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Tédmén toiminnallisen opinnadytetydn tarkoituksena oli kuvata laatujérjestelmén rakenne seké ydinprosessit toi-
meksiantajalle ohjelmapalveluyritys Lentojtkalle syksylla 2008.

Lentojtkalld ei entuudestaan ollut dokumentoitua laadunhallintajarjestelmdé. Toimeksiantona oli tehdéd pohjaty6
Lentojatkan projektille, jonka tavoitteena on tehdd yrityksen laadunhallintajarjestelmd. Aika opinndytetyd proses-
sille on rajattu, tavoitteeksi asetettiin prosessien kyvaaminen, mutta niiden kehittdmiseen ei ollut mahdollisuutta.
Laatujérjestelmén rakenne kuvataan Euroopan laatupalinto - EFQM:n mukaisesti.

Teoriataustana ovat laatu, prosessit sekd yleisimpien laatujérjestelmien rakenteet. Teorian alussa méadritellaan laa-
tukasitettd sekd kasitellddn muutamia laadun eri ndkdkulmia. Lisaksi tydssa esittelldén laatujohtamisen takana ole-
via gjatuksia ja teorioita. Lentojtdké on palvelualan yritys, joten on hyvin oleellista kasitelld aiheita liittyen asiak-
kaaseen ja palvelunlaatuun.

Prosesseja kasittelevd luku vastaa kysymyksiin, mista prosessit koostuvat ja miten niitd johdetaan. Prosessien hal-
lintaan kuuluu yleensd niiden luokittelu, kehittdminen ja mittaaminen. Ilman prosessikuvauksia niiden ohjaami-
nen ja mittaminen on mahdotonta.

Laatujérjestelmd luvussa kasitellddn 1SO 9000 - standardia sekd Euroopan laatupalkintoa - EFQM ja Laatutonni
laatupalkintojarjestelmid. Opinndytetytn tutkimusmenetelmind toimivat haastattelut ja havainnoinnit, joiden li-
sdksi apuna kéytettiin kirjoituspoytatutkimusta. K&ytdnnon toteutuksessa on kuvattu prosessien eteneminen, tu-
lokset ja kehitysehdotukset. Lopussa pohditaan opinndytetydprosessin eri vaiheita, sen aikana herdnneit4 ajatuksia
prosessien hallinnasta ja kehittdmisestd, laadusta seké saavutettuja oppimistuloksia

Kuvaamistyon tuloksena syntyi liitteend oleva Lentojatkd Ky - laatujarjestelmien ja ydinprosessien kuvaus. Se
sisdltdd Euroopan laatupalinto - EFQM:n perustiedot ja yhdeksén arviointialuetta sekd Lentojatkan ydinprosessi-
en sanalliset kuvaukset ja prosessikaaviot. Opinnéytetyon tulos taytti tavoitteet. Lentojatkalld on kattava tietopa-
ketti, jonka pohjalta voidaan ldhted rakentamaan kokonaista laaduhallintajarjestelmaa.

Kieli suomi
Asiasanat laatu, laatujohtaminen, laatujdrjestelmdt, prosessit, prosessijohtaminen
Séilytyspaikka X Kajaanin ammattikorkeakoulun Kaktus-tietokanta

X Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto




THESIS

5 . ABSTRACT
ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences
School Degree Programme
Tourism Tourism

Author(s)
Maaria Rintala

Title
Depiction of Lentojatkd’s quality managment system.

Optional Professional Studies Instructor(s)
Péivi Malinen

Commissioned by
Lentojatkd Ky

Date Total Number of Pages and Appendices
fall 2008 35+55

The purpose of this thesis was to describe the quality managment system and main processes of the program
service company Lentojatkd. The thesis will support Lentojatk&'s project to build a complete quality manage-
ment system for the company. The research was commissioned by Lentojatkd in the autumn of 2008.

Lentojatk& didn"t have any written quality management system in the autumn of 2008. The aim of the study was
to create a base for the company's quality management system project. The decision was only to describe the
quality management system and the main processes, not to expand them. The main reason for the decision was
the limited time for making this thesis.

The firs part of the thesis discusses the theoretical backgroun of quality, quality management ang quality man-
agement system.

The second part of the thesis presents the theoretical background of processes and process management. It de-
scribes the process categories, indicators and development. The second part provides a perception on how to
regenerate processes.

The third part of the thesis introduces the three main quality managment systems in Finland. Those are 1SO
9000 - standard, EFQM system and Finnish Qualityton system. The research methods in this thesis were inter-
views, observing and utilising the existing material of the company.

The final outcome of the research is a description of Lentojatk&"s quality management systen and their main
processes. The thesis achieved its goal well. Lentojatkd now has good base information for their project for
creating a complete quality managment system.

Language of Thesis  finnish

Keywords quality, quality managment, cuality management system , process, process managment.

Deposited at X] Kaktus Database at Kajaani University of Applied Sciences
X Library of Kajaani University of Applied Sciences




SISALLYS

1JOHDANTO

2 LAATU
2.1 Laadun eri médritelmat
2.2 Laadun ndkokulmia
2.3 Laatujohtaminen
2.4 Asiakas ja palvelunlaatu
2.5 Laatujarjestelman rakenne

3 PROSESSIAJATTELU
3.1 Prosessit
3.2 Prosessijohtaminen
3.3 Prosessien luokittelua
3.4 Prosessien kehittdminen
3.5 Prosessien kuvaaminen
3.6 Mittarit

4 KESKEISIA LAATUJARIESTELMIA
4.1 1SO 9000
4.2 Laatupalkintojdrjestelmia
4.2.1 Euroopan laatupalkinto —EFQM
4.2.2 Laatutonni
4.3 Laatujarjestelman rakentaminen projektina

5 KEHITTAMISKOHDE LENTOJATKA KY

6 LENTOJATKAN YDINPROSESSIEN SEKA
LAADUNHALLINTAJARIESTELMAN RAKENTEEN KUVAAMINEN

6.1 Tutkimusmenetelmd ja sen perustelu
6.2 Kaytdnnon toteutuksen kuvaus
6.3 Tulokset

7 POHDINTA

LAHTEET

~N OO B~ W DD

10
10
11
12
13
15
18

22
22
24
25
27
28

30

31
31
31
32

34

36



LIITTEET



1 JOHDANTO

Tdmdén péivan liiketoiminnassa laatu on yrityksen keskeinen kilpailu- ja menestystekija. Laatu
on huomioitava yrityksen kaikessa toiminnassa. Laatuty6sté vastaa organisaation johto, mut-
ta koko henkilostd on vastuussa laadun toteutumisesta. Laatu nakyy yrityksen tuotteissa,
henkilostossd sekd toimintaprosesseissa. Se on osa yrityksen jokapdivaistd toimintaa. Laatu-
ty6hon kuuluu jatkuva toiminnan parantaminen ja kehittdminen. Yritys ei ole koskaan valmis
omassa laatutydssaan. Laatutyd on pysahtymaton osa organisaation jatkuvaa toimintaa ja sen
kehitysta.

Tadmaén opinnéytetydn tavoitteena on rakentaa laatujérjestelmén runko ohjelmapalveluyritys
Lentojatkélle. Tarkoituksena on tunnistaa Lentojdtkan tarkeimmat ydin- ja tukiprosessit.
Lentojatkd on pieni ohjelmapalveluyritys, joten téssd tydssd lahdetddn hakemaan mikroyri-
tykselle soveltuvia malleja ja kaytantoja.

Jotta laatujarjestelméd voidaan lahted rakentamaan, on ensi tutustuttava kasitteisiin ja aihe-
alueisiin sen taustalla. On I0ydettavé vastaukset kysymyksiin mitd on laatu ja laatujohtaminen
sekd prosessit ja prosessijohtaminen. Laatujarjestelmien rakenteita on monenlaisia. On siis
tutustuttava enemman kuin yhteen rakenteeseen, jotta lIoydetéan paras vaihtoehto kyseiselle
yritykselle.

Toiminnallisessa osiossa kuvataan Lentojatkan tarkeimmat ydin- ja tukiprosessit seka laatu-
jarjestelmén rakenne. Tarkoituksena on ainoastaan prosessien kuvaaminen, ei niiden kehit-
tdminen, ottaen huomioon aikaraja, joka opinndytetyon tekemiselle on asetettu. Prosessien

kuvaaminen tapahtui havainnoinnin, olemassa olevien materiaalien ja haastatteluiden avulla.

Prosessien kuvaaminen ja laatujérjestelman rungon luominen selkeyttéa ja helpottaa Lento-
jatkan koko henkiloston jokapéaivaistd toimintaa. Se auttaa heit4 seuraamaan omaa tyoskente-
lyddn sekd huomaamaan puutteet omassa toiminnassaan. Tatd kautta he pystyvét kehitté-

mdén toimintaansa entistd tehokkaampaan ja laadukkaampaan suuntaa.

Lentojatkalla ei syksylla 2008 ollut perehdytyskansiota. Prosessien kuvaaminen tarjoaa apua
myos uusien ja keikkatyontekijoiden perehdyttdmiseen. Kun padprosessit on kuvattuna, niit4
voidaan kayttdd perehdyttdmisen apuvalineend. Ndin uudelle tyontekijalle syntyy heti koko-

naisvaltainen kuva esimerkiksi jostain tuotteesta, jonka osana hdan tulee tyoskentelemé&an.



2 LAATU

Laadun médritteleminen on hyvin vaikeata. Voidaan sanoa, etta laadulla on niin monta méaa-
ritelmé&d kun on méarittelijaakin. Edes laatuké&sikirjoista ei 16ydy yksiselitteisid laadun méaari-
telmid ja laadun mdéaritelmét ovat muuttuneet ajan myo6té. Jotta laatutyosté ja sen eri ulottu-
vuuksista saa kokonaisvaltaisen kuvan, on ehdottomasti tutustuttava enemman kuin yhden

tai kahden alan asiantuntijan ndkemyksiin asiasta.

2.1 Laadun eri maaritelmat

Laatukasitteelld on monia eri tulkintoja, riippuen sen tarkastelunakokulmista. Laadulla ym-
marretddn yleisesti asiakkaan tarpeiden téyttdmistd, mahdollisimman tehokkaalla tavalla.
(Lecklin 2002, 18.)

Timo Silén on listannut teoksessaan alan asiantuntijoiden eri laatu méaaritelmid. Joshep Jura-
nin mukaan laatu on sopivuutta kayttoon tai tarkoitukseen. Edward Deming tulkitsee laadun
asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden téyttamiseksi laadun avulla. Philip Crosbyn mukaan
laatu on vastaavuutta vaatimuksiin. Silénin mukaan laatu on toiminnan laadun avulla jatku-
vasti kilpailukykyisend pysymistd muuttuvissa olosuhteissa. 2000-luvulla laatu on késitetty
usein yrityksen laaja-alaiseksi kehittdmiseksi ja johtamiseksi. Tavoitteena ovat tyytyvdiset asi-
akkaat, liilketoiminnan kannattavuus ja pitkélla tahtaimelld kilpailukyvyn séilyttdminen sekd
kasvattaminen. (Silén 2001, 15.)

Laatu on vaatimusten mukaisuutta. Se mik& on yhdelle laadukasta, ei valttdmatta tdyta toisen
henkilon laatuvaatimuksia. Térkedtd on ymmaértad, mik& on omalle asiakkaalle laadukasta ja
toteuttaa h&nen odotuksensa. Laatu on sitd mité asiakas haluaa, hanen vaatimusten, odotus-

ten, tottumusten ja tarpeiden tdyttdmisté. (Pesonen 2007, 36-37.)

Laadussa on ldhtokohtana asiakas ja asiakkaan tarpeet. Aina ei voida olla tdysin perilld siitd,
mitd oma asiakas pitadd laadukkaana ja on l&hes mahdotonta vastata 100 hengen ryhmaén jo-
kaisen yksilon laatuodotuksiin. Siihen yrityksen tulisi kuitenkin pyrkid tarkalla segmentoinnil-

la sekd tasaisin véliajoin suoritettavilla asiakastyytyvéisyyskyselyilld.



Paul Lillrank on kuvannut teoksessaan laadun filosofiaa. Lillrankin mukaan laatu koskee asi-
akkaalle toimitettuja tavaroita, palveluja ja/tai tietoa eli toimitteita. Laatu koskee ainoastaan
mitattavissa olevia toimitteita. Mikali emme voi erottaa huonoa hyvéstd, emme voi myoskaan
erottaa, mik& on laadukasta kaiken muun joukossa. Laatu koskee myds prosessia, jolla toimi-
te saadaan aikaan, sekd sen vélitonta systeemiympéristod. (Lillrank 1998, 19.)

2.2 Laadun nakokulmia

Silénin ja Garvinin mukaan laadun nékdkulmia ovat: valmistuskeskeinen -, tuotekeskeinen -,

arvokeskeinen -, kilpailukeskeinen -, asiakaskeskeinen —ja yhteiskuntakeskeinen laatu.
1. Valmistuskeskeiselld laadulla tarkoitetaan virheiden lukumaaraa.
2. Tuotekeskeinen laatu viittaa siihen, ettd laatu méardytyy tuotteen ominaisuuksista.

3. Arvokeskeinen laatu viittaa hinta/laatu suhteeseen tai hyotyarvoon eli tuotteen kéyt-

tbarvoon.

4. Kilpailukeskeinen laatu viittaa siihen, ettd tuote tayttdd samat laatu vaatimukset kuin

kilpaileva tuote.

5. Asiakaskeskeinen laatu tarkoittaa tuotteen valmiutta tyydyttdd asiakkaan toiveet ja
tarpeet.

6. Yhteiskuntakeskeinen laatu méaaritella&n arvioiden, mikd on yrityksen toiminnan laa-

dun vaikutus ympdrdivaan luontoon ja yhteiskuntaan. (Silén 2001, 16.)

Edelld mainittuja laadunndkokulmia tarkastellessa huomaa, ettd kaikki kuusi kohtaa ovat tér-
keitd kaikille yrityksille. Riippumatta yrityksen toimialasta tai koosta. Jokainen osa-alue on
oleellinen, mutta painotuksissa on varmasti yrityskohtaisia eroja. Esimerkiksi ohjelmapalve-
luyrityksessé asiakaskeskeinen laatu on todella tarkeatd. L&dkelaboratoriossa taas valmistus-

keskeinen laatu on toiminnan elinehto.

Laatu voidaan jakaa myos tuotteen ja toiminnan laatuun. Organisaation tuotteiden laadulla

viitataan asiakkaalle muodostuvaa Kkasitystd organisaatiosta sekd sen tuotteiden laadusta.



Toiminnan laadulla viitataan organisaation prosessien ja toimintojen valmiuteen saavuttaa

laadun eri ndkdkulmien mukainen tavoiteltu laatu ja laaduntuottokyky. (Silén 2001, 16-17.)

Tuire Ylikoski jakaa laadun tekniseen eli lopputuloslaatuun ja toiminnalliseen eli prosessi-
laatuun. Asiakkaan laatukokemus muodostuu kahdesta asiasta, siitd mitd asiakas saa palvelun
lopputuloksena seka siitd miten sujui palveluprosessi. Palvelun suoritus tapa saattaa olla asi-

akkaalle jopa palvelun lopputulosta tarkedmpi. (Ylikoski 1999, 118.)

Ohjelmapalveluyrityksessa toiminnalliseen laatuun on kiinnitettava vahintaankin yhtéa paljon
huomiota kuin tekniseen laatuun. Teknisessd laadussa korostuvat mm ohjelmapalvelutuot-
teiden turvallisuus sekd laadukkuus, mutta yrityksen henkil0sto, eli oppaat, tuovat osaamisel-

laan ja persoonallaan suuren osan asiakkaan kokemukseen itse tuotteesta.

Kun tarkkaillaan laatua matkailutuotteen n&kokulmasta, teknisen ja toiminnallisen laadun
lisdksi mukaan tulee vuorovaikutuslaatu. Matkailutuotteen aikana asiakkaan ja palveluhen-
kiloston valinen vuorovaikutus on todella merkittavéssa roolissa. Vieraanvaraisuus on selke-
asti yksi tuotteen elementti. Vuorovaikutuslaatu syntyy tapahtuman asiakkaan ja asiakaspalve-
luhenkiloston kasvotusten kaytévissad vuorovaikutustilanteissa. Totuuden hetkissa ilmenevét
tekijat, jotka liittyvat suurimmaksi osaksi palveluhenkiloston ominaisuuksiin. TekijOit4 ovat
mm. ystavallisyys, asiakaspalvelu alttius, kyky puhua asiakkaan kieltd sekd palveluhenkildston
kdytostavat ja ulkoinen olemus. (Boxberg & Komppula 2005, 43.)

2.3 Laatujohtaminen

Organisaation kaikki toiminta, tavoitteet ja padmaardt lahtevat johtamisesta ja sen eri muo-

doista. Siksi laadun johtaminen on osa yrityksen kokonaisvaltaista johtamista.

’Laadun johtaminen on laadukkaaseen toimintaan liittyvien asioiden suunnittelua, suunni-
telmien toteuttamista, laadukkuuden onnistumisen seuraamista ja tarvittaessa toiminnan pa-
rantamista.””(Pesonen 2007, 66).

Laatujohtamisen elementtejd ovat: perusarvot, visio, missio, strateginen padmaard, strategiset
laatutavoitteet ja laatupolitiikka. Perusarvoilla tarkoitetaan yrityksessé vallitsevia uskomuksia
ja periaatteita. Visio on yrityksen haluttu asema tulevaisuudessa sekd yrityksen pitkdaikainen

padmadrd. Missio kuvaa yrityksen toiminnan tarkoituksen, vastaa kysymykseen, miksi yritys



on olemassa. Strateginen paamaé&ara pitad sisalladn markkina-alue médrityksen, yrityksen
tarjoamat tuotteet, yrityksen erottuvuuden sekd vahvuudet kilpailijoihin nd&hden sekd yrityk-
sen tavoitteleman aseman valituilla markkinoilla. Strategiset laatutavoitteet kuvaavat tuot-
teiden seké toiminnan laadun avaintekijat markkina-aseman vahvistamiseksi ja yllapitdmisek-
si. Laatupolitiikka on yritysjohdon maéérittelem& toimintapolitiikka ja tavoite laadun suh-
teen. (Lecklin 2002, 38.)

Huolimatta siit4, ettd laatujohtaminen kohdistuu organisaation sisdisen toiminnan kehittami-
seen, johtamiseen kuuluu keskeisesti markkinoiden ja kilpailun huomioiminen. Laatujohta-
minen voidaan ajatella johtamista muokkaavana filosofisena kokonaisuutena tai toisaalta laa-
dun johtamisen kokonaisvaltaisena tekniikoiden ja menettelytapojen kokonaisuutena tai nai-

den molempien yhdistelména. (Silén 1998, 41.)

Total Quality Managmenttia pidetdan yhtend aikamme merkittdvimpéna organisaatiofiloso-
fiana. TQM on kaiken kattava johtamiskonsepti, joka pit&a sisélla&n tuotteen, palvelun, pro-
sessit sekd laadunparannuksen yhdessa kustannuskilpailukyvyn ja tuottavuuden kehittdmisen
kanssa. TQM:n kulmakivig ovat asiakaslahtoisyys ja jatkuva parantaminen. TQM:n kéytén-
non toteutuksen avainasia on ylimmaélt4 johdolta tuleva esimerkki sekd k&ytdnnon tekemisien
osoittama sitoutuminen. Avain asemassa on myds koko henkiloston osallistaminen seké vas-
tuun jakaminen heille. (Hannukainen, Kilpi, Nikiforow & Slotte 2006, 31-32.)

Holtdn ja Savosen mukaan laatujohtamisen, TQM:n, takana oleva ajatus on, ettd laatu on
mukana ja ilmenee yrityksen kaikissa toiminnoissa. Se edellyttaa yrityksen koko henkilGston
osallistumista toiminnan kehittdmiseen, laatua koskevan tiedon kokoamiseen ja tahan tietoon
pohjautuvaa, henkilost6d osallistavaa ja asiakasta kuuntelevaa johtamista. Laatujohtamisen
paéllimmaisend tarkoituksena on asiakastyytyvéisyyden nostaminen ja organisaation henki-
|6ston sekd yhteiskunnan hyoty. (HOIttd & Savonen 1997, 11.)

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen periaatteita ovat:
asiakaslahtoinen laatukasitys
ihmisten johtaminen
henkiloston osallistuminen ja kehittdminen

prosessien jatkuva parantaminen



laadun suunnittelu ja virheiden ennaltaehkaisy

nopea reagointi asiakkaiden tarpeiden ja markkinoiden muutoksiin

pitkdn tahtadimen suunnittelu

tosiasioihin perustuva johtaminen

yhteistydhon perustuva toiminnan kehittdminen

tulosorientoituminen

yrityksen sosiaalinen ja yhteiskunnallinen vastuu. (Boxberg & Komppula 2005, 125.)

Laatujohtaminen tarjoaa keinoja ja malleja tehokkaalle ja tasokkaalle yrityksen johtamiselle.
Laatujohtaminen ottaa huomioon koko henkiloston, asiakkaat sek& organisaation eri toimin-

not, se on hyvin kokonaisvaltainen johtamistyyli.

2.4 Asiakas ja palvelunlaatu

*Kaikissa laadun méadritelmissd, niin suppeissa kun laajoissakin, esiintyy aina asiakas. Asiakas
on taloudellinen toimija, jolle vaihtosuhteen vastapuoli toimittaa korvausta vastaan jonkin
toimitteen.””(Lillrank 1998, 42.)

Palveluyrityksen tavoitteena on tehdé asiakas tyytyvdiseksi, néin palvelun laadun taso on lii-
ketoiminnan kannalta elintdrkeéd asia. Asiakas toimii laadun arvioijana ja tekee tuomionsa
omien kokemusten perusteella. Yrityksen on oltava selvilld asiakkaan palvelun laadun arvi-

oimisen kriteerist4, jotta se voi vastat niihin toiminnallaan.

Tuire Ylikosken mukaan asiakaan arvioidessa palvelun laatua hdn muodostaa kasityksensa

laadun eri ulottuvuuksien mukaan. Laadun kymmenen ulottuvuutta ovat:

1. Luotettavuus, joka tarkoittaa palvelusuorituksen virheettomyyttd ja johdonmukai-

suutta.

2. Reagointialttius, joka on henkil6ston halukkuutta ja valmiutta palvella asiakkaita.



3. Patevyys viittaa siihen, ettd palvelun tuottajilla on tarvittavat taidot ja tiedot.
4. Saavutettavuus, jolla tarkoitetaan helppoa yhteydenottoa.

5. Kohteliaisuus pita4 siséllaadn asiakasta arvostavan huomaavaisen ja ystavallisen kay-

toksen.
6. Viestinta eli asiakkaille puhutaan sellaista kieltd, jota he ymmartévat.

7. Uskottavuus tarkoitta sitd, ett4 asiakas voi luottaa siihen, ettd yritys rehellisesti ajaa
asiakkaan etua.

8. Turvallisuus tarkoittaa sitd, ettei palveluun liity fyysisia tai taloudellisia riskeja.

9. Asiakkaan ymmartaminen/tunteminen merkitsee pyrkimysté asiakkaan tarpeiden

ymmartamiseen.

10. Palveluympérist0 pita4 sisalladn palveluun liittyvat konkreettiset asiat esim. tilat,

koneet, laitteet, henkildston olemus ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat.

Ndissd kymmenessé ulottuvuudessa korostuu palvelun tuottamiseen liittyvét laatutekijat. On
muistettava, ett4 ndiden laatutekijoiden suhteellinen merkitys vaihtelee palvelualoittain, vaik-
ka ne useimpien palveluiden kohdalla pitdvat varsin hyvin paikkansa. (Ylikoski 1999, 126—
129))

2.5 Laatujdrjestelmén rakenne

*Laatujdrjestelmd tarkoittaa laadun aikaansaamiseksi kdytGssé olevia organisaation osia, vas-
tuunjakoa, proseduureja, prosesseja ja resursseja.”” (Lillrank 1998, 132). *Laatujdrjestelma
voidaan maaritelld rakenteeksi, jonka avulla johdon tahtotila viedaan systemaattisesti lapi ko-
ko organisaation. Se on toiminnan pelisddnnot sisaltdva osa johtamisjarjestelméd.”” (Lecklin
2002, 31). Laadunhallintajérjestelmd, Quality Managment System, on jdrjestelmédn péivitetty
nimi, josta on juurtunut kansan kieleen termi laatujarjestelmd. Laatujérjestelm& on perdisin
vuoden 1994 1SO 900 laadunhallintajérjestelman versiosta, viimeisimmassa vuoden 2000

versiossa puhutaan kuitenkin laadunhallinnasta. (Pesonen 2007, 50.)



Téssd ty0ssd kaytetddn sekd termid laatujarjestelmd ettd laadunhallintajérjestelmd, joilla mo-

lemmilla tarkoitetaan samaa asiaa, Quality Managment Systemid.

Kun laatujdrjestelmad kehitet4dn, organisaation keskeisten toimien ja prosessien parhaat tie-
dossa olevat suoritustavat standardoidaan, kuvataan systemaattisesti ja toimitaan lopulta nii-
den mukaisesti. (Lillrank 1998, 132).

Laadunhallintajarjestelmé on yksi johtamisen jarjestelmisté, samalla tavalla kuin esimerkiksi
talousjarjestelmé. Jarjestelmén tiedon avulla asianomaiset henkilot, useimmiten johto, tekevat
johtopéatoksensé ja reagoivat, mikali on aihetta reagoida. Oikeaoppisesta laadunhallintajér-
jestelmastd on loydyttava toimintaa kuvaavien prosessien, toimintaprosessien, lisaksi myds
toiminnan parantamisen prosessit. Laadunhallintajarjestelmassé olennaisinta on se, etta siita
I0ytyy toiminnan parantamisen lenkki, luuppi/silmukka. Ketju on hyvin yksinkertainen.
Toiminnasta kerétééan tietoa, jota analysoidaan ja tiedosta tendéén johtopa4toksid. Johtopéa-
toksista siirrytaan edelleen paatoksiin, paatoksend voi olla toimenpiteisiin ryhtyminen tai vas-

taavasti, etté ei tehdd mit&én. Lopuksi padtokset toteutetaan. (Pesonen 2007, 50-51.)

Laatutyd on koko ajan liikkeessd, se ei pyséhdy tiettyyn tilaan. Laatuty6ssé toiminta ja tavat
kehittyvéat. Jatkuvasti haetaan uusia, parempia keinoja, toimia ja ratkaista asioita. Tdma johtuu
siitd, ettd organisaatiota ymparQivat asiat kuten tekniset laitteet, inmisten halut ja toiveet sekd
kéytanteiden jalostuminen menevét kehityksessa eteenpdin. Laadunhallinnan on myds pysyt-

tdvd mukana organisaation luonnollisessa kehityksess.

Kaikista organisaatioista l6ytyy jonkinlainen laadunhallintajarjestelma. Se voi olla kirjallisena
tai suullisena, mutta laatua koskevista asioista on kuitenkin sovittu jotain. Se nékyy asioiden
seuraamisena ja tarpeen tullen asioihin puututaan. Asiat kulkevat kuitenkin usein pahimmas-
sa tapauksessa niin, ett4 ongelmatilanteita syntyessa tilanne korjataan, mutta sen jalkeen asial-
le ei tehdd mitdan. Virheestd ei siis opita ja samaa ongelma esiintyy aina uudestaan ja uudes-
taan. Jotta yritys voi sanoa, etté heilld on olemassa varsinainen jarjestelm, tulee laadunhallin-

tajarjestelma l6ytyd kuvattuna aineistona. (Pesonen 2007, 51-52.)
Hyvia syitd yritykselle hyddynta4 laadunhallintajarjestelmaa:
liiketoiminnan tehokkuuden ja tuottavuuden parantaminen

parempi keskittyminen liiketoiminnan tavoitteisiin ja asiakkaiden odotuksiin



asiakkaiden vaatimusten ja odotusten tayttdvan tuote- ja palvelulaadun jatkuva to-

teuttaminen

asiakastyytyvaisyyden parantaminen

varmuus siihen, ettd haluttu laatu saavutetaan jatkuvasti

néytto asiakkaille, miten organisaatio voi heitd palvella (SFS 2003, 19.)

Laadunhallintajarjestelmén olemassa oleminen edellyttad, ettd toimintakuvausten lisaksi, nii-
den mukaan on my0s toimittava. On keréttadvd palautetietoja, analysoitava keréattyd tietoa,
tehtédva péédtoksid analyysien pohjalta ja toteutettava péatokset. Toiminnan kehittdmisen ja
parantamisen tavoitteena on tehdd parempaa tulosta tehokkaammin. Laadunhallintajérjes-

telm& on laadun hallitsemisen tyokalu, se ei ole itse tarkoitus. (Pesonen 2007, 52-53.)

Laadunhallintajarjestelma yksin ei johda prosessien tai tuotteiden- tai palvelunlaadun paran-
tamiseen, se ei ole mikdan taikatemppu ratkaisemaan niihin liittyvid ongelmia. Jarjestelmé on
keino ottaa jarjestelméllisempi lahestymistapa yrityksen toiminnan tavoitteisiin. (SFS 2003,
19)

Téssd luvussa esiteltiin laadunhallintajarjestelmdn takana olevaa teoriataustaa. Laadunhallinta-

jarjestelmien rakenteita kuvataan myéhemmin luvussa 3.
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3 PROSESSIAJATTELU

Laadukkaan tuotteen aikaansaamiseksi tarvitaan sarja tapahtumia tai toimenpiteitd. Tata toi-
menpiteiden ketjua kutsutaan prosessiksi. Prosessit voivat olla tehokkaita ja toimivia, ne voi-
vat my0s siséltdd aukkoja tai varsinaisia virhekohtia, jotka heikentévét toiminnan tehokkuutta
ja lopulta myos tuotteiden tai palveluiden laatua. Seuraavassa luvussa selvidd prosessin raken-

teet ja sisallot.

3.1 Prosessit

"Prosessilla tarkoitetaan toimintojen ketjua, jossa on kaksi tai useampia erillisig vaiheita. Pro-
sessi saa aikaan jonkin toimitteen, jolla on prosessin ulkopuolinen asiakas tai kayttaja.””(Lill-
rank 1998, 25.)

“Liiketoimintaprosessilla tarkoitetaan joukkoa toisiinsa liittyvid tehtévig, jotka yhdessé tuot-
tavat likketoiminnan kannalta hyddyllisen tuloksen. Prosessilla on yrityksen sisdinen tai ulkoi-

nen asiakas, jolle prosessi tuottaa lisdarvoa.””(Lecklin 2002, 137.)

Toimintaprosessi muodostuu joukosta loogisia toisiinsa liittyvid toimintoja. Niiden toteutta-
miseen tarvittavista resursseita sekd ohjauksesta, joiden avulla aikaan saadaan toiminnan tu-
lokset. Prosessilla on aina alku ja loppu. Se koostuu aktiviteettistd, joilla on méadratty logiikka
ja jarjestys tuotoksen aikaansaamiseksi. Prosessilla on aina asiakas, joko prosessin ulkoinen
tai siséinen. Kunkin ty6vaiheen on lisattavé jotain hyodyllista edellisen vaiheen tuotokseen.
(Moisio & Ritola 2005 a, 4-8.)

Kun prosessia lahdetdan kehittdmaan, taytyy olla selvilld, ettd kuka haluaa ja mita. Lahtokoh-
tana on prosessin asiakkaan tarpeen tyydyttdminen. Prosessin méaarittdminen lahtee aina asi-
akkaasta ja siitd kuka on prosessin asiakas. Prosessi on onnistunut hyvin, jos asiakas on tyy-
tyvdinen lopputulokseen. Asiakkaan odotusten tayttyminen onkin prosessin toimivuuden ja
hyvyyden pda4asiallinen mittari. Tarke&td on myos tarkkailla prosessin toimivuutta ja tehok-

kuutta, onko kaikki voitava tehty kohtuullisia resursseja kayttéen. (Pesonen 2007, 129.)
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3.2 Prosessijohtaminen

”Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaation toiminta perustuu prosesseihin ja

sitd johdetaan prosessien avulla.”{Moisio & Ritola 2005 a, 14)

Prosessiajattelun perusta on, ett4 on olemassa tapahtumien ketju, jolla organisaatio voi luoda
lisdarvoa sidosryhmilleen ja asiakkailleen. L&htokohtana on ajatus siité, ettd tulokset syntyvét
loogisesti toisiinsa nivottujen toimintojenkokonaisuuden seurauksena. Tulokset eivat ole seu-
rausta eri yksikoiden tai yksittdisten henkildiden tydsuorituksista, ne eivat siis ole funktionali-
sen toiminnan tuloksia. Prosessijohtamisen pyrkimyksené on ratkaista funktionaalisista orga-
nisaatiorakenteista aiheutuvia yhteistybongelmia esim. tiedonkulun katkeamiset ja asiakastar-
peiden laiminlydmiset. Prosessiajattelun pddmdaarédnd on parantaa operatiivista kyvykkyytta,
kuten laatua, nopeutta ja joustavuutta. Keinona tdhdn kéytetddn organisaation toiminnan
mallintamista prosesseiksi. Mikéli prosessit ovat toimivia, organisaation toimintaa voidaan
kehittdd tehokkaasti ja systemaattisesti. Kun siind onnistutaan, parhaimmassa tapauksessa
mm. asiakastyytyvaisyys nousee ja tyontekijoiden tyoviihtyvyys kasvaa. (Hannukainen, Kilpi,
Nikiforow & Slotte 2006, 86-87.)

Mikroyrityksessa prosessijohtamisen haasteet ovat pienempid kuin isommassa yrityksessd,
tdma johtuu prosessien madrésta ja henkiloston koosta. Mikro yrityksessa ei useimmiten ole

yksikOiden valist tyoskentelyd ja sen mukanaan tuomia haasteita.

Prosessijohtamisessa organisaation toiminnan ja ohjauksen lahtokohtana ovat toimintaa Iapi-
leikkaavat ydinprosessit, kuten tuotekehitysprosessi, asiakasprosessi, operatiivinen tila-
us/toimitusprosessi jne. Lahtokohtana ovat ndin ollen yrityksen ydinprosessien ja niiden
suoritusmittarien tunnistaminen. Ydinprosesseille méaritellddn prosessinomistajat, jotka vas-

taavat koko prosessin suorituskyvystd. (Hannus 1993, 31-32.)

Prosessiomistaja on prosessiajattelun mukanaan tuoma uusi johtamisen rooli. Tdméan pro-
sessin omistajan tehtdvand on mallintaa ja kehitt4d prosessia enemman arvoa luovaksi sekd
tehokkaammaksi. Prosessin omistajan tehtdvand on koota prosessitiimi, tdméd on prosessin
kehittdmisen kannalta keskeisin yksikk®. Tiimin jasenet edustavat toimintoja, joiden Iapi ky-
seinen prosessi etenee. Tiimin jdsenten vastuulla on huolehtia erilaisista osaprosesseista, jot-

ka ovat ylimmistd prosesseista seuraavalla tasolla. Tiimin vastuulla on, omistajan johdolla,
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prosessien suunnittelu ja maéarittely, prosessien suorituskyvyn mittaaminen, kehityskohteiden

tunnistaminen sek& prosessien parantaminen. (Hannukainen ym. 2006, 88.)

Mikroyrityksesséd prosessilla on useimmiten vain omistaja, varsinaiselle prosessitiimille ei ole
kdyttod. On téysin hyodytontd perustaa prosessitiimid yrityksessd, jossa henkildston koko on

pieni ja prosessien maard on kohtuullisen suppea.

Prosessien tulee tukea yrityksen menestystekijoitd sekd niiden tulee olla yrityksen strategioi-
den mukaisia. Prosessiverkon tulee olla hyvin hallittu kokonaisuus. Prosessit eivat saa jadda
irrallisiksi erilleen toisistaan, vaan ne tulee jarkevalld tavalla kiintedsti linkitt4d toisiinsa. Yritys
paattad itse millaisen prosessirakenteen ottaa kdyttdon, johdon rooli on pohtia miké sopii
parhaiten yrityksen omiin strategioihin. (Lecklin 2002, 142.)

3.3 Prosessien luokittelua

Yrityksen prosessit ovat erilaisia ja niille [0ytyy myds omat nimensd. Ydinprosessit ovat yh-
teydessé ulkoiseen asiakkaaseen, ne alkavat ja paattyvat ulkoiseen asiakkaaseen. Ydinproses-
seja ovat mm. myynti-, tuotanto- ja tuotekehitysprosessit. Tukiprosessit ovat organisaation
siséisid prosesseja, prosessin asiakas |0ytyy organisaation sisélta. Tukiprosessi alkaa ja paattyy
organisaation siséiseen asiakkaaseen. Tukiprosessien tehtavand on tukea ydinprosesseja nii-
den toiminnassa. Kolmantena ovat avainprosessit. Avainprosesseihin kuuluu kaikki ydin-
prosessit ja osa tukiprosesseitakin, tukiprosesseita vain ne jotka ovat liiketoiminnan kannalta
elintarkeitd. Ainoastaan avainprosessit madritetd4n ja kuvataan. Avainprosesseja myos seura-
taan ja ohjataan. Loput prosessit vain tunnistetaan, mutta niitd ei tarvitse kuvata tai maarittaa.
Jokaisella prosessilla on omistaja, prosessin omistaja, joka on vastuussa prosessista. Han seu-
raa ja kehittdd prosessia siten, ettd se tuottaa tehokkaasti ja tuottavasti halutun lopputulok-
sen. Vastuussa voi olla yksi henkil0 tai kokonainen tiimi. (Pesonen 2007, 131-4132.)

Hannuksen mukaan liiketoiminnan ydinprosesseja ovat: uusien tuotteiden kehittdminen, tila-
us/toimitus, valmistus ja hankinta, asiakaskannan hallinta seké asiakaspalvelu. Liiketoimintaa
tukevia ydinprosesseja ovat: henkildston ja osaamisen kehittdminen, suorituskyvyn seuranta,

ja liikketoiminnan suunnittelu. (Hannus 1993, 42.)
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Kaikissa yrityksissé ei luonnollisestikaan ole olemassa kaikkia néit4 prosesseja ja ainakin nii-
den lagjuus vaihtelee suuresti riippuen yrityksen koosta. Mikroyrityksen prosessikartta on
aivan erindkoinen kuin suuryrityksen prosessikartta. Mikali jotain prosesseja puuttuu, on syy-
t4 arvioida prosessin merkitys yritykselle ja sen jélkeen tehddin p&éatds luodaanko kyseista
prosessia yritykseen vai ei.

Lecklin lisdd prosessien listaan vield padprosessit, osaprosessit ja alaprosessit. Padproses-
silla hén tarkoittaa kokonaisuuden kannalta keskeisia ja laajoja prosesseja, paaprosessit ovat
useimmiten ydinprosesseja. Osaprosesseilla ja alaprosesseilla hén tarkoittaa prosessihierarki-

assa alempana olevia prosesseja. (Lecklin 2002, 144.)

Ei ole jarked Idhted kuvaamaan organisaation kaikkia prosesseja. Ketdan ei esimerkiksi kiin-
nosta miten yrityksessa keitetdan kahvit tai viedadn roskat. On turhaa kuluttaa energiaa pro-

sessien kuvaamiseen, jotka eivat ole organisaation liilketoiminnan kannalta vélttdmattomia.

Arhomaa ja kumppanit jakavat prosessit kahteen ryhméan organisaation ydinosaamisen né-
kokulmasta, prosessit ovat horisontaalisia ja vertikaalisia. Horisontaalisen prosessin tehté-
V&n& on organisaatiossa olevan ydinosaamisen muuttamien arvoksi eli hyédyksi asiakkaille.
Horisontaalisten prosessien asiakkaat ovat pddasiassa organisaation varsinaisia asiakkaita ja
muita sidosryhmid. Horisontaalisia prosesseja kutsutaan myas liikketoimintaprosesseiksi. Ver-
tikaaliset prosessit liittyvat yrityksen johtamiseen esim. koulutus- ja budjettiprosessit.
Kummatkin prosessit ovat liiketoiminnan kannalta tarkeitd, mutta enemmé&n huomiota kiin-
nitetdan yleensé horisontaalisiin prosesseihin. (Arhomaa, Jarvelin, Kvist & Réikkdnen 1995,
1142)

3.4 Prosessien kehittdminen

Hyvé ajattelumalli prosessien suunnitteluun on PDCA. Nimi tulee englanninkielisist4 sanois-
ta PLAN = suunnittele, DO = toteuta, CHECK = seuraa ja ACT = reagoi. PDCA perustuu
ympyrdén, joka kiertad, ensin suunnitellaan, sitten toteutetaan sekd seurataan ja lopuksi rea-
goidaan. Lopusta palataan aina takaisin alkuun, tdhtdimend on jatkuva oppiminen ja kehitty-
minen. T&td mallia sovelletaan usein prosesseja méadritettdessé ja kuvattaessa. (Pesonen 2007,
132133)



14

Kuviossa 1 on havainnollistettua PDCA —ympyran syklimainen kierto.

>\

Act | Plan

(AP
\CD/
Check Do

Kuvio 1 PDCA - ympyré (Arveson 1998)

Yrityksissa kéaytetdan joko muilta kopioitua tai itse kehitettyd prosessin kehittdmismallia. Mal-
li antaa yleiset periaatteet organisaation kaikkien prosessien kehittamiselle. Mallin tulisi ohjata
suunnittelemaan varsinaista toimintaprosessia asiakaskeskeisesti, ennen prosessien systemaat-
tisen hallinnan aloittamista. Mallin kdyttdmisen etuja on mm. se, ettd mallin kdyttd nopeuttaa
prosessien parantamista, kun systematiikkaa ei tarvitse suunnitella aina uudestaan. (Arhomaa
ym. 1995, 63)

Malleja prosessien kehittdmisen vaiheiksi on useita. Seuraavaksi esittelen kaksi eri mallia, jot-

ka auttavat yritysta kehittdmaan omia prosessejaan.

Moisio ja Ritola jakavat prosessin kehittdmisen neljaén eri vaiheeseen:
Prosessien tunnistaminen —rajaus ja ryhmittely
Prosessien kuvaaminen
Toiminnan organisointi prosessien mukaisesti

Prosessien parantaminen —mittaus, analysointi, arviointi, vertailu. (Moisio & Ritola
2005 b, 6.)

Lecklinin mukaan prosessin kehittdmisen vaiheet ovat: Nykytilan kartoitus, Prosessianalyysi,

Prosessin parantaminen ja Jatkuva kehittdminen. (Lecklin 2002, 150)
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Lopulta ei ole suurta merkitystd, kumman néistd kahdesta mallista valitsee omaa yrityst&én
varten. Oleellisinta on valittuun malliin perehtyminen ja sen vaiheiden huolellinen ldpiviemi-

nen omassa prosessien kehittdmisen ty0ssa.

Syvennytdan hieman prosessien kehittdmisen neljaén eri vaiheeseen Lecklinin mukaan. Ny-
kytilan kartoituksessa selvitetddn, mikd on yrityksen tdménhetkinen tilanne. Vasta sen jal-
keen tiedet&ddn, mihin suuntaan lahdetd&n. Tdmdn vaiheen pédtehtdvand ovat prosessityon
organisointi, prosessikuvausten ja -kaavioiden laatiminen sek& prosessien toimivuuden arvi-
ointi. Nykytilanteen kartoitus antaa pohjatietoa kehitettdvien prosessien valinnasta. Proses-
sianalyysi vaihe pita4 sisallddn prosessissa olevien ongelmien selvittdmisen ja ratkaisemisen,
laatukustannusten analysoinnin, bencmarking-vertailut, tyokalujen valinnan, mittarien aset-
tamisen ja erilaisten kehittdmisvaihtoehtojen arvioinnin. Prosessin parantamisen vaiheessa
laaditaan parannussuunnitelma, hyvéksytetddn se ja otetaan uudistettu prosessi kayttoon.
Laatutyon olennaisimpia asioita on jatkuva kehittdminen. Kun prosessia on parannettu,
palataan lahtéruutuun. Eika tdma tyd pyséhdy ikind, prosesseja kehitetddn ja uudistetaan aina
tarpeen mukaan. (Lecklin 2002, 150—451.)

Prosessien kehittdmiseen sisdltyy eri maara vaiheita ja eri maara inmisia, riippuen kunkin yri-
tyksen omista tarpeista. Pienessd yrityksessd jonkin vaihe saattaa vaatia paljon vdhemman
aikaa kuin toisessa ja jokin vaihe saattaa jadd& kokonaan pois. Prosessien kehittdminen tulee
tehdd huolellisesti, yrityksen tarpeita vastaavaksi, koska ndin prosessitydstd saadaan maksi-
maalinen hyoty.

3.5 Prosessien kuvaaminen

Prosessien kuvaaminen on osa laatujdrjestelméad. Kuvallisen dokumentaation liséksi on hyvé
laatia my0s Kirjallinen yleiskuvaus prosesseista. Sanallisessa osiossa kerrotaan prosessin kes-
keiset asiat. (Lecklin 2002, 152-153.) Prosessien kuvaamista voidaan kutsua mygds toiminnan
kuvaus projektiksi, kuvataan vallitseva tilanne (Pesonen 2007, 144). Prosessikuvauksen tar-
koitus on auttaa kaikkia ymmartdmaan yhteinen tavoite ja oma rooli tavoitteen savuttamisek-
si (Moisio & Ritola 2005 c, 12).

Prosessin kuvaaminen mahdollistaa prosessin kehittdmistyon. Kuvaaminen helpottaa proses-

sien kulun ymmartdmistd ja osoittaa kehittdmiskohteet. Kuvauksen vaikeus saattaa kertoa
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olemassa olevan prosessin liiallisesta monimutkaisuudesta. Mittareiden tunnistaminen ja vas-
tuiden jakaminen helpottuu usein kuvauksen perusteella. Prosessien kuvaamisella saavute-
taan seuraavia hyotyjd: toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvat, sisdisen tyonjako tarken-
tuu, tarpeettomien toimintojen karsimine helpottuu, uusien tyontekijoiden perehdyttdminen
helpottuu sek& ongelmien havaitseminen ja ratkaiseminen helpottuu. (Arhomaa ym. 1995,
77)

Hyvé prosessikuvaus pitd4 sisélladn kolme eri kohtaa: prosessien kuvauksen, prosessikaa-
vion, jossa pédvaiheet tulee nékyville sek& kaavion vaiheiden avaukset, jossa kerrotaan
kuka tekee, mitd ja miten. Prosesseja kannattaa kuvata péépiirteittd, eikd menna heti yksityis-
kohtiin, niitd vois sitten tarkentaa jalkikateen. Né&in ei jJumituta yhden prosessin kohdalle liian
pitkdksi aikaa, eikd prosessikuvauksesta tule epéselvad yksityiskohtaisuudessaan. (Pesonen
2007, 144)

Selked, ydinkohdat siséltava, prosessikuvaus palvelee kaikkia organisaation jasenia, eik& aino-
astaan sen tekijaa. Prosessikuvauksien tulisi olla niin selkeitd, ettd kaikki siihen osallistuvat

henkilot pystyvat tulkitsemaan niitd ilman suurempia ongelmia.

Yleiskuvaus onnistuu 11 kysymyksen avulla, jotka selvittdvat prosessin tilanteen perusteelli-

sesti. Kysymyksid ovat:

1. Miké on kyseisen prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa, mité silld on tarkoitus

saada aikaiseksi?
2. Mitka ovat prosessin ensimmadinen ja viimeinen vaihe?
3. Miké& on input/syote ja mik& output/tuote?
4. Kuka tai ketkd ovat prosessin asiakkaita tai asiakasryhmia?
5. Mitd odotuksia ja vaatimuksia eri asiakasryhmillg on?
6. Mitkd ovat prosessin menestystekijat, prosessin ja lopputuloksen osalta?
7. Mitka ovat prosessissa tarvittavat resurssit?
8. Kuka tai mika tiimi on vastuussa prosessista/kuka on prosessin omistaja?

9. Mitka ovat prosessin mittarit?
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10. Miten prosessia ohjataan?
11. Miten prosessia parannetaan? (Pesonen 2007, 145147.)

Vaikka kaikkiin kysymyksiin ei l6ytyisi vastausta tietyn prosessin kohdalla, tarjoaa tamé ky-
symysten lista hyvan apuvélineen prosessin yleiskuvauksen tekemisille. Tuotoksena syntyy
kirjallinen dokumentti, joka koostuu yksikertaisista lauseista tai ranskalaisilla viivoilla kootuis-
ta asioista.

Prosessikaavion tarkoituksena on esittad prosessin vaiheet ja siihen osallistuvat henkil6t ja
funktiot piirroksena. Tarkoituksena on havainnollistaa prosessikuvauksen sisaltd. (Lecklin
2002, 156.)

Kuviossa 2 on yksinkertainen esimerkki prosessikaaviosta:

Ensim- Viimei- Prpsessin
méinen nen asiakas
vaihe vaihe

Kuvio 2 Yksinkertainen prosessikaavio (Pesonen 2007, 149)

Yksinkertaisimmillaan prosessikaavio ei vaadi enempéd, kuin kuvion 2 osoittama malli. On
kuitenkin tilanteita, jossa prosessin kokonaisuus vaati, monimutkaisesmman kaaviomallin
kayttoonottoa. Kuviossa 3 esitetddn moniulotteisempi prosessikaavio, jossa kuvataan tar-

jousprosessin etenemista toimintokaavion avulla.

Kaaviomalleja on olemassa monenlaisia ja monenlaisten prosessien tarpeiden mukaan. Seka-

vuuden vélttamiseksi esittelen tassa vain kaksi esimerkkia.
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L >
Asiakas Tarjous- Tarkistus- Tarjouk-
pyynto neuvottelu {__ sen jatto
Myyja Z Ratkaisun Tarkistus- | .| Tarjous-
suunnittelu D neuvottelu F teksti
Suunnitte- Ratkaisun { Palvelut
lija suunnittelu
Tuote- || Hinnatja -
markk. ehdot
Tekninen- Toteutus-
palvelu T suunnitelma
Tekstinka- L Tarjous-
sittely teksti

Kuvio 3 Tarjousprosessin toimintokaaviomalli (Lecklin 2002, 157)

Luettavuuden ja ymmérrettadvyyden kannalta prosessikaavion on oltava pelkistetty ja selked.
Nyrkkisddntona voidaan pitda, ettd sen tulisi mahtua yhdelle sivulle, jolloin tehtévien luku-
maard on n. 1020 kpl. Kaavioon Kkirjattavien tehtévien olisi hyvé olla samantasoisia koko-
naisuuksia. Mikali yhdessa tehtdvassé on runsaasti tyOvaiheita, siitd voi tehd erillisen doku-
mentin, jossa kuvataan tydvaiheet yksityiskohtaisemmin. Prosessikaavioon valitaan ainoas-
taan péaalinjat, mahdolliset poikkeamat kuvataan ty6ohjeissa. (Lecklin 2002, 157—158.)

3.6 Mittarit

Prosessin mittaaminen on olennainen osa sen hallintaa. Jos prosessia ei voi mitata, sité ei voi
ohjata ja ohjaamattomuus tekee mahdottomaksi prosessin johtamisen ja hallinnan. (Lecklin
2002, 170.)

Toiminnan mittaaminen on suurimmaksi osaksi asioiden seuraamista ja havainnointia. Joilla-
kin aloilla toki tarvitaan todella tarkkoja mittareita, jotka kertovat desimaalin tarkkuudella
erilaisia tuloksia. (Pesonen 2007, 154.)
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Mittareiden tarkoitus:

1. Ohjataan ihmisten toimintaa: P4&dmadrien ja tavoitteiden asettaminen, tukee toimin-

nan suunnittelua seka viestinnan véline.

2. Seurataan onnistumista ja edistymist4: erottaa hyvéan suorituksen huonosta sekd te-
hokkaan tehottomasta, mahdollistaa muutosten vaikutuksen arvioinnin, auttaa ha-

vaitsemaan ongelmia ja korjaamaan ne sek& tunnistamaan ongelmat aikaisin.
3. Oppiminen ja analysointi: syyt ja seuraukset seké vertailu.

4. Tukee péitoksentekoa ja toiminnan ohjausta: objektiivista numerotietoa, tunnusluvut
ohjaavat toimintaa, enemmén faktoja, vdhemman mielipiteitd ja selittelyja (Moisio
2005, 96)

Prosessimittareiden tulee olla yksikertaisia ja niiden tulee edista4 toimenpiteitd kohti haluttua
padmadrdd, mittarit tulee siis kytkeé tavoitteisiin. Mittareiden tulee olla automatisoituja ja oi-
kea-aikaisia. Mittareista tulevan tiedon on saavutettava oikeat ihmiset ja tiedon tulee olla hel-
posti ymmarrettavad. Mittareiden ei tulisi kertoa vain myohéstymisistd, tekeméattomista toista
ja niin edelleen, koska se saa ihmiset unohtamaan tavoitteet, jotka tulisi saavuttaa. Mittarin
toimintojen tulee olla niin yksinkertaisia, ettd yksikddn mittari ei tyollistd ketddn kokopaivai-
sesti. (Moisio 2008, 14.)

Tulosmittarit mittaavat prosessin lopputuotteen laatua. Silloin voidaan tarkastella mm. ul-
komittoja, painoa tai kestavyyttd. Asiakastyytyvdisyys, asiakkaan saama arvo tai menestys
markkinoilla voivat myds toimia mittarina. Asiakkaalle prosessin lopputuloksen laadulla on
hyvin suuri merkitys, silld on my6s keskeinen merkitys yrityksen prosessista saamaan tuot-
toon. Sisaiset laatumittarit liittyvat yleensd yrityksen kyvykkyyksiin, eiké niinkaén tulosjoh-
tamiseen. Prosessimittarin tehtdvdnd on antaa tietoa prosessin arvioimiseksi ja kehittdmisek-

si, eikd niinkdan taloudellisen tuloksen seuraamiseksi. (Lecklin 2002, 171.)

Pesosen (2007, 156—158) mukaan mittareita on yrityksen eli koko organisaation tasolle sek&
yksittdisille prosesseille. Johtoa kiinnostaa heidan johtamansa kokonaisuuden hallinta, orga-
nisaation nykytila, tavoitteiden asettaminen sekd kehittymisen seuraaminen. Yritys tasolla
useimmiten k&ytetty mittari on BSC-mittaristo, (Balanced Score Card), josta kdytetdan
suomenkielistd nimitysta tuloskortti. Tuloskortti muodostuu neljastd tarkastelun nékokul-

masta; 1. asiakkaaseen liittyvat tulokset, 2. henkilostoon liittyvat tulokset, 3. prosesseihin
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liittyvat tulokset ja 4. talouteen liittyvat tulokset. Kaikkia néitd neljad nakokulmaa tulee seu-
rata tasapuolisesti, kaikille tulee asettaa tavoitteita ja niitd tulee ohjata kohti valittuja tavoittei-
ta.

Yksittdisten prosessien mittareiden kohdalla, ei valttdméatta kannata yrittdd mitaan tieteellises-
td ja monimutkaista. Kannattaa keskitty4 ajattelemaan sitd tarkeintd kysymystd, mistd huo-
maa, ettd prosessi toimii oikein. Hyvid mitattavia asioita on esimerkiksi mitata mit4 prosessin
asiakas todella odottaa ja mit4 prosessia tekeva organisaatio itse odottaa. On olemassa kol-
men kysymyksen logiikka joiden avulla pitéisi 10ytyd tarpeeksi mittareita yksittéiselle pro-
sessille. Ensin voidaan kysyd, mika on prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa? Téhén
I0ytyy vastaus prosessin kuvauksesta. Esimerkiksi myyntiprosessin tarkoituksena voisi olla;
kannattavat kaupat, budjetoitu maar ja strategian mukaiset asiakkaat. Téssd tapauksessa mit-
tareita olisivat, kannattavuus, méaard ja asiakasrakenne. (Pesonen 2007, 156—158.)

Toinen kysymys on, mitka ovat prosessin asiakkaiden tarpeet, vaatimukset prosessille
sek& odotukset ja tottumukset? Mittarina on asiakkaiden tyytyvaisyys, joka saadaan asia-
kastyytyvaisyyskyselyiden kautta. Johto taas odottaa budjetin mukaista myynti&, sen mittarina
on myynnin onnistuminen, onnistumisprosentti eli onnistumistarkkuus. Myyjat odottavat
onnistuakseen hyvia tyovialineitd, jonka mittarina toimii henkiloston tyytyvéisyys tydolosuh-
teisiin, tdman saa selville esim. vuosittain suoritettavan kyselyn avulla. (Pesonen 2007, 156—
158.)

Kolmanneksi kysytddn, mitkd ovat prosessin menestystekijat, onko niitd olemassa?
Myyntiprosessia niitd olisivat riittdvat maarat tarjouksia, myyjien asiantuntemus ja hyvé asia-
kastarpeen selvitys. Mittareita néihin voisivat olla tarjousten lukumaara seka itsearvio myyjien
asiantuntemuksesta ja asiakastarpeen selvittdmistyylistd. N&in yhdelle myyntiprosessille on
saatu kassan jo melkein kymmenen mittaria, niist4 voidaan valita parhaat, sellaiset, jotka ker-

tovat oikeasti myyntiprosessin toimivuudesta ja tehokkuudesta. (Pesonen 2007, 156—158.)

Kehityskohde Lentojatkd Ky on pieni ohjelmapalveluyritys, sielld tarvitaan mikroyritykselle
soveltuvia mittareita. Prosessien toimivuutta voidaan pédasiassa mitata havainnoimalla ja eri-
laisia henkilGsto- seké asiakastyytyvaisyyskyselyja teettdmaélld. Paljon tietoa saadaan siitd, kun

verrataan prosessin, ja sen siséisten toimintojen, tavoitetta/tarkoitusta ja niiden toteumaa.

Kahdesta - viiteen mittaria on hyv& méara, kun puhutaan yhden prosessin mittareista. Mitta-

reiden maaran kohdalla on hyva séilyttd4d maltti, ettd organisaatio ei huku lukuisten mittarei-
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den mé&érdan. Valitaan mieluummin kaksi hyvin toimivaa mittaria per prosessin, kuin monta
huonoa ja sekavaa. Tavallisimpia yleisid mittareita ovat mm. tuotteen tai palvelun virheetto-
myys, asiakastyytyvaisyys, kustannukset, tuottavuus, henkilGston tyytyvéisyys ja prosessien
l[apimenoajat. Tamén liséksi eri prosesseille on omia mittareitaan, jotka l6ytyvét prosessikoh-
taisesti. (Pesonen 2007, 186.)
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4 KESKEISIA LAATUJARIESTELMIA

Laadunhallintajarjestelmalld tarkoitetaan yrityksen tapaa johtaa ja ohjata laatuun liittyva4 toi-
mintaa. Jarjestelmd k&sitt4d organisaatiorakenteen sekd sen suunnittelun, resurssit, prosessit
ja dokumentaation, jota kdytetadn laatutavoitteiden saavuttamiseksi, palveluiden ja tuotteiden
parantamiseksi ja asiakasvaatimusten tayttamiseksi. (SFS 2003, 17.)

Laatujérjestelmien pohjana toimivat erilaiset standardit ja kriteeristot, joiden avulla yrityksen
toiminnan laatua pyritddn mittaamaan. (Boxberg & Komppula 2005, 117). 1980-luvulta 1&hti-
en yleisimmét laadun kehittdmisen menetelmat Suomessa ovat olleet 1ISO 9000 —standardis-
to sekd laatupalkintokriteeristot, jotka kumpikin perustuvat laatujohtamiseen. (Silén 2001,
18).

Laatujérjestelman maarittely ja varsinainen teoria I0ytyvat luvusta 1.5. Tassé luvussa keskity-
t44n kuvaamaan kolmen eri laatujérjestelman, 1SO 900, EFQM ja Laatutonni, rakenteita seké

laatujdrjestelmén rakentamista projektina.

4.1 1SO 9000

ISO, International Standards Organization, on hyvéksynyt vuonna 1987 ryhmén laatujdrjes-
telmiin liittyvid standardeja, 1SO 9000 —standardisarjan. P&éasiallisesti 1SOa kéytetddn Eu-
roopassa, mutta 2000-luvun alussa sitd kéytettiin jo ldhes sadassa maassa. Tuorein versio
standardista tuli vuonna 2000, 1SO 9001:2000 ja sen parina suuntaviivat ja ohjeet antava ISO
9004:2000. (Lecklin 2002, 333.)

ISO on jérjesto, joka maailmanlaajuisesti markkinoi ja kehittdd yleisessa kdyt0ssé olevia stan-
dardeja palveluille, tuotteille ja toiminnalle. Standardien soveltamisesta yleisesti kertoo 1SO
9000. Varsinainen standardi, josta l0ytyy selkeat vaatimukset toiminnalle, on 1SO 9001. 1SO
9004 on ohjeellinen standardi, joka avaa vaatimuksia ja kertoo mité voitaisiin tehda. Sertifi-
kaatin voi saada ainoastaan tdyttdmalla 1ISO 9001:n vaatimukset. 1SO 9001:2000 on viisi péa-
otsikkoa, joiden alla on yhteensé 50 alaotsikkoa. Ne kattavat asiat joiden tulee olla kunnossa
organisaatiossa, ndma vaatimukset kattavat lahes kaikki toiminnan alueet. Mukana on vaati-

muksia niin toiminnallisille prosesseille, kuin hallinnollisille p&itosasioille. Yrityksen on itse
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padtettavd tuotteen ja palvelun taso, siihen standardi ei ota kantaa. Taso tulee esille laatupoli-
tilkassa ja tavoitteissa. 1SO:ssa asiakas ja asiakkaan vaatimukset ovat isossa roolissa, standar-
din vaatimukset johtavat siihen, miten ja mitd asiakas saa. 1ISO haluaa korostaa vaatimusten
ymmartdmistd ja tdyttdmistd, prosessien suorituskykyé ja sen tiedottamista tulosten kautta
sekd mittausten pohjalta tapahtuvaa jatkuvaa prosessien parantamista. (Pesonen 2007, 74—
75.)

Standardit auttavat tekemdan palveluiden ja tuotteiden kehittdmisen, valmistamisen ja toimit-
tamisen entist4 tehokkaammaksi, turvallisemmaksi ja puhtaammaksi. 1SO:n standardit suo-
jaavat palveluiden ja tuotteiden kuluttajia ja kéayttajia sek& yksinkertaistavat heidan elamaansa.
(SFS 2003, 3.)

ISO 9000 —jarjestelméaan kuuluvat seuraavat standardit:
ISO 9000 —yleisid periaatteita, termit ja maaritelmét
ISO 90019003 laadunvarmistusta koskevat vaatimukset
I1SO 9004 —laadunhallintaa koskevia ohjeita
ISO 10011 laatujarjestelmien auditointia koskevia ohjeita

ISO 14001 ympéristOjérjestelmid koskevia standardeja (Boxberg & Komppula 2005,
117)

Yritysten laatujérjestelmien ja menetelmien yhdenmukaistaminen ei ole standardien tarkoi-
tuksena, jokainen yritys laatii itselleen parhaiten sopivan jarjestelmén. Jarjestelmén tulee kui-
tenkin huomioida soveltuvin osin standardin asettamat vaatimukset. Se maéérittelee vaati-
mukset joita organisaatio voi kdyttad, kun yrityksen tarvitsee ndyttad kykynsé toimittaa tuo-
tetta, joka tayttad lakisaateiset vaatimukset ja asiakasvaatimukset. Seka silloin kun yrityksen
tavoitteena on lisdtd asiakastyytyvaisyytta soveltamalla jarjestelmad, joka siséltad asiakkaiden
ja lakis&dteisten vaatimusten tayttdmisen varmistamisen seké jatkuvan parantamisen proses-

sit. Standardiin on otettu mukaan kahdeksan laadunhallinnan periaatetta:
asiakaskeskeisyys

johtajuus
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henkildston osallistuminen

prosessimainen toimintamalli

jarjestelméllinen johtamistapa

jatkuva parantaminen

tosiasioihin perustuva paatoksenteko

molempia osapuolia hyddyntéva suhteet toimituksissa (Lecklin 2002, 334—335.)

ISO 9001 standardi vaatii tiettyjd pa&asioita organisaatiolta, joista on I0ydyttava kirjallista
nayttoa. 1SO 9001 vaatii, ettd toiminnan tulee olla maaritettyd ja dokumentoitua tietyilta osin.
Organisaation on toimittava maaritysten mukaisesti ja siitd on jaatdvad méadritettyd ndyttoa.
Organisaatiossa on |0ydyttava tietoa toiminnan tehokkuudesta, toiminnalle on mittareita ja

tuloksia. Saatujen tulosten kautta toimintaa ohjataan ja parannetaan. (Pesonen 2007, 81)

ISO-jérjestelmai kehitetaan jatkuvasti. Viimeisin 1ISO 9004 standardin pyrkimyksen& on yh-
distdd yritykselle tarkeat laatu-, ympérist0- ja turvallisuusjérjestelmat sekd pyrkimyksené on
ottaa huomioon sen, mitd yrityksen asiakas- ja sidosryhmakentdssa tapahtuu. Sisaltd perustuu
ympdristo- ja turvallisuus-standardeissa noudatettuun —suunnittele ennakolta —toteuta - ar-
vioi —muuta —korjaa — paranna —ajattelutapaa. uusittu 1SO 9004 on hyvin lahelld tdmdan
paivan laatupalkintokriteereitd. (Boxberg & Komppula 2005, 118.)

Palvelualalla toiminnan joustavuus ja tietyissa maarin toiminnan luovuus on todella tarkeéta.
Niinpa ISO standardi tuntuu todella byrokraattiselta ja raskastoiseltd jarjestelméltd mikrota-
son ohjelmapalveluyritykselle. Jarjestelmd toimii varmasti paremmin isommissa, ei palvelu-

alan, yrityksissa.

4.2 Laatupalkintojérjestelmia

Laatupalkinnoista on kehittynyt kokonaisvaltaisen laatujohtamisen keskeinen malli. Laatu-
palkinnoista on muodostunut tarked osa nykyaikaista laadun kehittdmista myos palvelualoilla.

Laatupalkinto perustuu yrityksen analyysiin organisaation toiminnasta seka itsearviointiin tai
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ulkopuolisen asiantuntijan suorittamana pisteytyksend asteikolla 1-1000. Pisteytykset ovat
apuna, kun arvioidaan yrityksen toimintojen laatutasoa. Laatupalkintojérjestelmien tarkein
tarkoitus on toiminnan jatkuva kehittdminen. (Boxberg & Komppula 2005, 120.)

4.2.1 Euroopan laatupalkinto —EFQM

Euroopan laatupalkinnon on kehittdnyt ja siitd vastaa EFQM — organisaatio, European
Foundation For Quality Manigment. Palkinto on perustettu vuonna 1991 Malcolm Baldiger
National —laatupalkinnon pohjalta. EFQM:44 kaytetddn oman tyon kehittdmis- ja arviointi-
tyokaluna monissa organisaatioissa. Se muodostaa viitekehyksen kilpailukyvyn ja erinomai-
suuden kehittdmiselle, mutta ei kuitenkaan tarkasti ohjaile millaisia toimintatapoja organisaa-
tiossa tulisi kdyttdd. Mallin mukaan on erilaisia tapoja saavuttaa erinomainen suorituskyky.
Suorituskykyé, asiakkaita, henkilostod ja yhteiskuntaa, koskevat erinomaiset tulokset saavute-
taan johtajuuden, toimintaperiaatteiden ja strategian, henkildston, kumppanuuksien ja resurs-
sien sekd prosessien avulla. (Lecklin 2002, 346—347)

Mallin taustalla on kahdeksan keskeista periaatetta, joita ajatellaan eriomaisen organisaation

tunnuspiirteind, periaatteita ovat:
Asiakassuuntautuneisuus
Henkiloston kehittdminen ja osallistuminen
Jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus
Johtajuus ja toiminnan padmaéaratietoisuus
Kumppanuuksien kehittdminen
Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen
Tuloshakuisuus

Y hteiskunnallinen vastuu. (Toivonen & Tuominen 2006, 7-8.)
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EFQM —malli koostuu yhdeksasté arviointialueesta, joilla arvioidaan organisaation edisty-

mistd kohti erinomaisuutta. Toiminta-alueella katsotaan miten organisaatio toimii ja tulokset

alueella arvioidaan millaisia tuloksia organisaatio on saavuttanut. (Toivonen & Tuominen

2006, 9.) Kuviossa 5 on esilld EFQM:n rakenne ja toimintamalli.

TOIMINTA >

TULOKSET >

Johtajuus

Henkildsto

Toiminta-
periaatteet
ja strategia

Kumppa-
nuudet ja
resurssit

Prosessit

Henkildsto-
tulokset

Asiakastu-
lokset

Y hteiskun-
nalliset tu-
lokset

Keskeiset
suoritus-
kyky tu-
lokset

<

Kuvio 5 Euroopan laatupalkinto. (Lecklin 2002, 374)

INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN

EFQM:n arviointialueita on yhdeksan. Arviointialueet jakautuvat viiteen toiminnan arviointi-

alueeseen sekd neljdén tulosten arviointialueeseen.

Toiminta: Johtajuus, Liiketoiminnan suunnittelu, Henkiléstd, Kumppanuudet ja re-

surssit seké Prosessit.

Tulokset: Asiakastulokset, Henkilostotulokset, Yhteiskunnalliset tulokset sekd Kes-

keiset suorituskykytulokset (Toivonen & Tuominen 2006, 11-12.)

EFQM-mallin peruslahtékohtana on toiminnan arvioiminen saavutettujen tulosten pohjalta.

Erinomaisesti toimivissa organisaatioissa toimintaa kehitetddn mitattavien ja luotettavien tu-

losten perusteella. (Arviointi ja tutkimus, EFQM 2006)




27

4.2.2 Laatutonni

Laatutonni on Suomen Matkailun Kehitys Oy:n ja MEK:n lanseeraama matkailuyrityksen
laadun kehittdmisjdrjestelmd. VVuoteen 2005 mennessé sen oli lapikaynyt yli jo 300 yritysta.
(Matkailualan vuosikirja, 27)

Matkailun Kehitys Oy:n laatima suunnitelma, ”Laatutonni -suunnitelma matkailuelinkeinon
laatupolitiikaksi ja toteuttamisohjelmaksi’; julkaistiin vuonna 2001. Laatutonnin tavoitteeksi
asetettiin matkailuelinkeinon kansainvalisen kilpailukyvyn varmistaminen laadun avulla.
Asiakassuuntautuneet prosessit ja motivoiva henkilostopolitiikka olivat suunnitelmassa
avainasioina, tyossa tuloksen tekemiseen yrityksissa. (Sipild 2007, 31.)

Perustana laatutonni-suunnitelmassa on kattava lahtotilanneanalyysi. Laatutonni perustuu
vuonna 2001 tehdyn suunnitelaman mukaan Suomesta, Iso-Britanniasta, Portugalista ja
Ruotsista kerdttyihin bechmarking-kokemuksiin ja monipuolisiin sidosryhmé haastatteluihin.
Suunnitelmassa oli mukana tavoitteet laatuohjelmalle vuosille 20012003, kdytt60n otettavat
laadun mittaus- ja seurantajdrjestelméat seké jérjestelmédstd myodnnettédvan laatusertifikaatin
malli, sisalté ja myontdmisperusteet. Laatutonnin kehittdmisestd ja koordinoinnista vastaa
Haaga-Perho, jonka osana toiminut Haaga Tutkimus vastasi toiminnasta 2006 vuoteen asti.
(Sipila 2007, 31.)

Laatutonni tyon aloitusvaiheessa, laatutonnille asetettiin tavoitteeksi luoda matkailun pk-
yrityksille yhtenéisi4 laatukriteerejé ja mittareita, jotka soveltuvat laajalti elinkeinon eri sekto-
reihin ja yrityksiin. Laatutonni sisaltdd sekd koulutusohjelmia ettd Laatu Verkko-nimella toi-
mivan seurantajarjestelman, jarjestelman avulla ohjelmaan osallistuvat yritykset voivat seurata
omaa laatuty0otdan. (Boxberg & Komppula 2005, 122.)

Laatutonni-ohjelma on p&dttymaton prosessi, josta organisaatio hyotyy jatkuvasti. Valmen-
nukset ja kenttdohjaukset auttavat I0ytdméan kéaytdnnonldheiset tyokalut yrityksen toimin-
taan. Laatu Verkko seurantajérjestelmé tuottaa hyodyllistéd informaatiota kilpailijoista ja hen-
kilostostad péaatoksenteon tueksi. Laadun vertailutietojen seuranta antaa hyddyllista tietoa
matkailuelinkeinon toimijoille. (Boxberg & Komppula 2005, 122.)

Laatutonni koulutus on yrityksille maksullista, koulutusten kesto vaihtelee yhdestd péivasta

viikkoon, hinnat vaihtelevat muutamasta sadasta eurosta tuhansiin euroihin, riippuen koulu-
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tuksen kestosta ja laajuudesta. Tarjolla on mm. itsearviointivalmennus, yritysryhmévalmen-
nus, yritysvalmennus sekd matkailun laatuosaaja-koulutusta. (MEK 2008)

Alkuperéisend tarkoituksena oli ké&yttdd Laatutonnia runkona Lentojdtké&n laatujérjestelmén
kuvaamiselle. Se oli jarkevin vaihtoehto, koska Laatutonni on kotimainen, erityisesti matkai-
lun pk-yrityksille kehitetty laadunhallintajarjestelmd. Laatutonnista ei voi kuitenkaan saada
tarvittavaa ldhdeaineistoa ilman, ettd osallistuu tuhansien eurojen koulutukseen. Tdma ei ole
opinndytetyon tekemisen yhteydessd madollista. Oli pakko muuttaa suunnitelmia. Lentojat-
kén Laatujarjestelmén kuvaamisen mallina kdytetddn Euroopan laatupalkintoa —EFQM:&a.

4.3 Laatujarjestelman rakentaminen projektina

Laatujérjestelman rakentaminen on projekti organisaation sisélla. Projektilla on tavoite, aika-
taulu, kustannukset, vastuuhenkilot ja suunnitelma. Kuten kaikessa uudessa, myos laadunhal-
lintajarjestelmdn rakentamisessa kaikki alkaa siitd, ettd tutustutaan perusteellisesti teoriataus-
taan. Etsitaddn vastaukset kysymyksille mikd on laadunhallintajérjestelmé ja sen sisalldan pité-
mat kokonaisuudet sekd vaatimukset. On hyvé tutustua tdmdanhetkisiin toimintatapoihin, laa-
dunhallinta menetelmiin ja dokumentteihin, joita yrityksessa on jo olemassa. Seuraavaksi kar-
toitetaan, mit4 niistd voidaan hyddynt&d tulevassa laadunhallintajdrjestelméssd. Kannattaa

huomioida se, millaisia vaatimuksia ja tavoitteita yritys asettaa laadunhallintajérjestelmaélle.

Tdssa on yksi esimerkki, joka kuvaa toimenpiteet laadunhallintajdrjestelmén rakentamiseksi.

Prosessiin kuuluu kolme eri vaihetta:

Kehittdminen —tarkastellaan toimintaa, mietitddn, mitkd ovat organisaation toimin-

taprosessit.
Toteutus —Laadunhallintajérjestelman kayttoon otto.

Yllapito —Laadunhallintajarjestelmén yllapito ja parantaminen. (SFS 2003, 165)

Laatujérjestelman rakentaminen projektina on paatosten tekemisen sarja. Paatetdén, ettd or-
ganisaatiossa toimitaan jollain tavalla, kuvataan ndmd toiminnot ja toimitaan jatkossa aina
samalla tavalla. Organisaatio valitsee laatujarjestelmélleen jonkin tietyn mallin tai standardin,

jonka vaatimusten mukaisesti he kuvaavat omat prosessinsa ja toimintonsa. Laadunhallinta-
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jarjestelmén rakentamisprosessi ei ole koskaan valmis. Tamé kdy ilmi edelld kuvatun proses-
sin vaiheiden kolmannesta vaiheesta, joka on yllapito. Kun organisaatiolla on kokonainen
laadunhallintajarjestelmd, prosessi jatkuu jarjestelman jatkuvalla yllapitdmiselld, kehittdmiselld
ja parantamisella.

Laadunhallintajarjestelmén rakentamisessa lahdetdan liikkeelle yrityksen tarpeista. Ei ole tar-
koituksena rakentaa jarjestelmad, joka nédyttad ulkopuolisista tahoista hienolta ja monimutkai-
selta. Prosessin lopputuloksena syntyvan laadunhallintajérjestelmén téytyy tarjota sopivia
tyokaluja ja ratkaisuja jarjestelmaa rakentaneelle yritykselle.
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5 KEHITTAMISKOHDE LENTOJATKA KY

Tassa luvussa esitellyt tiedot perustuvat materiaaleihin, jotka Vepe Okkonen luovutti minulle
kevaalla 2008. Lentojdtk&d on perustettu maaliskuussa 1998 toiminimeksi, josta se muuttui
kommandiittiyhtioksi heti seuraavana vuonna. Lentojatkd on Oulun seudulla, vuodesta 2002
lahtien, toiminut ohjelmapalveluyritys, joka jarjestéd vuosittain noin 230 tapahtumaa. Y'rityk-
sen liikevaihto on 235 000€ Se tyollistad vakituisesti kolme henkil6d ympari vuoden. Sen
liséksi silla on ulkoisotettu myynti, jota hoitaa Toiminimi Janne Puolakka. Tarpeen mukaan
yritys tyollistad erilaisia maaria freelancer tyontekijoitd, riippuen kaudesta ja tapahtumien

maarasta.

Lentojatkéan kolme péatuoteryhméa ovat luontoeldmykset, toiminta ja iltatilaisuudet. Iltatilai-
suudet jarjestetddn suurelta osin yhteistyokumppaneiden tiloissa. Iltatilaisuuksia jarjestetdan
myds Oulunsalon Varjakan Kartanossa, jota yritys on isdannoinyt kevaasta 2008 lahtien.
Luontoeldmyksilld ja toiminnalla on kolme paatoiminta-aluetta, Oulujoki ja sen l&heisyydessé
sijaitseva Maikkulan Kartano, Kiiminkijoen varrella sijaitseva Koiteli sekd Perdmeri, eniten
Nallikari ja Oulunsalon Varjakka. Muita toimialueita ovat mm. linatti, Virpiniemi, Kemi-

Simo, Tyrnévd ja Ylikiiminki.

Lentojatkdn asiakaskunta muodostuu paaasiassa Oulun-seudun suurimmista yrityksista. Vain
pieni osa Lentojatkan asiakkaista on yksityisia henkilGitd. Eniten yksityisten henkilGiden tilai-
suuksia on Varjakan Kartanossa (haita, merkkipéivia ym.) ja kesélld polttarit ty6llistavét toi-

minnan puolella.

Oma suhteeni Lentojdtk&ddn on muodostunut kevaalla 2008 tammikuusta toukokuulle kesta-
neen harjoittelun aikana. Harjoittelun jalkeen tein Lentojatkalle toitd keikkaluontoisesti vuo-
den 2008 syyskuun alkuun asti.

Lentojatkalld ei ole talla hetkelld mink&anlaista kirjallista laadunhallintajdrjestelmad. Tamaén
opinndytetyon tarkoituksena on tunnistaa Lentojatkd Ky:n ydinprosessit ja kuvata ne. Liséksi
kuvaan EFQM —mallin mukaisen rakenteen laadunhallintajdrjestelmalle.
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6 LENTOJATKAN YDINPROSESSIEN SEKA LAADUNHALLINTAJARIESTEL-
MAN RAKENTEEN KUVAAMINEN

Toiminnallisessa osiossa kasitelladn sitd prosessia, jonka lopputuloksena syntyi Lentojatka
Ky:n laatujérjestelmdn ja prosessien kuvaus. Seuraavissa luvuissa kasittelen tutkimusmene-

telmid, kdytdnnon toteutusta ja tuloksia.

6.1 Tutkimusmenetelmé ja sen perustelu

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada aikaiseksi Lentojatkd Ky:n prosessien kuvaaminen ja
laatujérjestelmén runko. Tutkimusmenetelmind toimivat haastattelut ja havainnot sekd néi-
den liséksi kyseessd oli kirjoituspoytatutkimus. Prosessin aikana hyddynnettiin Lentojatkén
pOytélaatikko aineistoja. Kaikkia jo olemassa olevia materiaaleja, jotka kertovat Lentojatkéan
prosesseista ja toimintatavoista. Haastateltavana oli Lentojatkan toimitusjohtaja Vepe Okko-
nen. Tietoja tdydennettiin havaintojen kautta, jotka ovat kertyneet minun tytskennellessa
yrityksessa vuoden 2008 aikana.

6.2 Kdytdnnon toteutuksen kuvaus

Kaytdnnon toteutus lahti liikkeelle siitd, ettd paatettiin, mika laatujérjestelma soveltuu parhai-
ten Lentojatkan laatujdrjestelméan malliksi. Aluksi oli tarkoituksena kayttdd 1SO 9000, mutta
totesimme yhdessd Vepe Okkosen kanssa, ettd laatujdrjestelmé on liian monimutkainen ja
suuritdinen pienelle ohjelmapalveluyritykselle. Toisen vaihtoehtona oli Matkailun Edistamis
Keskuksen ja Haaga-Perhon Laatutonni, mutta materiaalia tasté laatujérjestelmastd olisi saa-
nut ainoastaan ottamalla osaa tuhansien eurojen koulutukseen. Lopulta paadyttiin Euroopan
laatupalkintoon EFQM:n. Se on sopiva ja selked laatujarjestelm& pienemmélle yritykselle,

eikd poikkea suuresti Laatutonnista.

Prosessin alkuvaiheessa kerésin kaikki dokumentit, mit4 oli jo olemassa sekd hahmottelin
prosesseja omien kokemuksieni pohjalta. Seuraavaksi paatettiin mill tavalla lahdetdan ku-

vaamaan prosesseja. Pdatettiin, ettd tehdddn sekd sanalliset prosessikuvaukset ettd prosessi-
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kaaviot. Prosessikaavioiden muoto pdatettiin heti hyvin yksinkertaiseksi. Ei ollut mitdan tar-
vetta kdyttdd monimutkaisia ja monitasoisia kaaviomalleja. Seuraavana alkoivat haastattelut
Lentojatkdn Vepe Okkosen kanssa. Prosessit kéytiin lapi yksi kerrallaan, niiden tdmén hetki-
sessd muodossa. Haastatteluiden pohjalta lahdettiin tyostdmaan Lentojatké&n laatujérjestel-

madn ja ydinprosessien kuvaaminen tiedostoa.

Tuloksena syntyi Lentojatkd Ky —laatujérjestelman ja ydinprosessien kuvaaminen tiedosto,
joka loytyy opinndytetyon liitteend. Tiedostossa on ensin kuvattuna EFQM:n perustiedot
sekd mallin yhdeksén arviointialuetta. Seuraavaksi kuvattuina ovat sanalliset prosessikuvauk-
set, joita seuraavat prosessikaaviot. Viimeisend on luku, josta l6ytyvat johtopéaatoksid ja kehi-
tysehdotuksia.

6.3 Tulokset

Tuloksena syntyi Lentojatkd Ky —laatujérjestelman ja ydinprosessien kuvaaminen tiedosto,

joka 10ytyy opinnéytetyon liitteena.
Lentojatkdn olemassa olevat ydinprosessit, jotka valittiin tyéhan kuvattaviksi:
Palkanmaksu
Tuotekehitys
Myynti
Toteutus, kuusi tarkeinta tuotetta
Laskutus
Tuotekohtaiset laskelmat

Palaute

Tyon tarkoituksena ei ollut kehittdd uusia prosesseja vaan ainoastaan kuvata olemassa olevat
ydinprosessit. Nama prosessit olivat olemassa Lentojatkassé syksylla 2008. Lentojatka ei talla

hetkelld mittaa heiddn prosessejaan. Laatujarjestelman mukaan heidan tulisi tulevaisuudessa
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I0yt&d sopivat mittarit prosesseilla ja aloittaa prosesseiden jarjestelmallinen mittaaminen. Pro-
sessien mittaaminen on yksi laatujdrjestelmén perusedellytyksista. Lentojatkélld on kehitté-
mistd my0s heiddn prosesseissaan. Heiltd puuttuu kokonaan johtamisen ja henkiloston kehit-
tdmisen prosessit. Namé prosessit kuuluvat olennaisesti laatujérjestelmén ydinprosesseihin ja

tulevaisuudessa johtaminen seké henkiloston kehittdminen kaipaavat kehittamista.
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7 POHDINTA

Pohdinnassa kdyn lapi ajatuksia, jotka herésivat opinndytety® prosessin aikana. Tuon esille
ajatuksia laatujérjestelman rakentamisesta Lentojatkd Ky:lle sekd omia oppimiskokemuksiani
prosessin aikana. Kehitysehdotukset Lentojatkalle 10ytyvét liitteestd jontopaatoksia luvusta 5.

Opinndytetyon tekeminen on ollut valtava oppimisprosessi. Olen joutunut kasittelemé&én ai-
healuetta, joka oli minulle entuudestaan hyvin vieras. Huomasin heti tutustuessani opinnéyte-
tyon ldhdeaineistoon, ettd olin 16ytényt itselleni aiheen, joka kiinnostaa minua valtavasti. Tds-
t4 intoutuneena olen kiinnostunut jatkamaan opintojani johtamisen ja markkinoinnin parissa.
Uskon, ettd opinnéytetyon tekeminen valitsemastani aiheesta on vaikuttanut siihen, millaisiin

tehtaviin tulen valmistuttuani hakeutumaan.

En ole oppinut ainoastaan mitd on laatu, prosessit ja laatujdrjestelméat. Ndiden aihealueiden
kautta olen myds oppinut milld tavalla toimii laadukas ja tehokas organisaatio ja tydyhteiso
sen osana. On valtavan tarke4td ymmartad kuinka olennaista on tarkastella omia toiminta-
prosessejaan. LOytdd prosesseista virhe kohdat, oppia virheistd ja kehittd4 toimintaa entista
tehokkaampaan suuntaan. Kysymys on yksinkertaisesta asiasta, joka saattaa ensin vaikuttaa
monimutkaiselta. Lopulta se on kuitenkin kaiken vaivann&on arvoista. Jokainen tydyhteison
jasen vastaa omalla panoksella organisaation tehokkaasta ja laadukkaasta toiminnasta. Kaiken
ylapuolella on hyvin jarjestaytynyt ja hyvin toimiva johtoporras.

Itse prosessi lahti hyvin liikkeelle, aineistoa oli kiitettavésti saatavilla, jopa liikaa. Heti aluksi
tehtiin hyvin selkedt rajaukset siitd mita tullaan teoriassa kasitteleméaéan ja kuinka laajasti. Oli
muistettava, ettd ei olla tekemdssa laatukésikirjaa, vaan opinndytetyd. Teorian lopputulos on
suunnitelman mukainen. Teoriassani késitellddn kaikkia tarvittavia aihealueita, selkeésti ja tar-

vittavalla laajuudella.

Toiminnallisen osion kanssa oli aluksia ongelmia ja vélilld tuntui, ettd on ldhdetty liikentee-
seen lilan suuren haasteen kanssa. Haasteellisin vaihe oli, kun oli aika tutustua erilaisiin laatu-
jarjestelma rakenteisiin. Yritykset kayttdvat laatujarjestelmédn rakentamiseen usein vuosia ja
heilld saattaa olla apunaan ulkopuolinen konsultti tai muu vastaava. Téssd aikaraja oli parista
kolmeen kuukauteen. Parissa viikossa téytyi tutustua laatujarjestelmien rakenteisiin ja teo-
riataustaan niin kattavasti, ettd pystyttiin arvioimaan mikd kolmesta vaihtoehdosta on paras

Lentojatkalle. Lopulta valinta kuitenkin kavi helposti, kun 1SO 9000 paljastui liian tyolaaksi ja
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turhan monimutkaiseksi pienelle yritykselle ja Laatutonnista ei ollut saatavilla materiaalia.
Jaljelle jai Euroopan laatupalkinto —EFQM, joka on hyva ja selked malli.

Prosessien kuvaaminen oli myos haaste. Vélilla oli vaikeata uskoa olemassa oleviin resurssei-
hin, paatoksien tekeminen kuvaustyyleisté ja tekniikoista oli haastavaa. Prosessien kuvaami-
sessa on ehdottoman térkedtd lahted liikkeelle nykytilan kartoituksesta. Prosessit kuvataan
ensin siind muodossa missé ne aloitushetkelld ovat. N&in yritykselld on mustaa valkoisella
siitd mitd heiddn yrityksessaan silla hetkelld tapahtuu. Tdmadn jélkeen prosesseja voidaan Iah-
ted kehittdmdan. On suuri virhe jattdd nykytilan kartoitus valiin. Silloin prosesseja lahdetdan
suoraan kehittdmddn suuntaan, mit4 niiden haluttaisiin olevan. Tall6in riskind on, ettd pro-
sessit jadvat vieraiksi, eikd niistd koskaan tulee toimivia ja tehokkaita. On hyvd myonta3 ja
huomata virheet, joita tehdddn. Ndin niitd voidaan lahted kehittdmadn ja niistd péaastaan
eroon.

Kun l&hdin kuvaamaan Lentojatkén prosessikaavioita, asetuin niitd lukevan ulkopuolisen ta-
hon asemaan. Mietin miten saan kaaviosta mahdollisimman selkeén ja helposti luettavan.
Prosessikaavion laatikoista I10ytyy prosessin paévaiheet, sen lisdksi olen avannut laatikoihin
kunkin vaiheen vastuuhenkil6t ja paatehtavét. Toinen vaihtoehto olisi ollut laittaa laatikoihin
ainoastaan pédvaiheet ja tehda erilliset kaavion vaiheiden avaukset. Tein ratkaisuni siltd poh-
jalta, ettd lukija voi yhdelld kertaa tutustua kuhunkin vaiheeseen.

Lopputulos on hyvd, suhteessa kaytettdvissa olleeseen aikaan ja ké&ytdssa olleisiin resurssei-
hin. Prosessin lopputulos olisi ollut tyydyttévin, jos opinnéytety6té voisi tehdéd vuoden ajan.
Silloin olisi mahdollisuus paneutua Lentojdtk&n toimintaan ja prosesseihin kaikkina eri vuo-
denaikoina ja olisi padssyt nakemdan eri kausien tuotteet. Talloin prosessiin olisi voinut sisél-
lytta4 kaikkien tuotteiden havainnoinnit ja laajemmalle ryhmadlle tehtévét haastattelut vuoden
syklilla. Haastatteluja olisi tehty Lentojatkdn henkilokunnan lisaksi yhteistyokumppaneille ja
asiakkaille. Tavoitteena on olla joskus mukana rakentamassa laatujérjestelméaé koko prosessin
alusta loppuun asti. Silloin saa kokea vaiheet missa nimetéan prosessille mittareita, mitataan,
analysoidaan ja kehitetd&n toimintaa.

Jokaisen yritysjohtajan ja organisaation jasenen olisi hyva lukea yksi laatukasikirja tai useam-
pi. Siit4 saa hyvid tyOkaluja ihan yksilotason tydskentelyyn, mutta ennen kaikkea monimut-
kaisenkin organisaation laadukkaaseen johtamiseen. Se auttaa ymmartdmaan sen, ettd organi-

saatio on osiensa summa, organisaation jasenten ja hyvin toimivien prosessien summa.
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1 JOHDANTO

Tdssa dokumentissa kuvataan Lentojatkd Ky:n laatujéarjestelmén rakenne Euroopan laatupalkin-
to EFQM:n mukaisesti. EFQM sisdltdd yhdeksén arviointialuetta, jotka jokainen on erilaisia
sisélloltaan. Téssé tyodssa ainoastaan kuvataan EFQM:n rakenne, Lentojatkd Ky:n omaksi tehté-

véksi ja4 kyseisen rakenteen mukaisen laatujarjestelmén rakentaminen ja sen kuvaaminen.

Lisaksi tyossa kuvataan kaikki Lentojatkd Ky:n ydinprosessit. Prosessien kehittdminen ja paran-
taminen jaa yrityksen omalle vastuulle. Prosessein mittaaminen ja kehittdminen ovat oleellinen
osa laatutyotd, laatujarjestelmaa ei ole ilman prosessien kuvaamista, mittaamista ja jatkuvaa pa-
rantamista. Lentojatkdn tdménhetkiset prosessit ovat kuvattu haastattelujen ja olemassa olevien
materiaalien pohjalta sekd havainnointina minun omien kokemuksieni kautta. Havainnointini
olen tehnyt tydskennellessani Lentojatkassd tammikuusta 2008 saman vuoden elokuuhun asti.
Haastateltavana on ollut Lentojatkd Ky:n toimitusjohtaja Vepe Okkonen. Prosesseista on tehty
kirjalliset kuvaukset sekd prosessikaaviot, jotka ovat hyvin yksinkertaisia. Ne vastaavat kysymyk-
siin, kuka tekee, missa tekee ja milloin tekee.

Olen luonut Lentojatkalle laatutyon siemenen, jota heidan téytyy itse alkaa kasvattamaan ja ke-
hittdmaan. Toivon, ett4 he innostuvat tutustumaan tarkemmin laatu- ja prosessijohtamiseen ja

t4t4 kautta loytavat hyvid tyokalua ja keinoja toimintansa kehittamiselle.

Tamdén tyon on tehnyt Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelija, Maaria Rintala, syksylla 2008
opinndytetyonéan. Tyo on opintéyteyon liitetiedosto, itse opinndytetydsté 10ytyy teoria, joka
késittelee laatua, laatujohtamista ja laatujérjestelmid seké prosesseja ja prosessijohtamista. Aihe
opinndytetyOlle 16ytyi Lentojdtkan toimeksiannosta.



2 EUROOPAN LAATUPALKINTO —EFQM
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Euroopan laatupalkinnon on kehittanyt ja siit4 vastaa EFQM —organisaatio, European Founda-
tion For Quality Manigment. Palkinto on perustettu vuonna 1991 Malcolm Baldiger National —
laatupalkinnon pohjalta. EFQM:&4 kdytetddn oman tyon kehittdmis- ja arviointityokaluna mo-
nissa organisaatioissa. Se muodostaa viitekehyksen kilpailukyvyn ja erinomaisuuden kehittdmi-
selle, mutta ei kuitenkaan tarkasti ohjaile millaisia toimintatapoja organisaatiossa tulisi kéyttaa.
Mallin mukaan on erilaisia tapoja saavuttaa erinomainen suorituskyky. Suorituskykya, asiakkaita,
henkilOstod ja yhteiskuntaa koskevat erinomaiset tulokset saavutetaan johtajuuden, toimintape-
riaatteiden ja strategian, henkiloston, kumppanuuksien ja resurssien sekd prosessien avulla.
(Lecklin 2002, 346-347.)

Mallin taustalla on kahdeksan keskeistd periaatetta, joita ajatellaan eriomaisen organisaation

tunnuspiirteind:
Asiakassuuntautuneisuus
Henkiloston kehittdminen ja osallistuminen

Jatkuva oppiminen, parantaminen ja innovatiivisuus



Johtajuus ja toiminnan padmaaratietoisuus

Kumppanuuksien kehittdminen

Prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen

Tuloshakuisuus

Y hteiskunnallinen vastuu. (Toivonen & Tuominen 2006, 7-8.)

EFQM:n yhdeksén arviointialuetta jakautuu viiteen toiminnan arviointialueeseen sek& neljaan

tulosten arviointialueeseen.

Toiminta: Johtajuus, Liiketoiminnan suunnittelu, Henkilostd, Kumppanuudet ja resurs-

sit seka Prosessit.

Tulokset: Asiakastulokset, Henkilostotulokset, Yhteiskunnalliset tulokset seka Keskeiset
suorituskykytulokset (Toivonen & Tuominen 2006, 11-12.)

EFQM:n jokaisessa arviointialueessa on kysymyksig, joihin organisaation pit4d vastata kuvates-
saan toimintaansa. EFQM on tydkalu, jonka avulla organisaatio tunnistaa vahvuutensa ja kehit-
tdmistd vaativat alueet. Arviointialueiden kysymykset auttavat luomaan kokonaisvaltaisen kuvan
yrityksen toiminnasta. Se auttaa yritystd tunnistamaan kuinka hyvin sen toiminta ja tulokset vas-

taavat erinomaisen organisaation tunnuspiirteité.

2.1 Arviointialue 1 —Johtajuus

1 a) Miten johtajat kehittdvat mission, vision ja arvot sekd toimivat erinomaisuutta edistdvan

kulttuurin esikuvana.

1 b) Miten johtajat osallistuvat henkilokohtaisesti organisaation johtamisjarjestelméan kehittdmi-

seen, toteuttamiseen ja jatkuvaan parantamiseen.

1 ¢) Miten johtajat ovat vuorovaikutuksessa asiakkaisiin, yhteistyokumppaneihin ja yhteiskun-

nan edustajiin.



1 d) Miten johtajat motivoivat ja tukevat henkil6stod ja antavat tunnustusta henkilostolle.

2.2 Arviointialue 2 - Toimintaperiaatteet ja strategia

2 a) Miten toimintaperiaatteet ja strategiat perustuvat sidosryhmien nykyisiin ja tuleviin tarpei-
siin ja odotuksiin

2 b) Miten toimintaperiaatteet ja strategia perustuvat suorituskyvyn mittaamisesta saatavaan
tietoon, tutkimuksiin, oppimiseen ja parhaisiin kéyténteisiin

2 ¢) Miten toimintaperiaatteita ja strategiaa kehitetan, arvioidaan ja pidetdan ajan tasalla

2 d) Miten toimintaperiaatteita ja strategiaa toteutetaan keskeisten prosessien kautta

2 e) Miten toimintaperiaatteet ja strategia viestitddn ja muunnetaan kdytannon toiminnaksi

2.3 Arviointialue 3 —Henkil6sto

3 a) Miten henkilostdvoimavaroja suunnitellaan, hallitaan ja kehitet&én.

3 b) Miten henkiltston tietdmys ja osaaminen tunnistetaan sekd miten niitd kehitetdan ja yllapi-
detaan

3 ¢) Miten henkiloston osallistumista edistetdan ja henkildst64 valtuutetaan

3 d) Miten organisaatiossa kdydaan vuoropuhelua

3 e) Miten henkilostod palkitaan, henkilostolle annetaan tunnustusta ja henkiléston hyvinvoin-
nista huolehditaan



2.4 Arviointialue 4 —Kumppanuudet ja resurssit

4 a) Miten ulkoisia kumppanuussuhteita hallitaan

4 b) Miten taloudellisia resursseja hallitaan

4 c) Miten rakennuksia, laitteistoja ja materiaaleja hallitaan

2.5 Arviointialue 5 —Prosessit

5 a) Miten prosesseja suunnitellaan ja hallitaan jarjestelmallisesti

5 b) Miten prosesseja parannetaan tarpeiden mukaisesti ja innovatiivisuutta hyddyntéden, jotta
tyydytetdan asiakkaiden ja muiden sidosryhmien tarpeet ja tuotetaan heille lisa arvoa

5 ¢) Miten tuotteita ja palveluita suunnitellaan ja kehitetdan asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
perusteella

5 d) Miten tuotteita ja palveluita tuotetaan, toimitetaan, tuetaan ja huolletaan

5 e) Miten asiakassuhteita hallitaan ja kehitetdan

2.6 Arviointialue 6 —Asiakastulokset

6 a) Asiakkaiden nédkemykset



6 b) Suorituskyvyn mittarit

2.7 Arviointialue 7 —Henkilostotulokset

7 a) Henkiloston ndkemykset

7 b) Suorituskyvyn mittarit

2.8 Arviointialue 8 —Yhteiskunnalliset tulokset

8 a) Yhteiskunnan ndkemykset

8 b) Suorituskyvyn mittarit

2.9 Arviointialue 9 —Keskeiset suorituskykytulokset

9 a) Keskeiset suorituskyvyn tulokset

9 b) Keskeiset suorituskyvyn mittarit



3 LENTOJATKAN YDINPROSESSIT

Téssd luvussa kuvataan Lentojatk&n ydinprosessit sanallisesti niiden nykytilassa. Prosessien mit-
taaminen, kehittdminen ja analysoiminen jdavat Lentojatkan tai heidan nimedmansa ulkopuoli-
sen tahon vastuulle. Tulevaisuudessa, kun prosessiajattelu on yritykselle tutumpaa, prosessit
voidaan kuvata tehokkaammin. Prosessin sanallisissa kuvauksissa tulisi kdyd& ilmi prosessin
tavoite, prosessin eteneminen sekd tehtdvat ja tehtdvien kuvaukset. Hyva prosessikuvaus vastaa
kysymyksiin kuka tekee, missd tekee, milloin tekee ja mitd tekee.

Sanalliset prosessikuvaukset kuvataan kerronnallisessa muodossa. Kuvaukset etenevat vaihe
vaiheelta prosessin ensimmaéisestd vaiheesta viimeiseen. Sanalliset kuvaukset kertovat prosessien
keskeiset asiat. Ne antavat kokonaisen kuvan prosessin tarkoituksesta ja etenemisesta.
Lentojatkéan ydinprosesseista on kuvattu seuraavat prosessit:

Taloushallinto
- Palkanmaksu
Asiakasprosessit
- Tuotekehitys
- Myynti
- Toteutus
Ra4taloidyt iltatilaisuudet
Koskenlasku
Talvinen toimintakyla
Toimintaa taydeltd laidalta
Nousuvarjolennétys
Vérikuulasota
Jalkihoito
- Laskutus
- Tapahtumien laskelmat

- Palautteen kerddminen
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Palkanmaksu - prosessi

Palkanmaksu prosessi lahtee liikkeelle siitd, kun tyontekija 1ahettda tyotuntilistansa kir-
janpitdja Sari Okkoselle kuun viimeisend pdivan.

Sari laskee palkat kuun 10. paivddn mennessa palkka.fi ohjelmalla, josta tulostuu tyonte-
kijoiden palkkakuitit.

Sari Toimittaa Vepe Okkoselle tyontekijoiden palkkakuitit, joiden mukaisesti Vepe suo-
rittaa tydnantajan suoritukset kuun 10. pdivddn mennessé.

Vepe postittaa tyontekijoiden palkkakuitit, joiden mukaisen rahapalkan Vepe maksaa
tyontekijoille kuun 15. paiva.

Tavoite: Tyontekijoille maksetaan ty6tunteja vastaava palkka kuun 15. paivd. Tyonantajan

suoritukset maksetaan ajallaan kuun 10. péiva.

Tuotekehitys - prosessi

Aihe uudelle tuotteelle voi syntyd tuottaja Vepe Okkosen omasta ideasta, asiakkaan ide-
asta tai innoittajana voi olla markkinoille tullut uusi kapistus, jota halutaan hyodyntaa
osana yrityksen tuotetta.

Ensiksi Vepe tekee hahmotelman uudesta tuotteesta.

Vepe laittaa tuotteen aikajanalle, johon tulee tuotteen eteneminen vaihevaiheelta, siséltd
seka ajallinen kesto. Tésta jad dokumenttina muistiinpanot poytélaatikkoon.

Vepe arvioi tuotteen asiakasnakdkulman eli vastaa kysymykseen saako asiakas mit&én
tuotteesta? Tdsté vaiheesta ei jad mit&én kirjallista dokumenttia.

Vepe luo tuotteelle lisdarvoa, jolla pyrkimyksend on ylitta4 asiakkaan odotukset. Sisalto
on hyvin tuotekohtaista.

Vepe tekee laskelmia siitd, mitd tuotteessa tarvitaan. Tarvittavat ty6tunnit, tarvikkeet jne.
Vepe Laskee tuotteen kiintedt ja muuttuvat kustannukset. Lopputuloksena on tieto siité,
mitd tuote maksaa yritykselle. T&std vaiheesta j&d dokumenttina Excel-taulukko, joka
I6ytyy Vepe Okkosen tietokoneelta.
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- Seuraavaksi Vepe hinnoittelee tuotteen. Vepe laskee muuttuvat ja kiintedt kustannukset
yhteen ja liséd sithen halutun katteen. Seuraavaksi Vepe pdatta4 hinnoitellaanko tuote
X€/tuote vai X€/asiakas. Tilanteessa hinta per asiakas Vepen pdattdd minimi laskutus-
maaran. Minimi laskutusmaara voi olla esim. X€/ 10 henkil6a.

- Téssd vaiheessa Vepe arvioituttaa tuotteen ulkopuolisella taholla, joka lahes aina on
myyja Janne Puolakka. Janne arvioi tuotteen paperilla, ei kéytdnnossd. Tasté vaiheesta ei
ja4 arkistoon dokumenttia.

- Vepe paattdd otetaanko tuote kdyttoon vai heitettddnko se roskakoriin.

- Vepe paattad meneek0 tuote aktiiviseen vai passiiviseen myyntiin. Aktiivisessa myynnis-
sd tuotteelle tehdd4n oma tuotekortti ja se siirretdan osaksi Lentojatkdn myymid tuottei-
ta. Passiivisessa myynnissa tuote jaa taka-alalle ja sitd tarjotaan asiakkaalle sopivan pai-

kan tullen.

Tavoite: Saada kannattavia, hyvin myyvid tuotteita, joilla on syntyesséan uutuusarvoa.

Myynti - prosessi

- Myyntiprosessin ensimmaéinen vaihe on kontakti. Kontakti voi syntyé neljalla eri tavalla.
1. Asiakas ottaa yhteyttd myyjd Janne Puolakkaan tai tuottajaan Vepe Okkoseen. 2. Ak-
tiivinen myynti, silloin Janne Puolakka ottaa suoraan yhteytta asiakkaaseen. 3. Yhteis-
tyokumppani ottaa yhteyttd asiakkaan puolesta. 4. Asiakas ottaa yhteyttd yhteistyo-
kumppanin suosituksesta.

- Kaikissa tapauksissa Janne Puolakka hoitaa myyntiprosessin alusta loppuun. Janne tekee
kuitenkin koko ajan yhteistyotd Vepen kanssa.

- Janne sopii yksityiskohdista asiakkaan kanssa sahkopostitse tai puhelimitse.

- Janne lahettéd asiakkaalle kirjallisen tarjouksen sdhkopostilla. Mikali kyseessd on raata-
I6ity tuote, Janne tarkistuttaa tuotteen ja sen hinnan Vepelld ennen asiakkaalle toimitta-
mista.

- Janne ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja tiedustelee, onko tarjous asiakkaan mielestaan ok.

- Janne tarkentaa tarjousta asiakkaan kanssa niin kauan, kunnes tarjous miellytta4 asiakas-

ta tai asiakas paattad olla kdyttamatta sitd.

12



- Kun tarjous on hyvéksytty, Janne tekee kirjallisen tilausvahvistuksen ja toimittaa sen asi-

akkaalle seka Vepelle.

- Tdmdn prosessin aikarajat vaihtelevat paljon. Valilla tuote myyd&én viikkoja aikaisem-

min ja valilld tilaus voi tulla pdivan varoitusajalla.

Tavoite: Janne Puolakka myy mahdollisimman paljon tuotteita, jotka ovat tuottoisia Lento-

jatkalle.

Tuoteprosessi —kaikkien tapahtumien toteutuksen perusrakenne

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kay sen lapi ja tarkentaa sitd Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa.

Vepe Okkonen suunnittelee tapahtumaa. Vepe péattaa
henkilokunnan tarpeen seké tilan, jossa tapahtuma toteute-
taan. Mikali kyseessa on yhteistyokumppanin tilat, Vepe
tekee varauksen tilojen osalta. Vepe tekee tapahtuman
hankinta- ja kalustoluettelot. Vepe tekee aikataulun henki-
I6kunnan tydtuntien osalta.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnitt&a ta-
pahtuman henkilékunnan. Aluksi han kdyttad Lentojatkan
kiinte&d henkilokuntaa, sitten keikkatyolaisia ja freelance-
reita ja lopuksi yhteistybkumppaneita.

Viisi péivaa ennen tapahtumaa Vepe tekee tilaisuuden or-
derin. Vepe tekee orderin valmiille Word-pohjalle. Vepe
tekee yhden orderin, jossa on tiedot henkilékuntaa varten
ja yhden mahdollisia alihankkijoita varten. Henkilokunnan
orderiin merkataan tapahtuman kymppi eli vastuuhenkil.

Tapahtuman jérjestelyt

Tapahtuman vastuuhenkil6 eli kymppi tekee tapahtuman
hankinnat joko tapahtumaa edeltdvin tai tapahtumapéiva-
né. Hankintoja voivat olla mahdolliset tarjoilut, rekvisiitat,
polttoaineet jne. Hankinnat on sovittu ennakkoon Vepe

Okkosen kanssa. Lentojatkalla on tili Metrotukussa. Muut
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hankinnat tehdaan paikasta, josta tarviketta on saatavilla ja
joka sijaitsee mahdollisimman lahell4 tapahtumapaikkaa.
Lentojatkalld on toimistollaan kassa, josta kymppi hakee
rahaa ostoksia varten. Jos kassassa ei ole rahaa, kymppi
maksaa ostokset omalla rahallaan. Kymppi téytta4 aina
hankintalomakkeen, johon kymppi liittdd ostosten kuitin
Hankintalomakkeeseen kymppi merkitsee, onko kymppi
maksanut ostokset yrityksen kassan vai omilla rahoilla. Ve-
pe maksaa kympin itse maksamat ostokset hankintaloma-
ketta vastaan kympin pankkitilille palkkapdivana.
Tapahtumapdivana kymppi vastaa valmistelutdist ja nii-
den koordinoinnista. Valmisteluissa on yleensa paikalla
Lentojatkédn kiinted henkilokunta Vepe Okkonen, Harri
Héamaldinen ja Juho Vierela.

Kymppi pitd4 ennen tapahtumaa alkubriefin, jossa han kéay
tapahtuman l&pi orderin mukaisesti sek& jakaa tyontekijoil-
le tehtavét.

Briefin jalkeen tyontekijat tekevét tapahtuman viimeistely-

tyot. Jokainen tyontekija vastaa oman vastuualueensa vii-

meistelysta.
Tapahtuma - Tdssa vaiheessa prosessia on itse tapahtuma.
Jalkihoito - Heti tapahtuman jdlkeen henkildkunta kdy kympin johdol-

la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta.
Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyistd purku- ja
huoltotoistd sekd varastoinnista Varjakan Kartanon varas-

toon.

Tavoite: Mahdollisimman tehokkaasti ja laadukkaasti toteutettu tuote, jonka lopputuloksena

ovat hyvét tuotot Lentojétkélle ja tyytyvdinen asiakas.

Tuote 1 —Raataloidyt iltatilaisuudet

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kéy sen Ipi ja tarkentaa sit4 Janne Puolakan kanssa
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tarvittaessa. Vepe tekee tilaisuuden aikataulun, listan
backstagetarjoiluista, seké roudaus- ja soundtsechaikatau-
lun. Vepe varmistaa ruokailun erikoisruokavalioineen seka
alkoholitarjoilut. Tassé vaiheessa Vepe tarkistaa myods vah-
vistetun henkilomaaran Jannelta. Vepe tekee varauksen ta-
pahtumapaikasta. Tapahtumapaikka vaihtelee tilanteen
mukaan. Tapahtumalle ei ole mitédan vakiokiinteistod.
Toinen vaihe on tapahtuman suunnittelu. Vepe tekee
layoutin tapahtumapaikasta, jossa ovat poytéjarjestykset,
esiintymislavan seka tekniikan sijainti. Vepe viimeistelee
aikataulun seka tekee tapahtuman hankinta- ja varuste-
listan.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnitt&a ta-
pahtuman henkilékunnan soittamalla tyontekijoille. Henki-
I6kunta merkataan tapahtuman orderiin. Raataloidyssa ilta-
tilaisuudessa tarvitaan yksi tuottaja, mahdollisten toiminta-
pisteiden vastaavat, tarjoilu- henkilokunta, narikan henki-
I6kunta, jarjestyksenvalvojat sekéd roudaajat.

Noin viisi péivd4 ennen tapahtumaa Vepe tekee tilaisuuden
orderin. Henkilékunnan orderiin tulee tapahtuman aika,
paikka, asiakas ja asiakasmaard, varustus seké tehtavat ja
kymppi eli vastuuhenkil®. Alihankkijan orderiin tulee aika-
taulu, roudaus- ja soundtsechajat sekd yhteyshenkilon tie-
dot.

Tapahtuman jérjestelyt

Kymppi huolehtii tapahtuman hankinnoista tapahtumaa
edeltavana tai tapahtumapadivand. Yleisimpid hankintoja
ovat somisteet, toimintapisteiden varusteet ja tarjoilut.
Hankinnat on sovittu ennakkoon Vepe Okkosen kanssa.
Lentojatkalld on tili Metrotukussa. Muut hankinnat teh-
daén paikasta, josta tarviketta on saatavilla ja joka sijaitsee
mahdollisimman lahell& tapahtumapaikkaa. Kymppi hakee
tarjoilut yleensé yhteistyokumppani catering Oskarin Kel-
larista. Lentojatkalla on toimistollaan kassa, josta kymppi
hakee rahaa ostoksia varten. Jos kassassa ei ole rahaa,
kymppi maksaa ostokset omalla rahallaan. Kymppi tayttaa
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aina hankintalomakkeen, johon kymppi liitt4d ostosten kui-
tin. Hankintalomakkeeseen kymppi merkitsee, onko
kymppi maksanut ostokset yrityksen kassan vai omilla ra-
hoilla. Vepe maksaa kympin itse maksamat ostokset han-
kintalomaketta vastaan kympin pankkitilille palkkap&ivana.
Kymppi vastaa tapahtumapdivand tapahtuman valmiste-
luista. Henkilokunta rakentaa tekniikan, laittaa somisteet,
linottaa ja kattaa poydét, rakentaa toimintapisteet seké tes-
taa toimintapisteet ja tekniikan. Valmisteluihin osallistuvat
Lentojatkdn vakiohenkilokunta Vepe Okkonen, Juho Vie-
reld ja Harri Hamaél&inen.

Ennen tapahtuman alkamista kymppi pitd4 briefin henki-
I6kunnalle. Kymppi kdy brieffissa tapahtuman ja tehtdvat
lapi orderin mukaisesti.

Juuri ennen tapahtuman alkamista kymppi vastaa siit4, ett4
viimeistelyt tenhdaan huolellisesti. Henkilokunta sytyttaé
kynttilat ja valot, siistivat paikat ja henkilOkunta pukeutuu
tilaisuuden vaatimiin asuihin. Asut voivat olla henkilokun-

nan omia tai vuokrattuja.

Tapahtuma Tapahtuma etenee seuraavalla tavalla: vieraat saapuvat ->
henkil6kunta sanoo tervetuliaissanat yhdessa tilaisuuden
isdnndn kanssa-> asiakkaat ruokailevat -> ohjelmaosuus -
> henkilokunta antaa valomerkin.

Jalkihoito Heti asiakkaiden poistuttua henkildkunta kdy kympin joh-

dolla suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta. Pa-
lautteesta ei ja4 mitadn kirjallista dokumenttia.

Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyista purku ja
huoltotodistd. Henkilokunta toimittaa tavarat Lentojatkan
varastoon Varjakan Kartanoon samana iltana tai seuraava-

na paivand.
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Tuote 2 —Keskenlasku Koitelissa

Koskenlasku tapahtuma sijoittuu Kiiminkiin Koitelin koskelle. Lentojatkalla on sielld hallinnas-

saan tontti, jossa on pukeutumistilana toimiva rakennus ja varasto kumilautoille ja muille varus-

teille. Rakennusten liséksi joen rannassa on kota, joka toimii taukopaikkana koskea laskeville

asiakkaille.

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kay sen Iapi ja tarkentaa sitd Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa. Vepe kay lapi tilaisuuden aikataulun, kuljetuk-
set, henkilomaaran seké tarjoilut erikoisruokavalioineen.
Tiedot kirjataan ylos orderiin.

Toinen vaihe on tapahtuman suunnittelu. Vepe péattaa
kuinka monta lauttaa ja kipparia tarvitaan, kdy lapi varus-
teet ja p&atta4 tarvitaanko muuta henkilokuntaa. Siind ta-
pauksessa, etté lauttoja taytyy vuokrata, Vepe tekee varauk-
set niihin. Lauttoja vuokrataan tarvittaessa Koskenpaa
Rantapirtiltd, Snow & Riverilt tai K & C:lté.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnittaa
henkilokunnan soittamalla ihmisille. Aluksi han kayttaa
Lentojatkéan kiinte&d henkilokuntaa, sitten keikkatyolaisid ja
freelancereita ja lopuksi yhteistydkumppaneita.
Koskenlasku tapahtumiin ei tehd& orderia, Vepe ilmoittaa
henkilokunnalle téiden alkamisajan puhelimella tai teksti-
viestilld. Vepe tekee ilmoituksen péivaa tai paria aikaisem-

min.

Tapahtuman jérjestelyt

Ennalta sovittu kippari hoitaa tapahtuman hankinnat ta-
pahtumapéivané sekd noutaa mahdolliset vuokravalineet.
Jos lauttoja on vuokrattu alihankkijoilta, jotka sijaitsevat
kaukana Oulusta. Lautat haetaan jo ennen tapahtumapai-
véd. Koskenlaskutuotteessa tarjoiluna on aina nokipannu-
kahvia tai teetd seké kdrkkarimakkara ja pikkuleipd. Han-
kinnat on sovittu ennakkoon Vepe Okkosen kanssa. Len-
tojatkalla on tili Metrotukussa. Lentojatkalld on toimistol-
laan kassa, josta kippari hakee rahaa ostoksia varten. Jos
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kassassa ei ole rahaa, kymppi maksaa ostokset omalla ra-
hallaan. Kymppi tdytta4 aina hankintalomakkeen, johon
kymppi liittd4 ostosten kuitin. Hankintalomakkeeseen
kymppi merkitsee, onko kymppi maksanut ostokset yrityk-
sen kassan vai omilla rahoilla. Vepe maksaa kympin itse
maksamat ostokset hankintalomaketta vastaan kympin
pankkitilille palkkap&ivana.

Tapahtumapdivand valmisteluja ovat taukopaikan ja pukeu-
tumistilan kuntoon laittaminen sekd kumilauttojen téytta-
minen ja muiden varusteiden jarjestykseen laittaminen.
Vastuukippari pitaa briefin, jossa kdydaan I&pi, kuka val-
mistelee taukopaikan ja pukeutumistilan, kuka laittaa va-
rusteet jarjestykseen, kuka hoitaa taukopaikan tarjoilut ja
kuka pitdd melonta oppitunnin.

Viimeistelyvaiheessa yksi kippari sytyttd4 nuotion ja laittaa
kahvit kiehumaan.

Tapahtuma

Koskenlaskuohjelma alkaa siit4, ettd henkilokunta ottaa
asiakkaat vastaan ja kymppi esittelee heille p&ivan ohjelman
ja henkil6kunnan. Asiakkaille on myyntivaiheessa annettu
ajo-ohjeet tapahtumapaikalle.

Asiakkaat siirtyvat kippareiden ohjeistamana pukeutumis-
tilaan, joissa he vaihtavat péalleen vetta pitavét housut ja
takit sekd kumisaappaat.

Asiakkaat siirtyvat linja-autoon, joka kuljettaa heidét 1ahto-
paikalle. Kuljetukset pyritd&n hoitamaan Lentojatkan yh-
teistybkumppanin Huiput Oy:n kautta.

Kun asiakkaat ovat saapuneet lahtopaikalle, kipparit jaka-
vat heille pelastusliivit ja kyparat sekd tarkistavat, ettd ne
puetaan oikein péaalle.

Ennen laskemaan ldhtemistd, kippari kertoo kaikille toi-
minta- ja turvallisuusohjeet.

Ensimmadinen lasku lasketaan uittorénnig pitkin, jonka jal-
keen asiakkaat siirtyvat taukopaikalle nauttimaan tarjoiluis-
ta.

Sill4 aikaa, kun asiakkaat nauttivat tarjoiluista taukopaikalla,
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0sa oppaista kdy siirtdmassé kumilautat takaisin lahtdpai-
kalle toista laskua varten.

- Tauon jalkeen kipparit vievét asiakkaat lauttakunnittain
katsomaan koskea ja samalla he yhdessa paattavat, mistd
toinen lasku lasketaan. Laskureittien maara vaihtelee veden
pinnan korkeudesta riippuen.

- Linja-auto noutaa asiakkaat kosken luota ja kuljettaa heidat
takaisin lahtOpaikalle.

- Lé&htopaikalla kippari kertaa toiminta- ja turvallisuusohjeet,
ennen kun startataan uuteen laskuun.

- Toisen laskun jalkeen asiakkaat siirtyvdt pukeutumistilaan,
jossa he vaihtavat omat vaatteet péalle ja ryhma Iahtee
pois.

Jalkihoito - Heti tapahtuman jdlkeen henkildkunta kdy kympin johdol-
la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta. Palaut-
teesta ei ja4 mitdan kirjallista dokumenttia.

- Lopuksi ovat purku- ja huoltoty6t. Kippari/kipparit pur-
kaa taukopaikan tarvikkeet, varastoi kumilautat, melat, liivit

ja kypdrat seké laittaa mérat vaatteet kuivumaan.

Tuote 3 —Talvinen toimintakyl&

Talvinen toimintakyld tehd&én yleensa meren j&élle rannan tuntumaan. Toimintakyla koostuu
erilaisista aktiviteetistd sek& kodasta, jonne laitetaan tulet ja tarjoilut. Talvisen toimintakylan
lajeja ovat yleensa huojuva torni, ja&golf, crosskart-autorata, nousuvarjolennétys, pilkkiminen,
talviverkot ja kirveen heitto. Useimmiten asiakkaat kilpailevat keskendan ja lopuksi on palkinto-
jenjako.

Ennakkovalmistelut - Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kay sen Iapi ja tarkentaa sitd Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa. Vepe kay lapi tilaisuuden henkilomaarén seké
tarjoilut erikoisruokavalioineen. Vepen tarkistaa noin viik-
ko aikaisemmin jaatilanteen sekd tuuliennusteet tapahtu-
mapaivalle.

- Suunnitteluvaiheessa Vepe valitsee toiminnat eli lajit, paat-
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ta4 henkilokunnan mééréan, suunnittelee aikataulun seka
tekee tapahtuman hankinta- ja kalustolistan.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnitt&a ta-
pahtuman henkilékunnan soittamalla tyontekijoille. Aluksi
hén kayttad Lentojdtkan kiinte4dd henkilokuntaa, sitten
keikkaty0ldisia ja freelancereita ja lopuksi yhteistyokump-
paneita.

Noin viisi péivaa ennen tapahtumaa Vepe tekee orderin,
johon tulee aikataulu, paikat, lajit ja henkilomaara seka ta-
pahtuman vastuuopas eli kymppi.

Tapahtuman jérjestelyt

Tapahtumaa edeltivana tai tapahtumapdéivana kymppi te-
kee tapahtuman hankinnat. hankintalistalla on yleensé polt-
toainetta, nousuvarjolennatyskalusto, evaat ja mahdolliset
vuokravélineet. Polttoainekanisterit ja nousuvarjokalustot
kymppi hakee Varjakan Kartanon varastolta. Evaat kymp-
pi hakee joko Metrotukusta tai ne tulevat yhteistyokump-
pani cateringin Oskarin Kellarin kautta. Hankinnat on so-
vittu ennakkoon Vepe Okkosen kanssa. Lentojatkalld on
tili Metrotukussa. Muut hankinnat tehd&én paikasta, josta
tarviketta on saatavilla ja joka sijaitsee mahdollisimman [&-
helld tapahtumapaikkaa. Lentojdtk&lld on toimistollaan kas-
sa, josta kymppi hakee rahaa ostoksia varten. Jos kassassa
ei ole rahaa, kymppi maksaa ostokset omalla rahallaan.
Kymppi tdyttad hankintalomakkeen, johon liitetdin ostos-
ten kuitti. Hankintalomakkeeseen tulee merkinta siitd onko
kymppi maksanut ostokset yrityksen kassan vai omilla ra-
hoilla. Kympin itse maksamat ostokset maksetaan hankin-
talomaketta vastaan kympin pankkitilille palkkapdivana.
Kymppi vastaa tapahtumapdivand tapahtuman valmiste-
luista. Ennalta sovitaan kuka oppaista laittaa pukeutumisti-
lan kuntoon, kuka pystyttad kodan, kuka valmistelee toi-
mintapisteet sek tarjoilut kotaan.

Ennen tapahtuman alkamista kymppi pita4 briefin henki-
I6kunnalle. Brieffissa k&yddan orderin mukaisesti tapahtu-
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ma ja tehtévat lapi. Sovitaan kuka ottaa vastuulleen minka-
kin toimintapisteen ja kuka huolehtii kodasta ja tarjoiluista.
Ennen tapahtuman alkamista kodan vastuuhenkil® sytyttaa
nuotion ja nousuvarjolennétyksen lentovastaava tarkistaa
tuulen suunnan ja voimakkuuden sekd kaikki toimintapis-

tevastaavat viimeistelevdt omat pisteensa.

Tapahtuma

Tapahtuma alkaa siitd, ettd asiakkaat saapuvat paikalle ja
oppaat ohjaavat heidét pukeutumistilaan. Pukeutumistilas-
sa oppaat antavat heille kelkkahaalarit, lampimat jalkineet,
pipot ja késineet.

Pukeutumisen jalkeen asiakkaat siirtyvat oppaiden opasta-
mana toimintakylaan.

Toimintakyldssa ensiksi kymppi esittelee henkilokunnan ja
paivan ohjelman. Kaikki aktiviteetit ja kodan tarjoilut ovat
kéynnissé koko tapahtuman ajan. Toimintapisteill4 on pis-
tekohtainen toiminta- ja turvallisuusohjeistus.
Aktiviteettien jalkeen kymppi pa4ttéd tapahtuman ja jakaa
palkinnot. Palkinnot hankkii tapahtuman isdntd tai Lento-
jatkd, sen mukaan miten isdénnan kanssa sovitaan.
Henkilokunta opastaa asiakkaat pukeutumistilaan, jossa he

vaihtavat varusteet omiin vaatteisiin ja lahtevéat pois.

Jalkihoito

Heti tapahtuman jalkeen henkil6kunta kdy kympin johdol-
la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta.
Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyistd purku- ja
huoltotoistd seké tavaroiden varastoinnista Varjakan Kar-

tanolle.

Tuote 4 —Toimintaa taydelta laidalta

Toimintaa taydeltd laidalta on talvisen toimintakyldn lumettoman ajan vastike. Siind lajeina ovat

useimmiten huojuvatorni, kirveen heitto, monkijérata, kyykka, jousiammunta ja melonta.

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
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Vepe kay sen lapi ja tarkentaa sitd Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa. Vepe varmistaa henkilomaaran ja tarjoilut eri-
koisruokavalioineen.

Suunnitteluvaiheessa Vepe valitsee toiminnat eli lajit, paat-
t&4 henkilokunnan maaréan, suunnittelee aikataulun sek&
tekee tapahtuman hankinta- ja kalustolistan.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnitt&a ta-
pahtuman henkil6kunnan soittamalla ihmisille. Aluksi h&n
kayttad Lentojatkan kiintedd henkilokuntaa, sitten keikka-
tyoldisia ja freelancereita ja lopuksi yhteistyOkumppaneita.
Noin viisi péivd4 ennen tapahtumaa Vepe tekee orderin,
johon tulee aikataulu, paikat, lajit ja henkilomaara sekd vas-
tuuopas eli kymppi.

Tapahtuman jarjestelyt

Tapahtumaa edeltdvand tai tapahtumapéivana kymppi te-
kee tapahtuman hankinnat. Hankittavana ovat polttoai-
neet, vuokrakalusto ja evaat. Vuokrakalusto voi tulla tilan-
teen mukaan useammasta eri paikasta. Polttoainekanisterit
kymppi noutaa Varjakan Kartanon varastolta. Evéat
kymppi hakee joko Metrotukusta tai yhteistykumppani
cateringilta Oskarin Kellarista. Hankinnat on sovittu en-
nakkoon Vepe Okkosen kanssa. Lentojatkall4 on tili Met-
rotukussa. Lentojdtkalld on toimistollaan kassa, josta
kymppi hakee rahaa ostoksia varten. Jos kassassa ei ole ra-
haa, kymppi maksaa ostokset omalla rahallaan. Kymppi
tayttdd hankintalomakkeen, johon liitetddn ostosten kuitti.
Hankintalomakkeeseen tulee merkintd siitd onko kymppi
maksanut ostokset yrityksen kassan vai omilla rahoilla.
Kympin itse maksamat ostokset maksetaan hankintaloma-
ketta vastaan kympin pankkitilille palkkapdivana.

Kymppi vastaa tapahtumapaivand tapahtuman valmiste-
luista. Yksi opas pystyttad kodan, jokainen valmistelee
oman toimintapisteensa seké kodan vastuuopas valmistelee
tarjoilut kotaan

Ennen tapahtuman alkamista kymppi pita4 briefin henki-
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I6kunnalle. Brieffissa k&yddan orderin mukaisesti tapahtu-

ma ja tehtévat lapi. Sovitaan kuka ottaa vastuulleen minka-
kin toimintapisteen ja kuka huolehtii kodasta ja tarjoiluista.
Ennen tapahtuman alkamista kodan vastuuhenkil® sytyttaa
nuotion ja kaikki toimintapistevastaavat viimeistelevat

omat pisteensa.

Tapahtuma

Asiakkaat saapuvat paikalle, kymppi esittelee heille henki-
I6kunnan ja péivan ohjelman.

Kaikki aktiviteetit ja kodan tarjoilut ovat kdynnissa koko
tapahtuman ajan. Toimintapisteillda on pistekohtainen toi-
minta- ja turvallisuusohjeistus.

Aktiviteettien jalkeen kymppi pa4ttéd tapahtuman ja jakaa
palkinnot. Palkinnot hankkii joko isénté tai Lentojatka,
riippuu miten ennakkoon on sovittu

Asiakkaat lahtevit pois.

Jalkihoito

Heti tapahtuman jalkeen henkil6kunta kdy kympin johdol-
la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta.
Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyistd purku- ja
huoltotoistd seké tavaroiden varastoinnista Varjakan Kar-
tanolle.

Tuote 5 —Nousuvarjolennatys

Nousuvarjolennétys tapahtuu talvisin meren jaall4 moottorikelkan vetdmana ja keséisin tapah-

tumapaikkana on lentokentté ja vetdjand auto.

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kéy sen Ipi ja tarkentaa sit4 Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa. Vepe varmistaa henkildmaaréan, tapahtumapdi-
vén tuuliennustuksen sekd varaohjelman, sille varalle, ettd
ei voida lennéttéa.

Vepe suunnittelee, kuinka paljon tarvitaan henkildkuntaa ja
paattad lennatetddnko yhdelld vai kahdella varjolla.
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Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnitt&a ta-

pahtuman henkilokunnan soittamalla tyontekijoille. Nou-
suvarjolenndttdmiseen tarvitaan lentovastaava seka yksi tai
kaksi lentoavustajaa.

Nousuvarjolennétykseen ei tehdé orderia. Vepe ilmoittaa

paikan ja toiden alkamisajan henkilokunnalle puhelimella

péivaa tai paria ennen tapahtumaa.

Tapahtuman jérjestelyt

Tapahtumapadivand lentovastaava tekee hankinnat, hankit-
tavana ovat polttoaineet ja nousuvarjolennatyskalusto.
Kymppi hakee polttoainekanisterit sekd nousuvarjokalus-
ton Varjakan Kartanosta. Lentojatkall4 on toimistollaan
kassa, josta kymppi hakee rahaa ostoksia varten. Jos kas-
sassa ei ole rahaa, kymppi maksaa ostokset omalla rahal-
laan. Kymppi tayttadd hankintalomakkeen, johon liitetaén
ostosten kuitti. Hankintalomakkeeseen tulee merkinté siit4
onko kymppi maksanut ostokset yrityksen kassan vai omil-
la rahoilla. Kympin itse maksamat ostokset maksetaan
hankintalomaketta vastaan kympin pankkitilille palkkapai-
vana.

Lentovastaava vastaa valmistelutdista. Vastaava tarkistaa
tuulen suunnan ja voimakkuuden tuulimittarilla. Lentoken-
téll4 lennatettdessa tuulen téytyy olla kentén suuntainen,
eikd sen voimakkuus saa olla yli 5m/s. Lentovastaava il-
moittaa puhelimella lennonjohtoon monelta aletaan len-
néttad, missd lenndtetadn, kuinka kauan, lenndtyskorkeus
seka lentovastaavan nimi ja puhelinnumero. Lisé&ksi henki-
I6kunta avaa varjon/t sekd suoristaa vetokoyden.
Alkubrieffissa lentovastaava jakaa tehtdvét ja kéay tapahtu-
man lapi.

Viimeistely vaiheessa lentovastaava mittaa tuulen voimak-
kuuden ja suunnan sek& henkilokunta suorittaa testilenna-

tyksen.

Tapahtuma

Asiakkaat saapuvat paikalle, lentovastaava esittelee heille

henkil6kunnan ja kertoo turvamaardykset ja varoalueet.
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Lennattdminen aloitetaan asiakas kerrallaan. Lentoavustajat
kertovat jokaiselle toiminta- ja turvallisuusohjeet henkil6-
kohtaisesti.

Asiakkaita lennatetddn kunnes viimeinenkin asiakas on len-

tanyt.

Jalkihoito

Heti tapahtuman jalkeen henkil6kunta kdy kympin johdol-
la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta.
Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyistd purku- ja
huoltotoistd seké varastoinnista Varjakan Kartanolle.

Tuote 6 —Vérikuulasota Varjakan saaressa

Vérikuulasota tapahtuu Oulunsalon Varjakan edustalla sijaitsevassa Varjakan saaressa. Pukeu-

tumistilat 16ytyvat mantereelta Varjakan Kartanosta, joka on Lentojatkdn hallinnassa. Kuljetuk-

set mantereen ja saaren valilld tapahtuvat Lentojdtkdn omalla tervaveneelld.

Ennakkovalmistelut

Kun tuottaja Vepe Okkonen on saanut tilausvahvistuksen,
hén kay sen lapi ja tarkentaa sitd Janne Puolakan kanssa
tarvittaessa. Vepe varmistaa henkildmaaran, aikataulut, tar-
joilut erikoisruokavalioineen seka tarkistaa lisakuula politii-
kan.

Suunnittelu vaiheessa Vepe paattad henkilokunnan tar-
peen, varmistaa missd vene on ja tarvitseeko sita siirtaa,
tarkistaa pitdako haalareita pestd, varaa aseet ja muut va-
rusteet. Tdmd tapahtuu noin kaksi viikkoa ennen tapahtu-
maa.

Noin kaksi viikkoa ennen tapahtumaa Vepe kiinnittaa
henkilokunnan soittamalla tydntekijoille. Tarvitaan yksi tai
kaksi opasta, asiakkaiden maaran mukaan.

Noin viisi péivd4 ennen tapahtumaa Vepe tekee tilaisuuden
orderin. Orderiin tulee tarvittavat valmistelut, esim. veneen
siirtdminen, aikataulu ja henkilomaara seka tilaisuuden vas-

tuuopas eli kymppi.

Tapahtuman jérjestelyt

Tapahtumaa edeltdvana tai tapahtumapéivana kymppi hoi-
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taa hankinnat. Tavallisimmin hankittavana ovat polttoai-
neet ja tarjoilut seké aseiden ym. varusteiden noutaminen
vuokrapaikasta. Hankinnat on sovittu ennakkoon Vepe
Okkosen kanssa. Polttoainekanisterit ovat valmiina Varja-
kan Kartanossa. Vérikuulasota tarpeet kymppi hakee yh-
teistyokumppanilta Maikkulasta. Lentojatkalla on tili Met-
rotukussa, josta kymppi hakee tarjoilut. Lentojatkalla on
toimistollaan kassa, josta kymppi hakee rahaa ostoksia var-
ten. Jos kassassa ei ole rahaa, kymppi maksaa ostokset
omalla rahallaan. Kymppi téyttd4 aina hankintalomakkeen,
johon kymppi liitt44 ostosten kuitin. Hankintalomakkee-
seen kymppi merkitsee, onko kymppi maksanut ostokset
yrityksen kassan vai omilla rahoilla. Vepe maksaa kympin
itse maksamat ostokset hankintalomaketta vastaan kympin
pankkitilille palkkap&ivana.

Tapahtumapdivand kymppi vastaa valmisteluista. Valmis-
teltavana on pukeutumistila Varjakan Kartanossa ja itse
sota-alue Varjakan saaressa. Kymppi varmistaa, etté ve-
neen moottorissa on polttoainetta. Kymppi vastaa, etta
saaressa on tarvittavat varusteet kuskataan sinne ja valmis-
tellaan sota-alue ja taukopaikka. Kymppi laittaa veneeseen
porontaljat penkeille ja lopuksi yksi opas valmistelee
pukeutumistilan.

Kymppi pitad4 alkubriefin, jossa han kéy tapahtuman Ipi ja
jakaa tehtévat. Ennalta sovittu opas ajaa venettd, toinen
opas hoitaa taukopaikan ja tarjoilut sek& vastuuopas

kymppi veté4 vérikuulasodan.

Tapahtuma

Asiakkaat saapuvat Varjakan Kartanolle. Kymppi esittele
heille henkilokunnan ja pédivdn ohjelman. Opas ohjaa asi-
akkaat pukeutumistilaan vaihtamaan varusteita. Asiakkaat
pukevat péélleen haalarit, kumisaappaat ja lippalakit.
Pukeutumisen jalkeen opas johtaa ryhmén satamaan, jossa
yksi opas kuljettaa asiakkaat Varjakan saareen.

Saaressa opas kdy ensimmaisend lapi turvallisuus ja pelioh-
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jeet. Seuraavan opas esittelee asiakkaille miten varikuula-
ase toimii.

- Opas pistdd pelin kayntiin. Asiakkaat pelaavat 20 minuutin
erissd. Niin kauan kuin aika riittaa tai asiakkaat jaksavat pe-
lata. Erien vélissé asiakkaat nauttivat tarjoiluista.

- Pelin paatyttyé opas kuljettaa asiakkaat veneell3 takaisin sa-
tamaan, sielt4 opas ohjaa asiakkaat kartanolle varusteiden
vaihtoon. Ryhm4 lahtee pols.

Jalkihoito - Heti tapahtuman jdlkeen henkildkunta kdy kympin johdol-
la suullisen palautekeskustelun tapahtuman kulusta.
- Lopuksi kymppi vastaa huolellisesti tehdyistd purku- ja

huoltotdista seka varstoinnista.

Laskutuksen - prosessit

Normaali tapahtuma:
- Tapahtumasta seuraavana péivana Janne Puolakka toimittaa Vepe Okkoselle asiakkaan
laskutus- ja viitetiedot.
- Vepe kirjoittaa asiakkaalle laskun, maksuehto 7 pdivaa.
- Vepe postittaa asiakkaalle laskun seké kopiot laskusta tilintarkastajalle seké Lentojatké&n

omaan arkistoon.

Ison tapahtuman laskutus:

- Janne Puolakka toimittaa Vepe Okkoselle asiakkaan laskutus- ja viitetiedot.

- Vepe laskee tapahtuman kiintedt kustannukset ennakkoon ja laskuttaa ne asiakkaalta en-
nen tapahtumapéivaa.

- Tapahtumasta seuraavana péivana Vepe kirjoittaa asiakkaalle laskun muuttuvat kustan-
nukset ja katteen, maksuehto 7 pdivaa.

- Vepe postittaa asiakkaalle laskun seké kopiot laskusta tilintarkastajalle seké Lentojatké&n
omaan arkistoon.

Haiden laskutus:
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- Janne Puolakka toimittaa Vepe Okkoselle asiakkaan laskutus- ja viitetiedot.

- Vepe laskuttaa asiakkaalta 50 % kokonaissummasta ennen haitéa.

- Haist4 seuraavan arkipdivana Vepe kirjoittaa asiakkaalle laskun loppusummasta, mak-
suehto 7 péivéa.

- Vepe postittaa asiakkaalle laskun seké kopiot laskusta tilintarkastajalle seké Lentojatké&n
omaan arkistoon.

Tavoite: Lentojédtka saa ajallaan maksun asiakkaalle suorittamistaan palveluista.

Tuotekohtaisen laskelman - prosessi

- Vepe Okkonen keréé kunkin tapahtuman tulot, menot ja oppaiden ty6tunnit.
- Vepe syottad luvut Excel- ohjelmaan.
- Ohjelma laskee tapahtuman myyntikatteen, myyntikate % sekd komissioiden maaran.

Tavoite: Seurata Lentojatkan liiketoiminnan kannattavuutta.

Tuotekohtainen palautteen kerddminen - prosessi

- Tapahtuman jalkeisend pdivand Janne Puolakka lahetta4 asiakkaalle sahkOpostia, jossa
hén kysyy asiakkaalta, miten tapahtuma on hanen mielestaan sujunut. Kysymyksessé on
avoin kysymys, ei valmis lomake.

- Asiakas lahettaa vastauksena Jannelle.

- Janne toimittaa palautteen Vepe Okkoselle.

- Vepe kdy palautteen I&pi tapahtumassa toissa olleen henkilokunnan kanssa sitten kun
Vepe seuraavan kerran tapaa heité.

Tavoite: Seurata asiakastyytyvaisyytta.
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4 LENTOJATKAN PROSESSIKAAVIOT

Tassé luvussa on esitelty Lentojatk&n prosessit kaaviomuodossa. Rakenne on hyvin yksikertai-
nen, laatikon sisdltd 16ytyy tapahtumat, jotka seuraavat toisiaan ja prosessi etenee nuolen ositta-
maan suuntaan.

Suositeltavaa on, ettd Lentojatka tdydentdd, erityisesti tuotteiden prosesseja, erillisilla toiminta-
ohjeilla. Joissain tuotteissa on sellaisia tehtévia, joihin liittyy paljon esimerkiksi turvallisuuteen
liittyvid asioita, niissd tapauksissa kannattaa tehdd erilliset ohjeet miten mikakin tehtavé tulee
suorittaa. Prosessin pit&d olla niin hyvin kuvattuna, kuvallisesti ja kirjallisesti, ett4 se on helppoa
suorittaa oikealla tavalla.

Taytyy muistaa, ettd olen kuvannut prosessit silld tavalla mikd on niiden tdmdanhetkinen tilanne.
En ole kehittényt tai parannellut niit4d mihink&4n suuntaan. Ndiden kuvauksien pohjalta Lento-
jatkan tulisi kehitt&d toimintaansa. Olisi hyvé alkaa mitata ja testata prosesseja sekd saatujen tu-
losten pohjalta kehittd4 prosesseja entista tehokkaampaan ja toimivampaan suuntaan.
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PALKANMAKSU —PROSESSI

Kuun viimeisend péivana
tyontekijat toimittavat tunti-

listansa séhkopostitse kirjapi-

t4ja Sari Okkoselle

—

Sari Okkonen laskee palkat
kuun 10. pdivddn mennessé
palkka.fi —ohjelmalla, ohjel-
masta saadaan palkkakuitit.

Sari toimittaa palkkakuitit
Vepe Okkoselle, joiden mu-
kaisesti Vepe suorittaa tyon-
antajan suoritukset (verot,
sotu-maksut ym.) kuun 10.
péiva.

Vepe postitta tyontekijoille
palkkakuitit, joiden mukaisen
rahapalkan Vepe maksaa
heidén tileilleen kuun 15.
péiva
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TUOTEKEHITYS —PROSESSI 1 Tilanne, jossa tuottaja Vepe Okkoselle syntyy luova idea.

Tuottajalle syntyy idea uu-
desta tuotteesta

Tuottaja tekee hahmotel-
man uudesta tuotteesta.

Tuottaja laittaa tuotteen ai-
kajanalle: tuotteen kesto,
sisélto ja eteneminen vaihe
vaiheelta.

Tuottaja arvioi tuotteen
asiakasnakdkulman. *Saa-
ko asiakas tuotteesta mi-
taan?”’

Tuottaja luo tuotteelle lisa-
arvoa asiakkaan silmissa.

Tuottaja laskee mitd tuote
maksaa yritykselle: tarvik-
keet, tyGtunnit jne. sekd
muuttuvat ja kiinteat kustan-
nukset tapahtuman osalta.

Tuottaja hinnoittelee tuot-
teen: mukut+kikut+Kkate.
Tuottaja paattaa laskutetaan-
ko X€/tuote vai X€& henkilo,
jos per hlo tuottaja paattaa
minilaskutusmaarasta esim.
X€10 pax.

Ulkopuolinen henkil®, Janne
Puolakka, arvioi tuotteen
toimivuuden paperilla, ei
kdytannon testausta.

Tuottaja arvioi tuotteen.
Tuottaja paattad otetaanko se
kéyttoon vai heitetddnko
roskiin.

Tuottaja paattdd meneekd
tuote aktiiviseen vai passiivi-
seen myyntiin.
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TUOTEKEHITYS —PROSESSI 2 Markkinoille uusi tuote

Markkinoille tulee uus tuo-
te (esim. joku kulkuneuvo),
jotatuottaja haluaa kayttéa

jossain tuotteessa

Tuottaja tekee hahmotel-
man uudesta tuotteesta.

Tuottaja laittaa tuotteen ai-
kajanalle: tuotteen kesto,
sisélto ja eteneminen vaihe
vaiheelta.

Tuottaja arvioi tuotteen
asiakasnakdkulman. *Saa-
ko asiakas tuotteesta mi-
taan?”’

Tuottaja luo tuotteelle lisa-
arvoa asiakkaan silmissa.

Tuottaja laskee mitd tuote
maksaa yritykselle: tarvik-
keet, tyGtunnit jne. sekd
muuttuvat ja kiinteat kustan-
nukset tapahtuman osalta.

Tuottaja hinnoittelee tuot-
teen: mukut+kikut+Kkate.
Tuottaja paattaa laskutetaan-
ko X€/tuote vai X€& henkilo,
jos per hlo tuottaja paattaa
minilaskutusmaarasta esim.
X€10 pax.

Ulkopuolinen, Janne Puolak-
ka, arvioi tuotteen toimi-
vuuden paperilla, ei kdytan-
non testausta.

Tuottaja arvioi tuotteen.
Tuottaja paattad otetaanko se
kéyttoon vai heitetddnko
roskiin.

Tuottaja paattdd meneekd
tuote aktiiviseen vai passiivi-
seen myyntiin.
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TUOTEKEHITYS —PROSESSI 3 Asiakas esittada idean/toiveen tuotteesta

Asiakas esittaa toi-
veen/idean tuotteesta

Tuottaja tekee hahmotel-
man uudesta tuotteesta asi-
akkaan idean pohjalta.

Tuottaja laittaa tuotteen ai-
kajanalle: tuotteen kesto,
sisélto ja eteneminen vaihe
vaiheelta.

Tuottaja arvioi tuotteen
asiakasnakdkulman. *Saa-
ko asiakas tuotteesta mi-
taan?”’

Tuottaja luo tuotteelle lisa-
arvoa asiakkaan silmissa.

Tuottaja laskee mitd tuote
maksaa yritykselle: tarvik-
keet, tyGtunnit jne. sekd
muuttuvat ja kiinteat kustan-
nukset tapahtuman osalta.

—

Tuottaja hinnoittelee tuot-
teen: mukut+kikut+Kkate.
Tuottaja paattaa laskutetaan-
ko X€/tuote vai X€& henkilo,
jos per hlo tuottaja paattaa
minilaskutusmaarasta esim.
X€10 pax.

Ulkopuolinen, Janne Puolak-
ka, arvioi tuotteen toimi-
vuuden paperilla, ei kdytan-
non testausta.

Tuote myydéaan asiakkaalle.

Tilaisuuden jalkeen tuottaja paattas, oliko ky-
seessd kertaluontoinen réaétéloity tuote yhdelle
asiakasryhmalle, vai tehd&anka siita yksi yrityk-
sen pysyvista tuotteista. Mikali tuote siirtyy vali-
koimaan, Vepe paattaa, siirretddnko tuote aktiivi-
seen vai passiiviseen myyntiin.
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MYYNTI —PROSESSI

KONTAKTI
*) 4 eri mahdollista tapaa

—
—

Vepe Okkonen

I

Janne Puolakka

Janne sopii, sahkopostilla tai
puhelimitse, tarkentavin ky-
symyksin tuotteen kokonai-
suudesta asiakkaan kanssa.

Janne lahett&4 kirjallisen tar-
jouksen asiakkaalle sahképos-
tilla.

X) paitsi, jos kyseessd raatéloi-
ty tapahtuma

Janne ottaa yhteyttd asiakkaa-
seen ja varmistaa, onko tar-
jous on ok.

—

Janne tarkentaa tarjousta
asiakkaan kanssa kunnes se
miellyttdd kumpaakin osa-
puolta tai asiakas hylkaé tar-
jouksen

Janne tekee tilausvahvistuk-
sen ja toimittaa sen seka asi-
akkaalle ettd Vepelle.

* 4 eri KONTAKTIA

Asiakas ottaa yhteytt4 Janneen tai Vepeen.

Aktiivisessa myynnissa Janne ottaa yhteytt4 asiakkaaseen

Y hteistybkumppani ottaa yhteyttd Janneen tai Vepeen asiakkaan puolesta

Asiakas ottaa yhteytta yhteistyokumppanin suosituksesta.

X) Jos kyseessd raataloity tilaisuus, kohdassa 4 Janne tarkistuttaa tuotteen ja hinnan Vepeltd, ennen kuin 1ahettd4 tarjouksen edelleen asiakkaalle.




TUOTE —PROSESSI Kaikkien tuotteiden perusprosessi

Tilausvahvistuksen jélkeen
Vepe kay lapi tilaisuuden ja
mahdollisesti tarkentaa joitain
yksityiskohtia.

—

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: henkilokunnan tarve,
tilat, hankinnat, kalustoluette-
lo, aikataulu henkilokunnan
toiden osalta.

n. 2 viikkkoa ennen Vepe
kiinnittad henkilokunnan.
Ensin oma kiinted henkil6-
kunta, sitten keikkatyolaiset
ja freelancerit ja lopuksi yh-
teistydkumppanit.

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-

suuden orderin. Yhden orderin

henkilokunnalle ja yhden orderin

mahdollisille alihankkijoille. Henki-

I6kunnan orderiin Vepe nimeaa
kympin eli vastuuhenkilon.

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat esim. vuokravali-
neet, tarjoilut ym. tapahtu-
maa edeltdvani tai tapahtu-
mapaivana.

Tapahtumapdivana kymppi-
vastaa tapahtuman valmiste-
luista. Valmistelut hoitavat
Lentojédtkéan vakihenkilokun-
fa.

Kymppi pitdé briefin henkilo-
kunnalle ennen tapahtuman al-
kamista. Brieffissg kdydaan lapi
tapahtuman kulku ja jaetaan teh-
tavat sekd vastuualueet orderin
mukaisesti.

Jokainen tyontekija hoitaa
oman vastuualueensa vii-

:> meistelyn juuri ennen tilai-

suuden alkamista. Esim.
kynttildiden ja nuotion sytyt-
tadmiset.

TAPAHTUMA

Heti tapahtuman jalkeen
kéydaan lyhyt suullinen
palautekeskustelu henkilo-
kunnan kesken.

Kympin johdolla henkilokun-
ta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.
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RAATALOIDYT ILTATILAISUUDET —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jalkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
aikataulut, backstage tarjoilut,
roudaus ja soundtsek ajat,
ruokailun, alkoholitarjoilu,
vahvistettu hl6 maara

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: layout tilasta (poytéjar-
jestykset, lavan sijainti, tek-
niikan sijainti), aikataulun
viimeistely, hankintalista,
varustelista.

n. 2 viikkkoa ennen Vepe
kiinnittad henkilokunnan.
1 tuottaja, toimintapiste vas-
taavat, tarjoilu henkilokunta,
narikka henkilokunta, jarjes-
tyksenvalvojat ja roudaajat

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-

suuden orderin. Henkil6kunnan

orderiin: aika, paikka, asiakas, va-
rustus ja tehtavat. Alihankkijan
orderiin: aikataulu, roudaus ja

soundtsek ajat sek& yhteyshenkilot.

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat. Kymppi hankkii
somisteet, toimintapiste va-
rusteet sek& mahdolliset tar-
joilut.

—

TAPAHTUMA

Tapahtumapdivana kymppi
vastaa tapahtuman valmiste-
luista. Tekniikan rakentami-
nen, somistukset, liinoitukset
ja kattaukset, toiminta-
pisteiden rakentaminen, tek-
niikan ja toimintapisteiden
testaus.

Kymppi pitd4 briefin henki-
I6kunnalle ennen tapahtuman
alkamista. Brieffissé kaydaan
lapi tapahtuman kulku ja
jaetaan tehtdvéat sekd vastuu-
alueet orderin mukaisesti.

Jokainen tyontekija hoitaa
oman vastuualueensa vii-
meistelyn juuri ennen tilai-
suuden alkamista. Henkil®-
kunta pukeutuu tilanteen
vaatimiin asuihin.

Heti tapahtuman jalkeen
kdydaan kympin johdolla
lyhyt suullinen palaute-
keskustelu henkildkunnan
kesken.

Kympin johdolla henkil6-
kunta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.
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PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

Vieraat saapuvat
paikalle

Tilaisuuden isénta

ja tapahtuman
kymppi sanovat
tervetuliaissanat

N
Asiakkaat ruokai-

levat

Ohjelmaosuus
(béndi, taikuri,
muu esiintyja,
toimintapisteitd)

Tapahtuman
kymppi antaa asi-
akkaille valomer-
kin.
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KOSKENLASKU —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jalkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
aikataulun, kuljetukset, tarjoi-
lut ja henkilomaaran.

—

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: kumilauttojen tarve ja

mahdollinen vuokraaminen

n. viikko ennen tapahtumaa,
Kippareiden tarve, varusteet,
muu henkildkunta

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat: kokoaa lautat
tapahtumapaikalle, hankkii
tarjoilut: karkkarit, kahvitar-
joilut sekd pikkuleivét.

TAPAHTUMA

Kymppi pitd4 briefin henki-
I6kunnalle ennen tapahtuman
alkamista. Tehtavien jako:
yksi opas valmistelee tauko-
paikan, toinen pukeutumisti-
lan ja muut varusteet valmis-
telee molemmat oppaat.
Kymppi péattaa, ketka toimi-
vat kippareina, kuka pitda
asiakkaille oppitunnin ja kuka
hoitaa taukopaikan ja tarjoi-
lut.

n. 2 viikkkoa ennen Vepe
kiinnittda henkilokunnan.
X maaré kippareita ja mah-
dollisesti lisdhenkilokuntaa
taukopaikalle.

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-

suuden orderin. Koskenlaskuja
varten ei tehda orderia, Vepe il-

moittaa kippareille ja muulle henki-
I6kunnalle tiden alkamisajan pu-

helimella.

Tapahtumapdivand kymppi-
vastaa tapahtuman valmiste-
luista. Taukopaikka: kota,
porontaljat, nuotio ja tarjoilu
tarpeet. Pukeutumistila: hou-
sut, takit, villasukat, hanskat
ja kumisaappaat. Muuta va-
rusteet: lautat, melat, pelas-
tusliivit, kypéaréat lahtopaikalle.

Jokainen hoitaa oman
vastuualueensa viimeistelyn
juuri ennen tilaisuuden alka-
mista. Yksi oppaista sytyttaa
nuotion ja laittaa kahvit kie-
humaan. Kipparit huolehtivat
omista asuistaan ja varusteis-
taan ennen asiakkaiden saa-
pumista

Heti tapahtuman jalkeen
kdydaadn kympin ohjaamana
lyhyt suullinen palaute-
keskustelu henkildkunnan
kesken.

Kympin johdolla henkilokun-
ta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.
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PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

/Asiakkaat saapuvat pai-
kalle, kymppi esittelee
henkilokunnan ja kay
lapi pdivan ohjelman.

asiakkaat pu-

Ennalta sovittu kippari
pitda asiakkaille oppi-
tunnin, jossa kerrotaan
toimintaohjeet ja turval-
lisuussaédnnot.

> keutumaan.

\_

(Oppaat vievét h

—

fBussi kuljettaa h

asiakkaat
lahtopaikalle

(Kipparit las-
kevat asiak-
kaiden kanssa

> ensimmainen

Bussi kuljettaa asiakkaat
lahtopaikalle toista las-
kua varten.

lasku Koitelin
kosken uitto-
rannissa.

J

toimintaohjeet

> ja turvallisuus-

saannot.

.

4 Kippari kertaa )

- J

—

/Lahtc'jpaikalla oppaat
jakavat asiakkaille varus-
teet ja tarkistavat, ettd
ne on laitettu oikein
péaalle.

\_

)

)

Kipparit ja asiakkaat
siirtyvat kippareiden
opastuksella tauko-
paikalle, jossa asiakkaat
paistavat makkarat ja
juovat kahvit.

-

:> Osa henkilokunnasta siirta4 lautat ja melat uudestaan
lahtopaikalle toista laskua varten.

4 L

taan

-

P
:> Kippareiden opastamana asiakkaat ké&yvét jalan tutus-
tumassa koskeen ja péattavat misté toinen lasku laske-

/

Kipparit laskevat asiak-
kaiden kanssa toisen
laskun, asiakkaiden va-
litsemaa reittid. Vaihto-
ehdot vaihtelevat riip-
puen veden korkeudes-

\ta.

J
N /Asiakkaat

vaihtavat va-

rusteet omiin
vaatteisiin.

\

~

—

J

(Asiakkaat ldh- )

tevdt pois.
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TALVINEN TOIMNTAKYLA —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jalkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
aikataulun, tarjoilut ja henki-
I0maaréan seka tarkastaa jaati-
lanteen ja tapahtumapéivén
tuuliennusteen.

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: valitsee toimintalajit,
paatta4 henkilokunnan méaa-
rén, suunnittelee aikataulun,
tekee kalusteluettelo ja han-
Kintalista.

n. 2 viikkkoa ennen Vepe
kiinnittad henkilokunnan.
Ensin oma kiinted henkil6-
kunta, sitten keikkatyolaiset
ja freelancerit ja lopuksi yh-
teistydkumppanit

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-

suuden orderin. Orderiin tulee:

aikataulu, paikat, toimintalajit, va-
rustus, henkilomaaré ja tilaisuuden

vastuuhenkil® eli kymppi.

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat: ostaa polttoai-
neet, hakee nousuvarjokalus-
ton, ostaa evaat sek& noutaa
mahdolliset vuokravélineet.

Tapahtumapdivana kymppi-
vastaa tapahtuman valmiste-
luista. Pukuhuone: Kelkka-
haalarit, kelkkajalkineet,
hanskat, pipot. Kota: penkit,
taljat, tulisija ja tarjoilut. Op-
paat valmistavat kaikkien
lajien toimintapisteet.
*(toimintaohjeet).

Kymppi pitdé briefin henki-
I6kunnalle ennen tapahtuman
alkamista. Han kay lapi ta-
pahtuman etenemisen ja aika-
taulun seké jakaa tehtdvat.

TAPAHTUMA

Jokainen tyontekija hoitaa
oman vastuualueensa vii-
meistelyn juuri ennen tilai-
suuden alkamista. Nousuvar-
jolennétysta varten lentovas-
taava tarkistaa tuulen suun-
nan ja voimakkuuden. Joku
opas sytyttad nuotion ja lait-
taa kahvin kiehumaan.

Heti tapahtuman jalkeen
kdydaan kympin johdolla
lyhyt suullinen palaute-
keskustelu henkildkunnan
kesken.

Kympin johdolla henkil6-
kunta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.
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PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

\_

/Asiakkaat saapuvat pai-

kalle, kymppi esittelee
henkilokunnan ja kay
[api pdivdn ohjelman.

asiakkaat pu-

> keutumaan.

(Asiakkaat
vaihtavat va-

:> rusteet omiin
vaatteisiin.

—

- J

-

/Oppaat vievat h

/Oppaat opas- A

tavat asiakkaat
toiminta-
kyladn.

4 Ryhma l&htee
pois.

-

Tapahtuman lajit ja toimintaohjeet valmisteluille:

\_

N L
Toiminta kdyntiin: pisteet

ja tarjoilut toimivat koko
tapahtuman ajan.
Suoritus- ja turvallisuus-
saannot pistekohtaisesti

~

)

Huojuvatorni -> Huojuvatorni kootaan tasaiselle alustalle.

Jadgolf -> Tehdd4n rata jaélle ja padtetddn sddnnot sekd pisteytys.

\_

(" Kymppi péétté tapah-

tuman ja jakaa mahdol-
listen palkinnot.

Crosskart-autot -> Autot ajetaan radan paikalle ja rata ajetaan valmiiksi. radan kaarteisiin laitetaan autonrenkaita ja koko rata merkataan kirkkailla

merkkitOorpaoilld sekd merkataan maaliviiva selkeésti. Paikalle tuodaan kypari4 ja sekuntikello.

Nousuvarjolennétys moottorikelkalla vetden -> Varjo avataan, varjon kOydet seké vetokoysi selvitetdén ja suoristetaan, valjaat tarkistetaan, kypéré

laitetaan valmiiksi sekd tehdddn mahdollinen testilento. Ennen asiakkaiden saapumista varmistetaan tuulen suunta ja nopeus.

Pilkkiminen -> Pilkkireput pakataan valmiiksi: pilkkejd, syottejd ja uistimia my0s kaira laitetaan esille.

Talviverkot -> Verkot on kiinte&sti koko talven samassa paikassa, ei vaadi erityisig valmisteluja.

Kirveen heitto-> Kirveenheittotaulu sijoitetaan turvalliseen paikkaan toimintakylassé ja paikalle tuodaan kirves valmiiksi.
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TOIMINTAA TAYDELTALAIDALTA —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jalkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
suunnittelee aikataulun, péat-
t&4 tarjoilut ja varmistaa hen-
kiloméadran.

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: valitsee toimintalajit,
paattad henkilokunnan méaa-
rén, suunnittelee aikataulun
sekd tekee kalusteluettelon ja
hankintalistan.

n. 2 viikkkoa ennen Vepe
kiinnittad henkilokunnan.
Ensin oma kiinted henkil6-
kunta, sitten keikkatyolaiset
ja freelancerit ja lopuksi yh-
teistydkumppanit

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-

suuden orderin. Orderiin tulee:

aikataulu, paikat, toimintalajit, va-
rustus, henkilomaaré ja tilaisuuden

vastuuhenkil® eli kymppi

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat: ostaa polttoai-
neet, ostaa evaat ja noutaa
mahdollisen vuokrakaluston
esim. monkijat.

TAPAHTUMA

Tapahtumapadivana kymppi-
vastaa tapahtuman valmiste-
luista.. Kota: penkit, taljat,
tulisija ja tarjoilut. Oppaat
valmistavat kaikkien lajien
toimintapisteet.
*(toimintaohjeet).

Kymppi pitdé briefin henki-
I6kunnalle ennen tapahtuman
alkamista. Han kay lapi ta-
pahtuman etenemisen ja aika-
taulun seké jakaa tehtdvat.

Jokainen hoitaa oman vas-
tuualueensa viimeistelyn
juuri ennen tilaisuuden alka-
mista. Joku opas sytyttaa
nuotion ja laittaa kahvit kie-
humaan.

Heti tapahtuman jalkeen
kéydaan lyhyt suullinen
palautekeskustelu henkilo-
kunnan kesken.

Kympin johdolla henkil6-
kunta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.
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PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

/Asi akkaat saapuvat
paikalle, kymppi esitte-
lee henkilokunnan ja
kay 18pi péivan ohjel-
man.

-

Toiminta k&yntiin: pis-
teet jatarjoilut toimivat
koko tapahtuman ajan.
Suoritus- jaturvallisuus-
s8annot pistekohtaisesti

- J

Tapahtuman lajit ja toimintaohjeet valmisteluille:

\_

/Kymppi paéttatapah-

tuman ja jakaa mahdol-
listen palkinnot.

Monkijarata -> Rata pitdé suunnitella ja merkata etukdteen sek& huolehtia sen turvallisuudesta.

Huojuvatorni -> Huojuvatorni kasataan tasaiselle alustalle.

4 Ryhma lahtee

pois.

Kirveen heitto -> Kirveenheittotaulu sijoitetaan turvalliseen paikkaan toimintapaikalla ja paikalle tuodaan kirves valmiiksi.

Kyykké -> Kyykkékentta rajataan ja merkataan alueelle, jossa sitd on turvallista pelata.

Jousiammunta -> Jousiammuntarata tehd&én paikkaan, jossa saadaan riittdvé etdisyys ampumapaikan ja taulujen valille. Taulujen taakse on jaatava

turva-alue, josta kukaan ei voi liikkkua.

Melonta -> Melontaa varten rantaan viedaan kanootit, melat ja pelastusliivit.
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NOUSUVARIJOLENNATYS —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jélkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
suunnittelee aikataulut, tarkis-
taa henkilomaarén ja tarkistaa
tapahtumapéivén tuuliennus-
teen ja pd4ttad varaohjelma.

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: péattdd henkilokunnan
maaréan sekd tekee hankinta-
lista ja varustelistan.

n. 2 viikkoa ennen Vepe
kiinnittda henkilokunnan.
Lentovastaava Vepe ja 1-2
lentoavustajaa yleensd Juho ja
Harri.

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-
suuden orderin. Nousuvarjo-
lenndtyksestd ei tehdé orderia. Ve-
pe ilmoittaa henkil6kunnalle tiden
alkamisajan ja henkildiden mé&éran
puhelimella.

Lentovastaava tekee tapah-
tuman hankinnat: ostaa
polttoaineet ja noutaa varjo-
kaluston.

TAPAHTUMA N
Talvella se sijoittuu meren
jaélla, muulloin lento-
kentalla.

Tapahtumapdivana lento-
vastaava vastaa tapahtuman
valmisteluista. Tarkistaa
tuulen voimakkuuden ja
suunnan, avaa varjon ja suo-
ristaa vetokdyden. Lento-
vastaava soittaa lennonjoh-
toon ja ilmoittaa lennattami-
sesta.

Lentovastaava pitéd briefin
henkil6kunnalle ennen tapah-
tuman alkamista. Brieffissa
kdydaan lapi tapahtuman
kulku ja jaetaan tehtévat.

Viimeistely vaiheessa lento-
vastaava tarkistaa tuulen
voimakkuuden ja suunnan :>
seké henkilokunta suorittaa
testilenndtyksen. Jos tuuli 6
m/s tai enemmén ei voida
lennattad, lentokentélla lenné-
tettéessa tuulen on oltava
kiitoradan suuntainen.

Heti tapahtuman jalkeen
kdydaan kympin johdolla
lyhyt suullinen palaute-
keskustelu henkildkunnan
kesken.

Kympin johdolla henkil6-
kunta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.




PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

( Henkilokunta ottaa
asiakkaat vastaan ja
toivottaa tervetul-
leiksi seké esittelee
henkildkunnan.

—

-

/
Lentovastaava

kertoo turva-
maéaraykset ja va-
roalueet.

Asiakkaita lenné-
tetddn vuoronpe-
raan kunnes kaikki
ovat lentdneet

/Henkil'c)kunta
valmistautuu aloit-
tamaan asiakkai-
den lennattdmi-
nen, yksi asiakas
kerrallaan.

—

- J

-

4 .
Ryhma poistuu

paikalta.

Toiminta- ja turvallisuusohjeet asiakkaalle:

-

. . )
Lentoavustaja pukee asiakkaalle

liivit ja kypéarén, seka
kertoo toiminta- ja turvallisuus-
ohjeet.

- Kun hinauskdysi kiristyy, kévele/juokse mukana, &l& hyppéé vaan anna varjon nostaa sinut ilmaan.

- Kun olet noussut ilmaan, saat valjaista istuimen selk&puolella olevasta remmista.

- Merkit ilmasta lennéattéjalle: ok merkki = k&det sivuilla levéllaan, hatamerkki = jalkojen heiluttaminen sivusuunnassa.

- Kun alat laskeutua, hyppéaé kevyt hyppy maahan telemark-asentoon, tuntuu mukavammalta ja on turvallisempi jaloille.

- Jos ei ole henkilékuntaa tukahduttamassa varjoa, tukahduta varjo vihreésta ja punaisesta punoksesta, jotka ovat varjon etuosassa.
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Lentoavustajien tarkistuslista ennen asiakkaan lenndttamista:
- Tarkista, ett4d punokset ovat suorassa.
- Tarkista, ettd asiakkaalla on valjaat ja kypéra oikein paalla ja ettd ne ovat tarpeeksi kiredlla.
- Suorita turvallinen ja miellyttdva vetokdyden kiristdminen yhdessé vetdjan kanssa, sovittuja k&simerkkej& apuna kdyttéen.
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VARIKUULASOTA —PROSESSI

Tilausvahvistuksen jalkeen
Vepe kdy l&pi tilaisuuden:
suunnittelee aikataulun,
suunnittelee tarjoilut ja hen-
kiloméadran seka tarkistaa
lisdkuulapolitiikan.

Vepe suunnittelee tapahtu-
maa: péattdd henkilokunnan
tarpeen, selvittdd missa vene
on ja tarvitseeko sita siirtaa,
varaa aseet, tarkistaa tarvit-
seeko haalarit pestg, tarkistaa
vérikuulien méaaran.

n. 2 viikkoa ennen Vepe
kiinnittda henkilokunnan.
1-2 opasta riippuen asiakkai-
den médrasta.

n. 5 pdivad ennen Vepe tekee tilai-
suuden orderin. Orderiin tulee:
tarvittavat valmistelut esim. veneen
siirtdminen, aikataulu, asiakkaiden
maard ja vastuuhenkil6 eli kymppi.

Kymppi tekee tapahtuman
hankinnat: Noutaa aseet,
lippaat, kaasut, vérikuulat ja
maskit sek& ostaa tarjoilut ja
polttoaineet veneeseen.

TAPAHTUMA

Tapahtumapdivana kymppi vastaa
tapahtuman valmisteluista.
Pukeutumistila: haalarit, kumi
saappaat ja villasukat. Vene: poltto-
aine + penkkien taljat. Saaressa:
Tavaroiden kuljetus. Taukopaikka:
kota, penkit, porontaljat, nuotio ja
tarjoilu tarpeet. Sota-alue: Alueen
rajaaminen ja varikuulasota varus-
teiden esille paneminen.

Kymppi pitd4 briefin henki-
I6kunnalle ennen tapahtuman
alkamista. Kymppi jakaa teh-
tavat: kuka ajaa venettd, kuka
vastaa taukopaikasta, kuka
vetd4 vérikuulasodan.

Heti tapahtuman jalkeen
kdyddan kympin johdolla
lyhyt suullinen palaute
keskustelu henkildkunnan
kesken.

Kympin johdolla henkild
kunta suorittaa purkamisen,
huoltotyot seké varastoinnin.

Tasséa ohjelmassa ei ole vii-
meistelyja, koska
pukeutumistila on mantereel- |
la ja tapahtumapaikka saares-
sa. Oppaat viimeistelevat
kaiken huolellisesti valmiste-
luvaiheessa.

a7



PROSESSI TAPAHTUMAN OSALTA

/Asiakkaat saapuvat pai-

kalle, kymppi esittelee
henkilokunnan ja kay
[api pdivan ohjelman.

Opas kertoo asiakkaille
turvallisuus- ja pelisan-
not

)

/Oppaat vievat h
asiakkaat pu-
keutumaan.

—

\_

Asiakkaat siirtyvat yh-
dessd oppaiden kanssa
takaisin pukeutumis-
tilalle.

)

J

fAsiakkaan kavelevat h
yhdessa oppaiden
kanssa satamaan
veneen luokse.

—N
—]

J -

/Opas kuljettaa asiakkaat h

veneelld saareen, jos iso
ryhmaé joudutaan teke-
mMa&an useampi reissu.

/Koko seurue
slirtyy rannasta
tapahtuma
paikalle

—)

)

Opas esittelee asiakkail-
le miten varikuula-aseet
toimivat.

)

—

/Opas laittaa pelin kéyn-
tiin. Asiakkaat pelaavat
20min erissé, niin kauan
kuin jaksavat tai aika
riittd4. Erien vélissd on

/Asiakkaat
vaihtavat va-
rusteet omiin
vaatteisiin.

tarjoilua kodalla.

\

/Asiakkaat lah- )

tevat

\_

pois.

J

o

asiakkaat ve-
neell takaisin
mantereelle.

/Opas kuljettaa h

—
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LASKUTUS —PROSESSI 1 Iso tilaisuus

Vepe Okkonen laskuttaa ~N Tapahtumasta seuraavana :> Vepe postittaa laskun asiakkaalle
asiakkaalta kiinteét kustan- paivand Vepe kirjoittaa asiak- (maksuehto 7 péivas)

nukset ennen tapahtumaa. TAPAHTUMA kaalle laskun.

Janne on toimittanut Vepelle :> :>

asiakkaan laskutustiedot. - N\| Vepe toimittaa laskusta yhden kopi-

) —| on kirjanpitoon ja yhden kopion

Lentojatkédn arkistoon
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LASKUTUS —PROSESSI 2 Haat

Vepe Okkonen laskuttaa ™~ Haistd seuraavana péivana :> Vepe postittaa laskun asiakkaalle
asiakkaalta 50 % kokonais- o Vepe kirjoittaa asiakkaalle (maksuehto 7 péivaa)
summasta ennen héita. Janne HAAT laskun
on toimittanut Vepelle asiak- :> :>
kaan laskutustiedot. N Vepe toimittaa laskusta yhden kopi-
J —| on kirjanpitoon ja ynden kopion
Lentoiatkén arkistoon

50



LASKUTUS —PROSESSI 3 Normaalikokoinen tapahtuma

Janne toimittaa Vepelle ta-

pahtumasta seuraavana péi-
vénd asiakkaan laskutustie-

dot.

Vepe kirjoittaa asiakkaalle
laskun.

Vepe postittaa laskun asiakkaalle
(maksuehto 7 péivaa)

Vepe toimittaa laskusta yhden kopi-
on kirjanpitoon ja yhden kopion
Lentoiatkén arkistoon
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LASKELMAT —PROSESSI

Vepe kerdé tapahtuman tulot,
menot ja oppaiden tydtunnit
= palkkakustannukset.

Vepe syottéd tiedot Excel-
taulukkoon.

Taulukko laskee myyntikatteen ja
myyntikateprosentin.

Taulukko tuottaa tiedot maksettavista
komissioista.
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PALAUTE —PROSESSI

Tapahtuman jalkeisend péi-
vé&na Janne lahett4d asiakkaal-
le s&hkopostin, jossa hén
tiedustelee miten tapahtuma
on sujunut.

Asiakas vastaa Jannelle.

Janne toimittaa asiakkaalta
saadun palautteen Vepelle.

Vepe kdy palautteen lapi ta-
pahtumassa tyoskennelleiden
oppaiden kanssa, kun seuraa-
van kerran tapaa heité.
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5 KEHITTAMISKOHTEET JA KUVAUSTEN PAIVITYS

Laatujérjestelman vaatimusten mukaisesti, jatkossa Lentojdtkéan tulisi mitata, analysoida ja kehitta heidan
prosessejaan. Mittaamisen avulla saadaan selville prosessien hyvét ja huonot puolet. T&ssé esitdn muutamia
ehdotuksia mittareiksi.
Paljakanmaksuprosessin mittaaminen:
Mittarit 1: Sovitulla aikavalilld seurataan, onko tyontekijoiden palkat maksettu ajallaan heidan tileil-
leen.
Mittari 2: Sovitulla aikavélilld seurataan, onko tyOnantajan suorituksista kertynyt viivastyskorkoa eli
onko ne maksettu aina ajallaan.
Myyntiprosessin mittaaminen:
Mittari: Sovitaan tietty aikavali, jolla seurataan kuinka paljon tuotteita saadaan myytyd. Myynnissa
on tietenkin kausiluontoisia eroja. Mittaaminen voisi tarjota apua eri vuodenaikojen myymiseen.

Hiljaisempana aikana tarvitaan toisenlaisia myyntitapoja kuin sesonkiaikaan.

Palautteen kerddmisen prosessia voitaisiin hieman jalostaa. Saadut palautteet voitaisiin keréta talteen ja ero-
tella tuotekohtaisesti. N&in saataisiin selville saako jokin tuote esimerkiksi aina keskivertoa huonompaa ja
joku toinen parempaa palautetta. Asiakastyytyvdisyys on merkittava mittari ohjelmapalvelualalla.

Tuotekehitysprosessia voidaan kehittaa siten, ettd tuotteita aletaan testata inmisryhmilld. Talla hetkelld tuot-
teet testaan ainoastaan paperilla, mutta ei kdytdnnossé. Testaamalla tuotetta ihmisryhmilld saadaan jo tuo-
tekehitysvaiheessa aitoja kokemuksia ja mielipiteitd. Ndin tuotteen arvioinnin pohjana ovat mygs asiakkai-
den kokemukset.

Nyt kun prosessit ovat kuvattuina, on hyva kéyda ne 1api koko henkilokunnan kesken ja katsoa, onko niis-
sd henkildkunnan mielest4 jotain parannettavaa. Samassa yhteydesséd prosesseja voi myds tarkentaa. Tietyil-
le toiminnoille voidaan merkata selkeat aikarajat ja mikali jotkut tehtavét kaipaisivat toimintaohjeita, niita
voitaisiin tdydentda silt4 osin. Toimintaohjeet ovat paikallaan erityisesti tilanteissa, joissa ollaan tekemisissé
turvallisuus asioiden kanssa. Jos kaikista valmistelutdista tehdéén selkeat toimintaohjeet, toiminnan tehok-

kuus ja jarjestelmallisyys helpottuu.

Toinen vaihe prosessien kehittdmisessé voi olla asiakasndkOkulman saaminen mukaan prosesseihin. Yritys

voi toteuttaa projektin, jossa vuoden sisallg kaikkien tuotteiden asiakasnédkemys ja asiakastyytyvaisyys kar-
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toitetaan. Ulkopuolinen henkil0 voi seurata ja havainnoida tuotetta paikanpdélld. Tamaén jalkeen henkild
syva-haastattelee pari tapahtumaan tai aktiviteettiin osallistunutta asiakasta. N&in prosesseista saataisiin
arvokasta tietoa asiakasndkokulmasta. Lentojatkd on ohjelmapalveluyritys, joka tahtaimessa ovat tyytyvéiset

asiakkaat.

Lédhes kaikki laatujarjestelmét vaativat, etté yrityksest4 on I0ydyttava johtamisen ja henkiloston kehittdmi-
sen prosessit. Tdssa on siis kehittdmisen paikka Lentojatkéalle, koska télld hetkelld nditd kahta prosessia ei
ole olemassa. Tutustumalla tarkemmin erilaisten prosessien merkityksiin saattaa [0ytyé4 lisad prosesseja, joita
yrityksessé ei télla hetkelld ole, mutta jotka voisivat kehittd4 ja tehostaa sen toimintaa. Lentojatkan proses-

sien ja laatujarjestelman kuvaaminen on nyt alussa.
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