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1 Johdanto

Opinnidytetyossid pureudutaan kolme vuotta toimineen ilmanvaihto- ja sisdilmatutki-
muksia tekevin mikroyrityksen, Yritys X Oy:n, keskeiseen toimintaan ja suorituskyvyn
arviointiin prosessindkokulmasta. Tama opinnidytety6 on yrityksen prosessityon en-
simmadinen askel ja osa Yritys X Oy:n laajempaa kehitystyotd. Opinniytetyossa esitel-
lddn vaihe vaiheelta kuinka kohdeyrityksen prosessityd etenee ydinprosessien tunnista-
misesta prosessikuvauksiin ja niidden arviointiin. Ty6hon on koottu prosessijohtamiseen
liittyva keskeinen teoreettinen tieto, jonka tarjoamia keinoja hyédynnetian Yritys X

Opy:n nykytilan selvittimisessa.

Opinniytetyo aloitettiin Yritys X Oy:n toimitusjohtajan, Yrittdja Y:n, tekemin toimek-
siannon johdosta. Yrittdjd Y kokee, etteivit nykyiset toimintatavat ole kaikilta osin tar-
koituksen mukaisia tai riittdvin tehokkaita, jotta kasvaneeseen kysyntidin pystyttiisiin
vastaamaan. Toimeksiantajan kokemien ajankohtaisten ongelmien ja haasteiden selvit-
timiseen valikoitui prosessindkékulma, koska se tarjoaa selkedn lihestymistavan, jonka
avulla tyGssa pyritadn nostamaan esiin merkittavimmat kehittamistd vaativat kohteet.
Ilman nykytilan analysointia ei voida lihted tekemaidn muutoksia tai parannuksia yrityk-
sen toimintaan. Tutkimuksen avulla saadaan luotua kehitysty6lle perusta ja yrityksessa

tapahtuva keskeinen tekeminen tulee dokumentoitua.

Tutkimuksen tavoitteena on pystya tunnistamaan ja kuvaamaan Yritys X Oy:n ydinpro-
sessit. Lisdksi tyon tavoitteena on havaita ydinprosessien suorituskykyi olennaisesti
haittaavat ja hidastavat ongelmakohdat. Tutkimusta varten pyritddn kerddmiin tutki-
mukseen soveltuva ja riittavan kattava aineisto, jotta tutkimusongelmiin pystytidan vas-
taamaan. Tdmin tutkimuksen tulosten perusteella arvioidaan nykytilannetta ja pohdi-
taan mahdollisia ratkaisuja havaittuthin ongelmiin. Tavoitteena on, ettd tyé nostaa esille

Yritys X Oy:td hyodyttivid ja suorituskykyi tehostavia kehitysehdotuksia.

Tutkimusstrategiaksi valittiin tapaustutkimus, koska tutkimuskohteena oli yksittiinen
yritys, josta haluttiin seikkaperdisti tietoa. Tutkimuksen tavoitteet ja tarvittavan tiedon
maard ja laatu olivat perusteena kvalitatiivisen lihestymistavan valinnalle. Tutkimukseen

kerittiin empiirista aineistoa haastattelujen, osallistuvan havainnoinnin ja Yritys X



Oy:6n liittyvien kirjallisten dokumenttien tutkimisen avulla. Eri menetelmilld kerittyd

tutkimusaineistoa analysoitiin sitd mukaa, kun aineistoa kertyi.

1.1 Tyon tausta, tavoitteet ja rakenne

Tamin opinndytetutkimuksen toimeksiantajana on vuonna 2009 perustettu ilmanvaih-
to- ja sisailmatutkimuksiin erikoistunut pienyritys, Yritys X Oy. Yritys X Oy on saavut-
tanut vakaan asiakaskunnan ja yrityksen tarjoamien palvelujen kysynti kasvaa koko
ajan. Kysynnin kasvu on aiheuttanut uudenlaisen tilanteen ja yrityksen toimintatapoi-
hin tarvitaan muutoksia. Yrittdjd on tottunut toimimaan tietyilld tavoilla, mutta toimin-
taa ja toimintaprosesseja ei ole varsinaisesti mietitty koskaan. Myoskaan yrityksessa ta-
pahtuvia toimintoja ei ole dokumentoitu millddn lailla. Yrittdjan mielesta yritykselld on
mahdollisuudet kasvuun, mutta hin on kokenut nykyisen toimintamallin joiltain osin
tehottomaksi ja turhauttavaksi. Yksinyrittajan on ollut vaikea saada aika ja voimavarat

riittimadn kaikkiin yrityksen tehtaviin.

Opinnidytetyoni tarkoituksena on tunnistaa ja kuvata Yritys X Oy:n ydinprosessit, ana-
lysoida ydinprosessien nykytilaa ja nostaa esiin mahdolliset ongelmakohdat. Ydinpro-
sessien tunnistamisen ja dokumentoinnin tarkoitus on myo6s auttaa yrittajaa pohtimaan
mahdollisia vaihtoehtoisia toimintamalleja. Ydinprosessien kuvaaminen varmistaa myos
sen, ettd tarvittaessa muutkin kuin yrittdja itse tietavat, mita Yritys X Oy:ssid tapahtuu.
Pyrkimyksend on tuottaa opinnaytetyGraportti, jonka avulla yrittdjilld on mahdollisuu-
det ldhted ratkaisemaan havaittuja ongelmia ja 16ytdd yrityksen strategiaan soveltuvia

ratkaisuja.

Tutkimuksen tarkoitus voidaan kiteyttda seuraavien tutkimuskysymysten avulla:
1. Mitkd ovat Yritys X Oy:n ydinprosessit?
2. Minkalaisista toiminnoista ydinprosessit rakentuvat?

3. Minkilaisia ongelmakohtia ydinprosesseihin sisaltyy?

Opinnaytetyon kirjallinen raportti on kolmiosainen. Luvut yksi ja kaksi muodostavat
tyon ensimmaisen osan, jossa kerrotaan tutkimukseen ja tychon liittyvit taustat ja ta-
voitteet seka esitellddn keskeinen teoriatieto. Teoriaosuuden lihteind on kaytetty kirjalli-

suutta, aiempia tutkimuksia ja selvityksia, artikkeleita seka joitakin verkkolahteitd. Tyon
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toisen osan muodostavat luvut kolme ja neljd, joissa esitellidn tutkimusmenetelmait,
tutkimuksen kulku ja tutkimustulokset. Ty6 paittyy kolmanteen osaan eli pohdinta-
osaan, jossa arvioidaan tehtyd opinniytetutkimusta, tutkimustuloksia ja niiden merkitys-

td. Tyon lopuksi pohditaan mahdollisia jatkotutkimustarpeita.

1.2 Keskeiset kiasitteet

Prosesseihin liittyva termist6 on laaja ja vaikuttaisi kehittyvin kaiken aikaa. Kirjallisuu-
dessa esiintyy kisitteitd ja termistdd, joka ei aina ole keskenddn yhteneviinen. Tdmin
vuoksi on syytd tismentdd lyhyesti tissa tyOssi kiytettivien prosessikisitteiden sisaltoad

ja merkitysta.

Prosessiajattelu

Prosessiajattelu on toimintoketjun kokonaisvaltaista tarkastelua, jossa lahtokohtana
ovat asiakas ja asiakkaan tarpeet ja lopputuloksena asiakkaan tarpeet tyydyttiva tuote tai
palvelu (Laamanen 2009, 21). Prosessiajattelussa pyritdan hahmottamaan lopputulok-
sen kannalta olennainen kokonaisuus ilman, ettd organisaatiorajat tai yksittiiset tehtavat
rajoittaisivat nikemystid (Laamanen & Tinnild 1998, 6.). Prosessiajattelun mukaisesti

asiakas on lopputuloksen vastaanottaja (Laamanen & Tinnila 1998, 23.).

Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on organisaation suorituskyvyn parantamista ydinprosesseja uudis-
tamalla (Hannus 1994, 4.). Prosessijohdettu organisaatio on jirjestdytynyt prosesseit-
tain, jolloin korostuu toimintoketjujen kokonaisvaltaisuus ja asiakkaalle tuotettava lisd-
arvo. Prosessijohtamisen keskeisid painopisteitd ovat reagointikyky, asiakasldhtdisyys ja

kustannustehokkuus. (Hannus 1994, 27; Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 30.)

Ydin- ja tukiprosessi

Ydinprosessit ovat valittémassa yhteydessa organisaation ulkoiseen asiakkaaseen, silld
ydinprosessien kautta yrityksessd oleva osaaminen kulkeutuu asiakkaalle. Ydinprosessit
muodostavat ratkaisun asiakkaan tarpeeseen eli ydinprosesseissa syntyy organisaation
jalostusarvo. (Hannus 1994, 24; Laamanen 2009, 54; Kiiskinen, Linkoaho & Santala
2002, 28.) Organisaatio ei kuitenkaan selvia pelkkien ydinprosessien avulla, vaan elin-

kelpoinen kokonaisuus vaatii ydinprosessia tukevia toimintoja eli tukiprosesseja. Tuki-
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prosessit ovat organisaation sisiisid prosesseja, jotka saavat aikaan edellytykset ydinpro-

sesseille. (Laamanen 2009, 57; Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 29.)

Prosessikartta

Prosessikartta on usein graafinen esitys ja viestinnin valine, jossa kuvataan karkealla
tasolla organisaation ydinprosessit. Prosessikartan tarkoitus on helpottaa kasittimaan,
miten organisaatio tuottaa palvelut tai tuotteet. Prosessikartasta tulisi my6s kiyda ilmi

eri prosessien keskinaiset vaikutussuhteet. (Laamanen 2009, 60; Laamanen & Tinnild

1998, 35.)

Prosessin kuvaus

Jotta organisaation toimintaa voidaan arvioida, tutkia ja kehittdd on ensin tarpeen mal-
lintaa organisaation toiminta esimerkiksi prosessin kuvauksen avulla (Laamanen 2009,
75.). Prosessin kuvaus on usein vuokaavion muotoon piirretty esitys, jossa esitetidn
tarkoitukseen sopivalla tarkkuudella yhden prosessin kriittiset toiminnot ja toimijat

(Laamanen & Tinnild 1998, 35.).

1.3 Kohdeyrityksen esittely

Opinnidytetyon toimeksiantaja ja tutkimuskohde on vuonna 2009 perustettu ilmanvaih-
to- ja sisdilmatutkimuksia tekeva Yritys X Oy. Yritys X Oy tarjoaa lisaksi rakennusten
kosteusvaurio- ja rakennetutkimuksia. (Yrittdja Y 9.5.2012) Tietosuojan vuoksi koh-
deyrityksestd kiytetddn kirjallisessa raportissa nimed Yritys X Oy ja yrittdjad kutsutaan

Yrittdja Y:ksi. Liitteessa 1 esitetddn taulukko, johon on koottu yritystiedot lyhyesti.

Yritys X Oy on pieni mikroyritys, jossa talla hetkelld tyoskentelee yrittaja yksinaan eika
hin ole aikeissa palkata lisdd ty6voimaa toistaiseksi. Yrittdjd Y:1ld on yli kahdenkym-
menen vuoden tyokokemus ilmanvaihto- ja saneerausrakentamisen alalta seki sisailma-
ja rakennetutkimuksista. Tyouransa aikana Yrittdja Y on toiminut paitsi perheyrittajani
ja yksinyrittdjaind myos useita vuosia tyosuhteessa julkisella sektorilla. Yrittdja Y:1l4d on
LVI-teknikon koulutuksen lisiksi rakennusterveysasiantuntijan koulutus. (Yrittdja Y

9.5.2012)



Yrityksen kotipaikka on Helsinki ja toimialue on padosin Helsinki ymparistokuntineen.
Yrityksen toimitilat sijaitsevat yrittdjain oman kodin yhteydessa. Yritys X Oy:n asiakas-
kunta koostuu joitain yksittiisia kotitalousasiakkaita lukuun ottamatta yrityksista ja jul-
kisen sektorin toimijoista. Yritys X Oy:n vuoden 2011 litkevaihto on yli 174 tuhatta
euroa ja se on enemmain kuin kaksinkertaistunut verrattuna vuoteen 2010. Yritys X
Opy:n kirjanpito ja palkanlaskenta on ulkoistettu, muutoin Yrittaja Y hoitaa yrityksen
toiminnot itse. Yrittdja Y mainitsee yrityksensa tirkeimmiksi arvoiksi puolueettomuu-

den ja luotettavuuden. (Yrittdja Y 9.5.2012; Yritys X Oy 2012)

Yrittdjd Y on kiinnostunut yrityksen kasvattamisesta, mutta ei koe orgaanista kasvua
mielekkaidksi. Yrittdjan mielestd oikea vaithtoehto kasvuun talla hetkelld on verkostoi-
tuminen ja sitd kautta Yritys X Oy onkin kasvattanut litkevaihtoaan viime vuosina. Yrit-
taja on varsin tyytyviinen timan hetken tilanteeseen eikd suunnitelmissa ole suuria
muutoksia yrityksen laajentamisen suhteen. Yrityksen asiakaskuntaa haluttaisiin rajata
entistd tarkemmin koskemaan yrityksia ja julkista sektoria. (Yrittdja Y 9.5.2012) Yrittdjd
Y haluaisi kehittaa yrityksen toimintatapoja ja on kiinnostunut selvittimaan mahdollisia

hukkatekijoitd tai ongelmia toiminnassa. Tdstd syystd opinndytetyon toimeksianto kos-

kee nimenomaisesti nykyisten ydinprosessien selvittimista ja analysointia.



2 Prosessiajattelu yrityksen nykytilan analyysivilineena

Pk-yritystd voidaan kehittdd monilla tavoilla ja kehittimisen motiivi voi tulla yrittdjaltd
itseltddn, rahoittajilta tai muilta sidosryhmiltd. Kehittimisvaihtoehdon mairia yrittajin
oma vaisto ja visio yrityksen tulevaisuudesta. Yrityksen tulevaisuutta voi pohtia eri ni-
kokulmista, esimerkiksi oppimis- tai taloudellisesta nik6kulmasta tai asiakas- tai proses-
sindkékulmasta. Niiden eri ndkokulmien avulla yrittdjd voi 16ytdd oman nikemyksensi
mukaisia kehittimisalueita ja -keinoja, joilla pyritadn varmistamaan menestys jatkossa.
Mikali yrityksessd halutaan pyrkid kasvuun, yrittajan on tirkead hahmottaa oman yrityk-
sen toiminnalle sopiva laajuus ja kehittymiselle realistiset mittasuhteet. Kasvu vaatii

yritykseltd lisdd voimavaroja ja osaamista. (Viitala & Jylhd 2004, 247.)

Yrityksen kasvu ei kuitenkaan aina ole yrittdjin tavoite, vaan mahdollisesti yritys halu-
taan pitda pienena ja helpommin hallittavana (Suomen Yrittajat 2010). Téstd johtuen
tutkijoiden esittamit yritysten elinkaarimallit eivit kdy yksiin lukuisten yritysten olemas-
saolon tarkoituksen kanssa. Elinkaarimallien oletusarvo on kasvuhakuisuus, joka ei vas-
taa monen yrittdjan tavoitteita ja motivaatiota. Yrityksen kasvu ja kehitys voidaan myo6s
kdsittdd hyvin eri tavoin ja eri mittakaavassa. Joka tapauksessa oli kyseessi iso tai pieni
yritys, kasvuhakuinen tai ei-kasvuhakuinen yritys, niin jokaista yritysta tarvitsee kehittad
tilanteiden muuttuessa. Muutosten hallinta vaatii enenevassa mairin nopeutta ja rea-
gointikykyi yritysten johdolta. Muutokset toimintaymparistéssd tuovat mukanaan muu-
taman perustavaa laatua olevan kysymyksen, joka yrityksen on ratkaistava: Miten vas-
taamme asiakkaidemme muuttuviin tarpeisiin® Mikd on ydinosaamistamme? Teemme-
ko itse vai hankimmeko ulkopuoliselta toimittajalta? (Kiiskinen, Linkoaho & Santala

2002, 14.)

Yrityksen nykytilanteen analysointiin on kaytossa monenlaisia valineita mm. SWOT-
analyyseja, arvoanalyyseja, resurssikartoituksia ja prosessikuvauksia. Nykytilanteen ana-
lysointiin on kéytetty eniten prosessikuvauksia. (Martola & Santala 1997, 175.) Proses-
siajattelun kautta voidaan saada kokonaisniakemys yrityksen toimintatavoista ja proses-
sien mallinnus on myos konkreettinen selvitys yrityksen sen hetkisesta toiminnasta.
Prosessien tunnistamisen ja mallintamisen avulla voidaan analysoida nykyisia toiminta-

tapoja ja 16ytad vahvuudet ja heikkoudet. Saadaan liht6tilanne, josta voidaan ldhted pa-



rantamaan suorituskykya ja samalla asiakkaan kokemaa arvoa. (Moisio & Ritola 2005,

21)

2.1 Prosessiajattelun lihté6kohdat

Prosessiajattelussa on kyse koko toimintoketjun nikemisesta kokonaisuutena eika yksit-
taisen toiminnon tai tehtdvin tarkastelusta. Prosessiajattelun kautta pyritddn saamaan
kaikki osalliset ymmirtimaan kokonaisuus ja nikemiin jokaisen oma osuus prosessis-
sa. (Moisio & Ritola 2005, 3.) Prosessi-sanaa kiytetdan useissa eri tilanteissa ja mita ta-
hansa etenevii toimintaa voidaan kutsua prosessiksi (Laamanen 2009, 19). T4dssi rapor-
tissa tarkastelun kohteena on yritykseen ja sen litketoimintaan liittyvit prosessit. Yrityk-
sen toisiinsa liittyvit toiminnot muodostavat litketoimintaprosessikokonaisuuden, jossa
lahdetdin liikkkeelle asiakkaan tarpeesta ja paadytdan asiakkaan tarpeen tyydyttimiseen.
Liiketoimintaprosessiin liittyy aina olennaisena asiakas, johon prosessin lopputulos
kohdistuu. Prosessin asiakas voi olla yrityksen sisdinen tai ulkoinen asiakas. Prosesseja

eivit myoskain rajoita organisaatiorakenteiden rajat. (Hannus 1994, 41.)

Ideana prosessiajattelu ei ole monimutkainen. Liht6kohtana on asiakkaan tarve. Yri-
tyksessd mietitidn, millainen tuote ja/tai palvelu tyydyttdd asiakkaan tarpeen ja millai-
nen prosessi saa aikaan tarvittavat tuotteet ja/tai palvelut. Taman jilkeen kartoitetaan
millaisia resursseja prosessin toteuttaminen vaatii. Onnistunut prosessi saa aikaan seu-

raavia hyotyja:

1. Asiakasyhteisty6 toimii hyvin ja asiakas kokee yrityksen palvelun hyviksi.

2. Yritysorganisaatioon kuuluvat ihmiset ymmirtivit kokonaisuuden ja oman roolinsa
siind ja tolmivat itseohjautuvasti.

3. Asiakkaan tarpeet ja yrityksen kokonaistavoitteet ohjaavat kokonaisvaltaisesti toi-

minnan kehittamista.

(Laamanen 2009, 21-22.)

Prosessikirjallisuudessa esiintyy erilaisia tapoja luokitella prosesseja. Samoin termisto
saattaa erota teoksesta riippuen. Laamanen (2009, 54.) ehdottaa prosesseja luokitelta-
vaksi ydin- ja tukiprosesseihin, joista voidaan valita organisaation avainprosessit. Ydin-

prosessit ovat suoraan vilittomassa yhteydessa asiakkaaseen ja ydinprosessien kautta
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jalostuu organisaation tuote ja/tai palvelu. (Laamanen 2009, 54.) Yritys ei patjad pelkki-
en ydinprosessien varassa, vaan tarvitaan myos tukiprosesseja. Tukiprosessit ovat yri-
tyksen sisdisid prosesseja, jotka luovat edellytykset ydinprosessien tehokkaalle toimin-

nalle. (Laamanen 2009, 56-57.)

Ydinprosessit ovat yrityksessa tapahtuvaa strategian mukaista keskeista tekemista, joi-
den kautta toimitetaan yrityksen osaaminen asiakkaalle. Ydinosaaminen ja —prosessit
muodostavat yrityksen kyvykkyyden eli yrityksen kyvykkyys muodostuu ydinosaamisen
muuttamisesta ydinprosessien kautta asiakkaan kokemaksi arvoksi ja tuottaa vastaavasti
yritykselle kassavirtaa. (Hannus 1994, 23; Jalonen 2012, 11.) Kuviossa 1 havainnolliste-

taan kasitteita ydinosaaminen, ydinprosessi ja strateginen kyvykkyys.

» Ydinprosessi o
3 2
: :
2 Ydinprosessi 73
| -
5 2

Ydinprosessi &

Strateginen kyvykkyys

Kuvio 1. Strateginen kyvykkyys (Hannus 1994, 24.)

Prosessijohtaminen tarkoittaa yrityksen toiminnan tarkastelua asiakkaalle arvoa tuotta-
vana kokonaisuutena. Prosessijohdetussa yrityksessa organisaatio on jirjestiaytynyt pro-
sesseittain eli kunkin prosessin toiminnoista alusta loppuun asti vastaavat kaikki sithen
osallistuvat eika keskitytd niinkadn yksittdisiin tehtiviin. Prosessijohtamiseen liittyy pro-
sessien kuvaaminen vuokaaviona, mutta kuvaus ei ole ensisijainen tavoite. Se on vain
visuaalinen keino ja viestinnin valine, joka auttaa hahmottamaan organisaation toimin-
taa, jotta sitd pystytadn ymmartamain, jasentamaan ja kehittimain. (Hannus 1994, 18;

Laamanen 2009, 75; Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 30.)

Yrityksen reitti kohti prosessijohdettua organisaatiota kulkee Virtasen ja Wennbergin

(2005, 115.) mukaan prosessien tunnistamisesta niiden mairittelyyn ja kuvaamiseen.
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Tamin jilkeen nimetdan prosesseille omistajat, mitataan prosessien suorituskykya ja
jatketaan yhtijaksoista kehittimistd. Prosessityon eteneminen on esitetty myos seuraa-

vanlaisen hieman yksityiskohtaisemman luonnostelman mukaisesti:

Ydin ja tukiprosessien tunnistaminen

Vi
Prosessikartan laatiminen
\/
Prosessien purkaminen
Vi
Kuvaustavan, symbolien ja termien valinta
\/
Prosessien kuvaaminen ja méarittiminen

NS

Prosessien tavoitteiden maarittiminen
NS

Prosessin mittareiden mairittiminen
Vi

Prosessin omistajien maarittiminen
Vi
Kannustaminen asiakasldhtdisyyteen ja yhteistyéhon

NS

Prosessin arviointi, analysointi ja parantaminen

Kuvio 2. Prosessityon roadmap (Moisio & Ritola 2005, 23.)

Kuvioon 2 on kuvattu organisaation prosessityon etenemisen malli. Moision ja Ritolan
(2005, 23.) mukaan prosessityo lihtee litkkeelle prosessien tunnistamisesta. Organisaa-
tion toiminnasta etsitddn ydin- ja tukiprosessit, joiden perusteella laaditaan prosessikart-
ta. Taman jilkeen prosessit puretaan osaprosesseihin ja tehtiviin, valitaan kuvaustapa ja
kdytettdvit symbolit sekd termit. Seuraava vaihe on prosessien kuvaaminen ja mairit-
timinen. Organisaatiotason tavoitteista johdetaan prosessikohtaiset tavoitteet, joiden
avulla tunnistetaan ja maaritellian prosesseille mittarit. Kullekin prosessille maaritellaan
omistaja eli prosessista vastuussa oleva henkil6 tai ryhma. Taman jalkeen pyritaan

muokkaamaan asenteita organisaation sisalla kohti asiakasldhtoisyytta ja kannustetaan
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yhteistyohon. Viimeisena vatheena on prosessin arviointi, jolloin prosesseja analysoi-
daan niille asetettujen tavoitteiden ja mittareiden valossa. Arvioinnin tulokset ohjaavat

tehtavid parannuksia ja kehitystyotd. (Moisio & Ritola 2005, 23.)

2.2 Ydinprosessien tunnistaminen

Prosessijohtamisessa on kysymys suorituskyvyn parantamisesta, mutta ennen kuin
péddstiin parantamaan suorituskykya on prosessityon ensimmadinen vaihe ydin- ja tuki-
prosessien tunnistaminen. Liiketoiminnan ydinprosesseja kuvataan usein prosessikartan
avulla, jossa esitetddn karkealla tasolla yrityksen ja sen sidosryhmien toiminnot. Proses-
sikartan tarkoitus on helpottaa visuaalisesti ymmartamaan toimintaa, miten tuotteet ja
palvelut tuotetaan. Asiakkaan toiminta on suositeltavaa nikya prosessikartassa, jolloin
yrityksen sisdlld kaikilla on nikemys asiakkaan toiminnasta ja vastaavasti asiakas nikee
osuutensa kokonaiskuvasta. Prosessikartan esitystavassa tulee huomioida, etta prosesse-
ja ei lokeroida osastoittain tai toiminnoittain. Tédrkedd on tunnistaa ydinprosessit eril-
lidn vallitsevasta organisaatioratkaisusta. (Laamanen 2009, 59-60; Moisio & Ritola

2005, 23.)

Kun yrityksessa halutaan ldhted kohti prosessiorganisaatiota Laamanen (2009, 64.) esit-
tad kolme erilaista lihestymistapaa, joiden kautta organisaation prosesseja voi lihted
tunnistamaan: toiminta, menestystekijét tai asiakkaan prosessit. Jalonen (2012, 9.) listaa
prosessien tunnistamisen lihtokohdiksi edelld mainittujen lisiksi sidosryhmien odotuk-
set ja yrityksen padmairit ja tavoitteet. Prosessien tunnistaminen on organisaatiossa

toistuvien tyonkulkujen 16ytimista ja ryhmittelya (Jalonen 2012, 8.).

Prosessien tunnistamisen laht6kohta voi olla prosessijohtamiseen liittyvissa kirjallisuu-
dessa mainittu yrityksen toiminnan tutkiminen. Taman lihtokohdan vaarana on, ettid
y
prosessien tunnistamisessa ~jamahdetdan” osastojen tai yksikoiden mukaisiin lokeroi-
hin. Osastojen sisdisid prosesseja kehittamalla el selvitetd osastojen vilisid ongelmia eiki
] ] ] g

saavuteta tavoitteena olevaa parempaa tehokkuutta ja palvelua asiakkaalle. (Laamanen

2009, 64.)

Teoriatasolla paras lihtékohta prosessien tunnistamiselle saattaisi olla yrityksen menes-

tystekijoiden analysointi. Kdytinndssa tillainen lihestyminen on osoittautunut hanka-
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laksi, silld todellisten menestystekijoiden tunnistaminen on vaikeasti hahmotettavissa ja
menestystekijoiden konkretisointi prosesseiksi on haasteellista. Menestystekijoiti voi-
daan kiyttid ehkd ennemminkin hyddyksi prosesseihin liittyvien kehittdimishankkeiden
yhteydessa. (Laamanen 2009, 65.)

Prosesseja voidaan myds lihted tunnistamaan organisaation sidosryhmien odotuksista
lihtien. Yrityksessa voidaan pohtia millaista tehtivid sidosryhmille toteutetaan. Asiak-
kaista poimitaan keskeiset asiakkaat ja mietitddn, mitd avainasiakkaat yritykseltd odotta-
vat ja vaativat. Kun edelld mainitut yrityksen tehtivat, vaatimukset ja odotukset on
poimittu, voidaan lihted miettimdan millaisilla prosesseilla ne toteutetaan. (Jalonen

2012, 9.)

Lopputuloksen kannalta parhaaksi lahestymistavaksi on osoittautunut asiakkaan pro-
sessien analysointi. T4std lahtokohdasta katsottuna prosessien tunnistaminen lihtee
litkkeelle asiakkaan prosessin eri vaiheiden ldpikdymisestd. Taman jalkeen pyritddn tun-
nistamaan asiakkaan prosessin paavaiheet ja pohditaan, kuinka yritys tuottaisi lisiarvoa
asiakkaan prosessiin. (Laamanen 2009, 65-66.) Kun lihdetddn tutustumaan asiakkaan
prosesseihin, voidaan yhdeksi tarkastelun kohteeksi ottaa lisaksi laatunakokulma ja asi-
akkaan odotusarvot. Mikali yritys pyrkii tayttimain tai ylittimain asiakasodotukset, voi
asiakkaan prosessin vaiheista poimia ns. totuuden hetket. Totuuden hetki on yritykselle
kohtalokas hetki, jolloin yrityksen menestys riippuu asiakkaasta. Totuuden hetket ovat
ratkaisevassa roolissa yritykseen tulevan kassavirran varmistamiseksi. (Lecklin 20006, 92-

93.)

Moisio & Ritola (2005, 27.) vertaavat asiakkaan prosessin analysointia vetoketjuun eli
pyritdan ymmirtimain oman toiminnan limittyminen asiakkaan toimintaan. Taman
pohdinnan tulosten perusteella arvioidaan tai pohditaan yrityksen omaa prosessikarttaa.

Tarkistetaan ovatko kaikki oleelliset prosessit mukana ja piirretdan prosessikartta.

(Laamanen 2009, 66.)

2.3 Ydinprosessien mallintaminen

Kun prosessikarttaa aletaan hahmotella ja piirtda, ei prosesseja viela kannata lopullisesti

nimetd (Laamanen 2009, 65.). Prosessin nimen tulisi kuvata prosessin tarkoitusta, jol-
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loin my6s prosessin tulosten mittaaminen ohjautuu oikeaan suuntaan (Laamanen 2009,
59.). Tisti syystd nimedminen kannattaa tehda vasta sitten, kun prosessin sisilléstd on

saatu varsinainen kasitys (Laamanen 2009, 65.).

Prosessien tunnistamisen jilkeen on vuorossa prosessien rajaaminen, jonka tavoitteena
on paistd yksimielisyyteen prosessin sisallostd. Oleellisimmat kuvattavat asiat ovat raja-
uksessa asiakkaat, tuotteet, tapahtumavaiheet, syote ja toimittajat. Toisinaan rajaus saat-
taa sisaltda myos esimerkiksi prosessin tarkoituksen, merkittivimmat ongelmat tai ke-
hittdmistd vaativat seikat, mutta hyodyllista olisi pitdd rajaamisvaihe mahdollisimman
yksinkertaisena. (Laamanen 2009, 66.) Laamanen (2009, 52.) vertaa prosessin rajaamista
raketin ldht6alustaan. Mikali rajaus epdonnistuu, niin raketti lahtee vdardian suuntaan ja
suuntaamisen korjaus jilkeenpiin on mahdollisesti hankalaa. Prosessien rajaamisen
lihes ainoa periaate on, ettd prosessien alku- ja loppupiste on asiakas. Laamanen (2009,
53.) mainitsee myos, ettd rajaamisvaiheessa voi arvioida kuinka oleellisena suunnittelun

ja arvioinnin roolit kannattaa pitdd osana prosessikuvausta.

Prosessin kuvaus sisiltdd olennaiset ja tirkedt kohdat kunkin organisaation menestymi-
sen kannalta. Hyva kuvaus ei aina tarkoita pelkistdan vuokaavion piirtimista prosessis-
ta. (Laamanen 2009, 77.) Laamasen (2009, 76.) mukaan hyva kuvaus sisiltdd prosessin
kannalta ratkaisevat asiat, esittda asioiden valisen vuorovaikutteisuuden ja riippuvuu-
den, auttaa kokonaisuuden ymmairtimisessa ja oman roolin hahmottamisen kokonais-
kuvassa, edesauttaa prosessin sisélld tapahtuvaa thmisten yhteisty6td ja mahdollistaa
joustavuuden kussakin tilanteessa. Edelld mainittujen sisallollisten vaatimusten lisaksi
prosessin kuvaukselle on my6s teknisid vaatimuksia mm. pituuden, termiston, ristirii-

dattomuuden ym. sovittujen kohtien suhteen. (mt.)

2.4 Ydinprosessien arviointi

Prosessien suorituskykya arvioidaan sen asiakkaan nikékulmasta, mutta prosessien
toimivuutta arvioi myds yrityksen oma henkil6sto. Asiakkaalle prosessin toimivuus ni-
kyy useimmiten lopputuloksen kautta. Jos lahdetdan kerddmain asiakasarvioita, voidaan
asiakasta pyytda arvioimaan heille tirkeitd asioita ja pyytda kertomaan kuinka tirkeina
he pitavat mainittuja asioita ja sen jalkeen pyytia arviota ko. ominaisuuksien toimivuut-

ta yrityksessa. Tallaisen palautteen saamista voidaan hyodyntda, kun lihdetdin mairit-
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timadn ydinprosesseille mittareita. (Lecklin 2006, 142-143.) Palveluja tarjoavan organi-
saation tuotos asiakkaalle on palvelu, jota on haasteellisempaa arvioida kuin esimerkiksi

kasin kosketeltavia tuotteita valmistavan yrityksen lopputulosta (Laamanen 2009, 21).

Palveluorganisaation prosessit eivat valttimittd etene perakkaisina vaiheina, silld asiak-
kaiden merkitys prosessin kulkuun on huomattava. Asiakkaiden toiminta vaihtelee ja
tapahtumat saattavat edetd ennalta arvaamattomasti. Prosessin vaiheet tai onnistumisen
arviointi vaatii asiantuntemusta ja jaa tilannekohtaisen arvioinnin varaan. (Laamanen
2009, 21.) Yrityksen oma arvio prosesseista voidaan tehdd samoin kuin asiakkailta pyy-
detty arviointi eli saadaan numeerista tietoa, jota on helpompi mitata kuin vapaan haas-
tattelun tuomia arvioita (Lecklin 2006, 145.). Prosessin analysointiin voidaan kayttaa
my0s yrityksen henkil6stén kokemusta ja yksinkertaisesti ”’talonpoikaisjarked”. Proses-
sikaaviosta voidaan etsid turhia tyOvaiheita, viiveita, virheiden atheuttajia tai muita huk-

katekijoitd. Muita menetelmid on prosessin kustannusten selvittiminen tai benchmar-

king. (Lecklin 2006, 149.)

2.5 Ydinprosessien kehittiminen

Prosessijohtamisen periaatteita Hannuksen (1994, 15.) mukaan on yrityksen pyrkimys
huipputason suorituskykyyn. Suorituskykya lisitdan uudistamalla ydinprosesseja eli uu-
distetaan yrityksen ja sen sidosryhmien lipi kulkevia toimintoketjuja, jotka alkavat asi-
akkaiden tarpeista ja padttyvit asiakkaan tarpeiden tyydyttimiseen. Ydinprosessien uu-
distamisessa pyritddn poistamaan toiminnot, jotka eivit tuota arvoa prosessin asiakkaal-

le. (mt.)

Yrityksen toiminnan ja prosessien kehittimisen paamaarina on pyrkia tavoitetilaan,
jossa toiminnan taso ja kilpailukyky pysyvit kehittimisen ja yllapitimisen avulla halutul-
la tasolla. Kehittimisessd on onnistuttu, mikali yritys on paassyt tavoitetilaan ja mahdol-
lisesti myo6s sailyttinyt tavoitetilan ajan kuluessa. Talloin on pystytty vastaamaan sidos-
ryhmien vaatimuksiin ja kilpailun tuomiin haasteisiin. (Jalonen 2012, 3.) Yrityksen toi-

minnan ja prosessien kehittamisen merkitystd kuvataan kuviossa 3.
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Toiminnan taso

ja kilpailukyky
A
Nykytila Tavoitetila
Nykytila
Haastava tila
Aika

Kuvio 3. Toiminnan ja prosessien kehittimisen merkitys yritykselle (Jalonen 2012, 3.)

Kiiskinen, Linkoaho ja Santala (2002, 38.) nikevit ydinprosessien kehittimisen viisivai-
heisena mallina, joka on kuvattu kuvioon 4. Ensimmaiinen vaihe alkaa halusta kehittda
prosesseja. Prosessien kehittiminen koskee kokonaisvaltaisesti yritystd, joten projektille
olisi tirkeda saada koko organisaation hyviksynta. Alussa maaritelladn myos prosessien
kehittimisen tavoitteet ja odotukset. Seuraavassa vaiheessa analysoidaan nykytila eli
maaritellian nykyiset prosessit ja tutkitaan organisaation valmiuksia muutokseen. Téssa
vaiheessa voidaan myos tutkia millainen oman organisaation asema on kilpailijoihin
nihden. Nykytilan analyysin perusteella tismentyy muutostarpeet ja — kohteet. Kol-
mannessa vaitheessa tismennetian visio ja ratkaisevat menestystekijit, jonka jilkeen
kartoitetaan muutoksen edellytykset. Neljds vaihe pitda sisillidn uuden toimintamallin
maarittamisen, jolloin suunnitellaan konkreettisiin muutostoimenpiteisiin tarvittavat
resurssit. Viimeisessd, viiddennessa vaiheessa toteutetaan muutostoimenpiteet. (Kiiski-

nen, Linkoaho & Santala 2002, 37-38.)
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3. vaihe

Vision ja
. ratkaisevien
1. vaihe menestyste- .
Projektin Kijoiden 5. vaihe
liitkkeellelas- tismen- Muutoksen
ku timinen toteutus
2. vaihe 4. vaihe
Nykytila- Uuden
analyysi toiminta-
mallin
maarittely

Kuvio 4. Ydinprosessien kehittimisen vaiheet (Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002,

38.)

Lecklin (20006, 134.) esittaa kaytettaviksi hieman samanlaista, mutta yksinkertaisempaa
3-vatheista kehittimismallia yrityksen toiminnan kehittdmiseen. Malli etenee kolmen
vaiheen kautta takaisin alkutilanteeseen eli Lecklin nikee yrityksen toiminnan kehitta-
misen jatkuvana ja toistuvana prosessina. Mallin kolme vaihetta ovat: nykytilan kartoi-
tus, prosessianalyysi ja prosessin parantaminen. Prosessien kehittiminen vaatii onnistu-
akseen nykytilan kartoituksen, jotta saadaan ldhtotilanne kehittimiskohteiden valintaan.

Prosessianalyysi maarittelee selvitettavit ongelmat ja menetelmait, joilla prosesseja lah-

detddn kehittdmiin. (Lecklin 20006, 134.)

Ydinprosessien analysoinnin tuloksista voidaan johtaa erilaisia kehittimisvaihtoehtoja.
Tiallaisia voivat olla esimerkiksi prosessin uudistaminen, muutokset prosessin etenemi-
seen tai tyGvaiheeseen. Vaihtoehdoista voidaan muodostaa my6s erilaisia yhdistelmié,

jotka soveltuvat yrityksen tilanteeseen. (Lecklin 20006, 187.) Eri kehittimisvaihtoehtoja
arvioidessa on syyta huomioida, ettd tasapaino prosessin suorituskyvyn ja asiakastyyty-
viisyyden vililld sdilyy. Lisdksi valittujen ratkaisujen on oltava tarkoin harkittuja ja yri-

tyksen mahdollisuuksien mukaan toteutettavissa. (Lecklin 2006, 189.) Uudistetun pro-
sessin kayttoonoton jalkeen palataan jilleen alkuun eli nykytila-analyysiin, jotta proses-

sin jatkuva kehittiminen toteutuu (Lecklin 2006, 134.).
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2.6 Tyon tutkimusasetelma ja nikékulma

Prosessijohtamisen kirjallisuudessa esiintyy useita vaihtoehtoisia lihestymistapoja pro-
sessityon etenemiselle organisaatiossa. Tutkimusta ohjaa lihestymistapa, jossa ydinpro-
sessien tunnistaminen alkaa asiakkaan prosessien analysoinnista. Asiakkaan toiminnan
tutkiminen johtaa tutkimuskohteen ydinprosessien tunnistamiseen, kuvaamiseen ja ny-
kytilan arviointiin. Yritys X Oy:n suorituskykya arvioidaan sen ydinprosesseja ana-
lysoimalla siten, ettd tavoitteena on 16ytaa suorituskyvyn kannalta merkittivimmit vah-
vuudet ja heikkoudet. Ydinprosessien arvioinnin lihtokohtana on lihdekirjallisuudessa
esitetty ajatus etsid mahdollisimman monipuolisesti tekijoitd, jotka hidastavat prosessia

tai hukkaavat resursseja.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ohjaa ja rajaa tutkimusongelmien muodostamista.
Tavoitteena on 10ytaa oikeanlainen tutkimusasetelma, jotta asetettuithin ongelmiin 16y-
detddn vastaukset. (Tilastokeskus) Tutkimuksen viitekehys voidaan esittdd kuviona tai
hahmotelmana tutkittavista kasitteistd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa viitekehys voi-
daan kdsittid teemana tai tyon juonena. (Likitalo & Rissanen 1998, 19.) Kuviossa 5 esi-
tetddn timan opinnaytetutkimuksen kasitteistod ja niiden vilisid suhteita. Kuviosta sel-
viad tutkittavan ilmion tarkastelunakokulma ja teoreettinen yhteenveto tyota ohjaavasta

ajatusrakennelmasta.

e p
Ydinprosessien
tunnistaminen ja
kuvaaminen
e w e )
\ y,
Asiakkaan ) .
- Ydinprosessien
prosessiin 5 S
: nykytilan arviointi
tutustuminen
\_ y \ J

Yritys X Oy:n

suorituskyky

Kuvio 5. Opinnaytetutkimuksen nakokulma ja tyota ohjaava ajatusrakennelma
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Opinniytetutkimus pohjautuu raportissa esitettyyn teoriaan, jonka avulla empiirinen
osuus suunniteltiin ja toteutettiin siten, ettd tutkimusongelmiin pyrittiin I6ytimain vas-
taukset. TyOssa tutustutaan prosessijohtamiseen pienyrityksen nakokulmasta ja pyritaan
kaytainnonliheiseen esitykseen, jossa lihtokohtana ovat toimeksiantajayrityksen tarpeet.
Opinndytetyosuunnitelmaa varten saatiin toimeksiantajalta selonteko tutkimuskohteesta
ja ratkaisua kaipaavista ongelmista. Nakokulma aitheeseen on tasmaillinen, jota pyritdan
kasittelemaidn riittdvan syvisti ja perusteellisesti opinnaytety6lle maariteltyjen ohjeiden
rajoissa. Opinndytety6ssi keskitytddn tutkimaan ydinprosesseja ja tukiprosessit on rajat-

tu tyon ulkopuolelle.
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3 Tutkimusmenetelmit ja tutkimuksen kulku

3.1 Tutkimuksen teoreettiset 1aht6kohdat

Tutkimuksen teko pitai sisalladn monia valintoja ja lopputuloksen kannalta tirkeita
ratkaisuja. Padsaantona on, etta tutkija tekee itse parhaiksi katsomansa valinnat, jotka
sopivat juuri kyseessa olevan tutkimuksen sisaltoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2010, 137.) Aiheen valinnan ja sithen paneutumisen jilkeen aletaan suunnitella tutki-
musta. Tutkijan pitda valita tutkimusstrategia ja —menetelma, ratkaista miten aineisto
keritdan, kuinka sitd kasitellaan ja analysoidaan jne. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010,

65.)

Hirsjirvi, Remes ja Sajavaara (2010, 134.) listaavat kolme perinteista tutkimusstrategiaa:
kokeellinen tutkimus, survey-tutkimus ja tapaustutkimus eli case study. Kokeelliselle
tutkimukselle on tyypillistd hypoteesien testaaminen ja muuttujien valisten vaikutusten
mittaaminen. Survey-tutkimuksessa keratain tietoa poimitusta otoksesta, usein thmis-
joukosta. Tavoitteena on pystyd kuvailemaan kerityn aineiston avulla jonkin joukon
ominaisuuksia tai selitetadn ilmiétd. Mikali halutaan seikkaperiisti ja tarkkaa tietoa yk-
sittdisestd tapauksesta, tilanteesta tai toimijasta, valitaan tutkimusstrategiaksi tapaustut-

kimus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 134-135.)

Tutkimuksen tarkoitus ohjaa tutkijaa tekemiin valintoja tutkimusstrategian suhteen.
Tutkimuksen tarkoituksiksi voidaan erotella nelja erilaista nik6kulmaa. Tutkimuksen
tarkoitus voi timin jaottelun mukaan olla kartoittava, selittivi, kuvaileva tai ennustava.
Tutkimuksen tarkoitus voidaan erotella my6s tavoitellun tiedon mukaan. Tall6in erotel-
laan kaksi tarkoitusta tutkimukselle: kuvaileva tai ohjaava. (Tuomi 2007, 125.) Tutki-
muksen tarkoitus ja tutkimusongelmat antavat tutkijalle raamit, joiden puitteissa tutki-
musta lihestytdan (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 137.). Perinteisesti lihestymista-
vat erotellaan mairilliseen eli kvantitatiiviseen ja laadulliseen eli kvalitatiiviseen tutki-

mukseen tai ndiden yhdistelmain (Tuomi 2007, 94.).

Tuomi (2007, 98.) ei pidd miirillisen ja laadullisen tutkimuksen vastakkainasettelua
yksiselitteisend tai edes tarpeellisena. Lahestymistavan valintaan vaikuttavat mm. kerit-

tavan aineiston laatu ja otoksen koko. Tavoiteltava tieto maarittelee onko aineiston ol-
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tava mitattavissa ja matemaattisesti analysoitavissa. (Tuomi 2007, 95.) Yksinkertaistet-
tuna voidaan sanoa, ettd kvalitatiivisen lahestymistavan avulla pyritidn ymmartimain
kerittyi tietoa, hahmottamaan merkityksia ja tulkitsemaan tutkimustuloksia (Pyorila

1995, 17.). Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla kasitellian kysymyksid, joihin tarvitaan

lukumaariin perustuvaa tietoa eli aineiston oltava numeerista ja otoskoon riittivin suu-

ri. (Tuomi 2007, 95.)

3.2 Opinnidytetutkimuksen menetelmien valinta

Opinndytety6 on toteutettu kevain ja kesin 2012 aikana yhteistyossa toimeksiantajan
kanssa. Aloituspalaverissa Yrittdja Y kertoi Yritys X Oy:ssd vallitsevasta tilanteesta ja
kuvaili yrityksen toiminnassa kohtaamiaan ongelmia. Yrittdja Y esitti toiveen, ettd opin-
niytetyon yksi tavoite olisi 16ytdd nykyisen toimintamallin tilalle vaihtoehtoisia toimin-
tatapoja. Paatimme yhdessa lahted selvittiméan tilannetta prosessinakokulmasta, jonka
tuloksena olisi kirjallinen raportti ja tuloksia havainnollistava visuaalinen esitys. Tutki-
mus oli luontevaa suorittaa kvalitatiivisena tapaustutkimuksena, koska tutkimuksen
tarkoitus oli olla kartoittava ja tavoitteena oli keriti yksityiskohtaista tietoa kohdeyri-

tyksen tilanteesta ja tapahtumista.

Tutkimuksen lihestymistavan valintaan vaikuttivat tutkimuksen padmairi ja kerittdvis-
sd olevan aineiston laatu ja médard. Tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartad kokonais-
valtaisesti kohdeyrityksessa tapahtuvaa toimintaa, jotta alustavasti tutkimukselle asetet-
tuihin tutkimusongelmiin pystyttiisiin vastaamaan. Saatavilla oleva aineisto ja mahdolli-
suudet aineiston kerdamiseen tukivat valittua tutkimusstrategiaa ja lihestymistapaa.
Lihtokohtana ei ollut tietyn teorian testaaminen, vaan kerittivin aineiston perinpoh-
jainen analysointi. Kvalitatiivisen ldhestymistavan puolesta puhui my6s tietoldhteiden

rajallinen maara ja tutkimustulosten tapauskohtaisuus.

3.3 Opinniytetutkimuksen kulku

Kvalitatitvisessa tutkimuksessa on tarkoitus tutkia kohteena olevaa tapausta sellaisella
tarkkuudella, ettd tapauksesta saadaan esille kaikki huomionarvoinen ja tutkimuksen
kannalta merkittavit asiat (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 182.). Riittdvan tarkan

tiedon ja aineiston mairan saaminen tulee ottaa huomioon, kun suunnittelee aineiston
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hankintamenetelmia. Valintoja ja ratkaisuja ohjaa lisdksi tarvittavan tiedon laatu seki
tiedon hankinnan kohde (Hirsjiarvi, Remes & Sajavaara 2010, 182.). Opinniytetyotut-
kimusta varten ei ollut olemassa valmista aineistoa, vaan tutkimusta varten kerittiin
omaa havaintoaineistoa. Havaintoaineiston kerdamisessd kaytettiin seuraavia menetel-
mia:

- haastattelu,

- havainnointi ja

- dokumentit.

Nimi aineistonkeruumenetelmit soveltuivat mielestini parhaiten tihin tutkimukseen,
kun otetaan huomioon tutkimusongelmien lisaksi tutkimuksen aihe, tavoitteet ja tutki-
muskohteen ominaisuudet. T4lld tavoin keratty tieto toi esille tarvittavaa tietoa moni-

puolisesti ja laajasti halutulta aihealueelta.

Haastattelin Yritys X Oy:n Yrittaja Y:ta yhtion neuvottelutilassa. Haastattelu nauhoitet-
tiin nauhurilla ja litteroitiin sanatarkasti kokonaisuudessaan heti haastattelun jilkeen.
Kasvokkain tapahtuneen haastattelun lisiksi haastattelin Yrittaja Y:td my6s puhelimitse
tutkimuksen edetessd. Haastattelu valittiin yhdeksi tutkimusaineiston tiedonkeruumene-
telmaksi, koska haastattelun kautta oli mahdollista saada aineistoa suoraan ainoalta
mahdolliselta tietoldhteelti ja halutuista aiheista. Haastattelutilanteessa Yrittdja Y sai
tuoda itse esille tarkeina pitamiadn seikkoja. Haastattelu oli perusteltua myo6s siksi, ettad
aiheena oli ennestain kartoittamaton tapaus, josta ei ollut olemassa aiempaa tietoa. Li-
siksi saatua tietoa pystyttiin luotettavasti ja joustavasti selventimaiin ja syventdmiin

heti, jotta saatiin esille tutkimuksen kannalta merkittavat seikat.

Eri haastattelulajeista valitsin haastattelumuodoksi teemahaastattelun. Teemahaastattelu
on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa haastattelu kohdistuu ennalta valittui-
hin keskeisiin teemoihin. Teemahaastattelun tarkoitus on tuoda haastateltavan dini ja
tulkinta esille ilman, ettd tutkijan nikokulma ohjaa haastateltavaa. (Hirsjarvi & Hurme
2001, 47-48.) Teemahaastattelu sopi menetelmiksi, koska haastattelu pystyttiin pitéd-
miéan halutuissa aiheissa ja keskustelua oli mahdollista jatkaa ja syventda haastateltavan
ja haastattelijan kiinnostuksen rajoissa. Teemahaastattelun avulla pystyttiin kerdamain
sellaista aineistoa, jonka pohjalta voi tehdi luotettavia johtopédatoksia tutkimuskohtees-

ta. Haastattelua varten laadin rungon haastattelussa lipikaytavista aiheista (Liite 2).
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Haastattelun teema-alueet johdettiin teoria-aineistosta ja tutkimusongelmista, joita
haastattelutilanteessa lihdettiin purkamaan kysymysten avulla. Yrittdja Y:n teemahaas-

tattelurunko muodostui tiivistettyni seuraavanlaiseksi:

1. Yrittdjd Y:n ja Yritys X Oy:n taustatiedot:
* yrittdjan ika, koulutus, tyokokemus, perusteluita ja mielipiteitd uravalinnasta, tulevai-
suuden suunnitelmat, ym.

* yrityksen historia, toimiala, organisaatiorakenne, visio, arvot, ym.

2. Yritys X:n ydinprosessit:
* osaaminen ja miten se toimitetaan asiakkaille, mahdolliset verkostot, olemassa olevat

resurssit ym.

3. Yritys X:n asiakkaat ja ulkoinen toimintaymparisto:
* asiakkaiden ominaisuuksia, asiakasyhteistyon arviointia, asiakkaan prosessit ym.

* kilpailutilanne, toimialan kehitys, riskit ym.

Havainnoinnin avulla on mahdollista kerité tietoa siitd, mita oikeasti tapahtuu ja toimi-
vatko esimerkiksi haastateltavat kuten sanovat. Havainnoinnin suurimpana etuna on,
ettd saadaan vialitonta tietoa tutkittavan tapauksen luonnollisessa ymparistossd. Havain-
nointia pidetdan erinomaisena aineistonkeruumenetelmana kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa, mutta haittoina pidetddn havaintojen mahdollista muistinvaraisuutta ja tutkijan
resurssien riittavyytta ajan suhteen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 212-214.) Kay-
tin opinndytetutkimuksessa osallistuvaa havainnointia, koska sen avulla lisdsin mahdol-
lisuuksia arvioida tutkimuskohteessa esiintyvia ilmi6ita. Lisdksi sain konkreettisemman

kasityksen havaituista syy-seuraussuhteista ja sain suoraa tietoa tutkimuskohteesta.

Opinnaytetyotutkimuksen osallistuva havainnointi suunniteltiin tukemaan muita aineis-
tonkeruumenetelmia. Toimin Yritys X Oy:n toimistotehtivissd keviin ja kesan 2012
aikana, jolloin paasin osallistumaan itse tutkimuksen kohteen toimintaan. Havainnoin-
nin aikana tutustuin mm. asiakas-, tilinpaatos ja laskutustietoihin, liiketoiminnan kan-
nalta olennaisiin tyOtehtaviin ja yrittdjan arkeen. Tédna aikana sain kyselemalla tietoa

suoraan yrittdjalta itseltdan tukemaan omia havaintojani. Kirjasin havaintoja ylos sitd
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mukaa, kun tutkimuksen kannalta merkityksellistd ilmeni. Hy6dynsin havaintoja my6-

hemmin tutkimustulosten kuvaamisessa, analysoinnissa ja tulkinnassa.

Tutkimuksen aineistona voidaan pitda myo6s erilaisia dokumentteja kuten esimerkiksi
péivakirjoja. Paivikirjaa voidaan pitdd kyselylomakkeena, johon paivikirjan tayttaja kir-
jaa tutkimuksessa kaytettivia tietoja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 220.) Kaytin
opinndytetutkimuksessa kolmantena aineistonkeruumenetelmini ty6ajanseurantaan
liittyvad péivakirjaa. TySajanseurantaa varten laadin Excel-ohjelmalla lomakkeen (liite
3.), johon yrittdja merkitsi paivimaarin, suoritetun tyon ja tyokohteen, sijainnin ja kay-
tetyt tyGtunnit. Seurantajakso oli yksi viikko. Ty6ajanseurannan avulla halusin kerita

tietoa yrittajan arjesta, tyOkohteiden mairasta, sijainneista ja kohteissa kéytetysté ajasta.

Tutkimuksen aineistoa kerittiin kolmella eri menetelmall ja suhteellisen pitkin ajanjak-
son atkana, tistd johtuen analysoin aineistoa sitd mukaa, kun aineistoa kertyi. Joiltain
osin jouduin tiydentimiin teemahaastattelua puhelinhaastattelun avulla. Kisittelin tut-
kimusaineiston “kasityona” eli lajittelin aineistoa tutkimusongelmittain. Johdin tutki-
musongelmista lyhyet otsikot, joiden alle poimin merkittivit huomiot ensin lyhyind

merkint6ing, jotka raportointivaiheessa purin ja avasin tekstiksi.

Tutkimuksen tuloksia analysoitiin teorialahtoisesti ja aineistosta tunnistettiin tutkimus-
ongelmien kannalta olennaiset asiat. Havaintoaineistosta poimittiin tiedot, joiden perus-
teella tunnistettiin Yritys X Oy:n ydinprosessit, laadittiin kuvaukset ydinprosesseista,
eroteltiin ongelmakohdat ja pohdittiin vaihtoehtoisia toimintamalleja. Tunnistamisen ja
kuvaamisen aikana olin yhteisty6ssd Yrittdjd Y:n kanssa, jotta ydinprosessit saataisiin
kuvattua mahdollisimman tarkasti. Tutkimuksen tuloksena syntyneet nykyiset ydinpro-
sessit on kuvattu vuokaavioina. Raportin luettavuuden parantamiseksi kaaviot esitetdan

liitteissa 4, 5 ja ©.
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4 Ydinprosessit Yritys X Oy:ssd

4.1 Yritys X Oy:n ydinprosessien tunnistaminen

Yritys X Oy:n ydinprosesseja lihdettiin tunnistamaan sen asiakkaiden prosessien kaut-
ta. Yritys X Oy:n tapauksessa asiakkaan kisite on hieman moniselitteinen. Sisailmatut-
kimuksesta tilauspdatoksen tekevi taho saattaa monesti olla eri kuin tiloja kayttiva ja
mahdollisen sisdilmaongelman kiytinndssi kohtaava taho. Tilauksen tekijd el my6s-
kadn ole vilttaimatta kiinteiston omistaja. Kiinteiston saattaa omistaa yritys tai yhteiso,
joka on vuokrannut tilan esimerkiksi paivakotitoimintaan. Téllaisessa tapauksessa en-
simmdinen ilmanvaihto-, sisdilma- tai rakennetutkimuksen tarveimpulssi useimmiten
tulee vuokralaiselta, jonka aloitteesta kiinteiston omistaja lihtee selvittimain asiaa usein

isannoitsijan kanssa.

Yrittdja Y nimesi avainasiakkaakseen A:n, jonka tilausprosessista laadin kolmestatoista
eri vaiheesta koostuvan prosessikaavion (kuvio 0.). Yrittdja Y on tyoskennellyt useita
vuosia avainasiakkaansa palveluksessa, joten yrittajalld oli tietoa asiakkaan tilausproses-
sin etenemisesta. Avainasiakkaan prosessikuvausta voidaan soveltaa myos muihin asi-
akkaisiin. Yritys X Oy:n asiakas on aina se taho, joka on sisdilmatutkimuksen tilaaja eli

taho, jolle raportoidaan.
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Kuvio 6. Asiakas A:n tilausprosessi (Yrittdja Y. 9.5.2012; 23.5.2012)

Kuvion 6 mukaisesti asiakkaan tilausprosessi alkaa asiakkaan halusta ratkaista sisailma-
ongelma (vaihe 1.). Téssd vaiheessa kiinteiston omistaja tai toisinaan my6s vuokralainen
ottaa yhteytti ensisijaisesti isinnditsijadn, jolla on valtuudet lihted viemdin tilauspro-
sessia eteenpain. Vaihtoehtoisesti kiinteiston omistaja hoitaa itse tilausprosessia eteen-
pain. Tilausprosessi etenee joka tapauksessa samalla tavoin, oli tilaajana isinnditsija tai
kiinteiston omistaja tai muu tehtdvaan valtuutettu taho. Asiakkaan tilausprosesst lihtee
litkkeelle, kun tilaajalla ilmenee tarve koko rakennuksen tai sen jonkun yksittdisen osan
tutkimukselle. Yritys X Oy:n tapauksessa asiakkaana eli tilaajana on padsaantoisesti

isAnnéitsija. (Yrietija Y. 9.5.2012)
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Seuraavaksi tilaaja tarkistaa vuotuisiin yllapitokorjauksiin tai suurempiin korjaushank-
keisiin budjetoidun méirirahatilanteen (vaihe 2.). Vuosibudjetti méarittelee kussakin
tilanteessa tilattavan tyén mahdollisuudet ja laajuuden. Asiakkaan tilausprosessi etenee
seuraavaan vaiheeseen, jossa tilaaja ottaa selvad vaihtoehdoista tarvittavan tutkimuksen
suorittamiseksi (vaihe 3.). Toisinaan tilaajalla on heti tiedossa halutun tyon suorittaja.
Tilaajalla voi olla jo kontakteja aiemmista vastaavista tutkimuksista tai kohteesta on
esimerkiksi vuosisopimus valmiina, jolloin tarjouskilpailua ei tarvita. Mikali kohteeseen
tehtdvi tutkimus pitdd kilpailuttaa, valitsee tilaaja yhden tai useamman tutkimuksia te-
kevan yrityksen, joilta haluaisi tarjouksen tarvittavasta tutkimuksesta. (Yrittdja Y.

9.5.2012)

Asiakkaan tilausprosessin edettyd yhteydenottovaiheeseen, antaa tilaaja tutkijayrityksille
tarvittavat esitiedot tutkimuskohteesta (vaihe 4.). Kohteessa tehddin esikatselmus joko
tilaajan tai ko. tilan kdyttdjdn ja potentiaalisen tutkijan kanssa. Joissain tapauksissa esi-
katselmuksessa on ldsni tilaaja, tilan kiyttiji ja tutkimuksen mahdollisesti tekevin yri-
tyksen edustaja. Tilaaja antaa tarpeellisen tiedon kohteesta ja aikataulusta. Kilpailutuk-
sen vaativista kohteista annetaan lisaksi tiedot tarjouksen tekemiseen liittyvistd muo-
toseikoista. Seuraavassa vaiheessa tilaaja vastaanottaa tutkimuksia tekevilta yrityksilta
tarjoukset (vaihe 5.). Tarjousten perusteella tilaaja tilaa tyon valitsemaltaan yritykseltd
(vaihe 6.). Tilaaja tekee tutkimuksen tekijan kanssa useimmiten kirjallisen sopimuksen,
jossa rajataan tilattava ty6. Kirjallinen sopimus on kiytinnossa tilaajaorganisaation vah-
vistama kirjallinen tilaus, jossa yksiloidddn tilattu tyd. Joissain tapauksissa sopimus on

pelkka suullinen ja vapaamuotoinen pyynto suorittaa tyo. (Yrittaja Y. 9.5.2012)

Varsinainen tutkimusvaihe (vaihe 7.) el juuri aitheuta tilaajalle toimenpiteitd, vaan tilaaja
valvoo ja arvioi ty6ta haluamallaan tarkkuudella. Joissain tapauksissa tilaaja kdy koh-
teessa paikan piilld arvioimassa tilannetta ja tutustumassa tutkimuksen edistymiseen.
Toisinaan tilaajalle riittda, ettd tutkija pitad tilaajan puhelimitse ajan tasalla. Tutkimus-
tyOtd suorittava yritys pyytii tilaajalta mahdollisesti kohdekuvia tai muuta informaatio-
ta. Lisaksi tilaajalle raportoidaan suullisesti tutkimustuloksista, jotka vaativat kiireellisid
toimenpiteitd. Tutkija suorittaa kohteessa tutkimuksen loppuun, jonka jilkeen tilaaja
saa tuloksista kirjallisen raportin (vaihe 8.). Raportin perusteella tilaaja tekee paatoksen

mahdollisista jatkotoimista (vaihe 9.). Mikali korjauksia tai jatkotoimia tarvitaan, pro-
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sessi etenee kuvion 6 mukaisesti korjauksen tekijoiden valintaan (vaihe 10.). Tilaajalla
on vaihtoehtoina valita kotjaustéiden suorittajat joko omasta organisaatiosta, sopi-
musyrityksestd tai vapaan tarjouskilpailun kautta. Joka tapauksessa korjaustoimet edel-
lyttivit jonkin asteista valvontaa ja jalkitarkastusta (vaiheet 11-12.). Asiakkaan tilaus-
prosessi sisdilmaongelman osalta péittyy, kun tilojen kayttaja ottaa tilan jalleen kiytt66n

tai jatkaa toimintaansa (vaihe 13.). (Yrittdja Y. 9.5.2012)

Asiakkaan prosessin lapi kdymisen jilkeen asiakkaan tilausprosessista valittiin Yritys X
Oy:n kannalta kriittiset vaiheet eli ns. totuuden hetket, jolloin tapahtuman eteneminen
Yritys X Oy:n kannalta onnistuneeseen lopputulokseen on asiakkaan kisissi. Totuuden
hetket ovat my6s asiakkaan prosessin paavaiheita. Nama vaiheet on merkitty kuvioon 6

tummennettuina. Valitsemiani kriittisia kohtia ovat:

- tutkijatahon tai -yrityksen valinta (vaihe 3.),

- tarjouksen vastaanotto (vaihe 5.),

- tyon valvonta ja arviointi (vaihe 7.),

- raportin ja tutkimustulosten vastaanotto (vaihe 8.) ja

- jatkotoimintasuunnitelman teko (vaihe 9.).

Ensimmaiinen ja kaikkein kriittisin vaihe on kun asiakas valitsee tutkimuksen suoritta-
van yrityksen (vathe 3.). Tutkimuskohde mairittelee joissain tapauksissa asiakkaan valit-
seman yrityksen, silld asiakkaalla saattaa olla esimerkiksi valmiiksi kilpailutettu vuosiso-
pimus tai muut selkedt perusteet valita kokonaisedullisin toimija. Toisinaan asiakkaalla
on useita vaihtoehtoja tyon tekijaksi, jolloin valitsemiskriteereind ovat mm. osaaminen,

maine, saatavuus ja kaytOssa olevat mittarit ja laitteet. (Yrittdja Y. 15.8.2012)

Seuraava kriittinen vaihe on tarjouksen vastaanotto. Yksi tirkeimmista tutkimusyrityk-
sen valintaan vaikuttavista asioista on tutkimusyrityksen tekema tarjous ja tarjouksen
sisalto. Tarjouksessa ratkaisevinta on hinta eli tarjouspyyntoihin on erittiin tirkeda osa-
ta laskea tarjottava hinta oikein (Yrittdja Y. 23.5.2012). Yrityksen pitad saada tyOsta riit-
tava ja vallitsevan hinnoittelupolititkan mukainen korvaus, mutta tarjouksen pitaa olla

myo6s kilpailukykyinen. Yleisesti ottaen tarjouksen laatimisessa huomionarvoista on
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tietdd tilauspditoksen tekevi taho, tarjousten vertailun olennaiset kohdat ja tarjouksen

toimittamiseen liittyvit muotoseikat.

Mikali tarjous poikii toimeksiannon, on tutkimus ilman muuta suoritettava asianmukai-
sesti ja tehdyn sopimuksen mukaisesti. Erittiin tirkedssa roolissa on tutkimuksen tu-
loksena asiakkaalle toimitettava raportti, silli monesti asiakas ei ole paikalla tutkimusta
tehdessd vaan asiakkaalle ainoa tyon nikyvi osa on raportti. Luotettava, selked ja asiak-
kaan tarpeisiin soveltuva raportti lisid yrityksen mahdollisuuksia asiakassuhteen jatku-
miselle ja on osa yrityksen markkinointia. Mikili tutkitussa kohteessa tarvitsee tehda
korjauksia tai muutoksia, on Yritys X Oy:n kannalta kriittinen osa my0s raportin toi-
mittamisen jalkeinen jatkosuunnitelman teko. Tdssa kohdassa on mahdollisuus lisa-
myyntiin, kun tarjotaan konsultointipalvelua tai jirjestetddn asiakkaan toimeksiannon

mubkaisesti vaikka koko korjausprosessi jalkitarkastusta myoden. (Yrittaja Y. 23.5.2012)

4.2 Yritys X Oy:n ydinprosessien midrittely ja prosessikartan mallintaminen

Yritys X Oy:n ydinprosesseja lihdettiin tunnistamaan asiakkaan prosessista poimittujen
totuuden hetkien kautta. Pohdin jokaisen hetken osalta, ettd mika asiakkaan kulloinen-
kin tarve on ja miten Yritys X Oy tyydyttad tita tarvetta, jotta lopputuloksena on asia-
kastyytyviisyys. Kerdsin tietoa asiakkaiden tarpeista my6s laskutustiedoista. Yritys X
Opy:n asiakkaiden tarpeet liittyvat koko kiinteistojen tai niiden osien yllapitoon sisail-
man, ilmanvaihdon tai rakenteiden osalta. Tarkemmin eriteltyni tarpeet jakautuvat kar-

kealla jaolla kolmeen ryhmiéin:

1. Ennaltaehkaiisy:
Asiakas haluaa pitda kiinteiston olosuhteet ja laadun halutulla tasolla eli asiakkaalla on
tarve tarkastus- tai mittauspalvelulle, jolla varmistetaan kohteen siilyminen kaytto- ja

toimintakunnossa.

2. Jo ilmenneiden vikojen/ongelmien tutkiminen ja analysointi:
Asiakas kokee, ettd kiinteiston tila rakenteiden, sisdilman tai ilmanvaihdon osalta ei ole
halutulla tasolla ja kohteessa on mahdollisesti havaittu vikoja tai ongelmia. Asiakkaalla

on tarve kartoittaa tilanne ongelmien osalta ja 16ytad syyt ongelmille.
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3. Korjaustoimenpiteet:
Asiakkaalla on ndyttoa kiinteistossa olevista vioista, jotka tulisi uusia tai korjata. Asiak-
kaalla on tarve tietdd mitd pitdd tehdd, kuka tekee ja miten kiinteistén kunnon saa sellai-

selle tasolle, etti tila saadaan tarvittavaan kdytto- tai toimintakuntoon.

Niiden tarpeiden pohjalta laadin kuviossa 7 esitetyn karkeatasoisen prosessikartan,
jonka avulla hahmottuu Yritys X Oy:n toiminnan kokonaiskuva. Huomionarvoista
mielestini on, ettd ydinprosessit ovat aina olemassa, vaikka yrityksen organisaatio koos-
tuisi vain yhdestd henkil6std. Tunnistin Yritys X Oy:n keskeisestd toiminnasta kolme
ydinprosessia, joiden kautta yrityksen kassavirta muodostuu. Tunnistusvaiheen jilkeen
annoin prosesseille ns. ’tyénimet”, koska prosessien sisallosta ei minulla ollut viela tas-
sd vaiheessa varsinaista kisitystd ja lopullinen nimedminen kannattaa tehda vasta pro-
sessin yksityiskohtaisemman kuvaamisen jalkeen. Tutkimuksen etenemisen ja tulosten
seuraamisen helpottamiseksi kaytin kuitenkin jo tissd vaitheessa prosesseille tutkimuk-

sen loppuvaiheessa annettuja nimii: palveluprosessi, alihankintaprosessi ja jilkipalvelu-

prosesst.

v
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Kuvio 7. Yritys X Oy:n prosessikartta

28



Kaytin prosessin rajaamisen apuna alussa kartoitettuja asiakkaan tarpeita ja pyrin pita-
maan rajaamisen kirjallisuudessa esitettyjen suosituksen mukaisesti tissd vaiheessa

mahdollisimman yksinkertaisena. Tutkimuskohde on organisaatioltaan yksinkertainen,
joten en kokenut tarpeellisena lihted tekemédan my6skdan prosessityOsta tarpeettoman

monimutkaista ja vaikeasti kasitettavaa.

Prosessikartassa lihdetdan litkkeelle asiakkaiden tarpeista, paadytain kolmen ydinpro-
sessin; palvelu-, alihankinta- ja jilkipalveluprosessin kautta asiakastyytyvaisyyteen ja sitd
kautta palveluiden kysynnan siilyttimiseen. Kolmen ydinprosessin lisiksi kohdeyrityk-
sessd on muutakin toimintaa, jotka ovat yrityksen tukiprosesseja eli tukevat yrityksen
varsinaista ydinliiketoimintaa. Tukiprosessit ovat luonnollisesti olemassa, mutta ne ra-

jattiin pois tastd tutkimuksesta.

4.3 Yritys X Oy:n ydinprosessien kuvaukset

Yritys X Oy:n ydinprosessien tunnistamisen jalkeen jokainen ydinprosessi kuvattiin
siten, ettd olennaiset asiat ja toimijat ovat mukana. Olennaisuuteen vaikuttaa prosessi-
kuvauksen kayttotarkoitus. Kayttotarkoitus vaikuttaa kuvaustarkkuuteen ja prosessien
rajaamiseen. Opinnaytetyon toimeksiantajan prosesseja ei ole kuvattu aiemmin, joten
timan opinndytetyon tarkoitus oli tuoda kohdeyrityksen toiminta havainnolliseen muo-
toon ja dokumentoida yrityksen tirkeimpien toimintojen tyonkulut. Prosessien kuvauk-
sen kidyttotarkoitus hyodyttda yrittdjad, jotta hinen on helpompi hahmottaa mahdolliset
ongelmakohdat ja kehittimistd vaativat osat. Ydinprosessien paloittelun” kautta pyrit-

tiin tuomaan esille nykyisen toiminnan ongelmat ja resursseja hukkaavat tekijat.

4.3.1 Palveluprosessi

Palveluprosessi lihtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta, johon Yritys X Oy pyrkii tarjoa-
maan ratkaisun ydinosaamisensa avulla. Palveluprosessin prosessikaavio on esitetty
liitteessd 4. Asiakkaan eli tilaajan tarve saattaa liittyd kiinteiston sisdilmaan tai rakentei-
siin liittyviin ennaltaehkaiseviin tarpeisiin tai havaittujen ongelmien ratkaisu- tai selvitys-
tarpeisiin. Palveluprosessi paattyy tilaajan vastaanottamaan raporttiin ja tutkimustulok-

siin, joiden avulla tilaaja saa ratkaisun liht6tilanteen tarpeeseen. Palveluprosessin liht6-
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tilanteen eli asiakkaan tarpeen ja lopputilanteen eli asiakastyytyviisyyden viliin sisaltyvit

osat yhdessd muodostavat Yritys X Oy:n palveluprosessin.

Palveluprosessi lihtee liikkkeelle asiakkaan eli tilaajan yhteydenotosta. Yhteydenotto ta-
pahtuu puhelimitse tai sahképostitse. Tilaaja esittelee tarvitsemansa palvelun ja sopii
Yritys X Oy:n kanssa esitutkimuksesta. Mikili tilaaja on eri taho kuin tutkittavan tilan
kayttdja, pitad tilan kayttdjan kanssa sopia sopiva ajankohta esitutkimukselle. Vaihtoeh-
toina on, etta Yritys X Oy yhteytta kayttajaan ja sopii esitutkimukselle sopivan ajan-
kohdan tai sitten tyon tilaaja hoitaa asian. Esitutkimuksessa on usein mukana tyon tilaa-
ja, joka esittelee ongelman kohteet. Toisinaan, mikéli kyseessd on selked perustarkas-
tuksen tyyppinen ongelma, jo tissa vaiheessa asiakkaalle voidaan tarjota ratkaisu on-

gelmaan ja Yritys X Oy piidsee laskuttamaan tehdysta tyosta.

Toinen vaihtoehto on tehdid huolellinen katselmus kohteessa ja sovitaan tilaajan kanssa
toimintasuunnitelma ja rajataan mahdollisuuksien mukaan asiakkaan tarvitsema palvelu.
Mikali esikatselmus ja toimintasuunnitelma poikivat tarjouspyynnon, Yrittdja Y laskee
tilaajalle tarjouspyynnon mukaisesti tarjouksen. Tarjouspyynté saattaa olla suullinen tai
kirjallinen. Tarjous saattaa olla tuntimaaraian perustuva tai urakkatarjous, joka lihete-
tadn kirjallisesti asiakkaalle useimmiten sdhkopostilla. Tarjouksen hyviksyminen tapah-
tuu kiireellisissa tapauksissa puhelimitse, joka my6hemmin vahvistetaan kirjallisella tila-
uksella. Toisinaan kirjallinen tilaus tulee heti tarjouksen hyviksymisen myota. Jos tehty
tarjous hyviksytidn, Yrittdjd Y sopii tilaajan kanssa tutkimuksen aikataulun ja valmiste-
lee tehtivaa tutkimusty6ta. Valmisteluihin kuuluu mm. tarvittavan vilineiston kerdami-

nen ja rakenne, iv- ym. piirustusten hankkiminen.

Yrittdja Y sopit tutkimuksen suoritusajankohdan joko tilaajan tai kayttajan kanssa. Var-
sinaisen tutkimuksen aikana ei tilaaja ole yleensa lisna. Tapauksesta riippuen Yrittdja Y
suorittaa tutkimuskohteessa tarvittavat tutkimukset, kerai ja toimittaa mahdolliset ndyt-
teet auktorisoituun laboratorioon analysoitavaksi. Niytteet toimitetaan laboratorioon
henkil6kohtaisesti eli Yrittdja Y kuljettaa ja vie néytteet itse. Analyysivastausten saapu-
minen laboratoriosta kestda naytteesta riippuen 1-3 viikkoa. Mikali tutkimuksessa ilme-
nee tilaajan kannalta kiireellisia toimenpiteita vaativia seikkoja, Yritys X Oy ilmoittaa

ndista viipymaitta tilaajalle. Muussa tapauksessa Yrittaja Y kirjoittaa tekemdstdan tutki-
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muksesta raportin tilaajalle. Mikili kohteesta on otettu naytteita, sisaltdd raportti myos
selvityksen saaduista laboratoriotuloksista. Raportti toimitetaan asiakkaalle paasaantoi-
sesti sahkopostin vilityksella. Viimeisend vatheena on tutkimustyon laskutus. Yritys X
lahettaa laskuja seki postitse ettd sihkoisesti, riippuen tilaajan toimintatavoista. Tilaaja
pystyy saamansa raportin ja mahdollisesti Yrittdjd Y:Itd saamansa konsultaation perus-

teella tekemiidn mahdollisesti tarvittavat jatkotoimenpiteet.

4.3.2 Alihankintaprosessi

Alihankintaprosessi lahtee liikkkeelle sellaisesta tilaajan tarpeesta, johon Yritys X Oy ei
pysty suoranaisesti vastaamaan, mutta pystyy ja haluaa hankkimaan verkostojensa kaut-
ta tarvetta vastaavaa palvelua. Alihankintaprosessin prosessikuvaus on esitetty liitteessa
5. Yrittdjd Y toimii yksinyrittdjina, joten resurssit ovat pakostakin rajalliset. Pystyikseen
kuitenkin palvelemaan asiakkaitaan mahdollisimman laaja-alaisesti kannattavuutta
unohtamatta, Yrittdja Y on ratkaissut resurssiongelman verkostoitumalla eri alojen yrit-
tajien kanssa. Verkostot ovat muodostuneet tyo- ja yrittajauran aikana, mutta ennen
kaikkea verkostoituminen on tapahtunut opiskeluaikana. Suhteita on luotu my6s si-

sailmatutkimukseen liittyvissd seminaareissa ja koulutuksissa.

Alihankintaprosessissa tilaajan tarve saattaa vaatia sellaista laitteistoa, jota Yritys X Oy:n
ei kannata hankkia omaksi tai tilaajan toimeksianto saattaa vaatia osittain sellaista eri-
tyisosaamista, joka Yritys X Oy:n kannattaa hankkia ulkopuoliselta taholta. Yritys X
Oy:n tarvitsemia alihankintapalveluita ovat mikrobiologin tekemit mikrobitutkimukset,
kosteus- ja kanavatarkastukset, rakenteiden avaamiset ja ilmamairien mittaukset. Ali-
hankintaprosessi kdynnistyy, kun palveluprosessin yhteydessd Yrittdjd Y tunnistaa tilaa-
jan tarpeen ja kidynnistaa alihankintaprosessin. Tarpeen tunnistus tapahtuu joko jo tilaa-
jan ottaessa ensimmidistd kertaa yhteyttd, esitutkimuksen yhteydessi tai varsinaisen tut-

kimuksen edetessa.

Tarpeen tunnistamisen jilkeen Yrittdja Y ottaa yhteytta tapaukseen sopivaan alihankki-
jaan, jonka kanssa sovitaan tyon suorittamisesta. Yhteydenotto hoituu yleensa puheli-
mitse, joskus kasvokkain kun Yrittdja Y tapaa alihankkijan esimerkiksi jonkin toisen
tutkimuskohteen yhteydessa. Pienemmat tyot hoituvat yleensa ilman alihankkijan etu-

kiteen tekemai tarjousta, mutta isommista toistd Yritys X Oy pyytda tarjousta alihank-
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kijalta, jotta Yrittdja Y pystyy laskemaan tarjouksen tilaajalle. Alihankkijalta tarjous pyy-
detdin yleensa puhelimitse. Alihankintaprosessi etenee tarjousten suhteen samalla ta-
voin tilaajan kanssa eli Yrittdja Y lahettaa kokonaistyosti tarjouksen tilaajalle yleensa

sahkGpostitse.

Mikali tilaaja hyvaksyy Yritys X Oy:n tekeman tarjouksen, Yrittaja Y tilaa palvelun pu-
helimitse alihankkijalta. Yritys X Oy valvoo ja arvioi althankkijan tekemia ty6td. Tutkit-
tavasta tapauksesta riippuen Yrittdja Y tyoskentelee tutkimuskohteessa yhdessi ja sa-
manaikaisesti alihankkijan kanssa, jolloin valvonta ja arviointi hoituvat samanaikaisesti.
Toisinaan alihankkija kiy suorittamassa tilatun tehtivin, jonka jalkeen Yrittdjd Y saa
sahkopostilla alihankkijalta raportin ja mahdollisesti samalla my6s laskun alihankkijan
tekemasta tyosti. Joissakin tapauksissa Yrittdjd Y kdy suorittamassa jélkitarkastuksen
vield erikseen, mutta useimmiten riittda alihankkijan raportointi kohteesta. Tamin jal-
keen Yritys X Oy kerdd yhteen kaikki tarvittavat tiedot tilaajan raporttia varten ja rapot-
toi lopuksi tilaajataholle. MyGs tissd prosessissa Yritys X Oy laskuttaa raportin ldhettd-
misen jilkeen ja tilaaja pystyy saamansa raportin ja mahdollisesti Yrittaja Y:Itd saamansa

konsultaation perusteella tekemain mahdollisesti tarvittavat jatkotoimenpiteet.

4.3.3 Jilkipalveluprosessi

Yritys X Oy:n kolmanneksi ydinprosessiksi tunnistettiin jalkipalveluprosesst, joka on
kuvattu liitteessd 6. Jalkipalveluprosessilla tarkoitetaan suoritetun sisdilma- tai rakenne-
tutkimuksen tulosten operatiivista osuutta eli tutkimustuloksista johdettuja kiytinnén
huolto- tai korjaustoimenpiteita sekd niiden valvontaa ja arviointia. Prosessin tarkoitus
on auttaa asiakasta toteuttamaan tarvittavat toimenpiteet kiinteistokohteen saamiseksi
tarvittavaan kaytto- ja toimintakuntoon. Jalkipalveluprosessi lihtee litkkeelle tilaajan
tarpeesta toteuttaa tutkimusraportin esittdmit toimenpiteet ja padttyy tilaajan tyydytet-
tyyn tarpeeseen, jolloin kiinteisté saadaan sisdilman tai rakenteiden osalta halutulle ta-

solle.

Jalkipalveluprosessi lahtee liikkeelle asiakkaan tarpeesta saada tutkitun kohteen tilat
jatkotoimenpidesuositusten mukaisesti korjattua tai huollettua. Tilaaja tarvitsee lisitie-
toja jatkotoimenpiteista ja ottaa jalleen yhteyttd Yrittdja Y:hyn toimenpiteiden aloittami-

seksi. Yrittdja Y:n arvion mukaan noin 30 %o:issa tapauksissa tilaaja saattaa antaa heti
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selkedn toimeksiannon jatkotoimista Yrittdja Y:lle (Yrittaja Y. 15.8.2012). Jatkotoimen-
piteisiin liittyvi tilaus tapahtuu puhelimitse tai séhképostitse. Yritys X Oy:n rooli jatko-

toimenpiteissa on useimmiten tyon valvonta, jalkitarkastus ja raportointi.

Varsinaisten huolto- ja korjaustoimenpiteiden tilaaminen vaihtelee tilaajasta riippuen.
Isommat tilaajaorganisaatiot teettivit jatkotoimenpiteet oman organisaationsa resurs-
seilla. Pienessd médrin Yritys X Oy valtuutetaan my0s etsiméan suorittajat. Yritys X Oy
valvoo toimenpiteiden suorittamista ldhinni ohjeistamalla sekd kohteessa ettd puheli-
mitse. Toiden lopuksi Yrittdjd Y suorittaa paikan pailld kohteessa jalkitarkastuksen.
Jalkitarkastus raportoidaan kirjallisesti tilaajalle, jonka jilkeen Yritys X Oy piddsee omal-

ta osaltaan laskuttamaan ja tilaaja saa kohteen kaytt6onsa.

4.4 Ydinprosessien arviointi ja ongelmakohdat

Arvioin toimeksiantajan ydinprosesseja kerddmalld empiirisestd aineistosta esiin nous-
seita ongelmia. Tutkin prosessikaavioita seka kokonaisuutena, ettd yksittdisten tehtavien
tasolla. Etsin niistd sekd vahvuuksia ettd aikaa ja resursseja hukkaavia tekijoitd. Tavoit-
teena oli 16ytad sellaisia asioita, jotka ovat tirkeitd asiakkaan kannalta ja osoittaa asiat,
jotka eivat tuota prosessiin lisdaarvoa. Kohdeyritys on palveluja tuottava organisaatio,
joten prosessikaaviot eivit kaikissa tilanteissa etene tdsmilleen samalla tavalla. Asiak-
kaan taholta tulevat toiveet tai muuttuvat tarpeet muuttavat prosessin etenemista, mut-
ta tutkimuksen tavoitteiden kannalta oleellista on 16ytaa esiin timin hetkiset ongelma-

kohdat, joita yrittdja saa halutessaan lihted tulevaisuudessa kehittdmain.

Palveluprosessi:

Yritys X Oy on pieni yhden ihmisen varassa toimiva yritys, josta johtuen yrityksen pal-
veluprosessi on tyovaiheiden osalta kohtuullisen selked. Paidtoksenteko ja informaation
kulku on nopeaa, eika paallekkaisyyksia juuri esiinny. Toisaalta yhden ihmisen resurssit
ovat myos rajalliset, joten prosessin osien vilissa esiintyy seki resurssien vihaisyydesta
ettd asiakkaan prosesseista johtuvia viivytyksia ja hitautta. Resurssiongelma tulee esiin
erityisesti silloin, kun eri tahdissa etenevid tutkimuksia on samanaikaisesti kdynnissa
useita. Yksinyrittdjd ei aina paase paikalle silloin, kun asiakas tarvitsisi. Toisinaan asiak-
kaalle joudutaan myymaiin “ei-oota”, koska uusia tilauksia ei pystyta resurssipulan

vuoksi ottamaan vastaan. Resurssien vihaisyys nakyy my6s kassavirtojen tehottomuu-
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dessa. Yksinyrittdjin pitdd olla sekd suorittamassa tutkimuksia kohteissa ettd istumassa
tietokoneen ddressa raportoimassa asiakkaalle. Mikali raportointiin kuluu aikaa runsaas-

ti, vitvastyy myos laskuttaminen ja rahan siirtyminen asiakkaalta Yritys X Oy:lle.

Yritys X Oy:lld on hyvin vakiintunut asiakaskunta, joiden kanssa yhteisty6td on tehty
vuosia. Yrittdja Y:n suhteet joihinkin tilaajiin saattavat olla hyvin tuttavalliset ja prosessi
etenee useimmiten hyvissa yhteisymmairryksessd. Taman haittana ovat kuitenkin epa-
muodolliset ja usein suullisesti tehdyt tilaukset. Epimuodollisilla tilauksilla tarkoitan
tilaajan tekemid tarjouspyynt6ja tai palvelun tilauksia, joissa tilattua palvelua ei ole rajat-
tu riittdvin hyvin. Asiakas saattaa kuvailla ongelmatilanteen puhelimitse ja pyytad Yrit-

taja Y:ta hoitamaan tilanteen kuntoon.

Koska nykyain mont kertaa ongelma on se, ettd asiakas saattaa soittaa, ettd tuol on joku
vika — hoida homma. T44 on mun mielesti ...on viiri tapa, kosk sillo se lihtee, lihtee
ronsyilemidin ja menemdin niin moneen eri suuntaan, et sit akkii havidi se perusasia, et

minka takia sinne ollaan menty. (Yrittdja Y. 9.5.2012)

Ilman selkeita rajauksia tilaajalla ja Yritys X Oy:lld ei ole selkedd kasitystd tehtavin tyon
tarkasta sisallostd. Asiakkaalle saattaa jadda kuva, etta tarvittavaa tyota ei ole kaikilta
osin tehty tai sitten Yritys X Oy tekee ei-tilattua tyota, eikd saa korvausta kaikesta te-

kemistaan tyosta.

Uskoisin, ettd mediassa lisddntynyt kirjoittelu sisdilmaongelmista ja sisdilman vaikutuk-
sista lisda Yritys X Oy:n tarjoamien palvelujen kysyntaa. Yritys X Oy haluaa kuitenkin
rajata asiakaskuntaansa vain yrityksiin ja julkisen sektorin toimijoihin. Yrittdjd Y:lle tulee
enenevassa mairin kyselyitd kuluttajilta puhelimitse ja sahkopostitse. Niihin kyselyihin
vastaaminen vie aikaa varsinaiselta tyonteolta. Yrityksen verkkosivujen muokkaaminen
selkedammin yritysasiakkaita palveleviksi saattaisi vihentdd kuluttaja-asiakkaiden yhtey-

denottoja ja vapauttaisi yksinyrittdjin aikaa.

Esitutkimusta ja varsinaista tutkimusta saattaa hidastaa tutkimuskohteen kayttaja, joka
ei ole asiakkaan eli tilaajan roolissa, mutta kokee kuitenkin olevansa oikeutettu tieta-
miéin tutkimuksen yksityiskohdista. Yritys X Oy:n periaatteisiin ja tilaajien etuihin kuu-
luu, ettd tutkimuksesta raportoidaan vain tilaajataholle. Tutkimuskohteena olevien tilo-
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jen kiyttijd saattaa soitella toistuvasti lisitietojen toivossa tai sitten hidastaa tutkimuk-
sen etenemistd muilla tavoin. Toisinaan tilaajan ja kayttdjan edut ovat keskendan ristirii-
dassa. Tillaisesta on esimerkkind mm. tapaus, jossa kiyttdjd uskoo kohteessa olevan
sisdiilmaongelma, mutta tutkimukset eivit osoita sitd todeksi. Kéyttijd haluaa laajat tut-
kimukset ja tavallaan pettyy, koska hinen mielestdin asian eteen ei tehda riittavasti.
Toisinaan tilanne on pdinvastainen: tilaajan etu edellyttii laajoja tutkimuksia, jotka
mahdollisesti haittaavat tai estivit tiloja kiyttavin toimintaa. Tallaiset tilanteet aiheutta-

vat paitsi mahdollisia konflikteja my6s hidastavat palveluprosessin etenemisti.

...jos saat paikan, et on periaatteessa rakennus kunnossa ja et 16ydd néytteistd vaik on
otettu niytteitd ja sit tutkittu muutenki paikkaa paljo, ni ei 16ydy ongelmii, ni my6s se
saattaa olla ongelma. Sit joku saattaa olla kiukkunen siité, et hinen mielestddn tdilld on

ongelma. (Yrittiji Y. 9.5.2012)

Joissain tapauksissa palveluprosessin etenemisen hitauteen vaikuttaa jokin ulkopuolinen
tekija. Esimerkiksi tutkimuskohteeseen ovia avaamaan tilattu huoltomies ei saavu pai-
kalle sovittuna ajankohtana tai hinti ei tavoiteta lainkaan ja niin ollen tutkimusta ei
pédstd aloittamaan sovitusti. Toisinaan taas tarvittavaa informaatiota ei ole saatavissa
riittavasti, ettd tutkimus pédastiisiin aloittamaan. Tasta esimerkkinad on tutkimuskohteen
rakennuspiirustusten tai muiden kohdekuvien puuttuminen. Rakennuspiirustusten
hankkiminen on yksi esimerkki sellaisista ei-tilatuista toista, joihin Yrittdja Y joutuu
kdyttimain aikaa ja rahaa, mutta ei pddse laskuttamaan kiyttdmaistdan ajasta, koska etu-

kiteen ei ole ollut tiedossa, etti tilaajalla ei ko. kuvia ole.

Resursseja kuluu hukkaan sellaisissa tapauksissa, jolloin esitutkimuksessa selvidd, ettei
Yritys X Oy pysty jostakin syysta tarjoamaan asiakkaalle ratkaisua. Esitutkimuksesta el
laskuteta, mikili asiakas ei tilaa tutkimusta. Lisaksi palveluprosessissa syntyy kustannuk-
sia ja aikahukkaa Yrittdja Y:n ajaessa kotitoimistostaan kauempana sijaitseviin tyokoh-
teisiin. Tosin ajomatkan Yrittdja Y pystyy hyodyntdmain osittain puhelimitse hoidetta-
vien asioiden hoitamiseen. Suurimmilta asiakkailtaan Yritys X Oy ei peri kilometrikor-

vauksia, mutta osittain matkasta aiheutuvat kustannukset laskutetaan.

Palveluprosessiin sisaltyy my6s mahdollisuus tilauksiin liittyviin virheisiin. Tilausten ja

meneillddn olevien toimeksiantojen hallinta on vailla toimivaa kaytint6a ja paljolti Yrit-
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tdjd Y:n muistin varassa. Puhelimitse tulevat yhteydenotot asiakkailta saattavat tulla sel-
laisessa tilanteessa, ettd Yrittdja Y ei pysty kirjaamaan tilausta tai yhteydenottopyyntoa
ylos. Samanlainen tilanne on tehtyjen tyotuntien kanssa. Kussakin kohteessa tehdyt

tyOtunnit saattavat jaada merkitsematta ylos.

Et siindkin vaan, et ku on kiire. ..aika paljo...ku on hektinen aika, ni sit niit pitdd kahen
vitkon pédst ruvet miettimddn, et missds ma oon kaks viikkoo sit ollu. (Yrittijd Y.

9.5.2012)

Erityisesti pitkakestoisiksi venyvissa toimeksiannoissa paperilapuille tai muistin varaan
jaavat asiat helposti haviavat. Talloin riskind on, etté tilaus ja toimeksianto unohtuvat ja
jadvit laskuttamatta. Koska suurin osa asiakkaista on isoja organisaatioita, joissa on
paljon byrokratiaa ja lukematon médri tutkimuskohteita, saattavat keskeneriiset tilauk-

set ja toimeksiannot jiddd huomaamatta myo6s asiakkailta.

Alihankintaprosessi:

Yrittdjd Y:1ld on kohtuullisen vakiintuneet yhteisty6kuviot ja verkostot alihankintatoita
varten. Kokemus on opettanut, ettd mistd kannattaa mikakin tyo tilata. Pienelle yrityk-
selle verkostoituminen ja yhteistyé muiden yritysten kanssa lisadvit joustavuutta. Yritys
X Oy pystyy tarjoamaan asiakkaille palveluita laajemmin, ilman organisaation kasvatta-
mista sisaltdpain. Alihankintaprosessin hyotyina on myos se, etta alihankintaa suorite-
taan puolin ja toisin. Mikali alihankintaa tekevilld yhteistyGyritykselld on tyékohde, jos-
sa tarvitaan Yritys X Oy:ssa olevaa ydinosaamista, niin alihankintayritys tilaa tyon Yritys

X Opy:lta eli roolit vaihtuvat toisin pain.

Alihankintaprosessiin siséltyy riskejd. Alihankintayrityksen tyon laatu ei vilttimatta ole
Yritys X Oy:n ja tilaajan haluamaa tasoa. T4ll6in reklamaatioiden selvittiminen hidastaa
prosessin lipimenoaikaa ja kannattavuus laskee. Riskeja sisaltyy my6s alihankkijoiden
luotettavuuteen. Yritys X Oy:n resursseja eli lahinnd aikaa kuluu, mikili alihankkija ei
olekaan luotettava ja Yrittdja Y:n pitad valvoa, etta tilattu tyon suoritetaan ennalta sovi-
tun mukaisesti. Lisaksi riskind voidaan mielestini pitda tietovuotoja. Yritys X Oy:lla
saattaa olla sellaista tietoa tai osaamista, joka on kilpailuetu, eika sitd haluta menettda
toiselle yritykselle. Edelld mainittujen riskien pienentamiseksi olisi hyva, jos hyvaksi

todettujen alihankintayritysten médri olisi mahdollisimman laaja ja monipuolinen. Toi-

36



saalta vakiintuneet yhteistyokuviot lisaavat sujuvuutta ja niin ollen alihankintaprosessin

lipimenoaikaa.

Alihankintaprosessi saattaa viivastyttda Yritys X Oy:n laskutusta. Mikali alihankkijoiden
raportit tai laskut viivastyvit, niin timi saa aikaan ketjureaktion. Yritys X Oy joutuu
odottamaan ja ei padse raportoimaan tilaajalle eika siis laskuttamaankaan. Myos alihan-
kinnan kustannukset suhteessa saavutettaviin rahallisiin etuihin olisi tahdellistd tarkistaa

laskelmien avulla.

Jalkipalveluprosessi:

Mielestini jalkipalveluprosessi on Yritys X Oy:n ydinprosesseista hieman episelva ja
tahdn asti vihiten hyodynnetty, silld timéin prosessin kautta olisi mahdollisuus lisa-
myyntiin. Uskoisin, ettd myos Yritys X Oy:n asiakkaat haluaisivat kaikki palvelut ”sa-
man katon alta”. Asiakkaalta sddstyisi paljon aikaa ja vaivaa, kun tilatun tutkimuksen
tehnyt yritys hoitaisi tyoén loppuun asti. Télld hetkelld jalkipalveluprosessi on olemassa,
mutta ei aktiivisessa kaytossa eli jalkipalveluprosessi ei tuo kassavirtaa siind maarin kuin
olisi mahdollista. Jalkipalveluprosessien kehittiminen toisi Yritys X Oy:lle mahdolli-
suuksia kasvuun, mutta ongelmaksi muodostuisi resurssien vahyys. Mikali kysynti ja
tilauskanta sailyvat nykyiselld tasolla, ei toimintaa juuri voida kasvattaa ilman henkil6s-

ton lisaamista.

Jalkipalveluprosessia hankaloittavat ja pitkittivit asiakkaiden erilaiset toimintatavat ja
prosessin osapuolten episelvit roolit. Yritys X Oy:n avainasiakas A:n ollessa kyseessa
varsinainen jéilkipalveluita koskeva toimeksianto jad yleisesti tekemittd. Siitd huolimatta
tilaajalla saattaa olla mielikuva siita, ettd Yritys X Oy hoitaa jatkotoimenpiteita kokonai-
suudessaan eteenpiin. Talloin tilaaja ottaa yhteyttd uudestaan tiedustellakseen tilanteen

etenemisestd, jolloin selviai, ettei jatkotoimenpiteet kuulu Yritys X Oy:lle.

...ja sit monta kertaa on timi ku on tarkastuksen tehny, raportoinnin tehny, ni saattaa isdn-
noitsija. .. vaikka ei olla sovittu... ni hin saattaa kuvitella, ettd méd hoidan sitten my6s sen kor-
jausvaiheen tilaamatta elikki tulee puhelu kuukauden pédstd ettd miten se homma on eden-

ny... (Ytittdji Y. 9.5.2012)
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Roolien episelvyyteen vaikuttavat osaltaan Yrittdjd Y:n entinen tyésuhde avainasiak-
kaaseen. Monelle tilaajalle on jaanyt mielikuva Yrittdja Y:n aiemmasta tyénkuvasta, jo-
hon kuului osaksi kotjaus- ja huoltotdiden tilaamista, jitjestelyd ja valvontaa. Roolien
epaselvyys saattaa aiheuttaa my6s suoranaisia virhetilanteita, mikili korjaustoimenpiteet
venyvit ajallisesti. Kohteessa havaitut ongelmat saattavat pahentua tai laajeta ja tilanne

saattaa vaikeuttaa tilojen varsinaista kayttajaa.

Jalkipalveluprosessin ongelmana on toisinaan myos viiveet asiakkaan prosesseissa.
Isoissa organisaatioissa joudutaan priorisoimaan omien huolto- ja korjausresurssien
kaytt6d ja toimimaan maarirahojen puitteissa. Joissakin tapauksissa tutkimuksen tulok-
sena suositellut huolto- tai korjaustoimenpiteet jaavit mahdolliset kokonaan tekematta
tai kohteessa suoritetaan “viliaikainen” korjaus. Talloin esimerkiksi jalkitarkastuksesta

ja valvonnasta tehty toimeksianto venyy Yritys X Oy:n osalta pitkaksi.
4.5 Yhteenveto tuloksista

Yritys X Oy:n toiminnasta tunnistettiin kolme ydinprosessia: palvelu-, alithankinta- ja
jalkipalveluprosessi. Ydinprosesseista laadittiin prosessikartta ja jokaisesta ydinproses-
sista laadittiin prosessikuvaus tyon kulku -tasolla. Prosessin kuvauksesta ilmenee ydin-
prosessin sisaltimit toiminnot vaiheittain ja toimijoittain. Ydinprosessien nykytilaa ana-
lysoitiin ja arvioitiin yrityksen suorituskyvyn nikékulmasta. Yritys X Oy:n ydinprosessi-
analyysin tulokset kerittiin lopuksi yhteenvedoksi SWOT-analyysin muotoon kuvioon

8.
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Vahvuudet: Heikkoudet:

- Joustavuus - Viiveet ja turha odottaminen

- Fi paallekkaisyyksid - Rajalliset resurssit

- Nopea piitoksenteko ja tiedonkulku | - Ei-tilatun tyon tekeminen

- Tiedon ja prosessien hallinta - Kustannukset, joita ei voida laskuttaa
- Moniosaaminen - Ajankéyton ja tiedon hallinta

- Laajat verkostot paikkaavat resurssi-

pulaa

Mahdollisuudet: Uhat:

- Asiakkailta suoraa palautetta - Alihankinnan riskit

- Liikevaihdon kasvattaminen - Yksinyrittdjan ty6kyvyn sdilyminen
- Asiakkaan prosessien tunteminen - Avainasiakkaan menetys

- Yksilollinen palvelu - Episelvit roolit

- Yritykseen tulevien kassavirtojen

epatasaisuus

Kuvio 8. Yritys X Oy:n ydinprosessianalyysin yhteenveto

Ydinprosessien vahvuuksiin vaikuttaa Yritys X Oy:n koko. Pienessi yrityksessd byro-
kratian maard on vahiinen, organisaatio matala ja hierarkiaton. Nima ominaisuudet
tuovat ydinprosesseihin joustavuutta ja ketteryytta. Palveluita tarjoavan yrityksen on
mielestini tirkedd pystyd sopeutumaan asiakkaiden vaihtelevaan toimintaan ja enna-
koimattomiin tilanteisiin. Prosesseissa on vihan toimijoita, jolloin paallekkaisyyksia ja
turhia tyOvaiheita el esiinny. Padtdksenteko ja tiedonkulku on nopeaa, koska Yrittdja Y
muodostaa seka yrityksen henkiloston ettd johdon. Samasta syysta myos tiedon ja pro-

sessien hallinta on yksinkertaista.

Ydinprosessien vahvuuksiksi voidaan mieltdd Yrittaja Y:n moniosaaminen. Prosessien
lipimenoaikaa nopeuttaa Yritys X Oy:sta 16ytyvd monipuolinen osaaminen ja osa toi-
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meksiannoista saadaan nopeasti padtékseen jo esitutkintavaiheessa. Tami lisdd mieles-
tini myOs asiakastyytyvaisyytta ja parantaa liiketoiminnan jatkuvuutta. Pienen yrityksen
ajoittaista resurssivajetta paikkaavat toimivat verkostot ja yhteistyOyritykset. Yritys X
Oy:lld on vakituisia yhteistyOkumppaneita, joiden kanssa yhteistyo toimii padsadntoises-
ti sujuvasti. Toimivat verkostot nopeuttavat prosessien lipimenoaikoja ja tuovat saastod

kustannuksiin sekd parantavat yrityksen palvelutarjontaa.

Yritys X Oy:n ydinprosessien heikkouksia on prosesseissa esiintyvit viiveet ja turha
odottaminen. Viiveitd ja odottamista aiheuttavat mm. Yrittdja Y:n ajan rajallisuus, kodin
ja eri tyokohteiden viliset pitkit etdisyydet, isojen asiakkaiden prosessit, tarvittavan in-
formaation puuttuminen tai alihankintaan liittyvit ongelmat. Yksinyrittdja joutuu prio-
risoimaan kidytettdvissidn olevan ajan asiakaspalvelun, tutkimustyon, raportoinnin, las-

kutuksen ja hallinnollisten téiden valilld. Toisinaan nama ovat perakkaisia toimintoja,

joista yhden osa-alueen viivdstyminen vaikuttaa seuraavaan.

Asiakastyytyviisyyden nimissi ja prosessin lapimenoaikaa nopeuttaakseen, joudutaan
toisinaan tekemiin tyotd, jota ei varsinaisesti ole tilattu. Riski ei-tilatun tyén tekemiseen
kasvaa myos silloin, kun tilaus tehddan suullisesti. Tédstd atheutuu turhia kustannuksia ja
heikentdd kannattavuutta. Ylimadriisid kustannuksia aiheuttavat my6s matkakustannuk-
set, joita ei voida laskuttaa seka esitutkimus, josta ei seuraa tilausta. Ydinprosessien
heikkouksiin voidaan lukea my6s ajankayton ja tarpeellisen tiedon jaaminen pelkdstain

Yrittdja Y:n muistin varaan.

Luottamukselliset asiakassuhteet ja asiakkaiden prosessien tunteminen mahdollistavat
ydinprosessien kehitystyon, jonka avulla pystyttaisiin tuottamaan lisdarvoa asiakkaille.
Asiakkailta on mahdollista keratd suoraa palautetta, jonka perusteella toimintaa voidaan
lihted kehittimain. Yritys X Oy:n ydinprosessit mahdollistavat sen, ettd asiakkaat saa-
vat tutkimuksen jalkeen tarvittavat palvelut tilattua saman katon alta. Prosessien kehit-
timinen kohti ”yhden tiskin” jirjestelmia kasvattaisi liikevaihtoa, mutta toki edellyttiisi
lisad voimavaroja. Pienen yrityksen on helpompi tarjota yksilollistd palvelua ja mahdol-
lisuuksien mukaan Yritys X Oy pystyy tarjoamaan rdataloitya palvelua asiakkailleen.
Yksilollisyys ja palvelut saman katon alta ovat mielestini kasvavia trendeji, joita kannat-

taa huomioida tulevassa prosessien kehitystyossa.
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Analyysin perusteella Yritys X Oy:n ydinprosessien uhkina voidaan nihdd mm. riskit,
jotka liittyvat alihankintaan, asiakkaisiin ja yksinyrittajan tyokyvyn sailymiseen. Alihan-
kinta ja verkostot luovat mahdollisuuksia, mutta althankinta sisiltda laatuun, yhteis-
tyOyritykseen ja johtamiseen liittyvia riskeja. Yritys X Oy on varsin riippuvainen 1-2
ison asiakkaan tilauksista. Mikali yhteistyo jostain syystd paittyy, tilanne saattaa ajaa
pienen Yritys X Oy:n kriisiin. Yritys X Oy on lihes yksinomaan Yrittdja Y:n osaamisen
ja ty6kyvyn varassa. Yritys X Oy:n jokainen ydinprosessi pysahtyisi, mikili Yrittdja Y:n
tyonteko keskeytyisi.

Yrittdja Y:n aiempi tyChistoria sekd avainasiakkaan palveluksessa ettd aiemman per-

heyrityksen palveluksessa aiheuttaa edelleen vairinkisityksid asiakkaiden parissa. Rooli-
en episelvyys lisad viivytysten todennikoisyyttd ja mahdollisesti jopa asiakkaan odotus-
ten pettimistd. Uhkana niden my6s kassavirtojen epitasaisuuden. Mikili prosessit pitkit-

tyvit, siirtyy myos laskutus eteenpiin ja yrityksen maksuvalmius saattaa karsia.

4.6 Ratkaisu- ja kehitysehdotuksia Yritys X Oy:lle

Yritys X Oy on suhteellisen nuori yritys, jonka tavoitteena on ollut yksinyrittajan tyol-
listyminen ja riittavan toimeentulon saaminen. Yritys on osoittautunut elinkelpoiseksi ja
omaavan kasvumahdollisuuksia. Kysynti on lisddntynyt ja toimintatavat eivat enda ole
kaikilta osin ajan tasalla. Opinniytetyotutkimuksen my6ti luotiin pohja kehitystyolle eli

nykytilasta on olemassa kuvaus ja analyysi.

Nykytila-analyysid olisi kuitenkin mielestini syytd tiydentdd ennen muutoksiin ryhty-
mistd, jotta toiminnan kehittimiselle on riittavasti pohjatietoa ja perusteita. Ehdottaisin
seuraavaksi vaiheeksi tavoitteiden ja mittareiden madrittelyd, jotka edellyttdvit Yritys X
Oy:n vision ja strategian tismentamista. Erilaisten tunnuslukujen kiayttiminen toimin-
tojen seurannassa toisi konkreettista ja mitattavissa olevaa tietoa paatosten pohjaksi.
Arvioni mukaan Yritys X Oy:ssd ei tunneta vield riittivin hyvin eri toimintojen kustan-
nusvaikutuksia. Kulurakenteen ja kustannusten laskeminen auttaisi prosessien tavoit-
teiden ja mittareiden médrittelyssd, jotta padstiisiin tekemddn prosessien parannus-
suunnitelma. Mittaristo auttaisi my6s vertailemaan toimintaa ennen ja jalkeen mahdol-

listen uudistusten.
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Taman tutkimuksen perusteella ja niilld perustiedoilla arvioisin, ettd Yritys X Oy:n
ydinprosesseja ei juuri tilld hetkelld mielestini kannata lihted tdysin uudistamaan tai
muuttamaan prosessien kulkua. Akillisii ydinprosessien uudistamistarpeita voi toki jat-
kossa tulla esimerkiksi kilpailutilanteen tai asiakkaan muuttuneiden tarpeiden vuoksi.
Prosessien kehittimisen jatkuva parantaminen ei anna yritykselle aikaa levata laakereilla,

vaan vaatii jatkuvaa nykytilan tarkkailua ja arviointia.

Suosittelisin Yrittdja Y:td tutkimaan asiakkaan toimintaa ja asiakastyytyviisyytta vield
tarkemmin. Asiakkaan toiminnan vaikutus palveluyrityksen ydinprosesseihin korostuu,
kun asiakaskunta koostuu yhdesta tai kahdesta isosta organisaatiosta kuten Yritys X
Oy:n tapauksessa. Yritys X Oy on varsin riippuvainen etenkin avainasiakkaansa proses-
seista ja toimii nykytilanteessa pitkalti ison asiakasorganisaation ehdoilla. T4sta johtuen
uskoisin, ettd tehokkuutta ei pystytd ydinprosessien muutosten avulla merkittavisti li-
saamain, vaan kehityskohteet 16ytyvit yksittdisten tyévaiheiden sisiltd. Isoissa tilaajaor-
ganisaatioissa saattaa olla useita eri tekijoitd, jotka ratkaisevat tarjouskilpailussa. Poh-
dinnan arvoista saattaa olla, etti ratkaisecko aina budjetti eli edullisin tarjous voittaa vai
onko edullisin tutkija aina kaikilta osin paras asiakkaan kannalta. Asiakasodotusten sel-
vittiminen olisi mielestini ratkaisevassa roolissa prosessien parantamissuunnitelman

teossa.

Tissd tutkimuksessa ilmeni, ettd ydinprosesseissa esiintyy viiveitd ja hitautta, jotka joh-
tuvat yksinyrittdjan kaytettavissa olevasta rajallisesta ajasta ja tyotehtivien hajaantumi-
sesta eri tybkohteiden ja toimistotdiden vilille. Mahdollisuuksien mukaan Yritys X
Opy:n ydinosaamisen ulkopuolelle jadvia toimintoja voitaisiin ulkoistaa. Yrittaja Y ei ol-
lut halukas palkkaamaan yritykseen tyontekijad, joten ulkoistaminen olisi vaihtoehto
suorituskyvyn lisadmiseen. Moni toiminto vaatii kuitenkin sisailmatutkimuksiin liittyvaa
asiantuntemusta, mutta esimerkiksi tarjousten ja tilausten kasittely sekd muut toimisto-
rutiinit saattaisivat olla ulkoistettavissa, jotta Yrittdja Y:n aika riittdisi paremmin keskei-

simpiin toimintoihin.

Ty6vaiheiden sisilld on muutamia seikkoja, joita muuttamalla toimintatapoja voitaisiin

kehittad virtaavammiksi ja vahentda virhemahdollisuuksia. Uskoisin, etta teknologiaa
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olisi mahdollista hyddyntia, jotta suorituskykyd voitaisiin kasvattaa. Tyon suunnittelua
ja projektien hallintaa varten olisi tiarkeaa kehittad tydbmairdin tai tilauslomake. Tyomai-
riin antaisi kullekin tutkimuskohteelle numeron ja tehdyt ty6tunnit kohdistettaisiin oi-
keaan kohteeseen. Lisiksi tilattu tyo tulisi rajattua ja mairiteltya heti tilausvaiheessa.
Tyomairdimeen kirjattaisiin ylos tarvittavat piirustukset, mittavilineet ja tyokalut, jotta
kaikki tarvittava olisi saatavilla oikealla hetkelld. Mikali tyomaéarain olisi sahkoisessi
muodossa, se voisi olla yhteydessi ty6ajanseurantaan ja laskutukseen. Ehdottaisinkin,
etta markkinoilla olevia sihkoisid projektien ja tyoajanhallintaan liittyvia mobiilijarjes-
telmia alettaisiin kartoittaa ja mahdollisuuksien mukaan otettaisiin kdytt66n. Raportoin-
tiin kdytettdvii aikaa ja tyon toimivuutta voitaisiin myo6s kartoittaa. Raportteja varten

voitaisiin suunnitella vakiopohja, jossa olisi optimoitu atk-ohjelman tarjoamat hyodyt.

Turhaa liikkumista tulisi valttda, koska se lisda prosessien lipimenoaikaa ja kustannuk-
sia. Télld hetkelld Yrittdja Y ajaa yli tuhat kilometrid viikossa tyckohteiden ja toisella
paikkakunnalla sijaitsevan kodin vuoksi. Suurinta osaa ajetuista kilometreisti ei voida
laskuttaa tilla hetkelld. Toteutuneiden kustannusten selvittiminen ja vertaaminen vaih-
toehtoisten toimintatapojen arvioituihin kustannuksiin antaisi lisitietoa tukemaan pa-
rannussuunnitelman tekemista. Mahdollisesti Yritys X Oy:n kannattaisi harkita jopa

logistisesti uudelleen sijoittumista tai tehostaa asiakashankintaa ldhempii kotiseutua.

Ehdotetulla logistisella uudelleen sijoittumisella tarkoitan tyo- tai toimistotilan hankki-
mista padkaupunkiseudulta. Mikili tyGvaiheiden ja -kohteiden tehostetussa suunnitte-
lussa ja valmistelussa onnistuttaisiin, voisi Yrittdja Y tyoskennelld ldhelld ty6kohteita
muutaman pidemmin tyopdivin viikossa ja kdyttdd loput tydajasta raportointiin ja mui-
hin toimistot6ihin kotitoimistossaan. Tama vaihtoehto edellyttaa luonnollisesti, ettd
yksinyrittdjin elimintilanteeseen sopii keikkaluonteinen tyéskentely. Asiakashankinnan
kohdistaminen lihemmis kotia saattaisi olla teoriassa mahdollista, mutta kdytinnossa ei
valttamitta toteutettavissa ilman lisaresursseja ja rahallista panostusta. Yritys X Oy:lld
on vakiintunut asiakaskunta jo olemassa paikaupunkiseudulla ja toimintoja on rakentu-

nut toimivan yhteistyoverkoston varaan.

Ehdottaisin Yritys X Oy:lle laajempaa riskikartoitusta kuin timin opinndytetyon piiriin

kuului. Tassa tutkimuksessa esitettyihin alihankinnan riskeihin ehdottaisin ratkaisuksi,
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etta alihankinnasta sovittaisiin kirjallisesti. Olisi hyva olla olemassa my6s varasuunni-
telma mikéli ongelmia ilmenee alihankkijoiden kanssa. Yritys X Oy on my6s niin vah-
vasti Yrittdjd Y:n varassa, ettd voisi olla hy6dyllistd harkita ja suunnitella sijaisuus- tai

varamiesjirjestelmaa.
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5 Johtopiitokset

5.1 Tulosten arviointi ja merkitys

Opinnidytetydssini tunnistin, kuvasin ja analysoin Yritys X Oy:n ydinprosessit. Usein
ydinprosesseista puhutaan suurten organisaatioiden yhteydessd, mutta mielenkiintoista
oli havaita, ettd ydinprosessit ovat olemassa yhti lailla yrityskoosta huolimatta. Pienen
yrityksen prosessityo eteni teoriassa esitettyjen mallien mukaisesti, mutta luonnollisesti
pienemmissa mittakaavassa kuin isossa organisaatiossa. Prosessien tunnistamista, ku-
vaamista ja analysointia yksinkertaisti se, ettd organisaatio ja tyoyhteiso koostuivat pel-

kastaan yrittajasta itsestaan.

Palveluyritykselle tyypillisesti Yritys X Oy:n ydinprosessit ovat monessa tilanteessa lo-
mittuneet toisiinsa. Ydinprosessit toimivat toisinaan perikkiisind tapahtumaketjuina,
toisinaan taas paallekkiin. Tasta johtuen ydinprosessien viliset rajapinnat aitheuttivat
paljon pohdintaa. Lisaksi ydinprosessit oli alussa haasteellista tunnistaa yksittaisina ko-
konaisuuksina. Yritys X Oy:n ydinprosessien tunnistamiseen valittu lahtékohta eli asi-

akkaan toiminta auttoi ryhmittelemaan toistuvat tyonkulut ydinprosesseiksi.

Ydinprosessien kuvaustarkkuuden valintaan vaikutti Yritys X Oy:n asiakaskasite. Valit
sin ydinprosessien toimijoiksi asiakkaan eli tutkimustyon tilaajan, Yritys X Oy:n ja ali-
hankintaprosessiin lisaksi alihankkijan. Vaihtoehtona oli lisitd ydinprosessien toimijoi-
hin my6s tutkimuskohdetta kiyttivi taho. Katsoin kuitenkin kayttijin osuuden suh-

teellisen pieneksi ydinprosessien kulkuun suhteutettuna, joten yksinkertaisuuden vuoksi

tilan kayttaja jitettiin tassa vaiheessa prosessikuvausten ulkopuolelle.

Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin huomioita, joiden merkitys Yritys X Oy:n suoritus-
kyvyn ja toiminnan jatkuvuuden kannalta on huomattava. Tahédn perustuen voisin tode-
ta, ettd prosessindkékulma yrityksen suorituskyvyn analyysivilineeni oli hyédyllinen ja
merkittivd. Aiemman kokemukseni mukaan harvassa pienyrityksessa ydinprosesseja on
lilemmilti tiedostettu tai pohdittu. Pienen yrityksen ydinprosessit saattavat olla vain
yrittdjin itsensd tiedossa ja niiden dokumentointi ja tiedon jakaminen saattaa jaada te-

kemitta. Yritys X Oy:lld on nyt olemassa dokumentoituna kuvaus ydinprosesseista, jota
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voidaan hyédyntidd toiminnan edelleen kehittimisen lisiksi esimerkiksi litketoiminta-

suunnitelman tekemisessa tai uuden tyontekijan perehdyttimisessa.

Mittavia muutoksia tai kehitysehdotuksia en pysty timin tutkimuksen avulla luotetta-
vasti ehdottamaan. Ehdotusten tueksi tarvittaisiin tiydentivaa tietoa mm. ydinprosessi-
en eri toimintojen aiheuttamista kustannuksista. Lisaksi tarvitaan tavoitteista johdetut
mittarit, jotta kehitystyon suunnittelun tueksi saadaan my6s numeerista tietoa. Myos
asiakkailta olisi tarpeellista keritd palautetta, jotta saadaan riittdvin kattavat lihtétiedot
kehitystyolle. Tésta syysté arvioisin, ettd opinnaytetutkimuksen avulla saatiin vastaukset
kaikkiin tutkimuskysymyksiin, mutta ydinprosessien sisiltimia ongelmakohtia olisi tar-
peen tutkia vield laajemmin ja syvillisemmin. Taman opinnaytetyon tulokset ovat kui-

tenkin merkittava alku nykytilan kartoittamiselle ja tySlle asetetut tavoitteet saavutettiin.

5.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimus oli kvalitatiivinen tapaustutkimus, joka suoritettiin toimeksiantona Yritys X
Oy:lle. Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa ja kuvata Yritys X Oy:n ydinprosessit,
analysoida ydinprosessien nykytilaa ja havaita mahdolliset ongelmakohdat. Tutkimuk-
selle asetettiin kolme tutkimusongelmaa, jotka antoivat ty6lle raamit ja lihestymisnako-
kulman. Ensimmadinen tutkimuskysymys ohjasi selvittimain mitka ovat Yritys X Oy:n
ydinprosessit. Seuraavan tutkimuskysymyksen myo6ta ydinprosesseja lihestyttiin niidden
sisalténdkokulmasta ja pyrittiin selvittimain ydinprosessien sisaltimit toiminnot vathe
vaiheelta. Kolmannen tutkimuskysymyksen avulla analysoitiin ydinprosesseja, jotta saa-

taisiin selville mahdolliset ydinprosessien ongelmakohdat.

Tutkimukseen kerittiin aineistoa haastattelujen, havainnoinnin ja kirjallisten dokument-
tien tutkimisen kautta. Mielestini kiytetyt aineistonkeruumenetelmat tukivat toisiaan ja
niiden avulla saatiin kerittyd tutkimuskohteesta riittdvasti monipuolista aineistoa. To-
teutin aineiston keraamisen, litteroinnin ja analysoinnin itse. Omat ja toimeksiantajan
intressit edellyttivit tdltd tutkimukselta kriittistd nakékulmaa ja objektiivista ja totuu-
denmukaista tietoa, jotta yrityksen kehitystyota voidaan lihted viemain eteenpain. Na-
kemykseni mukaan tutkimus suoritettiin puolueettomasti ja aineistoa analysoitiin kriitti-

sesti.
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Oma tietimykseni prosessijohtamisesta perustuu amk-opintothin. Koen omaavani riit-
tivdsti asiantuntemusta ja perehtyneisyytta aiheeseen, jotta tutkimusta voidaan pitaa
luotettavana. Lisiksi tyossa hyodynnettiin prosessijohtamiseen liittyvaa kirjallisuutta.
Prosessijohtamisen kirjallisuudessa painotettiin, ettd jokainen tutkittava organisaatio on
yksilollinen eikd ole olemassa yleispitevia tyokalua prosessien tunnistamiseen ja ku-
vaamiseen. T4asta johtuen tutkimustulokset eivit ole yleistettavissd toimialaltaan, kool-
taan tai muilta ominaisuuksiltaan samankaltaisiin organisaatioihin. Yritys X Oy:n pro-
sessien tunnistaminen, kuvaaminen ja analysointi pohjautuvat teoriakirjallisuuden lisiksi
ns. talonpoikaisjirkeen ja omaan péittelykykykyyn. Téstd johtuen voidaan todeta, ettd
olen tulkinnut tutkimuksen tuloksia oman asiantuntemukseni ja nakemykseni kautta.
Tulosten tutkijakohtaisia mahdollisia tulkintaeroja ei voi vilttda timin tyyppisessa tut-

kimuksessa.

Tutkimus sisaltdd muutamia kiytinnon toteutukseen liittyvid puutteita, jotka liittyvit
kokemattomuuteeni haastattelijana ja havainnoijana. Teemahaastattelun suorittaminen
osoittautui haasteelliseksi. Paremmin asetelluilla kysymyksilld olisi haastateltavan oma
adni tullut paremmin esiin ja oivaltavilla jatkokysymyksilld olisin pystynyt heti syventa-
méan haluttua aihetta riittavasti. Pystyin kuitenkin tarkentamaan ja syventimaan tarvit-
tavaa tietoa myOhemmassi vaiheessa tutkimuksen edetessd. Arvioni mukaan kaytin
haastatteluun riittavisti aikaa ja olosuhteet olivat hiiri6ttomat. Teemahaastattelussa
keritty aineisto tallennettiin ja kisiteltiin huolellisesti. Valitut teemat kattoivat oleelliset
aiheet, mutta haastattelutekniikkaa ja etenkin jatkokysymysten tekoa olisi ollut hyvi

harjoitella etukiteen.

Puhelinhaastatteluja ja osallistuvan havainnoinnin kautta kerattya aineistoa et tallennet-
tu, joten talta osin aineiston luotettavuus voidaan kyseenalaistaa. Osallistuva havain-
nointi suoritettiin objektiivisesti, mutta havaintojen kirjaaminen tapahtui toisinaan vii-
veelld ja muistinvaraisesti. Kerdtyt vastaukset ja havainnot kirjattiin ylos suoraan raport-
tiin, jossa ne purettiin auki ja analysoitiin. Tutkimuksen luotettavuuden lisdadmiseksi
olen pyrkinyt raportoimaan mahdollisimman tarkasti tutkimuksen etenemisesti, kayte-
tyista menetelmista ja johtopaitosten muodostamisesta. Mielestini tutkimusstrategia ja

valitut tutkimusmenetelmit soveltuivat hyvin tihian tutkimukseen.
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5.3 Jatkotutkimustarpeet

Tutkimuksen laajuutta ja tarkkuutta ohjasi tutkimuskysymysten ja toimeksiannon lisdksi
opinndytetyolle asetetut tavoitteet ja vaatimukset. Tutkimuksen tuloksena muodostui
mielestini selked esitys Yritys X Oy:n nykyisestd toiminnasta ja taltd osin on luotu poh-
ja yrityksen tulevaisuuden kehitysty6lle. Tutkimuksen ulkopuolelle rajautui kuitenkin
paljon Yritys X Oy:n kannalta hyodyllistd ja mielenkiintoista tutkittavaa, jota ei ollut
mahdollista mahduttaa mukaan tihin opinnaytetutkimukseen. Esimerkiksi tukiproses-

sit olisi hyodyllistd saada tunnistettua ja kuvattua sekd lisdttyd mukaan prosessikarttaan.

Mielestini olisi seka tutkimuksellisesti ettd Yritys X Oy:n kannalta merkittavaa jatkaa
nykytilan tutkimista ja lihestyé aihetta myos kvantitatiivisen tutkimusotteen kautta.
Ydinprosessien tavoitteiden méirittely ja mittariston luominen toisi esille konkreettista
informaatiota kehitystyon tueksi. Yritys X Oy:n kehitystyota tukisi myos lisaselvitykset

ydinprosessien eri vaiheiden aiheuttamista todellisista kustannuksista.

Edelld mainittujen lisidtietojen valossa olisi mielenkiintoista jatkaa tutkimusta kehitys-
projektina ja mairitelld Yritys X Oy:lle uusi toimintamalli, parantaa ydinprosesseja ja
seurata niiden vaikutuksia. Jatkotutkimuksen laht6kohta voisi olla my6s palvelun laa-
dun ja asiakasyhteistyon toimivuuden parantaminen. Tamin tyyppinen tutkimus olisi
kaytannossa mahdollista toteuttaa asiakaskyselyiden ja haastattelujen kautta. Asiakkaille
suunnattu kysely voitaisiin toteuttaa esimerkiksi siten, ettd kysely tuottaisi kvantitatiivi-

sesti analysoitavaa numeerista tietoa.

Yleisesti ottaen ydinprosessien kuvaukset ja analyysit eivit ole yleistettdvissd, mutta olisi
mielenkiintoista kerata vertaismateriaalia saman alan yritysten osalta. Benchmarking-
tyyppisessa tutkimuksessa tulisi mahdollisesti esiin huomioita, joita voisi hyédyntdd

Yritys X Oy:n toimintatapojen kehittimisessa.
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Liite 1

Yritys X Oy
Kotipaikka Helsinki
Perustamisvuosi 2009
Toimiala Muu rakennustekninen palvelu: Ilmanvaihto- ja sisailmatutkimus
Omistus Yrittdjaomistaja
Litkevaihto vuonna 2011 n. 175 000 eur
Henkil6sto 1

Toimitilat ja —

1 toimistotila ja varasto yrittdjan kodin yhteydessa

pisteet

Visio Yrittdjan tyollistava ja eldttdva iv- ja sisailmatutkimuksia yrityksil-
le ja julkisille yhteisoéille tarjoava luotettava asiantuntijayritys, joka
pystyy tarjoamaan yhteistybkumppaneiden kautta laaja-alaista
rakennusterveysalan asiantuntemusta.

Arvot Luotettavuus, puolueettomuus, rehellisyys

Vallitseva kulttuuri

Matala hierarkia, ”anti-byrokraattisuus”, kiaytannonlaheisyys

Toiminta-ajatus

Yrityksille ja yhteisoille iv- ja sisailmatutkimuspalveluita tarjoava

plenyritys.

Liikeidea

Tarjoaa ilmanvaihtoon ja sisdilman laatuun liittyvaa tutkimus- ja
asiantuntijaosaamista konsultoimalla ja kirjallisella raportoinnilla

yritys- ja yhteisoasiakkaille.

Henkil6stopolitiikka

Pyrkimyksena tasa-arvoinen tyoyhteiso, jossa on avoin ilmapiiri.
Henkil6st6 pyritddn koostamaan osakkaista ja osakkaat perhepii-

rista.

Verkostot

Useita yhteistyOyrityksia samalta toimialalta ja laheisesti liittyvilta

toimialoilta.
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Liite 2
Yrittdjin teemahaastattelu

Yrittdjin taustatietojen kartoitusta (ikd, koulutus, tydkokemus, jne.)
Miksi ryhtyi yrittdjaksi?

Onko yrittaja tyytyvainen timan hetkiseen tilanteeseen?

- Yrittajyys vs. palkkatyo

- Oma ajankaytto

Omat tulevaisuuden suunnitelmat?

Perustietoja (aloitusvuosi, toimiala, historia/kehitys”, “organisaatiorakenne™)
Verkostot?

Visio?

Strategia?

Arvot?

Mita yrityksessé tapahtuu ts. ydinprosessit?

* Millaista osaamista PJS tatjoaa/toimittaa asiakkailleen?

* Miten PJS:n palvelu(t) toimitetaan asiakkaalle?

* Tilaus-toimitus —ketju?

* Mihin menee aikaa? (asiakirjojen, piirustusten, yhteystietojen etsintd, ei-
tilatun tyén tekeminen, hyviksyntéjen odottaminen, turhia raportteja/dokumentteja,
informaation odottaminen tai etsiminen, jne)

* Missa syntyy kustannuksia?
* Keskeneriisia toita? Odottamista? Miksi? (asiakirjojen, piirustusten, yhteystietojen
etsintd, ei-tilatun tyon tekeminen, hyvaksyntéjen odottaminen, turhia raportte-
ja/dokumentteja, informaation odottaminen tai etsiminen, jne)
* Mita tehdain itse mitd on ulkoistettu? Ostopalvelutoimittajia?
* Alihankintayhteistyon laatu ja toimivuus?

* Asiakasyhteistyon toimivuus?

* Miten asiakas toimii ts. asiakkaan prosessit?
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* Millaisia resursseja yritykseltd vaaditaan?
* Ongelmakohtia?

* Arvio tyon sujuvuudesta?

* Aikaisempi dokumentointi?

* Riskit? Mikd voi menna pieleen? Miksi?

* Miten riskeihin on varauduttu?

Toimintaymparisto

Yrittdjan nikemys toimintaympiristostd tindin/ tulevaisuudessa?
- kilpailutilanne
- Tirkeimmit asiakkaat, potentiaaliset asiakkaat?

- toimialan kehitys
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SUORITETUN TYOAJAN SEURANTA YRITYS:

Liite 3

AJANJAKSO:

HENKILO:
Pvm | Suoritettu tyo, kokous, matka ym. Tyon kohde Tunnit
YHT.
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Liite 4

Yritys X Oy:n palveluprosessi

Tekee tilauksen
toiselta yritykselta
A
Ei
Tarve saada N
% sisglma- tai Saa raportin ja Saa raportin,
] a3 tarj ] konsultaatiota ja
.‘__u rakennetutkimus Ottaa yhteyttd laskun Pyytaa tarjousta Hyvaksyy e J
[ palveluja ]
N y /Y
Kylla
Suorittaa tarvittavat
toimenpiteet
>
(@)
> Kylla
%
< \ 4 \ 4 A 4
=
= Kartoittaa tarpeen . - " . . .
> . " > Suorittaa s . " Sopii . Saa tilauksen Valmistelee/ > " ) Analysoi, raportoi ja
. ja sgpu esitutkinnan Loyta ratkaisun £ jatkotoimenpiteistd Tekee tarjouksen suunnittelee Tutki laskuttaa
esitutkinnasta
Prosessikaavioissa kdytetyt symbolit:
= Dokumentti

= Alku tai loppu = Toiminto = Valinta
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Liite 5

Yritys X Oy:n alihankintaprosessi

S, Tarve Valitsee lisdpalvelun
o sisailmatutksen Saa tarjouksen Ei> toiselfa Lisapalveluiden
= lisdpalveluille alveluntarioaialta tarve tyydytetty
| o P 03]
A
Kyll&
> h 4 ¢
9 Tunnistaa t j Saa alihankkijan
i i

> unorlltsa:a h:;pte;n Ja Laskee tarjouksen Tilaa palvelun Valvoo ja arvioi raportin ja IasJkun - Suorittaa w | Raportoi, konsultoi
ﬁ lih ykk“y tilaajalle alihankkijalta alihankkijan tyota 71 jalkitarkastuksen ' ja laskuttaa
_..E alihankkijaan k/\

> * A

Kylla

© \ 4 \ 4 \ 4

= Tekee

Y4 .

Kartoittaa t . . . L.

é ar Ol'ai?) ?irpeen tarjouksen £i—) Suorittaa tilatun Raportoi ja

© ksitj iskophdista alihankintapalve lisdpalvelun laskuttaa

é yieity lusta

<<
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Liite 6

Yritys X Oy:n jalkipalveluprosessi

Saa raportin ja
laskun

Saa kohteen

% Tarve huolto- tai
®© korJaL.Jst.0|men— Ottaa yhteytta Suunnittelee Tilaa Kayttoon
i= piteille |
A
A

> A 4 \ 4

(@)

> Suorittaa Raportoi ja

Ki Itoi Val »

2 onsultoi alveo jalkitarkastuksen ' laskuttaa

)

=

>
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