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TIIVISTELMÄ 
Tampereen ammattikorkeakoulu Palveluliiketoiminnan johtamisen YAMK   PUTULA SAIJA: Menetelmiä työsujuvuuden kehittämiseksi Case: Hotellin vastaanotto  Opinnäytetyö 66 sivua, joista liitteitä 9 sivua Kesäkuu 2022 
Sujuva työ syntyy ihmisten välisestä yhteistyöstä, toimivasta työn sisällöstä, toi-mintatavoista ja työympäristöstä. Tässä opinnäytetyössä tutkittiin työn sujuvuu-teen vaikuttavia ongelmia ja kehittämiskohteita hotellin vastaanotossa. Työn ta-voite oli työn sujuvuuden kehittäminen ja tarkoitus oli luoda esimiesten käyttöön menetelmämalli, joka mahdollistaa henkilökunnan työn sujuvuuden kehittämisen. Opinnäytetyö toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena ja työn rakenteellisena runkona sekä menetelmämallin kehittämisen apuna käytettiin palvelumuotoilusta tuttua tuplatimanttimallia. Timantin avulla selvitettiin miten työn sujuvuuteen liitty-viä ongelmia ja kehityskohteita etsitään, löydetään, määritetään ja miten mahdol-liset ratkaisut ideoidaan. Case -hotellin työn sujuvuuden ongelmia selvitettiin ha-vainnoimalla ja haastatteluilla sekä hyödyntämällä lean-periaatteita ja, -menetel-miä, kuten gemba -kävelyä. Työn ratkaisut ideoitiin työpajassa, jossa käytettiin useita eri työpajamenetelmiä.  Opinnäytetyön tuloksena syntyi Putula-malli vastaanoton esimiesten käyttöön. Mallissa esitetään pohjat havainnoinnin ja haastatteluiden toteutukselle ja sisäl-lönanalyysiin sekä ehdotus menetelmistä käytettäväksi työpajaan. Putula-mallia voidaan hyödyntää työn sujuvuuden kehittämiseen erilaisine etenemisvaihtoeh-toineen.  Pienillä muutoksilla opinnäytetyössä luotua mallia voidaan hyödyntää apuna myös muiden palvelualan töiden työn sujuvuuden kehittämisessä. 
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ABSTRACT 
Tampereen ammattikorkeakoulu Tampere University of Applied Sciences 
Master’s Degree Programme in Hospitality Management   PUTULA SAIJA: Methods for developing Work Fluency Case: Hotel reception  Master's thesis 66 pages, appendices 9 pages June 2022 
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 Työn taustaa 
 
Työn sujuvuuden määrittely on vaikeaa. Sujuvan työn voi katsoa syntyvän tavoit-
teiden ymmärtämisestä, toimivasta yhteistyöstä henkilöstön ja esimiesten välillä, 
työnjaon sekä työvälineiden toimivuudesta, kannustavasta ilmapiiristä ja oppimis-
mahdollisuuksista (Lehtonen, Tuomivaara, Rantala, Känsälä, Mäkilä, Jokela, 
Könnölä, Kaisti, Suomi, Isomäki & Ylitalo 2014, 24). 
 
Tämä työ sai alkunsa tutkijan halusta kehittää työn sujuvuutta hotellin vastaan-
otossa. Opinnäytetyö tehdään Holiday Club Resorts Oy:n hotellien vastaanotto-
jen esimiesten tueksi heidän selvittäessään työn sujuvuuteen vaikuttavia ongel-
mia ja kehityskohteita omassa yksikössään. Työssä etsitään vastausta kysymyk-
siin: 
 

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

2. Miten niitä voi tunnistaa, etsiä, löytää ja määrittää ne mihin keskittyä? 
3. Millaisia menetelmiä voidaan työpajoissa käyttää ongelmien ratkaisujen 

ideointiin ja toiminnan kehittämiseen? 
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 sillä on kohteita Suomessa, Ruotsissa ja Espanjassa. Yrityksen omistaa intia-
lainen Mahindra & Mahindra monialayhtiö tytäryhtiönsä Mahindra Holidays & Re-
sorts:n kautta. Kylpylähotellikohteita on kahdeksan, joissa kaikissa palvelee vas-
taanotto. Tämä lisäksi yrityksellä on loma-asuntoja 36 kohteessa. (Holiday Club 
Resorts Oy n.d.b.) Tämän työn toiminnallinen osuus tehdään Holiday Club Tam-
pereen Kylpylään, joka on yksi Holiday Club Resorts Oy:n kaupunkikohteista. 
”Holiday Club Tampereen Kylpylä on kylpylä ja kokoushotelli Tampereen keskus-
tassa, Lapinniemessä. Kylpylä sijaitsee yli 100 vuotta vanhassa Lapinniemen 
puuvillakehräämössä.” (Holiday Club Resorts Oy n.d.c.) Hotellissa on 102 loma-
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asuntoa, 92 hotellihuonetta, kylpylä, Harmony Spa-hoitola, R-kioski, Classic Pizza 
Restaurant, Ravintola Cotton ja kuntosali Powerhouse Gym. (Alanko 2021.) 
 
1.2 Työn tavoite, tarkoitus ja rajaus 
 
Työn tavoite on kehittää työn sujuvuutta hotellin vastaanotossa ja tarkoitus on 
tehdä esimiesten käyttöön menetelmämalli, joka mahdollistaa henkilökunnan 
työn sujuvuuden kehittämisen ongelmia ratkaisemalla. Mallin on tarkoitus auttaa 
esimiehiä löytämään mahdolliset parannuskohdat työssä. Malli tarjoaa heille työ-
kaluja työn sujuvuuden analysointiin ja osallistavia menetelmiä työpajaan, jossa 
he voivat ratkaista esiin tulleita ongelmia tai kehityskohteita alaistensa kanssa. 
Aktiivinen osallistuminen työpaikan kehittämistyöhön edistää yhteisöllisyyttä 
(Manka & Manka 2016, 129). Tutkijalle oli tärkeää luoda malli, joka osallistaa 
henkilökuntaa työnsä kehittämiseen ja tukee tätä ajatusta. Yrityksessä ei ole 
aiemmin tehty menetelmämallia esimiesten hyödynnettäväksi toiminnassaan.   
 
Mallin kehittämisessä apuna käytetään palvelumuotoilua ja lean -menetelmiä. 
Palvelumuotoilussa lähdetään liikkeelle selvittämällä tarve ja leanissa pyritään 
saavuttamaan arvoa asiakkaalle kustannustehokkaasti. Tässä työssä haluttiin 
luoda esimiesten käyttöön malli, joka hyödyntää molempia ja on helposti käytet-
tävissä. Valmiin mallin avulla esimiehet voivat sujuvoittaa toimintaa osastollaan 
ilman syvempää perehtymistä useisiin eri menetelmiin. 
 
Opinnäytetyössä kehitettävä menetelmämalli rajataan vastaanottotyön sisällön, 
toimintatapojen ja työympäristön työn sujuvuuden ongelmien löytämiseen, ana-
lysointiin ja niiden ratkaisemiseen. Case -hotellin osalta tutkimuksessa raportoi-
daan esiin nousseet ongelmat ja kehityskohteet hyödynnettäväksi muille esimie-
hille ja avuksi heille oman tiimin työn sujuvuuden analysointiin. Valittujen työpa-
jassa käytettävien menetelmien toimivuus, työn sujuvuuden ongelmien ratkai-
sussa ja toiminnan kehittämisessä, testataan ja työpajassa syntyneet ratkaisut 
esille tulleisiin ongelmiin raportoidaan. Työssä nostetaan esiin myös fasilitoinnin 
merkitys työpajoja järjestettäessä. Työssä käytetyt menetelmät kootaan lopulta 
malliksi muiden esimiesten käyttöön. 
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Opinnäytetyö on laadullinen tapaustutkimus sisältäen piirteitä myös toimintatut-
kimuksesta. Laadullisen tutkimuksen on tarkoitus tuottaa uutta tietoa ja lähtökoh-
tana on todellisen elämän kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa prosessin 
kuvaus on tärkeää, koska siitä voi tehdä johtopäätöksiä tutkimuksen luotettavuu-
desta. Triangulaatiolla voi lisätä tulosten luotettavuutta. Tällöin ilmiötä tutkitaan 
eri tiedonkeruumenetelmillä, eri näkökulmista tai käyttämällä erilaisia aineistoja. 
(Ojasalo, Moilanen & Ritakoski 2015, 105.)  
 
Tämän työn toteutus eteni hyödyntäen tapaustutkimuksen mallia ja elementtejä 
palvelumuotoilusta sekä lean -periaatteista (kuvio 1).  

 
KUVIO 1. Tapaustutkimuksen vaiheet kuvaavat kuinka alustavasta kehittämis-
tehtävästä tai -ongelmasta päädytään lopulliseen malliin (Ojasalo ym. 2015, 54) 
 
Toimintatutkimuksellinen ote työssä tulee esiin lean -menetelmien myötä. Toimin-
tatutkimus on osallistavaa tutkimusta, jossa etsitään ratkaisua käytännön ongel-
miin, ja pyritään saamaan aikaan muutosta. Toimintatutkimuksessa on tärkeää 
ottaa henkilökunta mukaan tutkimukseen ja kehitystyöhön. Osallistava kehittämi-
sen tarjoamia etuja on työyhteisön itse löytämän ratkaisun helpompi hyväksymi-
nen, ja työyhteisön jäsenet tuntevat muita paremmin työssään olevat haasteet. 
(Ojasalo ym. 2015, 58-59.) Toimintatutkimuksessa kehittäjä toimii aktiivisena ryh-
män jäsenenä ja prosessi etenee vuorottelemalla suunnittelun, toiminnan ja toi-
minnan arvioinnin välillä (Ojasalo ym. 2015, 61).  
 
Tutkija loi myös oman mallin työn prosessin rungosta hyödyntäen tuplatimantti-
mallia. Tämä malli on kuvattu tarkemmin luvussa 3.1 Tutkimuksen runko. Toimin-
tatutkimuksessa on kyse toimintatapojen muutoksesta ja se vie aikaa (Ojasalo 

Alustava kehittämisteh-tävä tai -ongelma

Ilmiöön perehtyminen käytännössä ja teoriassa Kehittämistehtä-vän täsmennys

Empiirisen aineiston keruu ja analysointi eri menetelmillä

kehittämis-ehdotukset tai -malli
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ym. 2015, 61). Lopullinen menetelmämalli hyödyntää toimintatutkimukselle omi-
naista runkoa luomalla jatkuvuudellaan mallin, jossa voidaan palata aina uudel-
leen alkuun. 
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2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS 
 
 
Tämän tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen muodostavat palvelumuotoilu ja 
lean. Teoriassa nostetaan esiin palvelumuotoilun tuplatimanttimalli ja leanin 
gemba -kävely erityisesti työn sujuvuuden kehittämisen näkökulmasta sekä sivu-
taan six sigma -menetelmää yhdessä leanin kanssa tähän työhön soveltuvin osin.  
 
 
2.1 Palvelumuotoilun käyttö työn sujuvoittamisessa 
 
Palvelumuotoilussa kehitetään ihmisen arjesta sujuvampaa. Tutkimusmenetel-
minä käytetään haastatteluja ja havainnointia. Muotoiluajattelussa ei lähdetä rat-
komaan ongelmia olettamuksiin tai arvauksiin perustuen vaan ensin halutaan sel-
vittää perimmäinen tarve tai ongelma. (Koivisto, Säynäjäkangas & Forsberg 
2019, 39-40.) Palvelumuotoilussa pyritään kehittämään prosesseista asiakkaan 
näkökulmasta mahdollisimman johdonmukaisia ja helppokäyttöisiä kokonaisuuk-
sia (Koivisto ym. 2019, 59). 
 
Palvelumuotoilua ei rajata ainoastaan uuden palvelun tuottamiseen vaan sitä 
hyödynnetään myös, kun halutaan säilyttää tai lisätä vanhan tuotteen tai palvelun 
arvoa asiakkaalle (ITIL 2007, 223). Palvelumuotoilulla voidaan kehittää yrityksen 
sisäistä toimintaa tai palvelutuotannon tukiprosesseja. Sen avulla parannetaan 
yrityksen palvelukulttuuria sekä toimintamalleja ja sisäisiä rakenteita. Kehittämi-
nen voi suuntautua muun muassa työn organisointiin, työrutiineihin tai työtehtä-
vien roolitukseen. (Koivisto ym. 2019, 59.) 
 
”Palvelumuotoilun tavoitteena on, että kehitettävä palvelu ratkaisee asiakkaan 
ongelman ja synnyttää hänelle arvoa, josta hän on valmis maksamaan” (Koivisto 
ym. 2019, 59). Asiakas arvo palvelutuotteissa voi olla funktionaalista, kuten ajan-
säästö tai emotionaalista kuten palkitsevuus ja stressin lievennys. Arvo voi muo-
dostua myös henkilön arvopohjasta ja syntyä esimerkiksi yhteenkuuluvuuden 
tunteesta tai itsensä toteuttamisesta. (Koivisto ym. 2019, 59.) 
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Palvelumuotoiluprosessia voidaan tarkastella myös palveluntarjoajan ja henkilös-
tön näkökulmasta, jolloin prosesseja kehitetään tehokkaiksi ja työntekijäkoke-
muksen huomioiviksi. Palvelumuotoilu on keskeinen työkalu työntekijäkokemuk-
sen kehittämisessä. Sen avulla voidaan esimerkiksi parantaa työssä viihtymistä 
ja työn sujuvaa hoitamista. (Koivisto ym. 2019, 59.) Hyvä työpaikkakokemus tu-
kee onnistunutta asiakaskokemusta. Hyvä työpaikkakokemus voi syntyä mahdol-
lisuuksista vaikuttaa omaan työhönsä, uuden oppimisesta tai työskentelystä it-
selle merkityksellisten asioiden parissa. Esimerkiksi hotellin asiakaspalvelijat voi-
vat kohdata yllättäviä tilanteita työssään ja tuolloin heitä voi ohjata tarkat ohjeet 
tai heillä voi olla vapaus ratkaista ongelmatilanteet parhaaksi katsomallaan ta-
valla. (Maula & Maula 2019, 100-102.) 
 
Palvelumuotoilun prosessi esitetään usein pohjautuen Desing Councilin Tuplati-
manttiprosessimalliin. Prosessissa on kaksi timanttivaihetta, ongelma tunnistami-
nen ja ratkaisun kehittäminen. Näissä kahdessa timantissa haetaan luonteeltaan 
vastauksia eri kysymyksiin. Ensimmäinen timantti on tutkimuksellinen ja analyyt-
tinen vaihe, jossa pyritään tunnistamaan ongelma ja löytämään mahdollisuudet 
arvon luonnille. Toisen timantin aikana kehitetään parhaiten soveltuva ratkaisu 
tunnistettuun ongelmaan. Tämä vaihe on enemmän luovuuteen perustuva pro-
sessin vaihe. Tuplatimanttimallin neljä päävaihetta ovat ongelman tunnistamisti-
mantin löydä ja määritä sekä ratkaisun kehittämistimantin kehitä ja tuota- vaiheet. 
(Koivisto ym. 2019, 49.) Tuplatimantin löydä ja kehitä -vaiheet ovat divergenttejä 
eli luovia ja määritä ja tuota -vaiheet konvergentteja eli vaihtoehtoja rajaavia vai-
heita (Koivisto ym. 2019, 8).  
 
Tuplatimantin löydä-vaiheessa tietoja voidaan kerätä perustutkimuksen menetel-
millä, kuten haastatteluilla tai keskusteluilla sekä kontekstuaalisen tutkimuksen 
menetelmillä kuten havainnoinnilla (Koivisto ym. 2019, 50). Havainnointi voi olla 
passiivista tarkkailua tai eriasteista osallistumista kohderyhmän toimintaan (Tuu-
laniemi 2011, 131). Tuulaniemen (2011, 68) mukaan ihmiseltä suoraan kysymi-
sen sijaan on tärkeämpää tutkia ihmisen toimintaa. Sieltä nousee esiin arvot ja 
todelliset toiminnan motiivit, joista uudet ideat kehitetään. (Tuulaniemi 2011, 68.) 
Stanford.d.schoolin palvelumuotoilu prosessissa löydä-vaiheesta puhutaan em-
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patia vaiheena, jolloin haetaan toisen kokemuksen syvällistä ymmärtämistä. Ha-
vainnoidessa ja kuunnellessa ei haeta valmiita vastauksia vaan lähtökohtia var-
sinaiselle työlle. (Maula & Maula 2019, 287-289.) 
 
Määritä-vaiheessa saatu tieto kerätään ymmärrykseksi ja tuloksena syntyy mää-
ritelty ongelma, johon seuraavissa prosessin vaiheissa ideoidaan ratkaisua. Mää-
ritysvaiheen analyysissa tulee nostaa esiin liiketoiminnallisesti kiinnostavia löy-
döksiä ja analyysin tulee perustua asiakastarpeisiin. (Koivisto ym. 2019, 51.) Esi-
merkiksi samankaltaisuuskaaviota voi käyttää helpottamaan tutkimustiedon jä-
sentelyä. Siinä havainnoidusta aineistosta etsitään samankaltaisuuksia ja ryhmi-
tellään ne teemojen alle. Ryhmittely nostaa esiin oleellisia asioita käyttäjille. (Tuu-
laniemi 2011, 143.) 
 
Kehitä-vaiheessa tunnistettuun ongelmaan ideoidaan ratkaisumalleja hyödyntä-
mällä erilaisia menetelmiä kuten prototyypit tai työpajat (Koivisto ym. 2019, 52). 
Ideoinnille on tärkeä asettaa tavoitteet sekä ajalliset ja kustannukselliset reuna-
ehdot, muuten ideointi voi jatkua loputtomiin (Tuulaniemi 2011, 174). Kestin ja 
Ulhøi (2010, 73) kirjoittavat artikkelissaan henkilökuntalähtöisestä innovatiivisuu-
desta. Heidän mukaansa tavallinen henkilökunta näkee asioita, joita esimiehet 
eivät ja ovat siksi arvokas lähde ideoinnille. Henkilökunnan hyödyntäminen inno-
voinnissa voi kuitenkin jäädä yrityksissä tekemättä vähäisen ajan tai rajallisten 
resurssien takia. (Kestin & Ulhøi 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 tehdä päätös kehitetyn ratkaisun toteutuksesta. (Koivisto ym. 2019, 
52.) 
 
 
2.2 Lean -menetelmien käyttö työn sujuvoittamisessa 
 
Mäenpään mukaan (2018) lean on filosofia ja tapa ajatella. Leanissa on tärkeää 
työn vakioiminen ja visualisointi, jatkuva parantaminen, asiakastarpeiden ymmär-
täminen ja huomiointi sekä ongelman tarkastelu käytännössä. (Mäenpää 2018.) 
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Työn sujuvaan kulkuun vaikuttaa kehittyvä automaatio palvelualalla, joka vähen-
tää paljon manuaalisia tehtäviä jättäen asiakaspalvelijoille aikaa keskittyä asia-
kaspalvelutaitojensa kehittämiseen. Automaation tärkein tehtävä on tuoda asiak-
kaille nopeita ratkaisuja ja täten parantaa asiakastyytyväisyyttä. (Goyal & Singh 
2021, 26-28.) Tässä opinnäytetyössä tutkija keskittyy leanin tarjoamien menetel-
mien mahdollisuuksiin asiakasarvon rakentamisessa, asiakaspalvelijoiden työn 
sujuvuuden kautta. 
Leanin toimintastrategiassa tavoite voidaan määritellä staattiseksi tai dynaa-
miseksi. Staattisessa kehittämisessä virtaustehokkuudelle on asetettu tavoite ja 
toiminnan kehittäminen on projekti. Dynaamisessa tarkastelussa Leanin toimin-
tastrategian toteuttaminen on jatkuvasti muuttuva dynaaminen tila. Lean voi 
koostua pienistä projekteista, joilla on osatavoitteet, mutta toimintastrategiana 
leanin toteuttaminen on matka ja se ei ole koskaan valmis. (Modig & Ålhstöm 
2020, 149-151.) 
Leania voi palvelualalla hyödyntää prosessien kehittämiseen ja jatkuvaan paran-
tamiseen (Lean Lion Oy 2016).  Leanissa lähdetään liikkeelle työ-, tai toimintata-
pojen kehittämisestä, jonka kautta tehokkuus paranee (Makkonen 2020, 9:45). 
Asiakasarvo on subjektiivisesti ja hierarkkisesti määrittyvä, aika-, paikka- ja tilan-
nesidonnainen asiakkaan kokemien hyötyjen ja uhrausten erotus (Saarijärvi & 
Puustinen 2020, 137). Asiakkaalle arvoa tuovat prosessit ovat usein vaikeasti 
hahmotettavia ja keskenään sekoittuneita (Torkkola 2015, 147). 

Palveluntarjoajan tulisi määritellä arvo asiakkaan näkökulmasta ai-
van kuten valmistavassakin teollisuudessa. Palveluntarjoajan tulisi 
pyrkiä vähentämään asiakkaalle arvoa tuottamattomia toimintoja ja 
resursseja määrittelemällä arvo ja poistamalla hukka. (Lean Lion 
Oy 2016.) 

Lean-periaatteita toteuttava palveluorganisaatio pyrkii tuottamaan asiakasarvon 
koko ajan nopeammin ja kustannustehokkaammin, josta seuraa myös useimmi-
ten tyytyväisempi asiakas (Lean Lion Oy 2016). 
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Leanin tarkoitus on luoda arvoa, josta asiakas on valmis maksamaan, ilman että 
syntyy mitään hukkaa. Palvelualalla leanin yhteydessä puhutaan usein myös six 
sigmasta. (Rauch, Damian, Holzner & Dominik 2016, 614-615.) Six Sigma on 
tehokkaasti toteutettuja laatuperiaatteita ja pitkään käytettyjä tekniikoita (Pyzdek 
& Keller 2014, 23). Six sigmassa pyritään ymmärtämään, kuinka viat proses-
seissa ilmenevät ja vähentämään niitä (Jiju, Frenie Jiju & Maneesh 2007, 295). 
Six sigma -menetelmä perustuu mittaamiseen, jossa muun muassa tehokkuu-
den ja tuoton avulla haetaan parempia tuloksia. Six sigmassakin yrityksiä kui-
tenkin kannustetaan huomioimaan asiakas toimintansa kehittämisessä. (Sum-
mers 2011, 3-4.) Six sigma kiinnostaa menetelmänä, koska se on asiakaslähtöi-
nen ja siinä keskitytään asiakastyytyväisyydelle kriittisiin prosesseihin. (Jiju, 
Frenie Jiju & Maneesh 2007, 295.)  Lean ajattelu keskittyy tarvittavan ajan ly-
hentämiseen ja six sigman tilastolliset ja tieteellisen menetelmät nopeuttavat 
tätä prosessia entisestään. (Torkkola 2015, 220.)  
 
Tieteessä vakiintuneena terminä kirjoitetaan myös lean six sigmasta, jossa pyri-
tään tuottamaan yritykselle lisää arvoa nopeilla parannuksilla asiakastyytyväi-
syydessä, prosessien kulussa sekä hinnan ja laadun suhteessa. Lean six sig-
massa keskitytään jatkuvaan parantamiseen ja henkilökunnan osallistamiseen. 
Six sigman -menetelmien käyttö vaatii työntekijöiden tiivistä osallistamista ja lo-
jaalisuutta. Lisäksi esimiehen rooli metodin menestyksekkäässä käytössä on 
tärkeää. (Loukas & Psychogios, 2015, 812-815.) Six sigmalla ja leanilla on eri-
laiset taustat, mutta samat tavoitteet. (Loukas & Psychogios, 2015, 814.) Lean 
vähentää hukkaa prosesseissa eri tavoin ja six sigma pääasiassa parantaa laa-
tua vähentämällä vaihtelua. Lean ja six sigma täydentävät toisiaan ja niistä pu-
hutaan yhdessä lean six sigmana. (Dee, Bergland & Cox 2010, 109.)  
 
Vuonna 2005 julkaistussa tutkimuksessa tutkittiin six sigman käyttöä palvelu-
alan organisaatioissa Iso-Britanniassa. Tuossa tutkimuksessa nostettiin esiin, 
että six sigma -menetelmiä hyödyntävissä projekteissa on tärkeää, että projek-
tien vetäjillä on johdon tuki, yhteistyökykyinen toimintaympäristö, tarvittavat re-
surssit ja tietoa tekniikoista, joita voidaan käyttää. Vasta tämän jälkeen on mah-
dollista saada kerättyä oikeanlainen tieto hyödynnettäväksi. Tutkimuksen mu-
kaan useimmiten käytettävät menetelmät ovat muun muassa juurianalyysi, 



14 
 

   

bencmarking ja aivoriihi. Tutkimuksessa suurimmiksi haasteiksi six sigman hyö-
dyntämisessä, henkilöstön osallistamisessa onnistumisen ohella, nousi riittämä-
tön osaaminen menetelmien käytöstä. Tutkimuksessa huomattiin six sigman 
käytöstä olevan monia hyötyjä palvelualalle. Six sigman käytön huomattiin pa-
rantavan asiakastyytyväisyyttä, virheiden ja vaihtelun määrät palveluproses-
seissa pienenivät, syntyi kulusäästöjä ja henkilökunnan asenne jatkuvaa kehi-
tystä kohtaan parani. (Jiju, Frenie Jiju & Maneesh 2007, 301-302.) Tutkimus 
nostetaan teoriassa esiin tukemaan perusteita tämän työn tarpeeseen kehittää 
menetelmämalli palvelualalla käytettäväksi. 
De Bono (1971, 23) kirjoitti jo kymmeniä vuosia sitten kahdesta tavasta parantaa 
menetelmiä: parantaa menetelmää suoraan tai todeta se ja poistaa menetelmää 
haittaavat tekijät. Leanin avulla voidaan löytää keinoja poistaa hukkaa. Prosessit 
luodaan niin, että henkilöstö pystyy suoriutumaan tehtävistään paremmin. Sisäi-
nen prosessi mietitään siten, että toiminnat ja tehtävät sujuvat, ja kiire ei näy asi-
akkaalle odotteluna tai virheinä. (Lean Lion Oy 2016.)  
Lean-johtamismallin pyrkii maksimoimaan asiakkaan saaman Arvo/Hinta-suh-
teen. Tämä tarkoittaa resurssien käytön tehokkuuden parantamista ja prosessien 
sujuvoittamista. Laadun parantuminen kuuluu myös tähän ja palveluissa sitä voi 
verrata asiakastyytyväisyyteen. (Lean Lion Oy 2016.)  
Leaniin kuuluu ihmisten jatkuva kehittäminen, kunnioittaminen, arvostus ja osal-
listaminen (Liker 2021, 3:10; Makkonen 2020, 03:10). Leanin avulla halutaan 
luoda ympäristö, joka hyväksyy muutoksen ja tukee jatkuvaa oppimista sekä 
oman työn kehittämistä (Liker 2021, 03:10). Työn merkityksellisyys ja motivaatio 
vahvistuvat, kun työntekijöille annetaan vastuuta ja he saavat puhua työnsä on-
gelmista ja tämän kautta myös työn tehokkuus paranee. Leanissa on tärkeää, 
että työtä johdetaan kysymyksillä ei vastauksilla ja johdon tehtävä on luoda olo-
suhteet ongelmien ratkaisuun. (Makkonen 2020, 8:10.)  
Leanin gemba -kävely on hyvä työkalu, kun on tavoitteena oppia tunnistamaan 
tietty arvovirta prosesseista ja sen jälkeen parantaa sitä (Torkkola 2015, 147). 
Leanin gemba -kävelymenetelmää hyödynnetään työn sujuvuuden kartoittami-
seen erityisesti teollisuuden alalla. Teollisessa tuotannossa gemba -kävelyt ovat 
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hyvä keino löytää ratkaisuja vaativat ongelmat, jotka vaikuttavat yrityksen tulos-
tavoitteiden saavuttamiseen (Ahmed 2014, 26). Gemba -läpikävely on keskeinen 
osa leania. Se on käytännönläheinen ongelmanratkaisutyökalu, jossa mennään 
paikan päällä havainnoimaan sinne missä työ tehdään. (Mäenpää 2019.) Gemba 
-kävelyn avulla voidaan perehtyä tarkasteltavaan työympäristöön tai prosessiin 
(MCS Oy 2020). Monet haasteet ovat piilossa eivätkä ole nähtävissä lukemalla 
suorituskykyä koskevia tietoja. Ongelmat voivat johtua esimerkiksi turhasta odot-
tamisesta. Tämän vuoksi Gemba -kävely on tärkeä ja sen avulla todelliset syyt 
löytyvät. (Soliman 2020, 7-8.) 
Torkkolan (2015) mukaan gemba -läpikävely on lean johtajan ensimmäinen työ-
kalu. Tehtävä läpikävelyn aikana on ymmärtää, mitkä nykyisessä organisaatiossa 
ovat ne ominaisuudet, joita pitäisi muuttaa tai parantaa. Kävelyn aikana johtaja 
valmentaa henkilöstöä ongelmanratkaisutaidoissa esittämällä kysymyksiä, kuun-
telemalla ja katselemalla. (Torkkola 2015, 147-150.) Gemba -kävelyn avulla hen-
kilökunnalle viestitään, että esimies on kiinnostunut työstä ja että esimiehet ovat 
apuna ratkomassa ongelmia (Makkonen 2020, 11:58). Gemba -kävely on hyvä 
työntekijän ja esimiehen välisten suhteiden luomiseen ja se tarjoaa työntekijälle 
helpon mahdollisuuden antaa palautetta. (Gesinger 2016, 34.) 
MCS Oy:n (2020) mukaan, kun gemba -kävelyä suunnitellaan, on tärkeää kirkas-
taa kävelylle asetettavat tavoitteet. Gemban keskeinen tavoite on havainnoida, 
tarkkailla, ymmärtää ja parantaa prosessia. (MCS Oy 2020.) Läpikävelyssä tulee 
vastaan monia ongelmia, mutta ongelmia ei lähdetä ratkomaan läpikävelyn ai-
kana (Torkkola, 2015, 147-150). 
Teollisuuden lisäksi gemba -kävelyä hyödynnetään työsuojelussa. Gemba -kä-
velyiden aikana esimiehet selvittävät onko työympäristössä joitain riskejä, jotka 
vaikuttavat työntekijän turvallisuuteen. Kävelyissä kiinnitetään huomiota myös 
työympäristön siisteyteen ja järjestykseen, jotka vaikuttavat turvallisuuden lisäksi 
työtyytyväisyyteen. Prosessien tekeminen turvallisiksi ja helpommiksi parantaa 
myös työntekijöiden tuottavuutta. (Ahmed 2014, 27.) Gemba -kävelyiden avulla 
työsuojelusta vastaavat tutustuvat työhön ja pystyvät täten huomiomaan työn ta-
voitteet ja kunnioittamaan niitä turvallisuusohjeita tehdessään (Gesinger 2016, 
35). 
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Kävelyn aikana etsitään sujuvan toiminnan virtausta estäviä pullonkauloja (Her-
ranen 2020, 43). Pullonkaulojen syntyyn on kaksi syytä. Prosessin vaiheet täytyy 
tehdä tietyssä järjestyksessä, tai prosessissa on vaihtelua. Vaihtelu voi olla re-
sursseista, virtausyksiköistä ja ulkoisista tekijöistä johtuvaa. Resurssivaihtelu voi 
seurata kokeneen, nopean ja rutinoituneen henkilökunnan tai aloittelijan teke-
mien hitaampien ratkaisujen välillä. Virtausyksikön vaihtelu voi taas syntyä luon-
nostaan eri lailla aikaa vaativien tehtävien hoitamisesta tai vaihtelu voi olla seu-
rausta ulkoisista tekijöistä, kuten asiakkaiden saapumisaikojen ennalta arvaa-
mattomuudesta. (Modig & Åhlström 2020, 39-42.) 
 
Gemban aikana ei tehdä konkreettisia parannusehdotuksia, vaan huomiot doku-
mentoidaan ja havainnot analysoidaan. Tämä mahdollistaa ongelmanratkaisun 
ja konkreettistan parannustoimien paremman hahmottamisen. ”Gemba on enem-
mänkin tiedonkeruun ja osallistamisen vaihe, ei varsinainen lopputuotos”. (MCS 
Oy 2020.)  
 
Etukäteen laadittu kysymys- ja tarkistuslista mahdollistaa tiedonkeruun gemba -
kävelyn aikana ja auttaa keskittymään etukäteen määriteltyyn tavoitteeseen. Lis-
tan kysymykset auttavat ymmärtämään prosessia ja sen yksityiskohtia. (MCS Oy 
2020.) Gemban läpikävelyn kysymysten esittämiseen menee noin puoli tuntia 
(Torkkola 2015, 287). Torkkola (2015) esittelee gemba -kävelyn kysymyksille 
seuraavanlaisen rakenteen: 

1. Mitkä ovat tämän palvelun/ toiminnan ongelmat asiakkaan tai 
oman organisaation kannalta? 

2. Kuka on vastuussa tästä palvelusta asiakkaan näkökulmasta 
päästä päähän? 

3. Miten työpyynnöt saadaan asiakkaalta? 
4. Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toimintaa asiakastilausten perus-

teella? Minkälaisia priorisointisääntöjä on käytössä? 
5. Kuinka sujuvaa työ on? 
6. Miten työt siirretään priorisoinnin jälkeen tiimistä toiseen? 
7. Miten tarvittavat tiedot toimitetaan tähän työvaiheeseen? 
8. Miten kehittäisit tätä työvaihetta? (Torkkola 2015, 287.) 
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KTM Kimmo Herrasen vuonna 2020 kehittämässä ketterän kasvun mallissa ja 
tässä työssä kehitettävässä mallissa on samoja rakenteellisia piirteitä. Herrasen 
mallissa on kymmenen ketterän kasvun askelta. Kuviossa 2 esitetyssä Herrasen 
mallissa määritellään ongelma, kehitetään jatkuvasti toimintaa kokeilemalla, etsi-
tään toiminnasta tehokkuuden estävät pullonkaulat, kehitetään uutta ja testataan 
sen toimivuus, tehdään tarvittavat johtopäätökset ja palataan alkuun. Herrasen 
(2020, 33) mukaan askeleita toistamalla seuraa menestys. Tulosten ehtyessä 
malli kehottaa yritystä tutkimaan voisiko sen osaamista soveltaa muille aloille. 
(Herranen 2020, 15-35.) 
 
 
 

 
 
KUVIO 2. Herrasen (2020) kymmenen ketterän kasvun askelta kuvaavat ongel-
manratkaisun kehittämistä jatkuvuuden mallin mukaan  

 

Mikä on ongelma?
Jatkuva kehitys

Pullonkaulan löytäminen

Innovointi

Uusi Testaus

Aloittakaa uudestaan kohdasta yksi

Menestys

Katselkaa rohkeasti laatikon ulkopuolelle
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3 TUTKIMUSMENETELMÄT 
 
 
Tässä osiossa esitellään opinnäytetyön runko, jolle tutkimus rakentuu sekä kolme 
tutkimuksessa käytettyä menetelmää, joiden avulla luotiin työn sujuvuuden kehit-
tämisen malli. Tämä tutkimus hyödynsi menetelminä havainnointia, haastatteluja 
ja työpajaa, joissa käytettiin eri ideointimenetelmiä. 
 
 
3.1 Tutkimuksen runko 
 
Palvelumuotoilussa käytetty tuplatimanttimalli on hyödynnettävissä myös työn 
sujuvuuden ongelma- ja kehittämisratkaisuja hakevan menetelmämallin tekemi-
seen. Kuviossa 3 on esitetty tutkijan tätä työtä varten muokkaama tuplatimantti-
malli opinnäytetyön rakenteen selkeyttämiseksi ja työpajan rungoksi sekä avuksi 
lopullisen menetelmämallin kehittämiseen. Mallissa sovelletaan Design Councilin 
alkuperäistä mallia sekä Mirjami Sipponen-Damonten työpajoihin luomaa fasili-
toinnin viitekehyksen ryhmäprosessimallia. 
 
Tässä työssä opinnäytetyön toiminnallisen osuuden rakenne muotoutui esitellyn 
mallin mukaisesti. Työn aluksi käytiin läpi ensimmäisen timantin kuvaamat vai-
heet havainnoinnin ja haastattelujen muodossa. Havainnoinnin ja haastatteluiden 
avulla näkökulmia hajaannutettiin ja lähennettiin. Täten muotoutui täsmennetty 
aihe, jota seuraavaksi kehitettiin työpajassa. Fasilitointi tuli tässä työssä mukaan 
timantin toisessa vaiheessa järjestetyssä työpajassa. Pajassa näkökulmia taas 
hajautettiin luomalla ideoita ja lopuksi lähennettiin kokoamalla parhaat ideat to-
teutettaviksi.  
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1. Etsi ja löydä näkökulmia ongelmaan. 
2. Määrittele alue, johon keskittyä. 
3. Kehitä mahdollisia ratkaisuja tai ideoita. 
4. Valitse/tuota sopivimmat ratkaisut tai ideat. 
 

KUVIO 3. Tutkimuksen rungoksi ja lopullisen mallin kehittämisen avuksi luotu tup-
latimanttimalli kuvaa kuinka näkökulmia on aluksi laajasti, kuinka niitä lähenne-
tään, hajaannutetaan ja lopuksi taas lähennetään (Koivisto ym. 2019, 8; Sippo-
nen -Damonte 2020, 35 muokattu) 
 
 
3.2 Havainnointi menetelmänä työn sujuvuuden kehittämisessä 
 
Aiemmin tunnettujen tuplatimanttimallien pohjalta, tätä työtä varten luodun raken-
teen mukaisesti, etsi, löydä ja määritä -osiossa haettiin vastausta tämän opinnäy-
tetyön kysymyksiin: ”Millaisia työn sujuvuuteen vaikuttavia ongelmia tai kehitys-
kohteita hotellin vastaanotossa voi olla? Miten niitä voi tunnistaa, etsiä, löytää ja 
määrittää ne mihin keskittyä?” 
 
Timanttimallin pohjalta tässä työssä ongelmia ja kehityskohteita etsittiin havain-
noinnin avulla. Ojasalo, Moilanen ja Ritakoski (2015, 114) mukaan havainnoinnin 
avulla saadaan tietoa, miten ihminen käyttäytyy ja mitä tapahtuu luonnollisessa 
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ympäristössä. Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailua ei sa-
tunnaista katselemista. (Ojasalo ym. 2015, 114.) 
 
Havainnointi vaiheessa huomioitiin myös tuplatimanttimallin ensimmäisen timan-
tin, arvon luonnin mahdollisuuksien löytäminen. Koska työn tarkoitus on kehittää 
menetelmämalli, joka parantaa työn sujuvuutta, havainnoinnissa keskityttiin ar-
von muodostumisen osalta erityisesti henkilökunnalle arvoa tuoviin asioihin ei 
niinkään asiakasnäkökulmaan. Toki henkilökunnalle arvoa tuovat asiat heijastu-
vat myös asiakkaalle. Tuulaniemen (2011, 31-32) mukaan arvoa voi syntyä muun 
muassa helppokäyttöisyydestä, tekemisen helpottamisesta tai säästöistä.  
 
Tutkiessaan kehittämistyön teoriaa ja tutkimusmenetelmiä tutkija huomasi ha-
vainnoinnin olevan sopiva menetelmä lähteä selvittämään vastaanottotyön haas-
teita. Tutkija kaipasi kuitenkin valmiiseen menetelmämalliin selkeän rakenteen 
havainnoinnin tekemisen avuksi ja se löytyi leanin gemba -kävely -menetelmästä. 
Torkkolan (2015) mukaan läpikävely tehdään asiakkaan näkökulmasta ja reitti 
kulkee läpi organisaation samassa järjestyksessä, kun asiakkaan työpyyntö ete-
nee. Läpikävelyssä nähdään mitkä ovat asiakkaan näkökulmasta suurimmat 
haasteet. (Torkkola 2015, 151.) Tässä työssä kävely toteutettiin seuraamalla 
henkilökunnan toimintaa ja heidän työssään kokemia haasteita, jotka vaikuttavat 
työn sujuvuuteen, asiakkaan saamaan palveluun ja arvon muodostumiseen mo-
lemmille.  
 
Ritola (2017) kirjoittaa blogissaan prosessilähtöisestä toiminnasta, jonka etuna 
pidetään yleisesti toiminnan visualisointia, vaiheittaista työnkulkua alusta lop-
puun. Työnkulut havainnollistetaan ja näin syntyy uutta ajattelua. Samalla tunnis-
tetaan ongelmia ja puutteita sekä ratkaistaan niitä. Prosesseilla voidaan selkiyt-
tää vastuita ja laadunvarmistuksen kannalta tarkastukset ja testaukset on helppo 
sijoittaa työnkulkuun. (Ritola 2017.) Tässä työssä kehitettävän menetelmämallin 
osaksi luotiin gemba -kävelyä varten vastaanottoon soveltuva oma kysymyspohja 
(liite 1). Kysymyspohjassa hyödynnettiin teoria osuudessa esiteltyä Sari Torkko-
lan mallia, mutta siihen lisättiin myös esimerkkejä ja tarkentavia tietoja helpotta-
maan asiaan perehtymättömän esimiehen työtä.  Kysymysten asettelussa hyö-
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dynnettiin, yleensä vasta tuplatimanttimallin määritä-vaiheessa käytettävän, sa-
mankaltaisuuskaavion periaatteita. Kysymykset jaettiin kävelyn tavoitteen mukai-
sesti osioihin työn sisällön, toimintatapojen ja työympäristön mukaan. 
 
Opinnäytetyön lopulliseen menetelmämalliin suunniteltuja työkaluja ja menetel-
miä testattiin yhden hotellin vastaanoton osalta. Havainnointi gemba -kävelyn 
avulla toteutettiin Holiday Club Tampereen Kylpylän hotellin vastaanotossa kaksi 
kertaa heinäkuussa 2021. Kummallakin kertaa työvuorossa olivat eri henkilöt 
mahdollisimman monipuolisen otannan varmistamiseksi. Kävely tehtiin eri työ-
vuorojen aikana toisen ajankohdan painottuen enemmän aamuun ja toisen iltaan. 
Havainnointia tehtiin yhteensä noin 8 tunnin ajan. Havainnointi vaiheessa jätettiin 
pois gemba -kävelyn kysymyspohjasta kohta kahdeksan, jossa kysytään havain-
noitavalta: ” Kuinka hän kehittäisi työvaihetta?” Tämä tehtiin koska kehitystyö ha-
luttiin jättää case -hotellin osalta tehtäväksi mallin työpaja osioon.   
 
Hotellin vastaanotossa toimii useimmiten vuorossa samanaikaisesti 2-3 henkilöä. 
Vuoroa kohden paikalla on yksi päällikkötason henkilö tai muuten kokeneempi 
työntekijä. Vuorokohtaiset työt vaihtelevat hieman, mutta työn peruspiirteet ovat 
kussakin vuorossa samat. Työ sisältää muun muassa myyntiä, hotelliasiakkaiden 
sisään- ja uloskirjausta, laskutusta, kokous- ja ravintolavarauksien tekoa, asia-
kaspalvelua puhelimitse ja sähköisten kanavien välityksellä sekä sujuvan asia-
kaspalvelun varmistamista. Hotellin vastaanotossa työskennellään ympäri vuoro-
kauden, mutta tässä työssä yövuoron työn tarkempi havainnointi rajattiin pois yö-
työn eroavaisuuksien takia. 
 
 
3.3 Haastattelu menetelmänä työn sujuvuuden kehittämisessä 
 
Opinnäytetyön haastattelut tehtiin erityisesti tukemaan tuplatimanttimallin ensim-
mäisen osion, löydä näkökulmia ongelmaan -vaihetta ja osittain myös avuksi ti-
mantin ongelman määrittelyyn -osioon. Haastatteluilla haettiin vahvistusta ja sy-
vempää ymmärrystä jo tehtyihin havainnointeihin ja niissä esiin nousseisiin kehi-
tyskohteisiin. Tutkija ei kuitenkaan eritellyt havaintojaan haastatelluille saadak-
seen esiin heidän oman näkemyksensä mahdollisista muista kehityskohteista ja 
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hahmottaakseen heidän mielipiteensä jo havainnoitujen asioiden arvosta henki-
lökunnalle. 
 
Ojasalon ym. (2015, 106) mukaan haastattelu kannattaa yhdistää kehittämis-
työssä toisiin menetelmiin. Tutkimuksen luotettavuutta saadaan laajentamalla nä-
kökulmia eri menetelmiä käyttämällä (Hirsjärvi & Hurme 2011, 38). Haastattelun 
tehtävä voi olla asioiden syventäminen, koska sen avulla on mahdollista saada 
kerätyksi uusia näkökulmia vähän tutkittuun kehittämiskohteeseen (Ojasalo ym. 
2015, 106). Haastattelun onnistumisen kannalta olisi hyvä, että haastateltava 
voisi tutustua haastattelun aiheeseen etukäteen ja etuna on, että siihen voidaan 
valita henkilöt, joilla on tietoa aiheesta (Tuomi & Sarajärvi 2018, 109). 
 
Haastattelut, jotka tehdään aidoissa toimintaympäristöissä, antavat syvällisem-
män kuvan haastateltavan todellisista ajatuksista. Paikkaan sidottuja haastatte-
luja kutsutaan kontekstuaalisiksi haastatteluiksi. Haastatteluissa voidaan myös 
käyttää virikkeitä, kuten kuvakortit, joiden avulla voidaan kysyä haastateltavan 
ajatuksia, tunteita ja ideoita tilanteeseen tai ympäristöön liittyen.  (Ojasalo ym. 
2015, 106.)  
 
Teemahaastattelussa etukäteen valitut teemat perustuvat tutkittavasta ilmiöstä jo 
tiedettyyn eli viitekehykseen. Siinä pyritään löytämään vastauksia tutkimuksen 
ongelman asettelun mukaisesti. (Tuomi ym. 2018, 109.) Haastattelun kysymykset 
voidaan esittää eri tavoin. Strukturoidussa haastattelussa kysymykset muotoil-
laan valmiiksi ja ne esitetään määrätyssä järjestyksessä. Puolistrukturoidussa 
haastattelussa kysymykset laaditaan ennakkoon, mutta niiden järjestystä voi-
daan muuttaa haastattelun kulun mukaisesti. Puolistrukturoidussa haastattelussa 
voidaan jättää esittämättä tilanteeseen soveltumattomia kysymyksiä tai kysyä 
mieleen tulevia uusia kysymyksiä. (Ojasalo ym. 2015, 108.) 
 
Tässä tutkimuksessa tutkija halusi seuraavaksi syventää kävelyssä havainnoimi-
aan asioita ja tutkia haastattelumenetelmän käytön hyödyntämistä lopullisessa 
menetelmämallissa. Työn haastattelukysymykset muodostuivat gemba -kävelyn 
pohjan mukaisesti luoden kysymyksille selkeän rakenteen (liite 2). Haastattelulla 
pyrittiin syventämään mahdollisten ongelmien ja kehityskohteisen löytämistä ja 
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niiden merkitystä työn sujuvuuteen. Haastattelu toteutettiin puolistrukturoidusti 
antaen haastattelutilanteeseen enemmän mahdollisuuksia haastattelijan lisäky-
symyksiin.   
 
Kysymyksiä laadittaessa huomattiin, että haastattelu on enemmän tiettyjen pro-
sessien syvällisempää pohdintaa henkilökunnan edustajan kanssa, kun varsi-
naista haastattelua, joten haastattelun voisi sanoa olevan myös 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 ilmiön merkitystä osal-
listujille. (Ojasalo ym. 2015, 108-109.) Käytetyssä haastattelumenetelmässä oli 
viitteitä myös teemahaastatteluun. Puusan ja Juutin (2020, 193) mukaan teema-
haastattelussa tutkija on selvittänyt olennaiset osat tutkimuskohteena olevasta 
asiasta etukäteen ja tutkittavat ovat läpikäyneet tietyn asian. Teemahaastatte-
lussa tutkija syventää ymmärrystä kokonaisuudesta. (Puusa & Juuti 2020,193.) 
 
Haastattelujen kesto voi vaihdella minuuteista tunteihin ja haastattelijan rooli voi 
muuttua passiivisesta aktiiviseksi tai toisinpäin. Haastattelut kannattaa äänittää, 
jotta haastattelijan on helpompi tarkkailla haastateltavaa. (Ojasalo ym. 2015, 
107.) Erityisesti teema- ja avoimia haastatteluita tehdessä äänittäminen myös 
helpottaa aineiston puhtaaksi kirjoitusta (Ojasalo ym. 2015, 110). Litteroinnin 
tarkkuus riippuu kehittämistehtävästä, jos vain vastauksilla on merkitystä, voi-
daan litteroinnissa käyttää yleiskieltä (Ojasalo ym. 2015, 107). Haastattelujen 
määrä pohdittaessa on tärkeää huomioida milloin haastattelut eivät tuo kehittä-
mistehtävän kannalta enää uutta tietoa eli saturaatiopiste on saavutettu (Ojasalo 
ym. 2015, 111). 
 
Kun haastatteluita litteroi kannattaa miettiä, mikä on tutkimuskysymys, mikä on 
tavoitteiden kannalta sopivin purkutyyli ja tarkkuus, puretaanko kaikki aineisto vai 
osa siitä ja miten litterointia koskevat valinnat perustellaan (Hyvärinen, Nikander 
& Ruusuvuori 2017, 953). Haastattelun sisällönanalyysin tarkkuus voi vaihdella 
ja sen laajuuteen vaikuttaa käytettävänä oleva aika ja rahalliset resurssit (Hyvä-
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rinen ym. 2017, 1013). Sisällönanalyysissa sisältöä kuvataan sanallisesti tavoit-
teena tunnistaa tekstin merkityksiä (Ojasalo ym. 2011, 139). Tekstiksi muotoiltu 
versio on yksi tulkinta tilanteesta ja haastattelija tulkitsee aineistoa haastatteluti-
lanteeseen osallistujan näkökulmasta, saman kulttuurin jäsenenä. Tutkijan saat-
taessa aineistoa analysoitavaan muotoon hän muokkaa sitä ja tekee valintoja. 
(Hyvärinen ym. 2017, 1013.)  
 
Tutkimuksen haastattelut suoritettiin lokakuussa 2021, noin kahden viikon sisällä 
toisistaan, tutkittavan yksikön hotellin tiloissa. Haastatteluita ei tehty vastaanoton 
välittömässä läheisyydessä, koska haluttiin varmistaa häiriötön tila ja hetki haas-
tattelun toteutukseen. Tutkija laati tietosuojailmoituksen, joka annettiin haastatel-
luille ja käytiin läpi heidän kanssaan haastattelun aluksi. Haastattelut olivat kes-
toltaan tunnista puoleentoista per henkilö. Haastattelut saavuttivat saturaatiopis-
teen jo kolmannen haastateltavan kohdalla, joten tutkija ei kokenut tarpeelliseksi 
tehdä niitä enempää. Haastattelut nauhoitettiin, koska ei haluttu muistiinpanojen 
kirjoittamisen vaikuttavan keskustelun kulkuun ja haluttiin helpottaa aineiston pur-
kamista. Haastattelija harkitsi ottavansa mukaan muutaman kuvan vastaanoton 
tiskiltä, henkilökunnan puolelta, helpottamaan erityisesti työympäristön sujuvuu-
den hahmottamista ja yleisesti herättämään ajatuksia. Lopulta haastattelija totesi 
työskentely-ympäristön olevan haastatelluille niin tuttu, että tämä ei ole tarpeel-
lista. 
 
Haastatteluista litteroitiin yleiskielellä aineisto, joka vastasi tutkimuksen kysymyk-
siin. Tähän päädyttiin, koska tutkimuksessa oli tärkeää vain saadut vastaukset. 
Saadut vastaukset ryhmiteltiin jo havainnoinnissa käytetyn kysymyspohjan tee-
mojen mukaisesti työn sisällön-, toimintatapojen- ja työympäristön sujuvuuden 
mukaan. Haastattelun vastauksia kootessa tutkija peilasi vastauksia jo saatuihin 
havainnoinnin tuloksiin etsien niistä yhtäläisyyksiä, poikkeamia ja näkökulmia on-
gelmiin ja kehityskohteisiin. Tämä vertailu oli erityisen tärkeää, jotta saatiin mää-
riteltyä työn runkona olevan tuplatimanttimallin mukaisesti alue, johon keskittyä. 
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3.4 Työpajan käyttö työn sujuvuuden kehittämisessä 
 
Käytetyistä tutkimusmenetelmistä työpajan käyttö osallistava menetelmänä on 
vaativa, mutta tutkija uskoi sen olevan henkilökunnan kannalta sitouttavin, joten 
sen käytön mahdollisuus lopullisessa menetelmämallissa haluttiin tutkia. 
 
Osallistavaa työpaja toimintaa voi käyttää ongelmanratkaisussa, palvelun tai tuot-
teen asiakaspalautteen keräämisessä tai parantamaan ryhmän toimintamalleja 
ja prosesseja. Työpaja lisää luovuutta yhteistyön avulla ja eroaa täten tavallisesta 
kokouksesta. (Pavelin, Pundir & Cham 2014, 1.) 
 
Työpajoissa käytettäviä menetelmiä ongelmaratkaisuun ja ideoiden kehittämi-
seen tunnetaan useita. Työpajoissa käytettävien menetelmien tulee ohjata tilai-
suutta tavoitetta kohti (Sipponen-Damonte 2020, 55). Seuraavaksi esitellään ne 
ideointipajoihin soveltuvat menetelmät, jotka valikoituivat käytettäviksi tämän tut-
kimuksen työpajassa.  
 
Psykologi Edward De Bonon (1971, 19) mukaan on täysin mahdollista keksiä 
tarkasteltavasta vanhasta informaatiosta uusi hyödyllinen tapa kokoamalla se uu-
siksi. Edward De Bonon kehittämä muistityhjennys on menetelmä, jossa kaikki 
vanhat ideat listataan, mietitään miten muut ovat asian ratkaisseet, millaisia pää-
telmiä näistä voi tehdä, ja mitä me voisimme kokeilla (Kantojärvi 2012, 172-174). 
Muistintyhjennys tekee ideoinnin aloituksesta helppoa. Vanhoja ideoita ei kuiten-
kaan kannata täysin unohtaa, koska osa niistä voi olla arvokkaita. Esimerkiksi eri 
yksiköiden käyttämiä tapoja voidaan kokeilla myös muualla. (Kantojärvi 2012, 
157-158.) 
 
Puhuva keppi menetelmä on hyvä, kun halutaan varmistaa jokaiselle osallistujalle 
mahdollisuus puhua keskeytyksettä. Menetelmän sääntö on, että vain kepin hal-
tia saa puhua ja muut kuuntelevat. Kierroksen jälkeen yhteinen reflektointi tulok-
sista on suotavaa. (Sipponen-Damonte 2020, 55.) Nummi (2008, 115) mukaan 
mikä tahansa esine sopii kepiksi ja isoissa tilaisuuksissa se voi olla, vaikka mik-
rofoni.  
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Yhteisöllisiä ideointimenetelmiä, kuten aivoriihi sovelletaan paljon palvelumuotoi-
lussa (Ojasalo 2015, 158). Aivoriihi, ideariihi tai ideointityöpaja ovat luovan on-
gelmaratkaisun menetelmiä. Niiden tavoite ja tarkoitus on ryhmässä tuottaa uusia 
mahdollisuuksia ja ideoita sekä lähestymistapoja tai ratkaisuja ongelmaan. (Oja-
salo ym. 2015, 160; Summers 2011, 87.) Kantojärvi (2012, 160) kirjoittaa tavoista 
tappaa luova ajattelu. Hän kehottaa välttämään puhumista ringissä, jokainen vuo-
rollaan. Suositeltavaa ei ole myöskään antaa pomon puhua ja pyytää tuottamaan 
uusia ideoita ja välttää tulisi myös vain yhden alan asiantuntijoiden läsnäoloa ti-
laisuudessa. Hullutteluun tulisi kannustaa ja osallistujien muistiinpanojen kirjoit-
taminen kieltää. (Kantojärvi 2012, 160.) 
 
Aivoriihi ei tule tapahtua aina muualla kuin työpaikalla, koska muuten ihmiset tot-
tuvat ajatukseen, että töissä ei voi olla luova (Kantojärvi 2012, 160-161). Aivorii-
hityöskentelyssä ryhmän vetäjällä on suuri merkitys. Aivoriihen johtaja huolehtii 
prosessin sujuvasta kulusta ja rytmittää ideointia. (Ojasalo ym. 2015, 162.) Fa-
silitoinnin merkityksestä työpajoissa kerrotaan tarkemmin työssä myöhemmin. 
 
Brainwriting eli aivoriihitekniikka toimii hyvin, kun pohditaan ratkaisuja useisiin ky-
symyksiin. Toiminta on tehokkaampaa, kun puheenaiheet kiertävät pienryh-
missä. Menetelmässä ryhmät kirjoittavat ideansa paperille, joita kierrätetään ryh-
mien välillä. (Nummi 2018, 158-159.) Aivokirjoitus menetelmä mahdollistaa ide-
oinnin ilman idean omistajuutta, koska siinä kehitetään 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 äänestää liikenne-
valoin, tarroilla tai euroilla. Eurot parhaille ideoille – äänestystekniikassa osallis-
tujille annetaan jokin kuvitteellinen summa rahaa, jonka he investoivat ideoihin. 
Rahan voi jakaa kaikki samalle idealle tai jokaiselle idealle eri summan. Lopuksi 
lasketaan mikä idea sai eniten investointirahaa. (Nummi 2018, 80.) 
 
Valitun idean kehittämistä voi jatkaa ryhmässä erilaisten työpohjien avulla. Työ-
pohjana voi hyödyntää esimerkiksi Sipponen-Damonten (2020, 70) kypsyysarvi-
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ointiin tarkoitettua pohjaa, jossa kehitettyä ideaa jatkokehitetään miettimällä mi-
ten uusi idea hyödyttää tiimiä tai organisaatiota, minkälaisia resursseja toteutta-
minen vaatii, kenen tukea tarvitaan sen toteuttamiseksi tai löytyykö kytköstä or-
ganisaation laajempiin tavoitteisiin. Pohjassa kehotetaan pohtimaan myös mitä 
riskejä idean toteuttamiseen liittyy, mikä saattaa estää idean toteuttamisen sekä, 
miten minimoidaan esteet ja riskit. (Sipponen-Damonte 2020, 70) 
Työpajan vetäjä voi päättää työpajan kertomalla yhteenvedon, selkeyttämällä 
päätökset ja käymällä läpi mitä seuraavaksi tapahtuu. Hän voi myös aktivoida 
osallistujat tekemään yhteenvedon pajan tapahtumista ja tämän kautta saada 
heidät miettimään mitä arvoa tuloksilla on heille. (Kantojärvi 2012, 270-271.)   
 
Fasiloidun tilaisuuden selkeä päättäminen on tärkeää. Yhteenvedon lisäksi on 
hyvä kerätä tunnelmia, palautetta ja kiittää yhteisestä päivästä. (Nummi 2007, 
29.) Kiittäminen ja käsi olkapäällä – menetelmän avulla jokainen osallistuja antaa 
palautetta toisilleen. Fasilitaattori voi kehottaa osallistujia menemään sen luo, 
jolla oli parhaat ideat tai joka on innostanut eniten, ja asettaa käden hänen olka-
päälleen. Tässä menetelmässä kukaan ei jää yksin. (Kantojärvi 2012, 277; 
Nummi 2007, 114.) Ryhmästä voidaan valita myös positiivisin tai kriittisin osallis-
tuja, joka on auttanut tekemään parempia ratkaisuja (Kantojärvi 2012, 278). 
 
Fasilitaattorin ei ole tarkoitus tuottaa ideoita, koska silloin työpajan osallistujilla 
saattaa mennä roolit sekaisin ja ryhmän tuottavuus laskea. Fasilitaattorin rooli on 
olla neutraali ja ohjata prosessia neutraalisti eteenpäin. Ajankäytön ja osallistu-
misen suhteen fasilitaattori rooli on kuitenkin päinvastainen (Kantojärvi 2012, 42; 
Sipponen-Damonte 2020, 16.) Fasilitaattori varmistaa, että ryhmässä keskitytään 
kerrallaan vain divergenssiin tai konvergenssiin (Kantojärvi 2012, 29-30). Fasili-
taattorin täytyy varmistaa turvallinen työskentely-ympäristö, jossa kaikkien näke-
mykset ja ideat kuullaan, sekä osallistuminen on tasapuolista. Riippumatta siitä 
onko käytetty menetelmä ideariihi tai jokin muu. (Sipponen- Damonte 2020, 6; 
Summers 2011, 87.) 
 
Työpajan tavoitteet tulee asettaa ja ilmaista selkeästi osallistujille (Tuulaniemi 
2011, 174). Selkeät tavoitteet auttavat osallistujia keskittymään (Sipponen-Da-
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monte 2020, 33). Työpaja jakaa vastuuta kehityksestä ryhmälle, mutta myös odo-
tuksia päättävälle taholla, että ideat otetaan vakavasti (Sipponen-Damonte 2020, 
25). Osallistujille on tärkeää kertoa heidän vaikutusmahdollisuuksistaan avoi-
mesti (Kantojärvi 2012, 51). Fasilitaattorin tehtävä on huolehtia myös osallistujien 
hyvästä energiatasosta koko työpajan ajan (Kantojärvi 2012, 44; Sipponen-Da-
monte 2020, 75). 
 
Fasilitoinnilla saadaan palavereista tehokkaampia ja motivoivampia. Yksinkertai-
simmillaan fasilitoinnissa on kyse hyvistä kokouskäytännöistä. (Sipponen-Da-
monte 2020, 18.) Palavereja lisäämällä ei innovointi parane eikä keskustelut saa 
henkilöstöä sitoutumaan, jos tilanteita ei ole fasilitoitu hyvin (Kantojärvi 2012, 9). 
 
Onnistuneet puitteet fasilitointiin on sellaiset, joissa osallistujat tuottavat hyviä 
ideoita panostamalla tehtäviin ja tuloksena syntyy konkreettisia toimenpidesuun-
nitelmia (Sipponen-Damonte 2020, 39). Ympäristönvaihdos voi tuoda työpajaan 
ideoita tai tehokkain paikka ideoida voi olla se, jossa palvelu tarjotaan. Ihmiset 
saavat aistiärsykkeitä muun muassa valaistuksesta ja äänistä, joten työpajan ym-
päristön valinta on tärkeä. (Tuulaniemi 2011, 172-173.) Tilassa täytyy olla tilaa 
hengittää, mutta se ei saa olla liian kolkko osallistujamäärään nähden. Tilassa 
olisi hyvä olla myös mahdollisuus istua niin, että osallistujat näkevät toisensa. 
(Kantojärvi 2012, 52.) 
 
Tämän tutkimuksen viimeinen osa tuplatimanttimallin mukainen ratkaisujen ja 
ideoiden kehittämisvaihe sekä sopivimpien ratkaisujen valitseminen haki vas-
tauksia työn tutkimuskysymyksiin: ”Millaisia työpajamenetelmiä työpajoissa käy-
tetään ongelmien ratkaisujen ideointiin ja toiminnan kehittämiseen?” Tässä 
työssä tämä vaihe toteutettiin työpajassa. 
 
Osallistavassa ryhmäprosessissa eli työpajan rungossa noudatetaan jo muotoi-
luajattelussa tutuksi tullutta tuplatimanttimallia (kuvio 3). Fasilitoinnin viitekehyk-
sessä malli kuvaa luovaa ryhmäprosessia, jossa ensin määritellään tarkka on-
gelma tai kysymys, jotta ryhmässä voi syntyä hyödyllisiä ideoita. Toisessa vai-
heessa ongelmaan haetaan vaihtoehtoisia ratkaisuja, määritellään niistä sopivim-
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mat ja toteutetaan ne. Timanttien ensimmäiset vaiheet tuovat esiin ryhmän erilai-
set näkökulmat, jonka jälkeen on tärkeää ryhmän näkökulmien lähentäminen ja 
lopullisen ongelman tunnistaminen ja täsmentäminen. (Sipponen-Damonte 2020, 
33-35.) Tässä työssä nämä vaiheet oli toteutettu jo ennen työpajaa havainnoinnin 
ja haastatteluiden avulla ja pajassa keskityttiin timantin toiseen vaiheeseen. 
 
Sipponen-Damonte (2020, 33) suosittelee keskustelemaan työpajan aiheesta 
muutaman kollegan kanssa, jotta, sen tarkoitus kirkastuisi ja määrittely helpot-
tuisi. Tutkija koki aiheeksi valikoituneen, asiakkaiden ohjeistukset, liian laajaksi 
esiteltäväksi työpajassa, joten muutaman työkaverin avustuksella aihealue mää-
riteltiin yksityiskohtaisemmaksi. Työpajassa päädyttiin ideoimaan ohjeistuksia 
asiakkaille koskien hotellin kylpylään/hoitolaan kulkemista sekä hotellin parkki-
alueisiin ja uloskirjautumiseen liittyen. 
 
Työpaja järjestettiin huhtikuussa 2022 vastaanoton kuukausipalaverin yhtey-
dessä rajallisten aika- ja raharesurssien vuoksi. Työpajaan osallistui tutkijan li-
säksi 6 henkeä. Työpajan järjestämisen aikaan yrityksen kokouskeskuksen tilat 
eivät olleet käytettävissä. Paja järjestettiin Holiday Club Tampereen Kylpylän 
loma-asunnossa, joka soveltui mahdollisista tiloista parhaiten tarkoitukseen ava-
ruutensa, kokonsa ja istumajärjestelyiden helppouden organisoinnin osalta. Tilan 
koettiin mahdollistavan myös tilaisuuden rentouden ja näin ollen luovan otollisen 
ympäristön lennokkaalle ideoinnille. 
 
Työpajan rungon vaiheet ovat aloittaminen, selkeyttäminen, ratkaisujen suunnit-
telu, toiminnan valmistelu ja lopetus (Kantojärvi 2012, 33). Tutkimuksen työpajaa 
varten tutkija teki timanttimalliin pohjautuen aikataulun ja rungon, jonka puitteissa 
paja järjestettiin (liite 3). Työpajan aluksi tutkija kertoi työpajan olevan osa opin-
näytetyötä ja esitteli opinnäytetyön tavoitteen ja tarkoituksen työpajaan osallistu-
jille. Koska timanttimallin ensimmäinen vaihe oli jo tehty, sen vaiheet esiteltiin ja 
tämän jälkeen käytiin läpi työpajan tavoite ja aikataulu. Tutkija kertoi osallistujille 
myös heidän vaikutusmahdollisuuksistaan kehitysideoiden luomiseen ja toteutta-
miseen sekä oman roolinsa työpajan neutraalina fasilitaattorina. 
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Kantojärvi (2012) suosittelee fasilitaattorina välttämään sanoja luovuus ja inno-
vaatio. Työpajoissa ohjeet kannattaa selventää pajaan osallistuville tavoitteiden 
kautta. (Kantojärvi 2012, 163.) On tärkeää määritellä mihin laajempaan tavoittee-
seen pidetty tilaisuus liittyy ja minkälainen lopputuote on tarkoitus saada aikaan 
(Sipponen-Damonte 2020, 33). Tämän työpajan rajauksen ja ohjeiden esittelyssä 
osallistujille tutkija käytti tavoitteena ratkaisun löytämistä hotellin asiakkaan vie-
railun ja palveluiden käytön helpottamiseksi ja erityisesti kylpylään/hoitolaan kul-
kemisen, parkkialueiden ja uloskirjautumisen osalta. Työpajassa syntyvien tuo-
toksien kerrottiin olevan osa työn sujuvuuden parantamisen tavoitetta ja tutkija 
puhui innovaatioiden sijaan yhteisestä kehittämisestä.  
 
Seuraavaksi työpajassa siirryttiin timanttimallin toiseen vaiheeseen, määritetyn 
kehittämiskohteen ratkaisujen ideointiin. Tuulaniemen (2011, 172) mukaan pal-
velumuotoilussa ideoiden kopiointi ja lainaaminen on sallittua ja suositeltavaa. 
Näkökulmien hajaannuttamisen ja ideoiden kartuttamisen avuksi ja työpajan en-
simmäiseksi menetelmäksi sekä alkulämmittelyksi valikoitui De Bonon muistityh-
jennys. Siinä kartoitetaan yrityksellä jo käytössä olevia tapoja ja mahdollisia mui-
den yritysten ideoita. (Tuulaniemi 2011, 172.) Muistin tyhjennys toteutettiin, ylei-
semmin työpajoissa vasta palautevaiheessa käytetyn, ideakepin avulla. Täten 
saatiin myös hiljaisemmat osallistujat osallistumaan. Tämä vaihe ei myöskään 
vaadi vielä varsinaista luovaa ajattelua, joten menetelmä oli perusteltu. Ideakepin 
sijasta puhujan merkkinä käytettiin hotellikohteen maskottina olevaa ilves -peh-
moeläintä. Tähän päädyttiin, koska haluttiin luoda tilaisuuteen alusta asti hullut-
telunkin mahdollistava ilmapiiri. Tutkija koki maskotin käytön puheenvuoron lu-
nastamisessa toimivaksi ja jokainen sai tuotua ajatuksensa sen avulla hyvin esiin. 
 
Työpajassa tutkija kirjasi osallistujilta muistintyhjennyksen tuloksena tulleet van-
hat toimintamallit ja muut esiin nousseet kilpailijoiden käyttämät tavat ylös fläppi-
papereille. Fläppipapereissa oli otsikkoina havainnoinnin ja haastattelujen avulla 
pajan kehityskohteiksi valitut osa-alueet: idea asiakkaan uloskirjautumisen hel-
pottamiseksi, idea parkkialueiden käytön tai/ja parkkipalvelun helpottamiseksi ja 
idea asiakkaan kylpylään ja hoitolaan kulkemisen ja palvelun helpottamiseksi.  
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Näiden otsikoiden alle tutkija kirjasi ylös esille nousseet asiat, vanhat toiminta-
mallit tai kilpailijoiden tavat. Vanhoista toimintamalleista uloskirjauksen osalta 
nousi esille esimerkiksi uloskirjausta helpottavat avainten palautuslaatikko ja asi-
akkaalta maksun pyytäminen jo hänen saapuessaan. Kilpailijoiden tavoista esiin 
nostettiin itsepalvelumahdollisuus uloskirjauksessa joko automaatin avulla tai 
mobiilisti. Parkkialueiden käytön osalta vanhoista malleista huomioitiin mahdolli-
suus eri maksutapojen käyttöön ja vastaanotossa oleva parkkisakon mitätöinti 
mahdollisuus. Kilpailijoiden osalta esiin nousi muissa hotelleissa olevat omat 
parkkitalot ja ilmaiset pysäköinnit. Kylpylään kulkua helpottamaan on jo toiminta-
malleja, kuten ennakoiva ja aktiivinen asiakkaiden ohjeistaminen. Modernimmat 
pukuhuoneiden avainrannekkeet maksuominaisuudella, mainittiin muiden hotel-
lien toimintamalleista keskusteltaessa (liite 4). 
 
Tässä vaiheessa työpajaa tutkija huomasi fasilitaattorin tärkeyden puheenvuoro-
jen ohjaamisessa ja tarvittaessa niiden keskeyttämisessä. Puheenvuorot lähtivät 
helposti suoraan jo ratkaisujen kehittämiseen, vaikka tarkoitus oli vasta kartoittaa 
jo käytössä olevat tavat toimia tai huomioida muiden yritysten käyttämiä tapoja. 
Ideoiden kartuttaminen on osa timanttimallin hajaantumisvaihetta (Sipponen-Da-
monte 2020, 55). Aivoriihen onnistumisen elementit ovat alkulämmittely, tarkka 
rajaus ja selkeät ohjeet, suurten ideamäärien tavoittelu, kannustaminen ja innos-
taminen, ei negatiivisyyttä tai riitoja, ryhmämuistin käyttö, kritiikittömyys, ja ener-
giatasojen säilyminen (Kantojärvi 2020, 163-166; Summers 2011, 87). Järjestet-
tyä työpajaa voisi kutsua myös ideointipajaksi ja siinä käytettiin aivokirjoitusta uu-
sien ideoiden tuottamiseen. 
 
Tämän tutkimuksen työpajassa osallistujat jaettiin pareiksi. Jokaiselle parille an-
nettiin tehtäväksi yhden valitun kehityskohteen osalta ratkaisujen ja ideoiden et-
siminen hotellin asiakkaan vierailun ja palveluiden käytön helpottamiseksi. Osal-
listujat lisäsivät ideansa fläppiin, joissa oli jo aiemmin kirjatut muistintyhjennyksen 
tuotokset. Tähän oli varattu aikaa 15 minuuttia, jonka jälkeen ryhmät vaihtoivat 
toisen kehityskohteen luokse ja jatkoivat ideointia siitä mihin edellinen ryhmä oli 
jäänyt. Tutkija huomasi, että pienen ryhmäkoon takia 15 minuuttia/taulu oli hie-
man liikaa ja useimmiten pari oli valmis jo kymmenen minuutin jälkeen. Tämän 
vuoksi tutkija ohjasi parit seuraaville tauluille jo siinä kohtaa. Kun kaikki ryhmät 
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olivat käyneet kaikilla tauluilla, oli vuorossa ideoiden arviointi eli näkökulmien lä-
hentäminen. Työpajan osalta olisi ollut rikkaampaa, jos mukana olisi asiakaspal-
velijoita myös muista yksiköistä ideoimassa uusia ohjeistuksia asiakkaille. Tämän 
työn puitteissa se ei valitettavasti ollut mahdollista. Muut yksiköt saavat kuitenkin 
opinnäytetyön luettavakseen ja työpajan tuotokset halutessaan käyttöönsä.  
 
Luovissa prosesseissa viimeiset vaiheet ovat vaikeimmat, koska alkuinnostus on 
jo laantunut (Tuominen & Koski 2007, 163). Energiatasojen säilymistä voi tukea 
vaihtelevilla harjoitusmuodoilla, tilankäytöllä, tauoilla tai musiikilla (Sipponen-Da-
monde 2020, 77). Siksi pajan tässä vaiheessa ideoiden äänestystekniikaksi va-
littiin eurot parhaille ideoille -tekniikka ja osallistujia heräteltiin antamalla heille 
kuvitteellista rahaa jaettavaksi heidän mielestään parhaille ideoille. Pidetyssä työ-
pajassa soitettiin myös musiikkia osallistujien saapuessa tilaan ja parityöskente-
lyn aikana. 
 
Äänestyksen jälkeen laskettiin mikä idea sai eniten investointirahaa. Tässä vai-
heessa tutkija huomasi, että eniten investointirahaa saaneet ideat olivat niitä, joita 
ei kohdekohtaisesti ole mahdollista toteuttaa. Eniten ääniä saivat ideat kuten: 
mahdollisuus tehdä uloskirjaus hotellista verkossa, parkkialueiden näytöt, jotka 
näyttävät parkkipaikkojen saatavuuden ja digitaaliset sarjakortit käytettäväksi 
suoraan kylpylän sisäänmenoporteissa. Tämän vuoksi tutkija nosti ideoista esiin 
sellaiset kehittämistoimet, jotka olivat myös saaneet hyvin kannatusta ja olivat 
realistisemmin toteutettavissa suoraan kohteessa. 
 
Jokaisen kehittämiskohteen parhaaksi valittu idea kirjattiin uudelle fläppipaperille 
fasilitaattorin toimesta. Ideoiden kehittämistä jatkettiin ryhmänä ideatyöpohjan ky-
symysten avulla (liite 5). Ideatyöpohjan kysymykset oli muokattu teoriassa esiin-
tyvän kypsyysarviointiin tarkoitetun mallin pohjalta. Ideatyöpohjan kysymykset 
näytettiin osallistujille Powerpoint esityksenä. Tutkija havaitsi tähän työvaihee-
seen varatun ajan olevan liian lyhyt ja parien ideointi vaiheessa säästetyt minuutit 
hyödynnettiin tähän vaiheeseen. Jatkokehittämiseen valitut ideat olivat minibaa-
rien poistaminen, varausvahvistukseen ja yrityksen kotisivuille lisättävä alue-
kartta sekä avainlaatikot kylpylän pukuhuoneiden avainrannekkeille (liite 6). 
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Tämä työpaja päätettiin vetäjän tekemään yhteenvetoon, jossa käytiin vielä läpi 
löydetyt ratkaisut ja sovittiin seuraavat vaiheet ratkaisujen toteuttamisesta ja ai-
kataulusta. Tähän päädyttiin ajan säästämiseksi ja koska osallistujat olivat jo 
miettineet ratkaisun arvoa tiimille ideatyöpohja osiossa. Fasilitaattorin merkitys 
työpajassa korostui erityisesti ajankäytön hallinnassa. Työpajan aikataulu oli 
tehty väljäksi, mutta silti ilman tarkkaa seurantaa pajan kesto olisi ollut suunnitel-
tua pidempi. 
 
Viimeisenä työpajan vaiheena fasilitaattorina toiminut tutkija kysyi suullista pa-
lautetta pajasta ja siinä käytetyistä menetelmistä. Palautteena osallistujat kertoi-
vat pajassa työskentelyn olleen tehokasta, hyvin rajattu aihe oli heidän mieles-
tään toimiva ja osallistuminen kehitystyöhön sekä muiden ideoiden jatkokehittä-
miseen oli hauskaa. Mukavana pidettiin myös sitä, että koko ajan ei tarvinnut is-
tua paikallaan. Ihmisten aktivoimiseksi osallistujat saivat lopuksi myös antaa pa-
lautetta toisilleen laittamalla kätensä innokkaimman ja parhaat ideat keksineen 
henkilön olalle. 
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4 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
 
 
Seuraavassa esitetään tutkimuksessa syntyneet tulokset case -hotellin osalta. 
Ensimmäisenä käydään läpi havainnoinnin ja haastatteluiden tulokset erikseen. 
Tämän jälkeen määritetään aineiston sisällönanalyysin avulla havainnoinnin ja 
haastatteluiden tuloksista kehityskohteet työpajaan. Lopuksi esitetään case -ho-
tellina toimineen hotellin työpajassa saavutetut tulokset.  
 
 
4.1 Havainnoinnin tulokset 
 
Laadullisen tutkimuksen analyysi syntyy havainnoinnista kerätyn aineiston pel-
kistämisestä ja sen tulkinnasta (Ojasalo ym. 2015, 121). Havainnoinnista kerätty 
aineisto jaettiin ja analysoitiin gemba -kävelyn kysymysten mukaisesti pelkistäen 
aihealueittain: 1. työn sisällön sujuvuus 2. toimintatapojen sujuvuus ja 3. työym-
päristön sujuvuus. 
 
Gemba -kävelyn ensimmäisenä tavoitteena oli seurata työn sisällön osalta suju-
vuuteen vaikuttavia mahdollisia ongelmia. Hotelleissa on lukuisia asiakaskohtaa-
mispisteitä ja prosesseja, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen. Tyypillinen läh-
tötilanne voi olla resurssien riittävyys, kiire ja henkilöstön vaihtuvuus. (Lean Lion 
Oy 2016.) Kysymyspohjaan esimerkkeinä mainittuja palvelun hitautta, laadun 
heikkoutta tai asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia ongelmia ei juurikaan havain-
noinnissa tämän kohteen osalta tullut asiakkaan osalta esille. Esiin nousi paikoi-
tusalueiden löydettävyyden ja ohjeistuksen haaste, joka osaltaan vaikuttaa asia-
kaskokemuksen muodostumiseen. 
 
Henkilökunnassa havaittiin työn kiireellisyyden synnyttävän rauhattomuutta suo-
rittaa joitain tehtäviä ja sen aiheuttavan turhautumista. Tämä voi vaikuttaa työn 
arvon muodostumiseen henkilökunnan osalta, vaikka se ei ollut näkyvässä roo-
lissa asiakkaalle. Palvelun hitaus ja laadun heikkous ovat elementteinä kuitenkin 
palvelun arvon muodostumisessa asiakkaalle oleellisia, joten niiden havainnoin-
tia ja kysymyksen sisällyttämistä kysymyspohjaan ei pidä jättää huomioimatta. 
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Gemba -kävelyssä vastaanoton toimintatapoja ja niiden sujuvuutta havainnoita-
essa esiin nousi merkittävästi enemmän huomioitavaa. Ensimmäinen asiakkaan 
kannalta kriittinen piste palvelun saatavuudessa nousi esiin suurena puhelinlii-
kenteenä ja sen hoitamisen resurssien riittämättömyytenä. Puhelinliikennettä oli 
paljon ja puhelujen kestot veivät merkittävästi aikaa tiskillä asioivien asiakkaiden 
palvelusta. Havainnoinnissa nousi myös esiin ongelma, jossa edes riittävä hen-
kilökunnan määrä ei auttanut puheluiden hoitamiseen, koska puhelimia ei ollut 
riittävää määrää. 
Toisena esiin nousi toimintatapa, jossa asiakasta siirreltiin vastaanoton ja hoito-
lan välillä osittain turhaan. Vastaanotosta asiakas lähetettiin hoitolan tiskille, 
jossa ei ollut henkilökuntaa tai hoitolasta lähetettiin asiakas jonottamaan maksa-
mista vastaanottoon, vaikka maksusuoritus olisi ollut mahdollinen myös samalla 
osastolla. 
Suuressa roolissa oli myös yhteistyö siivousyrityksen kanssa. Vastaanotto sai re-
aaliajassa tiedon siivotuista huoneista, mutta siivouksen myöhästyessä tiedon-
kulku siivouksen ja vastaanoton henkilökunnan välillä toi haasteita. Jokaisesta 
huoneesta, jota asiakas odotti, soitettiin siivoukselle erikseen ja siivous tarkisti 
niiden siivouksen keston yksitellen. Toisen siivousyrityksen kanssa informaatiota 
kerroksille jaettiin tekstiviesteinä, jolloin toiminta oli hidasta. 
Työpyynnöt tulivat vastaanottoon vaihtelevasti välillä tiskiltä ja tiettyihin aikoihin 
enemmän puhelimitse. Sähköpostin käsittely oli myös suuressa roolissa työnte-
kijän ajankäytössä. Toimintatavoissa nousi esiin puute toiminnan aikataulutuk-
sessa ja tehtävien priorisoinnissa. Työvuoroissa ei ollut selkeästi havaittavissa 
henkilöä, joka olisi tehnyt työjakoa vaan jokainen teki sitä itse, joka johti asioiden 
tekemättömyyteen ja epätasapainoiseen työnjakoon työntekijöiden kesken. Huo-
mion arvoista on myös hotellin vastaanoton toimiminen kaikkien osastojen asia-
kaspalautteiden vastaanottajana ja palautteen jakamisen mahdollisuus eteen-
päin. 
Toimintatapoina aamiaislippujen- ja lahjakorttien käsittelymalli herätti myös kysy-
myksiä. Niiden käsittely nykyisellä tavalla ei ole asiakasystävällisin eikä taloudel-
lisin ja niiden käsittelyssä olisi parantamismahdollisuuksia. Huomio kiinnittyi 
myös suureen määrään uloskirjautuvia asiakkaita, joiden huoneet olivat ennalta 
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maksettuja. Tutkija jäi pohtimaan, onko nykyinen palvelumalli, joka ohjaa asiak-
kaan silti asioimaan vastaanottoon, vaikka hänellä ei ole maksettavaa, kaikista 
toimivin asiakkaille ja henkilökunnalle. 
Monessa, toimintatapojen sujuvuutta havainnoivassa osiossa, olevassa tapahtu-
massa on myös yhteys työn sisällön sujuvuudessa esiin nousseelle asiakasarvon 
syntymiselle. Asiakas ei ehkä huomaa näitä toimintatapojen sujuvuuden ongel-
mia asioidessaan, mutta niiden parannukset vaikuttavat kuitenkin merkittävästi 
myös asiakastyytyväisyyteen.  
 
Viimeisen osion, eli työympäristön sujuvuuden havainnoinnissa, työjärjestyksen 
osalta esiin nousi kioskikuormien toimitusaikataulu, joka osui suurimpaan ruuhka-
aikaan. Teknisinä ja fyysisinä haasteina huomattiin värillisen printterin puuttumi-
sen tuoma ylimääräinen siirtyminen paikasta toiseen, pysäköintikorttien toimimat-
tomasta tekniikasta syntyvä kuormitus niiden uudelleen tekemisen muodossa ja 
vastaanoton rajallisesta tilasta johtuva äänentason nousu useamman henkilön 
palvellessa asiakkaita pieneltä tiskiltä. 
 
Käytössä oleva asiakkaiden kuittikopioiden säilytyspaikka koettiin myös hanka-
laksi ja niiden tarpeellisuus kyseenalaistettiin. Roskisten sijoittelu ei myöskään 
ollut ergonomista tai ekologista. Muutamien ohjeistuksien, koskien tilojen sijaintia 
tai järjestelmien käyttöä, huomattiin myös olevan vaikeasti löydettävissä. Havain-
noitavan kohteen vastaanotossa ei noussut esiin ongelmia henkilökunnan toimin-
nassa mahdollisten vikojen ilmetessä eikä siirrettävää työtä vastaanotossa ollut 
havaittavissa. Työn sujuvuuden kehittämisen kannalta nämä ovat kuitenkin tär-
keitä huomioitavia, joten niiden jättämistä pois gemba -kävelyn kysymyksistä ja 
lopullisesta menetelmämallin pohjasta tutkija ei harkinnut.  
 
 
4.2 Haastattelun tulokset 
 
Havainnoinnin tutkimustuloksia tutkija syvensi haastatteluilla. Haastattelun kysy-
myksissä käytettiin samaa jakoa aihealueittain kuin havainnoinnin gemba kysy-
myksissä. Kysymykset koskivat työn sisällön sujuvuutta, toimintatapojen suju-
vuutta ja työympäristön sujuvuutta (liite 2). 
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Haastattelun ensimmäinen osiossa haastateltavilta kysyttiin mielipidettä henkilö-
kunnan ja asiakkaan kannalta. Haastateltavat vastasivat erityisesti henkilökun-
nan näkökulmasta, ymmärtäen kuitenkin sen vaikutuksen asiakkaalle. Haastat-
teluissa esiin selkeimmin nousi kolme aluetta: henkilökunnan osaamisen taso, 
työn rauhattomuus ja asiakastyytyväisyys. 
 
Henkilökunnan osaamisen taso nähtiin laatua heikentäväksi ja työn sujuvuuteen 
vaikuttavaksi tilanteissa, joissa asiakas joutuu odottamaan, kun vastauksia ei tie-
detä tai osaavampi henkilö joutuu neuvomaan toista. Työn sujuvuuteen ja rau-
hattomuuteen vaikuttavat puhelimen pirinä asiakaspalvelutilanteen taustalla, 
suurien sähköpostimäärien käsittely sekä erilaisista kanavista tulevien infojen si-
säistäminen. Haastatteluissa esiin nousi, asiakastyytyväisyyteenkin merkittävästi 
vaikuttava, reklamaatioiden käsittely. Todettiin nopean reagoinnin olevan tärkeää 
ja asiakaspalvelijan pääsevän helpommalla, jos on jo valmiiksi asiakkaaseen hy-
vät välit.  
 
Haastattelujen toisessa osiossa keskusteltiin toimintatapojen sujuvuudesta. 
Haastattelukysymyksissä keskityttiin asiakkaan siirtelyyn, palvelun kriittisiin pis-
teisiin ja töiden jakamiseen ja aikataulutukseen. Erityisesti esiin nousi asiakkaan 
näkökulmasta haasteelliset saavutettavuus ja ohjeistuksen puute. Nämä näkyivät 
asiakaspalvelijoiden toiminnan sujuvuutta heikentävänä tekijänä. Haastatteluissa 
koettiin hotellin sijainnin ja parkkialueiden olevan haasteelliset. Esimerkiksi asia-
kas kantaa turhaan laukkunsa päärakennukseen, koska huoneet toisessa talossa 
tai ei löydä parkkialuetta saapuessaan alueelle. 
Huomioitavan arvoista on myös asiakkaiden hankalaksi kokemat kylpylätilat ja 
niiden puutteellinen ohjeistus. Sekä asiakkaan turha jonottaminen vastaanoton 
tiskille, koska hän ei huomaa pikauloskirjausmahdollisuutta. Toimintatavoista 
esille tuli myös erilaisten kuponkien hankaluus. Erityisesti päivämäärien manuaa-
linen laittaminen lipukkeisiin koettiin hankalaksi ja aikaa vieväksi. Yhteistyö sii-
vouksen ja huollon kanssa koettiin myös vaikuttavan merkittävästi toimintatapo-
jen sujuvuuteen. Henkilökunta kritisoi heidän saavutettavuuttaan ja tehtyjen töi-
den kuittaamista valmiiksi. 
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Toimintatavoissa kriittiseksi pisteeksi nostettiin asiakkaan huomiointi heti saavut-
taessa ja ensivaikutelma. Tämän tärkeys myös henkilökunnalle oli merkittävää 
huomata. Työn jakamisesta haastateltavat olivat samaa mieltä, että työn tekee, 
hän kenelle työpyyntö tulee. Mainitsemisen arvoista on, että vain osa haastatel-
tavista koki esimiehen aikatauluttavan vuoroa ja muutoin työt tehtiin kaikkien ja-
kamana.  
 
Viimeisessä osiossa haastatteluissa keskityttiin työympäristön sujuvuuteen ja eri-
tyisesti teknisiin/toiminnallisiin haasteisiin ja tiedonkulkuun. Esille tuli teknisiä 
haasteita, kuten järjestelmien epäluotettavuus ja yhteistoimivuus. Haastateltavat 
mainitsivat lahjakorttien ja erilaisten kylpylän maksutapojen käsittelyn vaikeudet. 
Printterien toimimattomuus ja epidemia tilanteen vaativat suojavälineet, kuten 
suojalasit asiakkaan ja asiakaspalvelijan välillä koettiin työn sujuvuutta hankaloit-
tavaksi. Myös puhelimien ajoittainen toimimattomuus vaikeutti työtä. Melutaso 
asiakaspalvelijoiden työssä saattaa nousta kohtuuttomaksi, koska asiakkaille tar-
vitsee puhua normaalia kovemmalla äänellä. Haastatteluissa huomautettiin myös 
vastaanoton tietokonenäyttöjen säädöstä, joka ei ole tällä hetkellä mahdollista. 
Työympäristö osiossa nousi esiin toimintatapa osiossakin mainittu asiakkaiden 
kokema puutteellinen opastus. Varsinkin kylpylän tiskillä tullaan kysymään vielä 
toimintaohjeita pukutiloihin ja altaille. Haastatteluissa mainittiin myös vastaanoton 
yhteydessä olevan kioskin elintarvikekuormien saapumisen ja purkamisen ai-
heuttamat haasteet. Valvontakameroiden toimivuus ja niiden parempi sijoittelu 
sujuvoittaisi työympäristön toimintaa haastateltavien mielestä merkittävästi. Toi-
mivat kamerat lisäisivät 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 sisäistäminen 
vaikeaa. Yhtiön käyttämä Yammer -verkkoyhteisöpalvelu koettiin työlääksi, koska 
sen lukeminen ja viestien reaaliaikainen vastaanottaminen vaatisivat sovelluksen 
lataamista omaan puhelimeen. WhatsApp- pikaviestintäpalvelu ryhmistä asia-
kaspalvelija saa ilmoitukset heti, joten se nähtiin parempana kanavana. Kritiikkiä 
sai normaalista poikkeavien tilanteiden tiedottaminen, kuten remonttiaikataulujen 
ilmoittaminen henkilökunnalle samanaikaisesti kuin asiakkaille.  
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4.3 Kehityskohteen määrittely työpajaan 
 
Aineistoanalyysin lähestymistapoja on useita. Ne voidaan luokitella aineistoläh-
töiseen, teoriasidonnaiseen tai teorialähtöiseen tapaan. Teorialähtöisessä ta-
vassa teorialla on ohjaava rooli aineiston tarkasteluun. (Puusa & Juuti 2020, 265-
266). Tärkeäksi tässä tutkimuksessa havainnoinnin ja haastattelun kysymysten 
jälkeen nousi aineistoista niiden kohtien määrittäminen, jotka tuovat eniten asi-
akkaalle ja työntekijälle arvoa ja ovat näin kehittämisen kannalta oleellisimpi. Ha-
vainnoinnin ja haastattelun vastausten perusteella tehtiin teorialähtöinen aineis-
toanalyysi helpottamaan kehityskohteiksi valittavien osioiden määrittämistä (tau-
lukko 1). Taulukko jaettiin jo havainnoinnin ja haastattelujen teoriapohjana ollei-
siin kolmeen sujuvuuden alueeseen. Case hotellin sisällönanalyysitaulukkoa teh-
dessään tutkija huomasi tarpeen muokata taulukkoa ennen sen tuomista lopulli-
sessa mallissa muiden käyttöön. Case hotellin sisällönanalyysitaulukosta poike-
ten, lopulliseen malliin tulevassa pohjassa taulukkoon on eroteltu havainnoin-
nissa, ja haastatteluissa esiin nousseet ja ei esiin nousseet asiat vierekkäisiin 
taulukon osiin vertailun helpottamiseksi. 
Havainnoinnissa ei noussut esiin palvelun hitautta, laadun heikkoutta tai asiakas-
tyytyväisyyteen vaikuttavia ongelmia henkilökunnan tai asiakkaan kannalta. Ha-
vainnoinnissa tutkija oli kiinnittänyt huomioita ainoastaan haastattelussakin esille 
nousseeseen työn rauhattomuuteen. Haastattelut toivat esiin työn sisällön suju-
vuuden kannalta useita kehittämistarpeita, joten tämän takia haastattelut on hyvä 
ottaa tukemaan ongelmien ja kehittämiskohteiden määrittelyvaihetta.  
Haastatteluissa pyrittiin välttämään ratkaisujen hakua, mutta niissä nousi jo esille 
kehitysehdotuksia, esimerkiksi tärkeä huomio muistiinpano merkinnöistä asiak-
kaan profiileihin. Sen tärkeys nousi esiin haastatteluissa niin tavoista kuin työn 
sisällön sujuvuudestakin keskusteltaessa. Selkeästi merkatut tiedot poik-
keavuuksista asiakkaan varauksen profiilissa helpottavan asiakaspalvelijan työtä 
ja parantavat asiakaspalvelua. 
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Haastatteluissa esiin nousi asiakaspalvelijoiden osaamisen taso, jolla koettiin 
olevan merkittävä palvelun laatu heikentävä vaikutus. Työn sisällölliseen suju-
vuuteen ja asiakastyytyväisyyteen koettiin vaikuttavan myös reklamaatioiden kä-
sittely, joka on sidoksissa myös osaamiseen.  
Toimintatapojen sujuvuudessa havainnoinnissa tutkija nosti esiin suuren puhelin-
liikenteen määrän ja sen toiminnalliset haasteet sekä asiakkaan turhan siirtelyn. 
Puhelinliikenne nousi haastatteluissa enemmän esiin työympäristön sujuvuus -
osioissa, jossa mainittiin niiden toimimattomuus. Haastateltavat nostivat lisäksi 
esiin puutteelliset ohjeistukset asiakkaille ja erilaisten etukuponkien käsittelyn, 
jotka kuormittavat asiakaspalvelijoita vastaanotossa. Sekä tutkija, että haastatel-
tavat olivat yhtä mieltä tiedonkulun ja toiminnan haasteista yhteistyötahojen, ku-
ten siivous, kanssa. Esimiestyön näkyvyyden ja toimivuuden ongelmat oli myös 
huomattu molemmissa. 
Työympäristön sujuvuuden havainnoinnissa tutkija oli kiinnittänyt huomiota saa-
puvien elintarvikekuormien aikataulujen ja työvälineiden sijoittelun lisäksi korke-
aan melutasoon. Haastatteluissa näiden lisäksi puhutti järjestelmät ja valvonta-
kameroiden epäluotettavuus ja sijoittelu. Haastatteluissa asiakkaiden puutteelli-
set ohjeet nousivat esille myös työympäristön sujuvuudesta keskusteltaessa. Si-
säisen tiedonkulun haasteet ja erilaiset viestintäkanavat tulivat haastatteluissa 
myös esiin, vaikka niihin ei tutkija ollut havainnointi vaiheessa kiinnittänyt huo-
miota. 
Työn pitkä aikajänne näkyi havainnoinnin ja haastattelujen tuloksissa. Havain-
noinnissa esiin ei noussut osaamisen tason puutteita henkilöstössä, koska ha-
vainnoinnin aikaan henkilöstö oli kokeneempaa. Haastatteluita tehdessä asiakas-
palvelijoista vastaanotossa oli juuri vaihtunut useampi, joten osaamisen taso oli 
hetkellisesti laskenut. Tämän takia työpajan kehittämisen kohteeksi valittiin osi-
oita, joihin henkilöstön vaihtuvuuden rooli ei ole merkittävä, mutta jotka tuovat 
sujuessaan arvoa sekä asiakkaille, että asiakaspalvelijoille ja joilla voidaan vas-
tata suoraan asiakastarpeisiin. Ryhmittelyssä nousseista asioista työpajan kehit-
tämiskohteen teemaksi valikoitui asiakkaan ohjeistukset. Ohjeistusten puutteet 
vaikuttavat suuresti asiakaspalvelijoiden työhön sekä asiakkaan tyytyväisyyteen. 
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Tässä työssä ei lähdetty etsimään vastaanoton työssä syntyviä leanissa tyypilli-
siä pullonkauloja, mutta niiden merkitys esiin nousseissa havainnoinnin ja haas-
tattelujen tuloksissa on huomattavissa. Vastaanoton prosesseissa on monia tie-
tyssä järjestyksessä tehtäviä töitä ja vaihtelua, jotka aiheuttavat pullonkauloja ja 
työn sujumattomuutta. Vaihtelu tämän vastaanoton osalta johtui suurimmilta osin 
henkilöstö resursseista, jotka muuttuivat havainnoinnin ja haastatteluiden välillä 
kokeneemmasta henkilöstöstä aloitteleviin. 
 
Gemba -kävelyllä tehdyn havainnoinnin ja haastatteluiden avulla työssä nousi 
esiin useita merkittäviä löydöksiä työn sujuvuuteen vaikuttavista asioista. Havain-
nointia ja haastatteluita analysoidessa löytyi yhteneväisyyksiä, kuten työn rauhat-
tomuus, joka nousi esille sekä havainnoinnissa että haastatteluissa. Muita asi-
oita, joita löytyi kummallakin käytetyistä tutkimusmenetelmistä, oli tiedonkulku yh-
teistyökumppaneiden kanssa, esimiestyö, kioskikuormien aikataulut ja korkea 
melutaso. Nämä analyysistä tehdyt havainnot on nostettu taulukossa 1 esiin pu-
naisella tekstillä. 
 
Tämän työn työpajassa päätettiin keskittyä ohjeistusten, joissa tutkimuksen etsi 
ja löydä-vaiheessa tuli esiin monta puutetta, parantamiseen ja sitä kautta työn 
sujuvuuteen. Hyvä työpaikkakokemus ja arvoa henkilökunnalle syntyy täten työn 
prosesseja sujuvoittamalla. Arvoa henkilökunnalle tuovia työn vaikuttamismah-
dollisuutta ja uuden oppimista toteutetaan työpajassa. Vaikka työpajaan valittu 
teema viittaa selkeästi ohjeistuksien muuttamiseen ei työpajassa tapahtuvaa ide-
ointia haluttu rajata vaan tähän. Työpajassa lähdettiin etsimään laajemmin ratkai-
suja hotellin asiakkaan vierailun ja palveluiden käytön helpottamiseksi. 
 
Tutkimuksellisesti merkittävää oli huomio osaamisen tason merkityksestä työn 
sujuvuudessa. Tämän löydöksen tarkempi analyysi jätetään tässä työssä kuiten-
kin tekemättä, koska sen merkitys tiedostettiin ja case -hotellin osalta hetkellinen 
osaamisen puute oli seurausta työn ajankohdalle sijoittuneista henkilöstövaih-
doksista. Havainnoinnin ja haastattelujen analyysissa esiin nousseista löydöistä 
tämä tutkimus keskittyy vaan niihin, jotka nostetaan esiin työpajaan ja vain niiden 
tulokset esitetään. Näin toimittiin, koska työssä haluttiin keskittyä luomaan malli 
kehittämiselle ja todistaa sen toimivuus. 
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TAULUKKO 1. Havainnoinnin ja haastattelun tulosten sisällönanalyysitaulukko 
 
 LÖYDÖKSET Työn 

sisällön sujuvuus 
LÖYDÖKSET Työn 
toimintatapojen su-
juvuus 

LÖYDÖKSET Työ-
ympäristön suju-
vuus 

Havainnointi 1. työn rauhatto-
muutta 

1. suuri puhelinlii-
kenne, toimimatto-
muus 
2. asiakkaan tur-
haa siirtelyä 
3. tiedonkulku sii-
vouksen kanssa 
ongelmallista 
4. työnjaossa puut-
teita 

1. kuormien haas-
tava aikataulutus 
2. printterien ja ros-
kisten hankala si-
joittelu 
3. korkea melutaso 

Haastattelu 1. osaamisen taso 
heikentää palvelun 
laatua 
2. asiakastyytyväi-
syys haasteet -> 
reklamaatioiden 
käsittely 
3. työn rauhatto-
muutta 

1. saavutettavuus 
ja ohjeistuksien 
puuttuminen asiak-
kaille 
2. etukuponkien 
hankala käsittely 
3. yhteistyö haas-
teet kumppanien 
kanssa 
4. esimiestyön nä-
kyvyys 

1. järjestelmien 
epäluotettavuus ja 
yhteistoimivuus 
2. puutteellinen oh-
jeistus asiakkaille 
3. valvontakamerat 
4. korkea melutaso 
5. sisäinen tiedon-
kulku 
6. kioskikuormien 
aikataulut 
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4.4 Työpajan tulokset 
 
Työpajassa ideoitiin ratkaisut aiemmin määriteltyihin kolmeen kehittämiskohtee-
seen. Kehityskohteina olivat asiakkaan palveluiden käytön helpottaminen hotel-
lista uloskirjautumiseen, parkkipalveluissa ja kylpylään ja/tai hoitolaan kulkemi-
sessa. Näiden asiakkaiden palveluiden kehittäminen toimivammiksi vaikuttaa ha-
vainnoinnin ja haastatteluiden perusteella merkittävästi työn sujuvuuteen hotellin 
vastaanotossa. Työpajassa syntyi konkreettiset ja toteuttavat ideat kaikkiin kol-
meen ennalta määriteltyyn kehittämiskohteeseen.  
 
Hotelliasiakkaan uloskirjautumisen helpottamiseksi paras idea oli uloskirjaus, mi-
nibaariostosten maksaminen ja mahdollisuus myöhemmän uloskirjauksen tie-
dusteluun, suoraan verkossa. Työpajassa tämä idea kuitenkin jatkojalostui enem-
män realistiseen suuntaan ja ideatyöpohjan avulla päädyttiin kehittämään mini-
baarien toimivuutta ja erityisesti mahdollisuutta niiden osittaiseen poistamiseen 
huoneista ja korvaamista käytävillä olevilla snack-automaateilla. 
 
Minibaarien poistamisen hyötynä nähtiin säästöt henkilöstökuluissa eri työvaihei-
den poistuessa. Näitä työvaiheita ovat siivouksen minibaarien täyttäminen ja 
käyttöjen ilmoittaminen sekä vastaanotossa minibaarien käytön tarkistaminen 
asiakkaiden laskuilta ja jälkilaskutus. Minibaarituotteiden hävikin väheneminen 
nähtiin myös kustannussäästönä. Asiakkaille hyödyn nähtiin olevan snack-auto-
maatin monipuolisempi valikoima ja omien kylmätuotteiden suurempi säilytystila, 
mikäli jääkaapit huoneissa säilytettäisiin ilman sisältöjä. Riskeiksi listattiin auto-
maatin käyttöongelmat sekä ilkivalta, jolta kuitenkin uskottiin vältyttävän kaapin 
oikealla sijoittelulla turvakameroiden läheisyyteen. Idean osittainen toteuttaminen 
alempien huoneluokkien osalta uskottiin olevan toimivin ratkaisu. Tällöin minibaa-
rit olisivat parempien huoneluokkien tarjoamaa lisäpalvelua sitä arvostaville.  
 
Tämän idean toteuttaminen vaatii selvitystyötä muun muassa tämänhetkisen 
käytön tuottojen ja käytettyjen työtuntien suhteesta, snack-automaattien saata-
vuudesta ja niiden tuottomahdollisuuksista sekä hotelliketjun sisäisten toiminta-
mallien ja, -rajoitusten osalta, joten tutkija otti selvitystyön esimiesasemassa hoi-
taakseen. Aikarajaksi selvitykselle asetettiin syksyyn 2022 mennessä. Tämän 
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idean kehittäminen sujuvoittaa vastaanoton ja siivouksen työtä poistamalla työ-
vaiheita eli hukkaa. 
 
Työpajassa parkkialueiden vapaiden paikkojen saatavuudesta kertovat näytöt oli-
vat parhaaksi valittu idea asiakkaiden parkkialueiden käytön ja parkkipalvelun 
helpottamiseksi. Idea ei ole taloudellisesti toteutettavissa, joten kehittämisen koh-
teeksi valittiin parkeista ennakkoon annettavan informaation parempi näkyvyys 
nettisivuilla ja varausvahvistuksissa. Tämä uskottiin tuovan asiakkaille lisää ar-
voa ja sujuvoittavan parkkeeraamista ja täten myös vähentävän kyselyitä vas-
taanotosta tehden toiminnasta tehokkaampaa. Kaksi osallistujista otti vastuulleen 
nykyisen aluekartan päivityksen selkeämmäksi parkkien osalta ja sen lisäämisen 
yrityksen kotisivuille. Lisäksi saman kartan liittämismahdollisuutta, asiakkaalle 
lähtevän hotellin varausvahvistuksen yhteyteen, selvitetään. Osallistujat eivät 
löytäneet tähän kehittämisideaan liittyviä riskejä, joten sen toteutumisen aikatau-
luksi asetettiin kuluva kesä.  
 
Työpajassa parhaaksi ideaksi asiakkaan kylpylään ja hoitolaan kulkemisen hel-
pottamiseksi valikoitui digitaalinen sarjakortti. Ideatyöpohjan avulla tehtävän jat-
kokehittämisen aiheeksi valikoitui kuitenkin kylpylän pukuhuoneiden avainran-
nekkeiden antaminen asiakkaalle jo hotelliin sisäänkirjautumisvaiheessa vas-
taanotossa. Tämä idea todettiin ideatyöpohjan riskikysymysten avulla mahdotto-
maksi toteuttaa. Riskeinä nousi esiin avainten jääminen huoneisiin, pukuhuonei-
den loppuminen kesken ja avainten uusimisen vaikeus, koska niiden kontrollointi 
olisi vaikeaa. 
 
Ideariihen seurauksena syntyi täysin uusi idea avainlaatikoista, joista avaimia kyl-
pylän koppeihin olisi asiakkaiden vapaasti otettavissa. Näiden avainlaatikoiden 
sijainti olisi kylpylän vastaanottotiskillä ja sisäänmenoporttien läheisyydessä. 
Laatikoihin ideoidaan asiakkaita ohjaavat tekstit, mikä lisää asiakkaan omatoimi-
suutta ja vähentää säilytystiloista kyseleviä asiakkaita vastaanotossa ja parantaa 
näin asioinnin ja työn sujuvuutta sekä tekee työstä tehokkaampaa. Asiakastyyty-
väisyys myös paranee, kun jonotus kylpylätiskillä vähenee. Avainlaatikoiden han-
kinta ja kylttien tekstien tuottamisen vastuu jaettiin osallistujien kesken. 
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Tämän työn tuloksena saatiin case -hotellina toimineen yrityksen käyttöön uusia 
toimintamalleja, jotka ovat seurausta kehitetyn mallin menetelmien noudattami-
sesta. Tämä työ noudatti syntyneen mallin pisintä versiota toteuttaen havainnoin-
nin gemba -kävelyn avulla, haastattelun, niiden analyysin ja työpajan. Työpajassa 
onnistuttiin luomaan innovatiivisesti uusi idea kylpylän avainlaatikosta, kehitettiin 
saavutettavuutta paremmin asiakkaille informoiduilla parkkialueilla ja jopa ky-
seenalaistettiin minibaarien tarpeellisuus huoneissa ja jatkoideoitiin toimivampi 
ratkaisu. Tutkija on täten todistanut mallin toimivuuden käytännössä. 
 
 
4.5 Työn tulosten luotettavuus 
 
Tutkimusprosessin tarkan kuvauksen avulla voidaan tehdä johtopäätöksiä tutki-
muksen luotettavuudesta (Ojasalo ym. 2015, 105). Tämän työn eteneminen on 
kuvattu yksityiskohtaisesti opinnäytetyön osiossa kolme, tutkimusmenetelmät. 
Osiossa käydään läpi tutkimuksen runko ja työssä käytetyt menetelmät. Tässä 
työssä tutkimuksen luotettavuutta on lisätty Triangulaatiolla, joka näkyy eri tie-
donkeruumenetelmien käyttönä. Tietoa menetelmämallin luomisen pohjaksi ke-
rättiin havainnoimalla ja haastatteluilla todellisessa työskentely-ympäristössä 
useampana ajankohtana. Havainnoinnin tulokset kirjattiin työssä esiin ja haastat-
telut nauhoitettiin. Haastattelut haluttiin nauhoittaa niissä esille nousseiden tulos-
ten myöhemmän tarkastelun mahdollisuuden varmistamiseksi ja ne tuhotaan asi-
anmukaisesti tämän työn valmistuttua. Kuten teoria osuudessa kerrottiin, haas-
tattelun onnistumisen kannalta on tärkeää, että siihen valitaan henkilöt, joilla on 
aiheesta tietoa. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 109). Tässä tutkimuksessa haastatte-
luihin valittiin henkilöt, joilla oli aiheista eniten tietoa heidän pitkien työnuriensa 
seurauksena. 
 
Havainnoinnin ja haastatteluiden tulokset kerättiin työhön nähtäville sisällönana-
lyysin avulla ja ne analysoitiin saatujen vastausten mukaan etsien sisällöstä teks-
tin merkityksiä. Näillä menetelmillä saadut tulokset vietiin työpajaan, johon osal-
listui samoja henkilöitä, joita oli haastateltu ja havainnoitu. Työpajan osallistujat 
olivat kaikki hotellialan ammattilaisia, joilla oli useamman vuoden kokemus työs-



46 
 

   

kentelystä hotellin vastaanotossa. Työpajassa käytetyt menetelmät olivat ylei-
sesti tunnettuja ja ideointimenetelminä hyödynnettyjä, joten niiden käyttö osana 
tutkimuksen rakennetta oli luotettavaa. 
 
Yritysmaailmassa ja tieteen tekemisessä pätevät samat eettiset säännöt. Työelä-
mälähtöisessä kehittämistyössä työ tehdään rehellisesti, huolellisesti, tarkasti ja 
seurausten tulee olla käytäntöä hyödyntäviä. Tutkimuksen ja kehittämisen koh-
teena olevien ihmisten on tiedettävä: mitä ollaan tekemässä, mitkä ovat tutkimuk-
sen tavoitteet ja mikä on heidän roolinsa. (Ojasalo ym. 2015, 48.)  
 
Tämä työ tehtiin toimeksiantajalle tutkijan omasta aloitteesta. Kehittämistehtävän 
lopullinen aihe oli tutkijan valitsema ja toimeksiantajan hyväksymä. Tutkija kertoi 
työn toteutumiseen osallistuvalle vastaanoton henkilökunnalle alusta asti teke-
vänsä työn sujuvuuden kehittämistä osana opinnäytetyötään. Henkilökunnalle 
kerrottiin etukäteen suoritetuista havainnoinneista ja niiden tarkoituksesta. Haas-
tatteluihin pyydetyiltä henkilöiltä kysyttiin suostumus ja heille annettiin asianmu-
kainen tietosuojailmoitus, joka käytiin heidän kanssaan läpi. 
 
Työelämään tehtävissä kehittämistöissä tutkija saattaa joutua miettimään suos-
tuttelun ja pakottamisen rajaa. Työelämälähtöisessä kehittämistyössä oletetaan, 
että henkilökunta on halukas osallistumaan organisaation toimintojen kehittämi-
seen. (Ojasalo ym. 2015, 48-49.) Tämän työn työpaja osuus tehtiin vastaanoton 
henkilökunnan työajalla, joten heidän suostumustaan osallistumiselle ei erikseen 
tiedusteltu. Kaikki työpajaan osallistuneet henkilöt olivat pajaan ja sen tuloksiin 
tyytyväisiä, joten tutkija katsoo toimineensa eettisesti myös tältä osin. Tämän ke-
hittämistyön toimeksiantaja on lukenut ja hyväksynyt saavutetut tulokset esitettä-
väksi sellaisenaan. 
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5 TUTKIMUKSESTA SYNTYNEEN PUTULA-MALLIN HYÖDYT YRITYK-
SELLE 

 
Yritys voi hyötyä monella tapaa käyttämällä Putula-mallia työn sujuvoittami-
sessa. Mallin avulla on mahdollista luoda asiakasarvoa palveluita kehittämällä, 
parantaa asiakastyytyväisyyttä sujuvoittamalla toimintamalleja, saada aikaan 
säästöjä työvaiheita poistamalla ja työtä tehostamalla sekä vaikuttaa asiakas-
palvelijoiden työtyytyväisyyteen antamalla heille vaikutus-, ja uuden oppimisen 
mahdollisuus. 
Yrityksen käyttöön syntynyt menetelmämalli seuraa rakenteeltaan samankal-
taista kaavaa kuin teoriassa esitetty Herrasen malli (2020). Tutkijan luomassa 
mallissa esitellään tämän tutkimuksen avulla löydetyt konkreettiset menetelmät, 
joita mallin eri vaiheissa voi hyödyntää. Tutkijan mukaan nimetty Putula-malli työn 
sujuvuuden kehittämiseksi erilaisine etenemisvaihtoehtoineen on esitetty kuvi-
ossa 4.  
 
Putula-mallia voi hyödyntää seuraamalla mallia eritavoin. Etenemisvaihtoehtoja 
on kolme. Syntyneessä mallissa työn sujuvuuden kehittäminen alkaa kaikissa 
etenemisvaihtoehdoissa aina timanttimallin mukaisesti etsimällä ongelmat ja ke-
hityskohteet tekemällä havainnointia gemba -kävelyn avulla. 
 
Ensimmäinen menetelmämallin etenemisvaihtoehto, joka on kuvattu malliin sini-
sellä, siirtyy toteutettavan havainnoinnin gemba -kävelyn kysymyksien kautta 
(liite 1) haastatteluun (liite 2). Mallin käyttäjä voi kirjata gemba -kävelyn havainnot 
ylös kysymyspaperiin tai muilla muistiinpanovälineillä. 
 
Haastattelun avulla mallin käyttäjä voi syventää havainnointi vaiheessa esiin 
nousseiden ongelmien merkitystä. Haastattelut voidaan nauhoittaa tai vastaukset 
voidaan kirjata haastattelun kysymyspaperiin. Gemba -kävelyn kysymyksistä jä-
tetään tässä vaihtoehdossa pois kysymys kahdeksan, koska ratkaisuja kehite-
tään työpajassa yhdessä. Etenemisvaihtoehdossa yksi havainnoinnista ja haas-
tatteluista saatujen tulosten analysoinnin ja kehityskohteen määrittelyn avuksi on 
seuraavassa menetelmämallin vaiheessa esimiesten käyttöön tehty teemoittain 
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jaettu sisällönanalyysitaulukko (liite 7). Mallia käytettäessä tutkija suosittelee nos-
tamaan analyysitaulukosta esille ne asiat, jotka huomataan sekä havainnoissa 
että haastattelussa. Nämä asiat kannattaa merkitä taulukkoon samalla värillä. 
Tämän jälkeen taulukon käyttäjän on helppo siirtää kehittämistä vaativat asiat 
mallin seuraavaan vaiheeseen eli työpajaan. 
 

Mallin etenemisvaihtoehdon yksi viimeinen osio on työpaja. Ratkaisujen hakemi-
seen, kehittämiseen ja ideointiin mallin työpajassa hyödynnetään menetelminä 
muistintyhjennystä ja ideariiheä. Eurot parhaille ideoille ja ideatyöpohjaa käyte-
tään mallissa viimeisen vaiheen apuna, jolloin valitaan sopivimmat ratkaisut ja 
ideat (liite 5). Eurot parhaille ideoille menetelmässä henkilökunta saa äänestää 
mielestään parhaita ideoita antamalla niille eri määrän euroja ja eniten euroja 
kerännyttä ideaa jatkokehitetään ideatyöpohjan kysymysten avulla. Apuna työpa-
jassa käytetään fläppitauluja, joihin ideat kirjataan. Tarkemmat tiedot mallissa 
käytettävistä työpajamenetelmistä voi luotua mallia hyödyntävä esimies lukea tä-
män työn teoria osuudesta. 
 
Putula-mallin toinen etenemisvaihtoehto on kuvattu kuvioon keltaisella. Tässä 
vaihtoehdossa jätetään haastattelu osio pois edellyttäen, että havainnointivai-
heessa esiin nousseet ongelmat ovat niin selkeitä, että niiden tulosten sisällön 
analysoimalla on mahdollista siirtyä suoraan työpajaan ja ongelman ratkaisun ha-
kemiseen. Tässä etenemisvaihtoehdossa käytetään sisällönanalyysitaulukkoa 
soveltaen, ja siitä jätetään pois haastattelua koskevat osat. Lopuksi vaihtoehto 
kaksi etenee analyysista työpajan kautta eurot parhaille ideoille -äänestykseen ja 
ideatyöpohjaan, kuten mallin etenemisvaihtoehto yksi. 
 
Kolmantena vaihtoehtona Putula-malli on käytettävissä soveltuvilta osin myös ke-
vyemmin. Tämä on esitetty kuviossa harmaana etenemisvaihtoehtona. Har-
maassa etenemisvaihtoehdossa havainnointi voidaan suorittaa työn ohella tai si-
sällyttämällä haastattelun kaltaisia kysymyksiä päivittäisen työn oheen tai toteu-
tustapana voi olla gemba -kävelyn tekeminen sisällyttämällä kysymyksen kah-
deksan, jolloin kehitysideat kysytään suoraan kävelyn ohella henkilökunnalta. 
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Näissä kummassakin tapauksessa kehitysratkaisujen etsintä ei vaadi aina omaa 
työpajaansa. Työpajaan suunnitellun fläppitaulun, jossa on ongelma tai kehitys-
kohde, voi tuoda esimerkiksi työpaikan takahuoneeseen. Tällöin jokainen voi 
koska tahansa laittaa ehdotuksia taululla olevaan haasteeseen ja ideoiden kehit-
täminen on jatkuvaa. Tässä tapauksessa esimiehen kuitenkin tulee muistaa siir-
tää ryhmä seuraavaan vaiheeseen hyödyntämällä eurot parhaille ideoille -äänes-
tystä ja ideatyöpohjaa. 
 
Jos gemba -kävelyn aikana on henkilökunnalta saatu jo hyvä idea, voi esimies 
laittaa suoraan idean ja ideatyöpohjan takahuoneen fläppitauluun ja pyytää hen-
kilökunnalta näkemystä syntyneen idean toteutettavuudesta sitä kautta. Myös 
tässä harmaan etenemisvaihtoehdon toteutusmallissa lopuksi äänestetään pyy-
tämällä suoraan euroja parhaille ideoille ja toimeenpannaan lopulta ratkaisu. 
 
Mallin jatkuvuutta on kuvattu kuviossa 4 punaisella nuolella. Työn sujuvuuden 
varmistamiseksi ja parhaiden tulosten saamiseksi esimiesten tulee seurata mallia 
säännöllisesti. Mallin käytön säännöllisyyden toivotaan siirtyvän DNA:han, josta 
kehitetyn mallin kuvio on saanut visuaalisen inspiraationsa. Visuaalinen ilme tuo 
esille myös mallin äärettömyyden ja ikuisuuden symboliikan. 
 
 

 
     
 
KUVIO 4. Tutkimustuloksena syntynyt työn sujuvuuden kehittämisen Putula-malli 
(Putula 2022) 
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Tutkija muodosti Putula-malliin esimiesten käyttöön kolme sovellettavaa ete-
nemisvaihtoehtoa. Tutkija päätyi tähän, koska case -hotellin tutkimuksen havain-
noinnissa ja haastatteluissa huomattiin tarve mallista avuksi niin tarkemmalle ja 
syvällisemmälle kuin kevyemmällekin työn sujuvuuden kehittämiselle ja ongel-
mien ratkaisuun. Malli tarjoaa esimiehille selkeät pohjat havainnoinnin ja haastat-
teluiden tekoon, niiden tulosten sisällön analysointiin tarkoitetun taulukon sekä 
esimerkin työpajan aikatauluksi ja ideatyöpohjaksi (liitteet 1-3, 5 ja 7). Jos luo-
dussa mallissa käytettävät työpajamenetelmät eivät ole mallin käyttäjälle entuu-
destaan tuttuja, voidaan apuna käyttää tämän työn tutkimusmenetelmäosiossa 
olevaa case -hotellin työpajaa esimerkkinä käytännön toteutuksesta. 



51 
 

   

6 POHDINTA 
 
 
Tämän työn tavoitteena oli hotellin vastaanoton työn sujuvoittaminen ja tarkoituk-
sena menetelmämallin luominen työn ongelmaratkaisuun ja -kehittämiseen esi-
miesten käytettäväksi. Menetelmämallin tekemisen pohjana hyödynnetty tuplati-
manttimalli mahdollisti vastausten löytämisen työssä asetettuihin tutkimuskysy-
myksiin. Tuplatimanttimalli helpotti myös työn sujuvuutta parantavan mallin luo-
mista. 
 
Työn tuloksena syntyi menetelmämalli, joka on käytettävissä erilaisia variaatioina 
palvelualan asiakaspalvelijoiden työn sujuvoittamiseen. Nimesin mallin itseni mu-
kaan Putula-malliksi (liite 8). Työn teoreettiseen pohjaan palvelumuotoiluun ja 
lean -menetelmiin tukeutuva malli mahdollistaa asiakasarvon tehokkaamman 
luomisen ja työn kehittämisen työntekijäkokemuksen huomioivasti. Mallia hyö-
dyntämällä esimies voi löytää ongelmia ja kehityskohteita, joiden sujuvuuden pa-
rantamisella voi olla vaikutusta yrityksen toimintaan niin taloudellisesti kuin asia-
kas- ja/tai henkilöstön arvonmuodostumisessa. 
 
Case -hotellina toimineen vastaanoton osalta työssä syntyi menetelmämallia 
hyödyntämällä näkyviä tuloksia, joiden jalkauttamiselle toimintaan on määritelty 
aikataulu. Mallin avulla nykyisistä toimintamalleista kehitettiin leanin mukaisesti 
kustannustehokkaampia, henkilökuntaa kehitettiin ja heille annettiin vastuuta. 
 
Vaikka työn havainnointi-, ja haastatteluvaiheessa keskityttiin etsimään erityisesti 
henkilökunnalle arvoa tuovia asioita työn sujuvuuden parantamiseen, oli lopulli-
sissa tuloksissa selvästi havaittavissa asiakasnäkökulma. Tarkemmin asiakas-
segmentoitu ja tarveanalysoitu minibaarien käyttö, paremmin etukäteen jaettu in-
formaatio parkkialueista ja helpommin saatavilla olevat kylpyläavaimet palvelevat 
merkittävästi asiakasta ja luovat palvelulle asiakasarvoa. 
 
Tämän työn jatkotutkimuksena voitaisiin selvittää, kuinka kehittämisen tuloksina 
syntyneet ideat toimivat käytännössä niiden toteuttamisen jälkeen, palata ideoi-
den muutostarpeisiin ja/tai tulosten mahdolliseen mitattavuuteen. 
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Vaikka työssä pidettyyn työpajaan valikoitui vain yksi aihealue kehityskohteeksi, 
nousi työn avulla esiin myös monta muuta aluetta, joihin on helppo tarttua ja jat-
kaa työn sujuvuuden kehittämistä case -hotellissa niiden pohjalta. Osa löyde-
tyistä haasteista oli hyvinkin konkreettisia ja helposti korjattavissa, kuten roskis-
ten sijainti tai kuponkien päivämääräleimasin. Osa taas sai minut miettimään esi-
miestyön kehittämistarpeita, joihin osittain tartuin jo työn aikana. 
 
Putula-mallia voitaisiin sellaisenaan tai pienillä muutoksilla hyödyntää myös case 
-hotellin muiden osastojen tai yrityksen muiden kohteiden vastaanottojen ongel-
maratkaisussa ja työn sujuvoittamisessa. Malli ei sellaisenaan tarjoa leanin yh-
teydessä usein esiintyvälle six sigma -menetelmälle tyypillistä tehokkuus-, tai 
tuottomittaria. Sujuvan työn vaikutukset voivat kuitenkin olla mitattavissa ja mallin 
noudattaminen voi kehittää osaston työtä paremman asiakaspalvelun ja henki-
löstötyytyväisyyden myötä mitattavaan suuntaan. Luotu menetelmämalli tukee 
aiemmin teoriassa esille nostettua tutkimusta six sigman mukaisten menetelmien 
käytön tuomista hyödyistä palvelualalle. Tällaisenaan kehitetyn mallin perusta 
pohjautuu leanin mukaisiin tapoihin toimia, mutta se luo hyvän pohjan yritykselle 
luoda löytyneiden asioiden ympärille mittareita ja täten viedä toimintaa myös six 
sigman tuottomallien mukaiseen suuntaan. 
 
Luotu malli voisi luoda pohjaa leanin mukaisen toimintastrategian, dynaamisen 
mallin, toteutukseen vaikka tämä opinnäytetyö on ollut vain yksi toiminnan kehit-
tämisen projekti. Mallin mahdollinen säännöllinen toteutettavuus toisi mukanaan 
jatkuvan parannusten ja kehityskohteiden etsinnän ja täten toiminnan kehittämi-
sen eri osastojen arkeen.  
 
Tämän tutkimuksen tekeminen eteni vaiheittain vuoden mittaiselle aikavälille. 
Vaikka tämän työn toteutus kesti ajallisesti pitkään ei lopullista Putula-mallia to-
teuttavan ole tarpeen varata mallin käyttöön samaa aikaresurssia. Tutkimuk-
sessa nousi esiin yleispätevämpiä huomiota, kuten asiakaspalvelijan osaamisen 
tason merkitys palvelun sujuvuuteen. Toisaalta esiin nousi tutkimuksen case -
hotellille ominaisia työn sujuvuuteen vaikuttavia asioita. 
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Pidän tutkimusta onnistuneena, sillä saavutetut tulokset ja työssä luotu menetel-
mämalli on heti hyödynnettävissä yrityksessä, jossa työskentelen. Tämä tutkimus 
sai alkunsa halustani kehittää työn sujuvuutta hotellin vastaanotossa ja siinä olen 
onnistunut. Aion jakaa työni yrityksen vastaavissa tehtävissä muissa kohteissa 
toimiville esimiehille hyödynnettäväksi. Mallin tarjoamat valmiit menetelmät ovat 
hyödynnettävissä yrityksissä pienillä panostuksilla, joten mallin käyttö ei tuo yri-
tyksille suurta kuluerää. Uskon luodun mallin palvelevan jatkossa kaikkia sitä 
hyödyntäviä palvelualan toimijoita toimintansa kehittämisessä.  
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LIITTEET      1(2) 

Liite 1. Hotelli vastaanoton gemba -kävelyn kysymyspohja 
Työn sisällön sujuvuus: 

1. Mitkä ovat tämän palvelun/ toiminnan ongelmat asiakkaan tai oman orga-
nisaation kannalta? 

• Esimerkiksi hitaus, laadun heikkous, asiakastyytyväisyys -> arvon 
muodostus ja työn monipuolisuus tai rauhattomuus tiettyihin töihin 

Toimintatapojen sujuvuus: 
2. Kuka on vastuussa tästä palvelusta asiakkaan näkökulmasta päästä 

päähän? 
• Pallotellaanko asiakasta eri osastojen välillä? Missä asiakkaan kan-

nalta palvelussa kriittinen piste? 
 

3. Miten työpyynnöt saadaan asiakkaalta?  
• Esimerkiksi paikan päällä, puhelimitse, Chat, sähköposti ym. 

 
4. Kuka aikatauluttaa ja priorisoi toimintaa asiakastilausten perusteella? 

Minkälaisia priorisointisääntöjä on käytössä? 
• Hoitaako jokainen oman osansa, onko jako tasapuolinen? 

Työympäristön sujuvuus: 
5. Kuinka sujuvaa työ on? 

• Työympäristössä olevia teknisiä/toiminnallisia haasteita, jotka hi-
dastavat palvelua, työjärjestys, toiminnan ennustettavuus, mitä 
teet, kun jokin menee vikaan ja mikä yleensä menee vikaan? 
Onko työssä tarvittavissa tiedoissa puutteita? 

 
6. Miten työt siirretään priorisoinnin jälkeen tiimistä toiseen? 

• Muutetaanko työsuunnitelmaa koko ajan/onko sitä? Onko siirrettä-
vää työtä esimerkiksi myyntiin tai ravintolaan?   
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2(2) 
7. Miten tarvittavat tiedot toimitetaan tähän työvaiheeseen? 

• Käytettävät välineet/menetelmät? Esimerkiksi yhteinen tietokanta, 
henkilökunnan infomappi, what up-ryhmät, sähköposti ja niiden 
tarkoituksen mukainen toimivuus/luotettavuus 

 
8. Miten kehittäisit tätä työvaihetta? 

• Kysy työntekijältä hänen näkemyksensä? 
(Torkkola 2015, 287 muokattu) 
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Liite 2. Haastattelu kysymykset 
Teema 1. Työn sisällön sujuvuus 

 Onko työn sisällössä jotain joka mielestäsi vaikuttaa sen sujuvuuteen? a) Henkilökunnan kannalta b) Asiakkaan kannalta        
(esimerkiksi asioita, jotka vaikuttavat palvelun laatuun, hitauteen tai asiakastyy-
tyväisyyteen)  
 
Teema 2. Toimintatapojen sujuvuus 

1. Onko toimintatavoista johtuvaa asiakkaan ylimääräistä siirtelyä? 2. Missä on palvelun kannalta kriittisin piste ja kuka vastaa palvelusta? 3. Kerro miten saat asiakkailta työpyyntöjä ja kuka huolehtii töiden jakami-sesta ja aikataulutuksesta?  
Teema 3. Työympäristön sujuvuus 

1. Onko työympäristössä teknisiä/toiminnallisia haasteita, jotka vaikuttavat palveluun? 2. Onko työssä tarvittava tieto selkeästi saatavilla? 3. Miten tieto liikkuu? Onko se toimiva tapa?  
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Liite 3. Työpajan aikataulu ja runko 
Klo 15 aloitus/kahvitarjoilu

Klo 15-15.15 Opinnäytetyön esittely ja työpajan 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 päätökset toimeenpanosta

Klo 17 työpajan päättyminen
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Liite 4. Työpajan kehityskohteiksi valittujen ideoiden fläppitaulut: vanhat toiminta-
mallit ja kilpailijoiden tavat (2022) 
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Liite 5. Ideatyöpohja 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IDEA

Mitä hyötyä/arvoa ideasta on 
asiakkaalle/työntekijälle ja onko se 

toteutettavissa?

Mitä resursseja toteuttaminen 
vaatii? Aika, raha, osaaminen?

Kuka toteuttaa ja kenen tukea 
tarvitaan?

Mitä riskejä idean toteuttamiseen 
liittyy?

Miten riskit minimoidaan?

Löytyykö kytkös organisaation 
laajempiin tavoitteisiin? 

(asiakastyytyväisyys, 
henkilöstötyytyväisyys, säästöt)
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Liite 6. Työpajassa parhaaksi valittujen ideoiden jatkokehittämisen fläppipaperit 
(2022) 
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Liite 7. Sisällönanalyysitaulukko  
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Liite 8. Putula-malli 
 

 
 
(Putula 2022, graafinen toteutus Suontaus Janne) 


