on tutkia jonkin ilmion merkitysta osal-
listujille. (Ojasalo ym. 2015, 108-109.) Kaytetyssa haastattelumenetelmassa oli
viitteitd myds teemahaastatteluun. Puusan ja Juutin (2020, 193) mukaan teema-
haastattelussa tutkija on selvittanyt olennaiset osat tutkimuskohteena olevasta
asiasta etukateen ja tutkittavat ovat lapikayneet tietyn asian. Teemahaastatte-

lussa tutkija syventda ymmarrysta kokonaisuudesta. (Puusa & Juuti 2020,193.)

Haastattelujen kesto voi vaihdella minuuteista tunteihin ja haastattelijan rooli voi
muuttua passiivisesta aktiiviseksi tai toisinpain. Haastattelut kannattaa aanittaa,
jotta haastattelijan on helpompi tarkkailla haastateltavaa. (Ojasalo ym. 2015,
107.) Erityisesti teema- ja avoimia haastatteluita tehdessa aanittaminen myds
helpottaa aineiston puhtaaksi kirjoitusta (Ojasalo ym. 2015, 110). Litteroinnin
tarkkuus riippuu kehittamistehtavasta, jos vain vastauksilla on merkitysta, voi-
daan litteroinnissa kayttaa yleiskieltd (Ojasalo ym. 2015, 107). Haastattelujen
maara pohdittaessa on tarkeaa huomioida milloin haastattelut eivat tuo kehitta-
mistehtdvan kannalta enaa uutta tietoa eli saturaatiopiste on saavutettu (Ojasalo
ym. 2015, 111).

Kun haastatteluita litteroi kannattaa miettia, mika on tutkimuskysymys, mika on
tavoitteiden kannalta sopivin purkutyyli ja tarkkuus, puretaanko kaikki aineisto vai
osa siita ja miten litterointia koskevat valinnat perustellaan (Hyvarinen, Nikander
& Ruusuvuori 2017, 953). Haastattelun sisallonanalyysin tarkkuus voi vaihdella

ja sen laajuuteen vaikuttaa kaytettavana oleva aika ja rahalliset resurssit (Hyva-
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rinen ym. 2017, 1013). Sisalldnanalyysissa sisaltéa kuvataan sanallisesti tavoit-
teena tunnistaa tekstin merkityksia (Ojasalo ym. 2011, 139). Tekstiksi muotoiltu
versio on yksi tulkinta tilanteesta ja haastattelija tulkitsee aineistoa haastatteluti-
lanteeseen osallistujan nakokulmasta, saman kulttuurin jasenena. Tutkijan saat-
taessa aineistoa analysoitavaan muotoon han muokkaa sita ja tekee valintoja.
(Hyvarinen ym. 2017, 1013.)

Tutkimuksen haastattelut suoritettiin lokakuussa 2021, noin kahden viikon sisalla
toisistaan, tutkittavan yksikon hotellin tiloissa. Haastatteluita ei tehty vastaanoton
valittdmassa laheisyydessa, koska haluttiin varmistaa hairioton tila ja hetki haas-
tattelun toteutukseen. Tutkija laati tietosuojailmoituksen, joka annettiin haastatel-
luille ja kaytiin lapi heidan kanssaan haastattelun aluksi. Haastattelut olivat kes-
toltaan tunnista puoleentoista per henkild. Haastattelut saavuttivat saturaatiopis-
teen jo kolmannen haastateltavan kohdalla, joten tutkija ei kokenut tarpeelliseksi
tehda niita enempaa. Haastattelut nauhoitettiin, koska ei haluttu muistiinpanojen
kirjoittamisen vaikuttavan keskustelun kulkuun ja haluttiin helpottaa aineiston pur-
kamista. Haastattelija harkitsi ottavansa mukaan muutaman kuvan vastaanoton
tiskilta, henkilokunnan puolelta, helpottamaan erityisesti tydympariston sujuvuu-
den hahmottamista ja yleisesti herattamaan ajatuksia. Lopulta haastattelija totesi
tydskentely-ympariston olevan haastatelluille niin tuttu, etta tama ei ole tarpeel-

lista.

Haastatteluista litteroitiin yleiskielella aineisto, joka vastasi tutkimuksen kysymyk-
siin. Tahan paadyttiin, koska tutkimuksessa oli tarkeaa vain saadut vastaukset.
Saadut vastaukset ryhmiteltiin jo havainnoinnissa kaytetyn kysymyspohjan tee-
mojen mukaisesti tyon sisallon-, toimintatapojen- ja tydympariston sujuvuuden
mukaan. Haastattelun vastauksia kootessa tutkija peilasi vastauksia jo saatuihin
havainnoinnin tuloksiin etsien niista yhtalaisyyksia, poikkeamia ja nakokulmia on-
gelmiin ja kehityskohteisiin. Tama vertailu oli erityisen tarkeaa, jotta saatiin maa-
riteltya tyon runkona olevan tuplatimanttimallin mukaisesti alue, johon keskittya.
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3.4 Tyodpajan kaytto tyon sujuvuuden kehittamisessa

Kaytetyista tutkimusmenetelmista tyopajan kayttd osallistava menetelmana on
vaativa, mutta tutkija uskoi sen olevan henkilokunnan kannalta sitouttavin, joten

sen kayton mahdollisuus lopullisessa menetelmamallissa haluttiin tutkia.

Osallistavaa tyOpaja toimintaa voi kayttaa ongelmanratkaisussa, palvelun tai tuot-
teen asiakaspalautteen keraamisessa tai parantamaan ryhman toimintamalleja
ja prosesseja. Tyopaja lisaa luovuutta yhteistyon avulla ja eroaa taten tavallisesta
kokouksesta. (Pavelin, Pundir & Cham 2014, 1.)

TyOpajoissa kaytettavia menetelmia ongelmaratkaisuun ja ideoiden kehittami-
seen tunnetaan useita. TyOpajoissa kaytettavien menetelmien tulee ohjata tilai-
suutta tavoitetta kohti (Sipponen-Damonte 2020, 55). Seuraavaksi esitellaan ne
ideointipajoihin soveltuvat menetelmat, jotka valikoituivat kaytettaviksi taman tut-

kimuksen tyOpajassa.

Psykologi Edward De Bonon (1971, 19) mukaan on taysin mahdollista keksia
tarkasteltavasta vanhasta informaatiosta uusi hyddyllinen tapa kokoamalla se uu-
siksi. Edward De Bonon kehittdma muistityhjennys on menetelma, jossa kaikki
vanhat ideat listataan, mietitdan miten muut ovat asian ratkaisseet, millaisia paa-
telmia naista voi tehda, ja mitd me voisimme kokeilla (Kantojarvi 2012, 172-174).
Muistintyhjennys tekee ideoinnin aloituksesta helppoa. Vanhoja ideoita ei kuiten-
kaan kannata taysin unohtaa, koska osa niista voi olla arvokkaita. Esimerkiksi eri
yksikdiden kayttamia tapoja voidaan kokeilla myds muualla. (Kantojarvi 2012,
157-158.)

Puhuva keppi menetelma on hyva, kun halutaan varmistaa jokaiselle osallistujalle
mahdollisuus puhua keskeytyksetta. Menetelman saanto on, etta vain kepin hal-
tia saa puhua ja muut kuuntelevat. Kierroksen jalkeen yhteinen reflektointi tulok-
sista on suotavaa. (Sipponen-Damonte 2020, 55.) Nummi (2008, 115) mukaan
mika tahansa esine sopii kepiksi ja isoissa tilaisuuksissa se voi olla, vaikka mik-

rofoni.
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Yhteisollisia ideointimenetelmia, kuten aivoriihi sovelletaan paljon palvelumuotoi-
lussa (Ojasalo 2015, 158). Aivoriihi, ideariihi tai ideointitydpaja ovat luovan on-
gelmaratkaisun menetelmia. Niiden tavoite ja tarkoitus on ryhmassa tuottaa uusia
mahdollisuuksia ja ideoita seka lahestymistapoja tai ratkaisuja ongelmaan. (Oja-
salo ym. 2015, 160; Summers 2011, 87.) Kantojarvi (2012, 160) kirjoittaa tavoista
tappaa luova ajattelu. Han kehottaa valttamaan puhumista ringissa, jokainen vuo-
rollaan. Suositeltavaa ei ole myoskaan antaa pomon puhua ja pyytaa tuottamaan
uusia ideoita ja valttaa tulisi myos vain yhden alan asiantuntijoiden lasnaoloa ti-
laisuudessa. Hullutteluun tulisi kannustaa ja osallistujien muistiinpanojen kirjoit-
taminen kieltéda. (Kantojarvi 2012, 160.)

Aivoriihi ei tule tapahtua aina muualla kuin tyopaikalla, koska muuten ihmiset tot-
tuvat ajatukseen, etta tdissa ei voi olla luova (Kantojarvi 2012, 160-161). Aivorii-
hitydskentelyssa ryhman vetajalla on suuri merkitys. Aivoriihen johtaja huolehtii
prosessin sujuvasta kulusta ja rytmittaa ideointia. (Ojasalo ym. 2015, 162.) Fa-

silitoinnin merkityksesta tyopajoissa kerrotaan tarkemmin tydssa myohemmin.

Brainwriting eli aivoriihitekniikka toimii hyvin, kun pohditaan ratkaisuja useisiin ky-
symyksiin. Toiminta on tehokkaampaa, kun puheenaiheet kiertavat pienryh-
missa. Menetelmassa ryhmat kirjoittavat ideansa paperille, joita kierratetaan ryh-
mien valilla. (Nummi 2018, 158-159.) Aivokirjoitus menetelma mahdollistaa ide-
oinnin ilman idean omistajuutta, koska siina kehitetaan ideoita toisten ideoiden

pohjalta (Sipponen-Damonte 2020, 66).

Fasilitoidussa tilaisuudessa ideointia tulee aina seurata ideoiden analyysi ja prio-
risointivaihe (Sipponen-Damonte 2020 ,67). Parasta ideaa voi aanestaa liikkenne-
valoin, tarroilla tai euroilla. Eurot parhaille ideoille — aanestystekniikassa osallis-
tujille annetaan jokin kuvitteellinen summa rahaa, jonka he investoivat ideoihin.
Rahan voi jakaa kaikki samalle idealle tai jokaiselle idealle eri summan. Lopuksi
lasketaan mika idea sai eniten investointirahaa. (Nummi 2018, 80.)

Valitun idean kehittamista voi jatkaa ryhmassa erilaisten tydpohjien avulla. Tyo-

pohjana voi hyodyntaa esimerkiksi Sipponen-Damonten (2020, 70) kypsyysarvi-
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ointiin tarkoitettua pohjaa, jossa kehitettya ideaa jatkokehitetaan miettimalla mi-
ten uusi idea hyodyttaa tiimia tai organisaatiota, minkalaisia resursseja toteutta-
minen vaatii, kenen tukea tarvitaan sen toteuttamiseksi tai 10ytyykod kytkosta or-
ganisaation laajempiin tavoitteisiin. Pohjassa kehotetaan pohtimaan myos mita
riskeja idean toteuttamiseen liittyy, mika saattaa estaa idean toteuttamisen seka,
miten minimoidaan esteet ja riskit. (Sipponen-Damonte 2020, 70)

TyOpajan vetaja voi paattaa tyopajan kertomalla yhteenvedon, selkeyttamalla
paatokset ja kaymalla lapi mita seuraavaksi tapahtuu. Han voi myos aktivoida
osallistujat tekemaan yhteenvedon pajan tapahtumista ja taman kautta saada

heidat miettimdan mita arvoa tuloksilla on heille. (Kantojarvi 2012, 270-271.)

Fasiloidun tilaisuuden selkea paattaminen on tarkeaa. Yhteenvedon lisaksi on
hyva kerata tunnelmia, palautetta ja kiittda yhteisesta paivasta. (Nummi 2007,
29.) Kiittaminen ja kasi olkapaalld — menetelman avulla jokainen osallistuja antaa
palautetta toisilleen. Fasilitaattori voi kehottaa osallistujia menemaan sen luo,
jolla oli parhaat ideat tai joka on innostanut eniten, ja asettaa kaden hanen olka-
paalleen. Tassa menetelmassa kukaan ei jaad yksin. (Kantojarvi 2012, 277;
Nummi 2007, 114.) Ryhmasta voidaan valita myos positiivisin tai kriittisin osallis-

tuja, joka on auttanut tekemaan parempia ratkaisuja (Kantojarvi 2012, 278).

Fasilitaattorin ei ole tarkoitus tuottaa ideoita, koska silloin tyopajan osallistujilla
saattaa menna roolit sekaisin ja rynman tuottavuus laskea. Fasilitaattorin rooli on
olla neutraali ja ohjata prosessia neutraalisti eteenpain. Ajankayton ja osallistu-
misen suhteen fasilitaattori rooli on kuitenkin painvastainen (Kantojarvi 2012, 42;
Sipponen-Damonte 2020, 16.) Fasilitaattori varmistaa, ettd ryhmassa keskitytaan
kerrallaan vain divergenssiin tai konvergenssiin (Kantojarvi 2012, 29-30). Fasili-
taattorin taytyy varmistaa turvallinen tydskentely-ymparistd, jossa kaikkien nake-
mykset ja ideat kuullaan, seka osallistuminen on tasapuolista. Riippumatta siita
onko kaytetty menetelma ideariihi tai jokin muu. (Sipponen- Damonte 2020, 6;
Summers 2011, 87.)

TyOpajan tavoitteet tulee asettaa ja ilmaista selkeasti osallistujille (Tuulaniemi

2011, 174). Selkeat tavoitteet auttavat osallistujia keskittymaan (Sipponen-Da-
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monte 2020, 33). Tydpaja jakaa vastuuta kehityksesta ryhmalle, mutta myos odo-
tuksia paattavalle taholla, etta ideat otetaan vakavasti (Sipponen-Damonte 2020,
25). Osallistujille on tarkeaa kertoa heidan vaikutusmahdollisuuksistaan avoi-
mesti (Kantojarvi 2012, 51). Fasilitaattorin tehtava on huolehtia myds osallistujien
hyvasta energiatasosta koko tydpajan ajan (Kantojarvi 2012, 44; Sipponen-Da-
monte 2020, 75).

Fasilitoinnilla saadaan palavereista tehokkaampia ja motivoivampia. Yksinkertai-
simmillaan fasilitoinnissa on kyse hyvista kokouskaytannoista. (Sipponen-Da-
monte 2020, 18.) Palavereja lisaamalla ei innovointi parane eika keskustelut saa

henkilostoa sitoutumaan, jos tilanteita ei ole fasilitoitu hyvin (Kantojarvi 2012, 9).

Onnistuneet puitteet fasilitointiin on sellaiset, joissa osallistujat tuottavat hyvia
ideoita panostamalla tehtaviin ja tuloksena syntyy konkreettisia toimenpidesuun-
nitelmia (Sipponen-Damonte 2020, 39). Ymparistdonvaihdos voi tuoda tydpajaan
ideoita tai tehokkain paikka ideoida voi olla se, jossa palvelu tarjotaan. lhmiset
saavat aistiarsykkeita muun muassa valaistuksesta ja aanista, joten tyopajan ym-
paristdon valinta on tarkea. (Tuulaniemi 2011, 172-173.) Tilassa taytyy olla tilaa
hengittaa, mutta se ei saa olla lilan kolkko osallistujamaaraan nahden. Tilassa
olisi hyva olla myds mahdollisuus istua niin, ettd osallistujat nakevat toisensa.
(Kantojarvi 2012, 52.)

Taman tutkimuksen viimeinen osa tuplatimanttimallin mukainen ratkaisujen ja
ideoiden kehittdmisvaihe seka sopivimpien ratkaisujen valitseminen haki vas-
tauksia tyon tutkimuskysymyksiin: "Millaisia tydpajamenetelmia tyopajoissa kay-
tetddn ongelmien ratkaisujen ideointiin ja toiminnan kehittdmiseen?” Tassa

tydssa tama vaihe toteutettiin tydpajassa.

Osallistavassa ryhmaprosessissa eli tydpajan rungossa noudatetaan jo muotoi-
luajattelussa tutuksi tullutta tuplatimanttimallia (kuvio 3). Fasilitoinnin viitekehyk-
sessa malli kuvaa luovaa ryhmaprosessia, jossa ensin maaritellaan tarkka on-
gelma tai kysymys, jotta ryhmassa voi syntya hyodyllisia ideoita. Toisessa vai-

heessa ongelmaan haetaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, maaritellaan niista sopivim-
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mat ja toteutetaan ne. Timanttien ensimmaiset vaiheet tuovat esiin ryhman erilai-
set nakokulmat, jonka jalkeen on tarkeaa ryhman nakokulmien lahentaminen ja
lopullisen ongelman tunnistaminen ja tasmentaminen. (Sipponen-Damonte 2020,
33-35.) Tassa tydssa nama vaiheet oli toteutettu jo ennen tydpajaa havainnoinnin

ja haastatteluiden avulla ja pajassa keskityttiin timantin toiseen vaiheeseen.

Sipponen-Damonte (2020, 33) suosittelee keskustelemaan tyOpajan aiheesta
muutaman kollegan kanssa, jotta, sen tarkoitus kirkastuisi ja maarittely helpot-
tuisi. Tutkija koki aiheeksi valikoituneen, asiakkaiden ohjeistukset, liian laajaksi
esiteltavaksi tydpajassa, joten muutaman tyokaverin avustuksella aihealue maa-
riteltiin yksityiskohtaisemmaksi. TyOpajassa paadyttiin ideoimaan ohjeistuksia
asiakkaille koskien hotellin kylpyldan/hoitolaan kulkemista seka hotellin parkki-

alueisiin ja uloskirjautumiseen liittyen.

TyOpaja jarjestettiin huhtikuussa 2022 vastaanoton kuukausipalaverin yhtey-
dessa rajallisten aika- ja raharesurssien vuoksi. TyOpajaan osallistui tutkijan li-
saksi 6 henkea. Tyopajan jarjestamisen aikaan yrityksen kokouskeskuksen tilat
eivat olleet kaytettavissa. Paja jarjestettiin Holiday Club Tampereen Kylpylan
loma-asunnossa, joka soveltui mahdollisista tiloista parhaiten tarkoitukseen ava-
ruutensa, kokonsa ja istumajarjestelyiden helppouden organisoinnin osalta. Tilan
koettiin mahdollistavan myos tilaisuuden rentouden ja nain ollen luovan otollisen

ympariston lennokkaalle ideoinnille.

TyOpajan rungon vaiheet ovat aloittaminen, selkeyttdminen, ratkaisujen suunnit-
telu, toiminnan valmistelu ja lopetus (Kantojarvi 2012, 33). Tutkimuksen tydpajaa
varten tutkija teki timanttimalliin pohjautuen aikataulun ja rungon, jonka puitteissa
paja jarjestettiin (lite 3). Tyopajan aluksi tutkija kertoi tydpajan olevan osa opin-
naytetyota ja esitteli opinnaytetyon tavoitteen ja tarkoituksen tydpajaan osallistu-
jille. Koska timanttimallin ensimmainen vaihe oli jo tehty, sen vaiheet esiteltiin ja
taman jalkeen kaytiin lapi tyopajan tavoite ja aikataulu. Tutkija kertoi osallistujille
my0s heidan vaikutusmahdollisuuksistaan kehitysideoiden luomiseen ja toteutta-

miseen seka oman roolinsa tydpajan neutraalina fasilitaattorina.
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Kantojarvi (2012) suosittelee fasilitaattorina valttamaan sanoja luovuus ja inno-
vaatio. TyOpajoissa ohjeet kannattaa selventaa pajaan osallistuville tavoitteiden
kautta. (Kantojarvi 2012, 163.) On tarkeaa maaritella mihin laajempaan tavoittee-
seen pidetty tilaisuus liittyy ja minkalainen lopputuote on tarkoitus saada aikaan
(Sipponen-Damonte 2020, 33). Taman tydpajan rajauksen ja ohjeiden esittelyssa
osallistujille tutkija kaytti tavoitteena ratkaisun I0ytamista hotellin asiakkaan vie-
railun ja palveluiden kayton helpottamiseksi ja erityisesti kylpylaan/hoitolaan kul-
kemisen, parkkialueiden ja uloskirjautumisen osalta. Tyopajassa syntyvien tuo-
toksien kerrottiin olevan osa tyon sujuvuuden parantamisen tavoitetta ja tutkija

puhui innovaatioiden sijaan yhteisesta kehittamisesta.

Seuraavaksi tydpajassa siirryttiin timanttimallin toiseen vaiheeseen, maaritetyn
kehittamiskohteen ratkaisujen ideointiin. Tuulaniemen (2011, 172) mukaan pal-
velumuotoilussa ideoiden kopiointi ja lainaaminen on sallittua ja suositeltavaa.
Nakokulmien hajaannuttamisen ja ideoiden kartuttamisen avuksi ja tydpajan en-
simmaiseksi menetelmaksi seka alkulammittelyksi valikoitui De Bonon muistityh-
jennys. Siina kartoitetaan yrityksella jo kaytdssa olevia tapoja ja mahdollisia mui-
den yritysten ideoita. (Tuulaniemi 2011, 172.) Muistin tyhjennys toteutettiin, ylei-
semmin tyOpajoissa vasta palautevaiheessa kaytetyn, ideakepin avulla. Taten
saatiin myods hiljaisemmat osallistujat osallistumaan. Tama vaihe ei mydskaan
vaadi viela varsinaista luovaa ajattelua, joten menetelma oli perusteltu. ldeakepin
sijasta puhujan merkkina kaytettiin hotellikohteen maskottina olevaa ilves -peh-
moelaintd. Tahan paadyttiin, koska haluttiin luoda tilaisuuteen alusta asti hullut-
telunkin mahdollistava ilmapiiri. Tutkija koki maskotin kayton puheenvuoron lu-

nastamisessa toimivaksi ja jokainen sai tuotua ajatuksensa sen avulla hyvin esiin.

TyOpajassa tutkija kirjasi osallistujilta muistintyhjennyksen tuloksena tulleet van-
hat toimintamallit ja muut esiin nousseet kilpailijoiden kayttamat tavat ylos flappi-
papereille. Flappipapereissa oli otsikkoina havainnoinnin ja haastattelujen avulla
pajan kehityskohteiksi valitut osa-alueet: idea asiakkaan uloskirjautumisen hel-
pottamiseksi, idea parkkialueiden kayton tai/ja parkkipalvelun helpottamiseksi ja

idea asiakkaan kylpylaan ja hoitolaan kulkemisen ja palvelun helpottamiseksi.
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Naiden otsikoiden alle tutkija kirjasi ylos esille nousseet asiat, vanhat toiminta-
mallit tai kilpailijoiden tavat. Vanhoista toimintamalleista uloskirjauksen osalta
nousi esille esimerkiksi uloskirjausta helpottavat avainten palautuslaatikko ja asi-
akkaalta maksun pyytaminen jo hanen saapuessaan. Kilpailijoiden tavoista esiin
nostettiin itsepalvelumahdollisuus uloskirjauksessa joko automaatin avulla tai
mobiilisti. Parkkialueiden kaytdn osalta vanhoista malleista huomioitiin mahdolli-
suus eri maksutapojen kayttoon ja vastaanotossa oleva parkkisakon mitatointi
mahdollisuus. Kilpailijoiden osalta esiin nousi muissa hotelleissa olevat omat
parkkitalot ja ilmaiset pysakoinnit. Kylpylaan kulkua helpottamaan on jo toiminta-
malleja, kuten ennakoiva ja aktiivinen asiakkaiden ohjeistaminen. Modernimmat
pukuhuoneiden avainrannekkeet maksuominaisuudella, mainittiin muiden hotel-

lien toimintamalleista keskusteltaessa (liite 4).

Tassa vaiheessa tyOpajaa tutkija huomasi fasilitaattorin tarkeyden puheenvuoro-
jen ohjaamisessa ja tarvittaessa niiden keskeyttdmisessa. Puheenvuorot lahtivat
helposti suoraan jo ratkaisujen kehittamiseen, vaikka tarkoitus oli vasta kartoittaa
jo kaytossa olevat tavat toimia tai huomioida muiden yritysten kayttamia tapoja.

Ideoiden kartuttaminen on osa timanttimallin hajaantumisvaihetta (Sipponen-Da-
monte 2020, 55). Aivoriihen onnistumisen elementit ovat alkulammittely, tarkka
rajaus ja selkeat ohjeet, suurten ideamaarien tavoittelu, kannustaminen ja innos-
taminen, ei negatiivisyytta tai riitoja, rynmamuistin kaytto, kritiikittomyys, ja ener-
giatasojen sailyminen (Kantojarvi 2020, 163-166; Summers 2011, 87). Jarjestet-
tya tyopajaa voisi kutsua myos ideointipajaksi ja siind kaytettiin aivokirjoitusta uu-

sien ideoiden tuottamiseen.

Taman tutkimuksen tyOpajassa osallistujat jaettiin pareiksi. Jokaiselle parille an-
nettiin tehtavaksi yhden valitun kehityskohteen osalta ratkaisujen ja ideoiden et-
siminen hotellin asiakkaan vierailun ja palveluiden kayton helpottamiseksi. Osal-
listujat lisasivat ideansa flappiin, joissa oli jo aiemmin kirjatut muistintyhjennyksen
tuotokset. Tahan oli varattu aikaa 15 minuuttia, jonka jalkeen ryhmat vaihtoivat
toisen kehityskohteen luokse ja jatkoivat ideointia siitda mihin edellinen ryhma oli
jaanyt. Tutkija huomasi, ettd pienen ryhmakoon takia 15 minuuttia/taulu oli hie-
man liikkaa ja useimmiten pari oli valmis jo kymmenen minuutin jalkeen. Taman

vuoksi tutkija ohjasi parit seuraaville tauluille jo siind kohtaa. Kun kaikki ryhmat
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olivat kayneet kaikilla tauluilla, oli vuorossa ideoiden arviointi eli nakokulmien la-
hentaminen. Tyopajan osalta olisi ollut rikkaampaa, jos mukana olisi asiakaspal-
velijoita myods muista yksikoista ideoimassa uusia ohjeistuksia asiakkaille. Taman
tyon puitteissa se ei valitettavasti ollut mahdollista. Muut yksikot saavat kuitenkin

opinnaytetyon luettavakseen ja tyopajan tuotokset halutessaan kayttoonsa.

Luovissa prosesseissa viimeiset vaiheet ovat vaikeimmat, koska alkuinnostus on
jo laantunut (Tuominen & Koski 2007, 163). Energiatasojen sailymista voi tukea
vaihtelevilla harjoitusmuodoilla, tilankaytoélla, tauoilla tai musiikilla (Sipponen-Da-
monde 2020, 77). Siksi pajan tassa vaiheessa ideoiden aanestystekniikaksi va-
littiin eurot parhaille ideoille -tekniikka ja osallistujia herateltiin antamalla heille
kuvitteellista rahaa jaettavaksi heidan mielestaan parhaille ideoille. Pidetyssa tyo-
pajassa soitettiin myos musiikkia osallistujien saapuessa tilaan ja parityoskente-

lyn aikana.

Aznestyksen jalkeen laskettiin mika idea sai eniten investointirahaa. Tassa vai-
heessa tutkija huomasi, etta eniten investointirahaa saaneet ideat olivat niita, joita
ei kohdekohtaisesti ole mahdollista toteuttaa. Eniten aania saivat ideat kuten:
mahdollisuus tehda uloskirjaus hotellista verkossa, parkkialueiden naytot, jotka
nayttavat parkkipaikkojen saatavuuden ja digitaaliset sarjakortit kaytettavaksi
suoraan kylpylan sisaanmenoporteissa. Taman vuoksi tutkija nosti ideoista esiin
sellaiset kehittamistoimet, jotka olivat myos saaneet hyvin kannatusta ja olivat

realistisemmin toteutettavissa suoraan kohteessa.

Jokaisen kehittdmiskohteen parhaaksi valittu idea kirjattiin uudelle flappipaperille
fasilitaattorin toimesta. Ideoiden kehittamista jatkettiin ryhmana ideatyépohjan ky-
symysten avulla (liite 5). Ideatydpohjan kysymykset oli muokattu teoriassa esiin-
tyvan kypsyysarviointiin tarkoitetun mallin pohjalta. Ideatydpohjan kysymykset
naytettiin osallistujille Powerpoint esityksena. Tutkija havaitsi tahan tyovaihee-
seen varatun ajan olevan liian lyhyt ja parien ideointi vaiheessa saastetyt minuutit
hyodynnettiin tahan vaiheeseen. Jatkokehittamiseen valitut ideat olivat minibaa-
rien poistaminen, varausvahvistukseen ja yrityksen Kkotisivuille lisattava alue-

kartta seka avainlaatikot kylpylan pukuhuoneiden avainrannekkeille (liite 6).
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Tama tyopaja paatettiin vetajan tekemaan yhteenvetoon, jossa kaytiin viela lapi
|0ydetyt ratkaisut ja sovittiin seuraavat vaiheet ratkaisujen toteuttamisesta ja ai-
kataulusta. Tahan paadyttiin ajan saastamiseksi ja koska osallistujat olivat jo
miettineet ratkaisun arvoa tiimille ideatyopohja osiossa. Fasilitaattorin merkitys
tyOpajassa korostui erityisesti ajankayton hallinnassa. TyOpajan aikataulu oli
tehty valjaksi, mutta silti iiman tarkkaa seurantaa pajan kesto olisi ollut suunnitel-

tua pidempi.

Viimeisena tyopajan vaiheena fasilitaattorina toiminut tutkija kysyi suullista pa-
lautetta pajasta ja siina kaytetyistd menetelmista. Palautteena osallistujat kertoi-
vat pajassa tyoskentelyn olleen tehokasta, hyvin rajattu aihe oli heidan mieles-
taan toimiva ja osallistuminen kehitystyohon seka muiden ideoiden jatkokehitta-
miseen oli hauskaa. Mukavana pidettiin myos sita, etta koko ajan ei tarvinnut is-
tua paikallaan. Inmisten aktivoimiseksi osallistujat saivat lopuksi myos antaa pa-
lautetta toisilleen laittamalla katensa innokkaimman ja parhaat ideat keksineen

henkilon olalle.
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Seuraavassa esitetdan tutkimuksessa syntyneet tulokset case -hotellin osalta.
Ensimmaisena kaydaan lapi havainnoinnin ja haastatteluiden tulokset erikseen.
Taman jalkeen maaritetdan aineiston sisallonanalyysin avulla havainnoinnin ja
haastatteluiden tuloksista kehityskohteet tydpajaan. Lopuksi esitetdan case -ho-

tellina toimineen hotellin tyopajassa saavutetut tulokset.

4.1 Havainnoinnin tulokset

Laadullisen tutkimuksen analyysi syntyy havainnoinnista keratyn aineiston pel-
kistamisesta ja sen tulkinnasta (Ojasalo ym. 2015, 121). Havainnoinnista keratty
aineisto jaettiin ja analysoitiin gemba -kavelyn kysymysten mukaisesti pelkistaen
aihealueittain: 1. tyon sisallon sujuvuus 2. toimintatapojen sujuvuus ja 3. tydym-

pariston sujuvuus.

Gemba -kavelyn ensimmaisena tavoitteena oli seurata tyon sisallon osalta suju-
vuuteen vaikuttavia mahdollisia ongelmia. Hotelleissa on lukuisia asiakaskohtaa-
mispisteitd ja prosesseja, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tyypillinen I&h-
tétilanne voi olla resurssien riittédvyys, kiire ja henkiléston vaihtuvuus. (Lean Lion
Oy 2016.) Kysymyspohjaan esimerkkeina mainittuja palvelun hitautta, laadun
heikkoutta tai asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia ongelmia ei juurikaan havain-
noinnissa taman kohteen osalta tullut asiakkaan osalta esille. Esiin nousi paikoi-
tusalueiden loydettavyyden ja ohjeistuksen haaste, joka osaltaan vaikuttaa asia-

kaskokemuksen muodostumiseen.

Henkilokunnassa havaittiin tyon kiireellisyyden synnyttavan rauhattomuutta suo-
rittaa joitain tehtavia ja sen aiheuttavan turhautumista. Tama voi vaikuttaa tyon
arvon muodostumiseen henkilokunnan osalta, vaikka se ei ollut nékyvassa roo-
lissa asiakkaalle. Palvelun hitaus ja laadun heikkous ovat elementteina kuitenkin
palvelun arvon muodostumisessa asiakkaalle oleellisia, joten niiden havainnoin-

tia ja kysymyksen sisallyttamista kysymyspohjaan ei pida jattaa huomioimatta.
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Gemba -kavelyssa vastaanoton toimintatapoja ja niiden sujuvuutta havainnoita-
essa esiin nousi merkittavasti enemman huomioitavaa. Ensimmainen asiakkaan
kannalta kriittinen piste palvelun saatavuudessa nousi esiin suurena puhelinlii-
kenteena ja sen hoitamisen resurssien riittamattomyytena. Puhelinlikennetta oli
paljon ja puhelujen kestot veivat merkittavasti aikaa tiskilla asioivien asiakkaiden
palvelusta. Havainnoinnissa nousi myos esiin ongelma, jossa edes riittdva hen-
kilokunnan maara ei auttanut puheluiden hoitamiseen, koska puhelimia ei ollut

riittavaa maaraa.

Toisena esiin nousi toimintatapa, jossa asiakasta siirreltiin vastaanoton ja hoito-
lan valilld osittain turhaan. Vastaanotosta asiakas lahetettiin hoitolan tiskille,
jossa ei ollut henkilokuntaa tai hoitolasta lahetettiin asiakas jonottamaan maksa-
mista vastaanottoon, vaikka maksusuoritus olisi ollut mahdollinen myds samalla

osastolla.

Suuressa roolissa oli myds yhteistyo siivousyrityksen kanssa. Vastaanotto sai re-
aaliajassa tiedon siivotuista huoneista, mutta siivouksen myodhastyessa tiedon-
kulku siivouksen ja vastaanoton henkilokunnan valilla toi haasteita. Jokaisesta
huoneesta, jota asiakas odotti, soitettiin siivoukselle erikseen ja siivous tarkisti
niiden siivouksen keston yksitellen. Toisen siivousyrityksen kanssa informaatiota

kerroksille jaettiin tekstiviesteina, jolloin toiminta oli hidasta.

Tyopyynnot tulivat vastaanottoon vaihtelevasti valilla tiskilta ja tiettyihin aikoihin
enemman puhelimitse. Sahkdpostin kasittely oli myds suuressa roolissa tyonte-
kijan ajankaytdssa. Toimintatavoissa nousi esiin puute toiminnan aikataulutuk-
sessa ja tehtavien priorisoinnissa. Tyovuoroissa ei ollut selkeasti havaittavissa
henkilda, joka olisi tehnyt tydjakoa vaan jokainen teki sita itse, joka johti asioiden
tekemattomyyteen ja epatasapainoiseen tyonjakoon tyontekijoiden kesken. Huo-
mion arvoista on myos hotellin vastaanoton toimiminen kaikkien osastojen asia-
kaspalautteiden vastaanottajana ja palautteen jakamisen mahdollisuus eteen-

pain.

Toimintatapoina aamiaislippujen- ja lahjakorttien kasittelymalli heratti myos kysy-
myksia. Niiden kasittely nykyisella tavalla ei ole asiakasystavallisin eika taloudel-
lisin ja niiden kasittelyssa olisi parantamismahdollisuuksia. Huomio Kkiinnittyi

myOs suureen maaraan uloskirjautuvia asiakkaita, joiden huoneet olivat ennalta



36

maksettuja. Tutkija jai pohtimaan, onko nykyinen palvelumalli, joka ohjaa asiak-
kaan silti asioimaan vastaanottoon, vaikka hanella ei ole maksettavaa, kaikista

toimivin asiakkaille ja henkilokunnalle.

Monessa, toimintatapojen sujuvuutta havainnoivassa osiossa, olevassa tapahtu-
massa on myos yhteys tyon sisallon sujuvuudessa esiin nousseelle asiakasarvon
syntymiselle. Asiakas ei ehka huomaa naita toimintatapojen sujuvuuden ongel-
mia asioidessaan, mutta niiden parannukset vaikuttavat kuitenkin merkittavasti

myo0s asiakastyytyvaisyyteen.

Viimeisen osion, eli tydympariston sujuvuuden havainnoinnissa, tydjarjestyksen
osalta esiin nousi kioskikuormien toimitusaikataulu, joka osui suurimpaan ruuhka-
aikaan. Teknisina ja fyysisina haasteina huomattiin varillisen printterin puuttumi-
sen tuoma ylimaarainen siirtyminen paikasta toiseen, pysakointikorttien toimimat-
tomasta tekniikasta syntyva kuormitus niiden uudelleen tekemisen muodossa ja
vastaanoton rajallisesta tilasta johtuva aanentason nousu useamman henkilon

palvellessa asiakkaita pienelta tiskilta.

Kaytossa oleva asiakkaiden kuittikopioiden sailytyspaikka koettiin myos hanka-
laksi ja niiden tarpeellisuus kyseenalaistettiin. Roskisten sijoittelu ei myoskaan
ollut ergonomista tai ekologista. Muutamien ohjeistuksien, koskien tilojen sijaintia
tai jarjestelmien kayttda, huomattiin myds olevan vaikeasti |0ydettavissa. Havain-
noitavan kohteen vastaanotossa ei noussut esiin ongelmia henkilokunnan toimin-
nassa mahdollisten vikojen ilmetessa eika siirrettavaa tyota vastaanotossa ollut
havaittavissa. Tyon sujuvuuden kehittamisen kannalta nama ovat kuitenkin tar-
keitd huomioitavia, joten niiden jattamista pois gemba -kavelyn kysymyksista ja

lopullisesta menetelmamallin pohjasta tutkija ei harkinnut.

4.2 Haastattelun tulokset

Havainnoinnin tutkimustuloksia tutkija syvensi haastatteluilla. Haastattelun kysy-
myksissa kaytettiin samaa jakoa aihealueittain kuin havainnoinnin gemba kysy-
myksissa. Kysymykset koskivat tyon sisallon sujuvuutta, toimintatapojen suju-

vuutta ja tydympariston sujuvuutta (liite 2).
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Haastattelun ensimmainen osiossa haastateltavilta kysyttiin mielipidetta henkilo-
kunnan ja asiakkaan kannalta. Haastateltavat vastasivat erityisesti henkilokun-
nan nakokulmasta, ymmartaen kuitenkin sen vaikutuksen asiakkaalle. Haastat-
teluissa esiin selkeimmin nousi kolme aluetta: henkilokunnan osaamisen taso,

tyon rauhattomuus ja asiakastyytyvaisyys.

Henkildkunnan osaamisen taso nahtiin laatua heikentavaksi ja tyon sujuvuuteen
vaikuttavaksi tilanteissa, joissa asiakas joutuu odottamaan, kun vastauksia ei tie-
deta tai osaavampi henkild joutuu neuvomaan toista. Tyon sujuvuuteen ja rau-
hattomuuteen vaikuttavat puhelimen pirina asiakaspalvelutilanteen taustalla,
suurien sahkopostimaarien kasittely seka erilaisista kanavista tulevien infojen si-
saistaminen. Haastatteluissa esiin nousi, asiakastyytyvaisyyteenkin merkittavasti
vaikuttava, reklamaatioiden kasittely. Todettiin nopean reagoinnin olevan tarkeaa
ja asiakaspalvelijan paasevan helpommalla, jos on jo valmiiksi asiakkaaseen hy-

vat valit.

Haastattelujen toisessa osiossa keskusteltiin toimintatapojen sujuvuudesta.
Haastattelukysymyksissa keskityttiin asiakkaan siirtelyyn, palvelun kriittisiin pis-
teisiin ja tdiden jakamiseen ja aikataulutukseen. Erityisesti esiin nousi asiakkaan
nakokulmasta haasteelliset saavutettavuus ja ohjeistuksen puute. Nama nakyivat
asiakaspalvelijoiden toiminnan sujuvuutta heikentavana tekijana. Haastatteluissa
koettiin hotellin sijainnin ja parkkialueiden olevan haasteelliset. Esimerkiksi asia-
kas kantaa turhaan laukkunsa paarakennukseen, koska huoneet toisessa talossa

tai ei I6yda parkkialuetta saapuessaan alueelle.

Huomioitavan arvoista on myds asiakkaiden hankalaksi kokemat kylpylatilat ja
niiden puutteellinen ohjeistus. Seka asiakkaan turha jonottaminen vastaanoton
tiskille, koska han ei huomaa pikauloskirjausmahdollisuutta. Toimintatavoista
esille tuli myos erilaisten kuponkien hankaluus. Erityisesti paivamaarien manuaa-
linen laittaminen lipukkeisiin koettiin hankalaksi ja aikaa vievaksi. Yhteisty0 sii-
vouksen ja huollon kanssa koettiin myds vaikuttavan merkittavasti toimintatapo-
jen sujuvuuteen. Henkildkunta kritisoi heidan saavutettavuuttaan ja tehtyjen t6i-

den kuittaamista valmiiksi.
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Toimintatavoissa kriittiseksi pisteeksi nostettiin asiakkaan huomiointi heti saavut-
taessa ja ensivaikutelma. Taman tarkeys myos henkilokunnalle oli merkittavaa
huomata. Tyon jakamisesta haastateltavat olivat samaa mielta, etta tyon tekee,
han kenelle tyopyynto tulee. Mainitsemisen arvoista on, etta vain osa haastatel-
tavista koki esimiehen aikatauluttavan vuoroa ja muutoin tyot tehtiin kaikkien ja-

kamana.

Viimeisessa osiossa haastatteluissa keskityttiin tydympariston sujuvuuteen ja eri-
tyisesti teknisiin/toiminnallisiin haasteisiin ja tiedonkulkuun. Esille tuli teknisia
haasteita, kuten jarjestelmien epaluotettavuus ja yhteistoimivuus. Haastateltavat
mainitsivat lahjakorttien ja erilaisten kylpylan maksutapojen kasittelyn vaikeudet.
Printterien toimimattomuus ja epidemia tilanteen vaativat suojavalineet, kuten
suojalasit asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla koettiin tydon sujuvuutta hankaloit-
tavaksi. Myos puhelimien ajoittainen toimimattomuus vaikeutti tyota. Melutaso
asiakaspalvelijoiden ty0ssa saattaa nousta kohtuuttomaksi, koska asiakkaille tar-
vitsee puhua normaalia kovemmalla aanella. Haastatteluissa huomautettiin myos

vastaanoton tietokonenayttojen saadosta, joka ei ole talla hetkella mahdollista.

Tyoymparistd osiossa nousi esiin toimintatapa osiossakin mainittu asiakkaiden
kokema puutteellinen opastus. Varsinkin kylpylan tiskilla tullaan kysymaan viela
toimintaohjeita pukutiloihin ja altaille. Haastatteluissa mainittiin myos vastaanoton
yhteydessa olevan kioskin elintarvikekuormien saapumisen ja purkamisen ai-
heuttamat haasteet. Valvontakameroiden toimivuus ja niiden parempi sijoittelu
sujuvoittaisi tyoympariston toimintaa haastateltavien mielesta merkittavasti. Toi-
mivat kamerat lisaisivat turvallisuuden tunnetta, nopeuttaisivat reagointimahdolli-

suutta ja helpottaisivat eri tilojen ja reittien valvontaa.

Tiedonkulusta puhuttaessa informaation monikanavaisuus koettiin haasteel-
liseksi. Informaatiota tulee monesta eri kanavasta, joten kaikkien sisaistaminen
vaikeaa. Yhtion kayttama Yammer -verkkoyhteisdpalvelu koettiin tydlaaksi, koska
sen lukeminen ja viestien reaaliaikainen vastaanottaminen vaatisivat sovelluksen
lataamista omaan puhelimeen. WhatsApp- pikaviestintapalvelu ryhmista asia-
kaspalvelija saa ilmoitukset heti, joten se nahtiin parempana kanavana. Kritiikkia
sai normaalista poikkeavien tilanteiden tiedottaminen, kuten remonttiaikataulujen

ilmoittaminen henkilokunnalle samanaikaisesti kuin asiakkaille.
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4.3 Kehityskohteen maarittely tyopajaan

Aineistoanalyysin lahestymistapoja on useita. Ne voidaan luokitella aineistolah-
toiseen, teoriasidonnaiseen tai teorialahtoiseen tapaan. Teorialahtdisessa ta-
vassa teorialla on ohjaava rooli aineiston tarkasteluun. (Puusa & Juuti 2020, 265-
266). Tarkeaksi tassa tutkimuksessa havainnoinnin ja haastattelun kysymysten
jalkeen nousi aineistoista niiden kohtien maarittaminen, jotka tuovat eniten asi-
akkaalle ja tyontekijalle arvoa ja ovat nain kehittamisen kannalta oleellisimpi. Ha-
vainnoinnin ja haastattelun vastausten perusteella tehtiin teorialahtdinen aineis-
toanalyysi helpottamaan kehityskohteiksi valittavien osioiden maarittamista (tau-
lukko 1). Taulukko jaettiin jo havainnoinnin ja haastattelujen teoriapohjana ollei-
siin kolmeen sujuvuuden alueeseen. Case hotellin sisalldnanalyysitaulukkoa teh-
dessaan tutkija huomasi tarpeen muokata taulukkoa ennen sen tuomista lopulli-
sessa mallissa muiden kayttoon. Case hotellin sisallonanalyysitaulukosta poike-
ten, lopulliseen malliin tulevassa pohjassa taulukkoon on eroteltu havainnoin-
nissa, ja haastatteluissa esiin nousseet ja ei esiin nousseet asiat vierekkaisiin

taulukon osiin vertailun helpottamiseksi.

Havainnoinnissa ei noussut esiin palvelun hitautta, laadun heikkoutta tai asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavia ongelmia henkilokunnan tai asiakkaan kannalta. Ha-
vainnoinnissa tutkija oli kiinnittanyt huomioita ainoastaan haastattelussakin esille
nousseeseen tyon rauhattomuuteen. Haastattelut toivat esiin tyon sisallon suju-
vuuden kannalta useita kehittamistarpeita, joten taman takia haastattelut on hyva

ottaa tukemaan ongelmien ja kehittamiskohteiden maarittelyvaihetta.

Haastatteluissa pyrittiin valttamaan ratkaisujen hakua, mutta niissa nousi jo esille
kehitysehdotuksia, esimerkiksi tarkea huomio muistiinpano merkinndista asiak-
kaan profiileihin. Sen tarkeys nousi esiin haastatteluissa niin tavoista kuin tyon
sisalléon sujuvuudestakin keskusteltaessa. Selkedsti merkatut tiedot poik-
keavuuksista asiakkaan varauksen profiilissa helpottavan asiakaspalvelijan tyota

ja parantavat asiakaspalvelua.
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Haastatteluissa esiin nousi asiakaspalvelijoiden osaamisen taso, jolla koettiin
olevan merkittava palvelun laatu heikentava vaikutus. Tyon sisalldlliseen suju-
vuuteen ja asiakastyytyvaisyyteen koettiin vaikuttavan myos reklamaatioiden ka-

sittely, joka on sidoksissa myos osaamiseen.

Toimintatapojen sujuvuudessa havainnoinnissa tutkija nosti esiin suuren puhelin-
likenteen maaran ja sen toiminnalliset haasteet seka asiakkaan turhan siirtelyn.
Puhelinlikenne nousi haastatteluissa enemman esiin tyoympariston sujuvuus -
osioissa, jossa mainittiin niiden toimimattomuus. Haastateltavat nostivat lisaksi
esiin puutteelliset ohjeistukset asiakkaille ja erilaisten etukuponkien kasittelyn,
jotka kuormittavat asiakaspalvelijoita vastaanotossa. Seka tutkija, etta haastatel-
tavat olivat yhta mielta tiedonkulun ja toiminnan haasteista yhteistyotahojen, ku-
ten siivous, kanssa. Esimiestyon nakyvyyden ja toimivuuden ongelmat oli myos

huomattu molemmissa.

Tydympariston sujuvuuden havainnoinnissa tutkija oli kiinnittanyt huomiota saa-
puvien elintarvikekuormien aikataulujen ja tyovalineiden sijoittelun lisaksi korke-
aan melutasoon. Haastatteluissa naiden lisaksi puhutti jarjestelmat ja valvonta-
kameroiden epaluotettavuus ja sijoittelu. Haastatteluissa asiakkaiden puutteelli-
set ohjeet nousivat esille myos tydympariston sujuvuudesta keskusteltaessa. Si-
saisen tiedonkulun haasteet ja erilaiset viestintakanavat tulivat haastatteluissa
myds esiin, vaikka niihin ei tutkija ollut havainnointi vaiheessa kiinnittanyt huo-

miota.

Tyon pitka aikajanne nakyi havainnoinnin ja haastattelujen tuloksissa. Havain-
noinnissa esiin ei noussut osaamisen tason puutteita henkildstdéssa, koska ha-
vainnoinnin aikaan henkildsto oli kokeneempaa. Haastatteluita tehdessa asiakas-
palvelijoista vastaanotossa oli juuri vaihtunut useampi, joten osaamisen taso oli
hetkellisesti laskenut. Taman takia tyopajan kehittamisen kohteeksi valittiin osi-
oita, joihin henkildston vaihtuvuuden rooli ei ole merkittava, mutta jotka tuovat
sujuessaan arvoa seka asiakkaille, etta asiakaspalvelijoille ja joilla voidaan vas-
tata suoraan asiakastarpeisiin. Ryhmittelyssa nousseista asioista tyopajan kehit-
tamiskohteen teemaksi valikoitui asiakkaan ohjeistukset. Ohjeistusten puutteet

vaikuttavat suuresti asiakaspalvelijoiden tydhon seka asiakkaan tyytyvaisyyteen.
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Tassa tyossa ei lahdetty etsimaan vastaanoton tydssa syntyvia leanissa tyypilli-
sia pullonkauloja, mutta niiden merkitys esiin nousseissa havainnoinnin ja haas-
tattelujen tuloksissa on huomattavissa. Vastaanoton prosesseissa on monia tie-
tyssa jarjestyksessa tehtavia toita ja vaihtelua, jotka aiheuttavat pullonkauloja ja
tyon sujumattomuutta. Vaihtelu taman vastaanoton osalta johtui suurimmilta osin
henkilosto resursseista, jotka muuttuivat havainnoinnin ja haastatteluiden valilla

kokeneemmasta henkilostosta aloitteleviin.

Gemba -kavelylla tehdyn havainnoinnin ja haastatteluiden avulla tydssa nousi
esiin useita merkittavia |I0yddksia tyon sujuvuuteen vaikuttavista asioista. Havain-
nointia ja haastatteluita analysoidessa I16ytyi yhtenevaisyyksia, kuten tyon rauhat-
tomuus, joka nousi esille seka havainnoinnissa etta haastatteluissa. Muita asi-
oita, joita Ioytyi kummallakin kaytetyista tutkimusmenetelmista, oli tiedonkulku yh-
teistybkumppaneiden kanssa, esimiestyd, kioskikuormien aikataulut ja korkea
melutaso. Nama analyysista tehdyt havainnot on nostettu taulukossa 1 esiin pu-

naisella tekstilla.

Taman tyon tyopajassa paatettiin keskittya ohjeistusten, joissa tutkimuksen etsi
ja ldyda-vaiheessa tuli esiin monta puutetta, parantamiseen ja sita kautta tyon
sujuvuuteen. Hyva tyopaikkakokemus ja arvoa henkildkunnalle syntyy taten tyon
prosesseja sujuvoittamalla. Arvoa henkilokunnalle tuovia tyon vaikuttamismah-
dollisuutta ja uuden oppimista toteutetaan tyopajassa. Vaikka tyopajaan valittu
teema viittaa selkeasti ohjeistuksien muuttamiseen ei tydpajassa tapahtuvaa ide-
ointia haluttu rajata vaan tahan. TyOpajassa lahdettiin etsimaan laajemmin ratkai-

suja hotellin asiakkaan vierailun ja palveluiden kayton helpottamiseksi.

Tutkimuksellisesti merkittavaa oli huomio osaamisen tason merkityksesta tyon
sujuvuudessa. Taman l6ydoksen tarkempi analyysi jatetdan tassa tydssa kuiten-
kin tekematta, koska sen merkitys tiedostettiin ja case -hotellin osalta hetkellinen
osaamisen puute oli seurausta tyon ajankohdalle sijoittuneista henkilostovaih-
doksista. Havainnoinnin ja haastattelujen analyysissa esiin nousseista |0ydoista
tama tutkimus keskittyy vaan niihin, jotka nostetaan esiin tydpajaan ja vain niiden
tulokset esitetdan. Nain toimittiin, koska tyossa haluttiin keskittya luomaan malli
kehittamiselle ja todistaa sen toimivuus.
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TAULUKKO 1. Havainnoinnin ja haastattelun tulosten sisallénanalyysitaulukko
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4.4 Tyopajan tulokset

TyOpajassa ideoitiin ratkaisut aiemmin maariteltyihin kolmeen kehittamiskohtee-
seen. Kehityskohteina olivat asiakkaan palveluiden kayton helpottaminen hotel-
lista uloskirjautumiseen, parkkipalveluissa ja kylpylaan ja/tai hoitolaan kulkemi-
sessa. Naiden asiakkaiden palveluiden kehittaminen toimivammiksi vaikuttaa ha-
vainnoinnin ja haastatteluiden perusteella merkittavasti tyon sujuvuuteen hotellin
vastaanotossa. TyOpajassa syntyi konkreettiset ja toteuttavat ideat kaikkiin kol-

meen ennalta maariteltyyn kehittamiskohteeseen.

Hotelliasiakkaan uloskirjautumisen helpottamiseksi paras idea oli uloskirjaus, mi-
nibaariostosten maksaminen ja mahdollisuus myohemman uloskirjauksen tie-
dusteluun, suoraan verkossa. Tyopajassa tama idea kuitenkin jatkojalostui enem-
man realistiseen suuntaan ja ideatydpohjan avulla paadyttiin kehittdmaan mini-
baarien toimivuutta ja erityisesti mahdollisuutta niiden osittaiseen poistamiseen

huoneista ja korvaamista kaytavilla olevilla snack-automaateilla.

Minibaarien poistamisen hyotyna nahtiin saastot henkilostokuluissa eri tyovaihei-
den poistuessa. Naita tyovaiheita ovat siivouksen minibaarien tayttaminen ja
kayttdjen ilmoittaminen seka vastaanotossa minibaarien kayton tarkistaminen
asiakkaiden laskuilta ja jalkilaskutus. Minibaarituotteiden havikin vaheneminen
nahtiin myos kustannussaastona. Asiakkaille hyddyn nahtiin olevan snack-auto-
maatin monipuolisempi valikoima ja omien kylmatuotteiden suurempi sailytystila,
mikali jadkaapit huoneissa sailytettaisiin ilman sisaltoja. Riskeiksi listattiin auto-
maatin kayttbongelmat seka ilkivalta, jolta kuitenkin uskottiin valtyttavan kaapin
oikealla sijoittelulla turvakameroiden laheisyyteen. Idean osittainen toteuttaminen
alempien huoneluokkien osalta uskottiin olevan toimivin ratkaisu. Talléin minibaa-

rit olisivat parempien huoneluokkien tarjpamaa lisapalvelua sita arvostauville.

Taman idean toteuttaminen vaatii selvitystydtd muun muassa tamanhetkisen
kaytdn tuottojen ja kaytettyjen tydtuntien suhteesta, snack-automaattien saata-
vuudesta ja niiden tuottomahdollisuuksista seka hotelliketjun sisdisten toiminta-
mallien ja, -rajoitusten osalta, joten tutkija otti selvitystyon esimiesasemassa hoi-
taakseen. Aikarajaksi selvitykselle asetettiin syksyyn 2022 mennessa. Taman
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idean kehittaminen sujuvoittaa vastaanoton ja siivouksen tyota poistamalla tyo-

vaiheita eli hukkaa.

TyOpajassa parkkialueiden vapaiden paikkojen saatavuudesta kertovat naytot oli-
vat parhaaksi valittu idea asiakkaiden parkkialueiden kayton ja parkkipalvelun
helpottamiseksi. Idea ei ole taloudellisesti toteutettavissa, joten kehittdmisen koh-
teeksi valittiin parkeista ennakkoon annettavan informaation parempi nakyvyys
nettisivuilla ja varausvahvistuksissa. Tama uskottiin tuovan asiakkaille lisaa ar-
voa ja sujuvoittavan parkkeeraamista ja taten myos vahentavan kyselyita vas-
taanotosta tehden toiminnasta tehokkaampaa. Kaksi osallistujista otti vastuulleen
nykyisen aluekartan paivityksen selkeammaksi parkkien osalta ja sen lisdamisen
yrityksen Kkotisivuille. Lisaksi saman kartan liittamismahdollisuutta, asiakkaalle
lahtevan hotellin varausvahvistuksen yhteyteen, selvitetdan. Osallistujat eivat
|0ytaneet tahan kehittdmisideaan liittyvia riskeja, joten sen toteutumisen aikatau-

luksi asetettiin kuluva kesa.

TyOpajassa parhaaksi ideaksi asiakkaan kylpylaan ja hoitolaan kulkemisen hel-
pottamiseksi valikoitui digitaalinen sarjakortti. Ideatyopohjan avulla tehtavan jat-
kokehittamisen aiheeksi valikoitui kuitenkin kylpylan pukuhuoneiden avainran-
nekkeiden antaminen asiakkaalle jo hotelliin sisdankirjautumisvaiheessa vas-
taanotossa. Tama idea todettiin ideatyopohjan riskikysymysten avulla mahdotto-
maksi toteuttaa. Riskeina nousi esiin avainten jaaminen huoneisiin, pukuhuonei-
den loppuminen kesken ja avainten uusimisen vaikeus, koska niiden kontrollointi

olisi vaikeaa.

Ideariihen seurauksena syntyi taysin uusi idea avainlaatikoista, joista avaimia kyl-
pylan koppeihin olisi asiakkaiden vapaasti otettavissa. Naiden avainlaatikoiden
sijainti olisi kylpylan vastaanottotiskilla ja sisddnmenoporttien laheisyydessa.
Laatikoihin ideoidaan asiakkaita ohjaavat tekstit, mika lisaa asiakkaan omatoimi-
suutta ja vahentaa sailytystiloista kyselevia asiakkaita vastaanotossa ja parantaa
nain asioinnin ja tyon sujuvuutta seka tekee tydsta tehokkaampaa. Asiakastyyty-
vaisyys myds paranee, kun jonotus Kkylpylatiskilla vahenee. Avainlaatikoiden han-

kinta ja kylttien tekstien tuottamisen vastuu jaettiin osallistujien kesken.
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Taman tyon tuloksena saatiin case -hotellina toimineen yrityksen kayttoon uusia
toimintamalleja, jotka ovat seurausta kehitetyn mallin menetelmien noudattami-
sesta. Tama tyd noudatti syntyneen mallin pisinta versiota toteuttaen havainnoin-
nin gemba -kavelyn avulla, haastattelun, niiden analyysin ja tyopajan. TyOpajassa
onnistuttiin luomaan innovatiivisesti uusi idea kylpylan avainlaatikosta, kehitettiin
saavutettavuutta paremmin asiakkaille informoiduilla parkkialueilla ja jopa ky-
seenalaistettiin minibaarien tarpeellisuus huoneissa ja jatkoideoitiin toimivampi

ratkaisu. Tutkija on taten todistanut mallin toimivuuden kaytannossa.

4.5 Tyon tulosten luotettavuus

Tutkimusprosessin tarkan kuvauksen avulla voidaan tehda johtopaatoksia tutki-
muksen luotettavuudesta (Ojasalo ym. 2015, 105). Taman tydn eteneminen on
kuvattu yksityiskohtaisesti opinndytetydn osiossa kolme, tutkimusmenetelmat.
Osiossa kaydaan lapi tutkimuksen runko ja tyossa kaytetyt menetelmat. Tassa
tyossa tutkimuksen luotettavuutta on lisatty Triangulaatiolla, joka nakyy eri tie-
donkeruumenetelmien kayttona. Tietoa menetelmamallin luomisen pohjaksi ke-
rattiin havainnoimalla ja haastatteluilla todellisessa tyoskentely-ymparistossa
useampana ajankohtana. Havainnoinnin tulokset kirjattiin tydssa esiin ja haastat-
telut nauhoitettiin. Haastattelut haluttiin nauhoittaa niissa esille nousseiden tulos-
ten myohemman tarkastelun mahdollisuuden varmistamiseksi ja ne tuhotaan asi-
anmukaisesti taman tyon valmistuttua. Kuten teoria osuudessa kerrottiin, haas-
tattelun onnistumisen kannalta on tarkeaa, etta siihen valitaan henkildt, joilla on
aiheesta tietoa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 109). Tassa tutkimuksessa haastatte-
luihin valittiin henkildt, joilla oli aiheista eniten tietoa heidan pitkien tyonuriensa

seurauksena.

Havainnoinnin ja haastatteluiden tulokset kerattiin tyohon nahtaville sisallonana-
lyysin avulla ja ne analysoitiin saatujen vastausten mukaan etsien sisallosta teks-
tin merkityksia. Nailla menetelmilla saadut tulokset vietiin tydpajaan, johon osal-
listui samoja henkildita, joita oli haastateltu ja havainnoitu. Tydpajan osallistujat

olivat kaikki hotellialan ammattilaisia, joilla oli useamman vuoden kokemus tyos-
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kentelysta hotellin vastaanotossa. TyOpajassa kaytetyt menetelmat olivat ylei-
sesti tunnettuja ja ideointimenetelmina hyodynnettyja, joten niiden kayttd osana

tutkimuksen rakennetta oli luotettavaa.

Yritysmaailmassa ja tieteen tekemisessa patevat samat eettiset saannot. Tyoela-
malahtoisessa kehittamistydssa tyo tehdaan rehellisesti, huolellisesti, tarkasti ja
seurausten tulee olla kaytantoa hyodyntavia. Tutkimuksen ja kehittamisen koh-
teena olevien ihmisten on tiedettava: mita ollaan tekemassa, mitka ovat tutkimuk-

sen tavoitteet ja mika on heidan roolinsa. (Ojasalo ym. 2015, 48.)

Tama tyo tehtiin toimeksiantajalle tutkijan omasta aloitteesta. Kehittdmistehtavan
lopullinen aihe oli tutkijan valitsema ja toimeksiantajan hyvaksyma. Tutkija kertoi
tyon toteutumiseen osallistuvalle vastaanoton henkilokunnalle alusta asti teke-
vansa tyon sujuvuuden kehittdmista osana opinnaytetyotaan. Henkilokunnalle
kerrottiin etukateen suoritetuista havainnoinneista ja niiden tarkoituksesta. Haas-
tatteluihin pyydetyilta henkildilta kysyttiin suostumus ja heille annettiin asianmu-

kainen tietosuojailmoitus, joka kaytiin heidan kanssaan lapi.

Tybelamaan tehtavissa kehittamistdissa tutkija saattaa joutua miettimaan suos-
tuttelun ja pakottamisen rajaa. Tydelamalahtdisessa kehittamistydssa oletetaan,
etta henkilokunta on halukas osallistumaan organisaation toimintojen kehittami-
seen. (Ojasalo ym. 2015, 48-49.) Taman tydn tydpaja osuus tehtiin vastaanoton
henkilokunnan tydajalla, joten heidan suostumustaan osallistumiselle ei erikseen
tiedusteltu. Kaikki tydpajaan osallistuneet henkilot olivat pajaan ja sen tuloksiin
tyytyvaisia, joten tutkija katsoo toimineensa eettisesti myos talta osin. Taman ke-
hittamistyon toimeksiantaja on lukenut ja hyvaksynyt saavutetut tulokset esitetta-

vaksi sellaisenaan.
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5 TUTKIMUKSESTA SYNTYNEEN PUTULA-MALLIN HYODYT YRITYK-
SELLE

Yritys voi hyotya monella tapaa kayttamalla Putula-mallia tyon sujuvoittami-
sessa. Mallin avulla on mahdollista luoda asiakasarvoa palveluita kehittamalla,
parantaa asiakastyytyvaisyytta sujuvoittamalla toimintamalleja, saada aikaan
saastoja tyovaiheita poistamalla ja tyota tehostamalla seka vaikuttaa asiakas-
palvelijoiden tyotyytyvaisyyteen antamalla heille vaikutus-, ja uuden oppimisen

mahdollisuus.

Yrityksen kayttoon syntynyt menetelmamalli seuraa rakenteeltaan samankal-
taista kaavaa kuin teoriassa esitetty Herrasen malli (2020). Tutkijan luomassa
mallissa esitellaan tdman tutkimuksen avulla I0ydetyt konkreettiset menetelmat,
joita mallin eri vaiheissa voi hyddyntaa. Tutkijan mukaan nimetty Putula-malli tyon
sujuvuuden kehittamiseksi erilaisine etenemisvaihtoehtoineen on esitetty kuvi-

ossa 4.

Putula-mallia voi hyddyntaa seuraamalla mallia eritavoin. Etenemisvaihtoehtoja
on kolme. Syntyneessa mallissa tyon sujuvuuden kehittdminen alkaa kaikissa
etenemisvaihtoehdoissa aina timanttimallin mukaisesti etsimalla ongelmat ja ke-

hityskohteet tekemalla havainnointia gemba -kavelyn avulla.

Ensimmainen menetelmamallin etenemisvaihtoehto, joka on kuvattu malliin sini-
sella, siirtyy toteutettavan havainnoinnin gemba -kavelyn kysymyksien kautta
(liite 1) haastatteluun (liite 2). Mallin kayttaja voi kirjata gemba -kavelyn havainnot

ylés kysymyspaperiin tai muilla muistiinpanovalineilla.

Haastattelun avulla mallin kayttaja voi syventaa havainnointi vaiheessa esiin
nousseiden ongelmien merkitysta. Haastattelut voidaan nauhoittaa tai vastaukset
voidaan kirjata haastattelun kysymyspaperiin. Gemba -kavelyn kysymyksista ja-
tetaan tassa vaihtoehdossa pois kysymys kahdeksan, koska ratkaisuja kehite-
taan tyopajassa yhdessa. Etenemisvaihtoehdossa yksi havainnoinnista ja haas-
tatteluista saatujen tulosten analysoinnin ja kehityskohteen maarittelyn avuksi on

seuraavassa menetelmamallin vaiheessa esimiesten kayttdéon tehty teemoittain
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jaettu sisallonanalyysitaulukko (liite 7). Mallia kaytettaessa tutkija suosittelee nos-
tamaan analyysitaulukosta esille ne asiat, jotka huomataan seka havainnoissa
etta haastattelussa. Nama asiat kannattaa merkita taulukkoon samalla varilla.
Taman jalkeen taulukon kayttajan on helppo siirtaa kehittamista vaativat asiat

mallin seuraavaan vaiheeseen eli tyopajaan.

Mallin etenemisvaihtoehdon yksi viimeinen osio on tyopaja. Ratkaisujen hakemi-
seen, kehittamiseen ja ideointiin mallin tydpajassa hyodynnetaan menetelmina
muistintyhjennysta ja ideariihed. Eurot parhaille ideoille ja ideatyOpohjaa kayte-
taan mallissa viimeisen vaiheen apuna, jolloin valitaan sopivimmat ratkaisut ja
ideat (liite 5). Eurot parhaille ideoille menetelmassa henkilékunta saa aanestaa
mielestdan parhaita ideoita antamalla niille eri maaran euroja ja eniten euroja
kerannytta ideaa jatkokehitetaan ideatydpohjan kysymysten avulla. Apuna tyopa-
jassa kaytetaan flappitauluja, joihin ideat kirjataan. Tarkemmat tiedot mallissa
kaytettavista tyopajamenetelmista voi luotua mallia hyodyntava esimies lukea ta-

man tyon teoria osuudesta.

Putula-mallin toinen etenemisvaihtoehto on kuvattu kuvioon keltaisella. Tassa
vaihtoehdossa jatetaan haastattelu osio pois edellyttaen, ettd havainnointivai-
heessa esiin nousseet ongelmat ovat niin selkeita, ettd niiden tulosten sisallon
analysoimalla on mahdollista siirtyad suoraan tydpajaan ja ongelman ratkaisun ha-
kemiseen. Tassa etenemisvaihtoehdossa kaytetaan sisallonanalyysitaulukkoa
soveltaen, ja siita jatetaan pois haastattelua koskevat osat. Lopuksi vaihtoehto
kaksi etenee analyysista tyOpajan kautta eurot parhaille ideoille -aanestykseen ja

ideatydpohjaan, kuten mallin etenemisvaihtoehto yksi.

Kolmantena vaihtoehtona Putula-malli on kaytettavissa soveltuvilta osin myos ke-
vyemmin. Tama on esitetty kuviossa harmaana etenemisvaihtoehtona. Har-
maassa etenemisvaihtoehdossa havainnointi voidaan suorittaa tyon ohella tai si-
sallyttamalla haastattelun kaltaisia kysymyksia paivittaisen tyon oheen tai toteu-
tustapana voi olla gemba -kavelyn tekeminen sisallyttamalla kysymyksen kah-

deksan, jolloin kehitysideat kysytaan suoraan kavelyn ohella henkildkunnalta.
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Naissa kummassakin tapauksessa kehitysratkaisujen etsinta ei vaadi aina omaa
tydpajaansa. Tyopajaan suunnitellun flappitaulun, jossa on ongelma tai kehitys-
kohde, voi tuoda esimerkiksi tyOpaikan takahuoneeseen. Tallin jokainen voi
koska tahansa laittaa ehdotuksia taululla olevaan haasteeseen ja ideoiden kehit-
taminen on jatkuvaa. Tassa tapauksessa esimiehen kuitenkin tulee muistaa siir-
taa ryhma seuraavaan vaiheeseen hyddyntamalla eurot parhaille ideoille -aanes-

tysta ja ideatyOpohjaa.

Jos gemba -kavelyn aikana on henkilokunnalta saatu jo hyva idea, voi esimies
laittaa suoraan idean ja ideatydpohjan takahuoneen flappitauluun ja pyytaa hen-
kilokunnalta nakemysta syntyneen idean toteutettavuudesta sita kautta. Myds
tassa harmaan etenemisvaihtoehdon toteutusmallissa lopuksi aanestetaan pyy-

tamalla suoraan euroja parhaille ideoille ja toimeenpannaan lopulta ratkaisu.

Mallin jatkuvuutta on kuvattu kuviossa 4 punaisella nuolella. Tyon sujuvuuden
varmistamiseksi ja parhaiden tulosten saamiseksi esimiesten tulee seurata mallia
saannollisesti. Mallin kayton saanndllisyyden toivotaan siirtyvan DNA:han, josta
kehitetyn mallin kuvio on saanut visuaalisen inspiraationsa. Visuaalinen ilme tuo

esille myds mallin darettdmyyden ja ikuisuuden symboliikan.

Gemba-kively
+ ky 5 8

Havainnointi

KUVIO 4. Tutkimustuloksena syntynyt tyon sujuvuuden kehittamisen Putula-malli
(Putula 2022)
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Tutkija muodosti Putula-malliin esimiesten kayttdoon kolme sovellettavaa ete-
nemisvaihtoehtoa. Tutkija paatyi tahan, koska case -hotellin tutkimuksen havain-
noinnissa ja haastatteluissa huomattiin tarve mallista avuksi niin tarkemmalle ja
syvallisemmalle kuin kevyemmallekin tyon sujuvuuden kehittamiselle ja ongel-
mien ratkaisuun. Malli tarjoaa esimiehille selkeat pohjat havainnoinnin ja haastat-
teluiden tekoon, niiden tulosten sisallon analysointiin tarkoitetun taulukon seka
esimerkin tyOpajan aikatauluksi ja ideatydopohjaksi (liitteet 1-3, 5 ja 7). Jos luo-
dussa mallissa kaytettavat tyopajamenetelmat eivat ole mallin kayttajalle entuu-
destaan tuttuja, voidaan apuna kayttaa taman tyon tutkimusmenetelmaosiossa

olevaa case -hotellin tydpajaa esimerkkina kaytannon toteutuksesta.
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6 POHDINTA

Taman tyon tavoitteena oli hotellin vastaanoton tyon sujuvoittaminen ja tarkoituk-
sena menetelmamallin luominen tyon ongelmaratkaisuun ja -kehittamiseen esi-
miesten kaytettavaksi. Menetelmamallin tekemisen pohjana hyédynnetty tuplati-
manttimalli mahdollisti vastausten I0ytamisen tyossa asetettuihin tutkimuskysy-
myksiin. Tuplatimanttimalli helpotti myos tyon sujuvuutta parantavan mallin luo-

mista.

Tyon tuloksena syntyi menetelmamalli, joka on kaytettavissa erilaisia variaatioina
palvelualan asiakaspalvelijoiden tyon sujuvoittamiseen. Nimesin mallin itseni mu-
kaan Putula-malliksi (liite 8). Tyon teoreettiseen pohjaan palvelumuotoiluun ja
lean -menetelmiin tukeutuva malli mahdollistaa asiakasarvon tehokkaamman
luomisen ja tyon kehittamisen tyontekijakokemuksen huomioivasti. Mallia hyo-
dyntamalla esimies voi Ioytaa ongelmia ja kehityskohteita, joiden sujuvuuden pa-
rantamisella voi olla vaikutusta yrityksen toimintaan niin taloudellisesti kuin asia-

kas- ja/tai henkil6ston arvonmuodostumisessa.

Case -hotellina toimineen vastaanoton osalta tydossa syntyi menetelmamallia
hyodyntamalla nakyvia tuloksia, joiden jalkauttamiselle toimintaan on maaritelty
aikataulu. Mallin avulla nykyisista toimintamalleista kehitettiin leanin mukaisesti

kustannustehokkaampia, henkilokuntaa kehitettiin ja heille annettiin vastuuta.

Vaikka tyon havainnointi-, ja haastatteluvaiheessa keskityttiin etsimaan erityisesti
henkilokunnalle arvoa tuovia asioita tyon sujuvuuden parantamiseen, oli lopulli-
sissa tuloksissa selvasti havaittavissa asiakasnakokulma. Tarkemmin asiakas-
segmentoitu ja tarveanalysoitu minibaarien kayttd, paremmin etukateen jaettu in-
formaatio parkkialueista ja helpommin saatavilla olevat kylpyldavaimet palvelevat
merkittavasti asiakasta ja luovat palvelulle asiakasarvoa.

Taman tyon jatkotutkimuksena voitaisiin selvittaa, kuinka kehittdmisen tuloksina
syntyneet ideat toimivat kaytanndssa niiden toteuttamisen jalkeen, palata ideoi-

den muutostarpeisiin ja/tai tulosten mahdolliseen mitattavuuteen.
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Vaikka tyossa pidettyyn tyopajaan valikoitui vain yksi aihealue kehityskohteeksi,
nousi tydn avulla esiin myds monta muuta aluetta, joihin on helppo tarttua ja jat-
kaa tyon sujuvuuden kehittamista case -hotellissa niiden pohjalta. Osa I6yde-
tyista haasteista oli hyvinkin konkreettisia ja helposti korjattavissa, kuten roskis-
ten sijainti tai kuponkien paivamaaraleimasin. Osa taas sai minut miettimaan esi-

miestyon kehittamistarpeita, joihin osittain tartuin jo tyon aikana.

Putula-mallia voitaisiin sellaisenaan tai pienilla muutoksilla hydédyntaa myos case
-hotellin muiden osastojen tai yrityksen muiden kohteiden vastaanottojen ongel-
maratkaisussa ja tyon sujuvoittamisessa. Malli ei sellaisenaan tarjoa leanin yh-
teydessa usein esiintyvalle six sigma -menetelmalle tyypillista tehokkuus-, tai
tuottomittaria. Sujuvan tyon vaikutukset voivat kuitenkin olla mitattavissa ja mallin
noudattaminen voi kehittda osaston tyota paremman asiakaspalvelun ja henki-
|0stotyytyvaisyyden myota mitattavaan suuntaan. Luotu menetelmamalli tukee
aiemmin teoriassa esille nostettua tutkimusta six sigman mukaisten menetelmien
kayton tuomista hyodyista palvelualalle. Tallaisenaan kehitetyn mallin perusta
pohjautuu leanin mukaisiin tapoihin toimia, mutta se luo hyvan pohjan yritykselle
luoda loytyneiden asioiden ymparille mittareita ja taten vieda toimintaa myos six

sigman tuottomallien mukaiseen suuntaan.

Luotu malli voisi luoda pohjaa leanin mukaisen toimintastrategian, dynaamisen
mallin, toteutukseen vaikka tama opinnaytetyo on ollut vain yksi toiminnan kehit-
tamisen projekti. Mallin mahdollinen saanndllinen toteutettavuus toisi mukanaan
jatkuvan parannusten ja kehityskohteiden etsinnan ja taten toiminnan kehittami-

sen eri osastojen arkeen.

Taman tutkimuksen tekeminen eteni vaiheittain vuoden mittaiselle aikavalille.
Vaikka taman tyon toteutus kesti ajallisesti pitkaan ei lopullista Putula-mallia to-
teuttavan ole tarpeen varata mallin kayttoon samaa aikaresurssia. Tutkimuk-
sessa nousi esiin yleispatevampia huomiota, kuten asiakaspalvelijan osaamisen
tason merkitys palvelun sujuvuuteen. Toisaalta esiin nousi tutkimuksen case -

hotellille ominaisia tydn sujuvuuteen vaikuttavia asioita.
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Pidan tutkimusta onnistuneena, silla saavutetut tulokset ja tydssa luotu menetel-
mamalli on heti hyddynnettavissa yrityksessa, jossa tyoskentelen. Tama tutkimus
sai alkunsa halustani kehittaa tyon sujuvuutta hotellin vastaanotossa ja siina olen
onnistunut. Aion jakaa tyoni yrityksen vastaavissa tehtavissa muissa kohteissa
toimiville esimiehille hyodynnettavaksi. Mallin tarjoamat valmiit menetelmat ovat
hyodynnettavissa yrityksissa pienillda panostuksilla, joten mallin kaytto ei tuo yri-
tyksille suurta kulueraa. Uskon luodun mallin palvelevan jatkossa kaikkia sita

hyodyntavia palvelualan toimijoita toimintansa kehittamisessa.
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LITTEET 1(2)

Liite 1. Hotelli vastaanoton gemba -kavelyn kysymyspohja

Tyon sisallon sujuvuus:

1. Mitka ovat taman palvelun/ toiminnan ongelmat asiakkaan tai oman orga-
nisaation kannalta?
e Esimerkiksi hitaus, laadun heikkous, asiakastyytyvaisyys -> arvon

muodostus ja tydn monipuolisuus tai rauhattomuus tiettyihin toéihin

Toimintatapojen sujuvuus:

2. Kuka on vastuussa tasta palvelusta asiakkaan nakdkulmasta paasta
paahan?
o Pallotellaanko asiakasta eri osastojen valilla? Missa asiakkaan kan-

nalta palvelussa kriittinen piste?

3. Miten tyopyynnoét saadaan asiakkaalta?

e Esimerkiksi paikan paalla, puhelimitse, Chat, sahkdposti ym.

4. Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toimintaa asiakastilausten perusteella?
Minkalaisia priorisointisaantdja on kaytossa?

¢ Hoitaako jokainen oman osansa, onko jako tasapuolinen?
Tyoymparistdon sujuvuus:

5. Kuinka sujuvaa ty6 on?
o Tyoymparistdssa olevia teknisid/toiminnallisia haasteita, jotka hi-
dastavat palvelua, tyojarjestys, toiminnan ennustettavuus, mita
teet, kun jokin menee vikaan ja mika yleensa menee vikaan?

Onko tydssa tarvittavissa tiedoissa puutteita?

6. Miten tyot siirretdan priorisoinnin jalkeen tiimista toiseen?
¢ Muutetaanko tydsuunnitelmaa koko ajan/onko sita? Onko siirretta-

vaa tyota esimerkiksi myyntiin tai ravintolaan?



2(2)
7. Miten tarvittavat tiedot toimitetaan tahan tyovaiheeseen?
o Kaytettavat valineet/menetelmat? Esimerkiksi yhteinen tietokanta,
henkilokunnan infomappi, what up-ryhmat, sahkdposti ja niiden

tarkoituksen mukainen toimivuus/luotettavuus

8. Miten kehittaisit tata tydvaihetta?

o Kysy tyontekijaltd hanen nakemyksensa?

(Torkkola 2015, 287 muokattu)
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Liite 2. Haastattelu kysymykset
Teema 1. TyOn sisallon sujuvuus

Onko tyon sisallossa jotain joka mielestasi vaikuttaa sen sujuvuuteen?
a) Henkildkunnan kannalta
b) Asiakkaan kannalta

(esimerkiksi asioita, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, hitauteen tai asiakastyy-

tyvaisyyteen)

Teema 2. Toimintatapojen sujuvuus

1. Onko toimintatavoista johtuvaa asiakkaan ylimaaraista siirtelya?

2. Missa on palvelun kannalta kriittisin piste ja kuka vastaa palvelusta?

3. Kerro miten saat asiakkailta tyopyyntoja ja kuka huolehtii tdiden jakami-
sesta ja aikataulutuksesta?

Teema 3. Tydoympariston sujuvuus

1. Onko tydymparistossa teknisia/toiminnallisia haasteita, jotka vaikuttavat
palveluun?

2. Onko tyOssa tarvittava tieto selkeasti saatavilla?

3. Miten tieto liikkuu? Onko se toimiva tapa?



Liite 3. Tydpajan aikataulu ja runko
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Klo 15 aloitus/kahvitarjoilu

Klo 15-15.15 Opinndytetyon esittely ja tydpajan tavoite

Klo 15.15-15.30 Muistintyhjennys

Klo 15.30-16.15 Aivoriihet

Klo 16.15 € -parhaille ideoille/biotauko

Klo 16.30 Ideoiden jatkokehitys ja paatdkset toimeenpanosta

Klo 17 tyOpajan paattyminen
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Liite 4. Tydpajan kehityskohteiksi valittujen ideoiden flappitaulut: vanhat toiminta-

mallit ja kilpailijoiden tavat (2022)




63

Liite 5. Ideatyopohja

IDEA

Mita hyotya/arvoa ideasta on Mita riskeja idean toteuttamiseen
asiakkaalle/tyontekijalle ja onko se liittyy?

toteutettavissar Miten riskit minimoidaan?

Mita resursseja toteuttaminen

Loytyyko kytkos organisaation
vaatii? Aika, raha, osaaminen? LA Y &

laajempiin tavoitteisiin?
Kuka toteuttaa ja kenen tukea (asiakastyytyvaisyys,
tarvitaan? henkilostotyytyvaisyys, sadstot)
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Liite 6. Tydpajassa parhaaksi valittujen ideoiden jatkokehittamisen flappipaperit
(2022)
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Liite 7. Sisallobnanalyysitaulukko

HAVAINNOINTI nousi HAASTATTELU nousi HAVAINNOINTI ei HAASTATTELU ei

esiin esiin noussut esiin noussut esiin

TYON SISALLON
sUJuvuu s

TYON
TOIMINTATAPOQJEN
suJuvuus

TYOYMPARISTON
sSUJUvUu s
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Liite 8. Putula-malli

Gemba-kively
+ ky:

Ongelmanratkaisun
tai kehitetyn idean

Haastattelu

- Haastattelu

(Putula 2022, graafinen toteutus Suontaus Janne)



