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Tiivistelma

Tassé opinnaytetydssa tutkittiin kohdeyrityksen palvelutuotantoprosessin nykytilaa.
Tutkimuksen tarkoitus oli I6ytaa prosessista tydvaiheita, jotka eivét tuota arvoa ja joita
Lean-ajattelussa pidetddn hukkana. Tydn tarkoitus oli tunnistaa ja eliminoida hukat
prosessista ja tavoitteena luoda uusi toimintamalli, joka on nykyista kustannus- ja
aikatehokkaampi. Tyon tavoite oli kartoittaa mahdollisuuksia automatisoinnin
hyodyntamiselle tehokkuuden lisdamiseksi.

Opinnaytetyo toteutettiin kvalitatiivisena toimintatutkimuksena, jossa kohderyhma
osallistui prosessin kehittdmiseen. Tutkimusmenetelm&na toimi puolistrukturoitu
teemahaastattelu. Haastateltavat olivat kohdeyrityksen tyontekij6ita ja uuden
toimintamallin loppukayttajia.

Nykyprosessin vaiheet visualisoitiin Lean-menetelmiin lukeutuvan arvovirtakuvauksen
avulla. Haastattelujen ja haastattelutilanteissa toteutetun hukkakartoituksen avulla
nykyprosessista pyrittiin tunnistamaan prosessin pullonkaulat ja hukat yhdessa
avainhenkildiden kanssa. Kohderyhma haluttiin osallistaa prosessin kehittamiseen,
jotta uusi toimintamalli palvelisi heita ja asiakkaita mahdollisimman hyvin.

Taman opinnaytetyon tuotoksena syntyi kohdeyritykselle uusi tehokkaampi
toimintamalli. Toimintamalli on arvovirtakuvaus ihannetilasta, jossa kaikki tunnistetut
hukat on poistettu ja lapimenoaika on lyhyempi. Arvovirtakuvauksessa esitellaan
my6s haastatteluista nousseet mahdollisuudet tekodlyn ja automaation
hyodyntamiselle.

Tutkimuksen avulla saatiin selville kohdeorganisaation nykyprosessin yleisimmat
hukat: odottelu, yliprosessointi, liike seka virheet. Tutkimustulokset ja kehitysideat
esitelladn teemahaastattelussa kaytettyja teemoja seuraten.
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Abstract

This thesis examined the current state of the service production process in the target
company. The purpose of the study was to find work steps in the process that do not
add value and are considered waste in Lean methodology. The purpose of the study
was to identify and eliminate waste in the process with the aim of creating a new
operating model that is more cost and time efficient than the current one. The
objective of the work was to identify opportunities to use automation to increase
efficiency.

This thesis was carried out as action research with the target group participating in
the process development. The research method was a semi-structured thematic
interview. The interviewees were employees of the target company and end-users of
the new business model.

The steps of the current process were visualized by value stream mapping based on
Lean methods. Through the interviews and waste mapping exercise carried out during
the interviews, the aim was to identify the bottlenecks and waste in the current
process together with stakeholders. The aim was to involve the target group in the
development of the process so that the new approach would serve them and their
customers as well as possible.

As a result of this thesis, a new, more efficient operating model was created for the
target company. The business model is a value stream mapping of an ideal situation
where all identified defects have been eliminated and lead times are shorter. The
value stream mapping also presents the opportunities for leveraging Al and
automation that emerged from the interviews.

The study identified the most common wastes in the target organization’s current
process: waiting, over-processing, motion and errors. The research findings and
development ideas are presented following the themes used in the thematic
interviews.
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Liite 1. Haastattelukysymykset

Liite 2. Hukkakartoitus — Kahdeksan hukkaa



1 Johdanto

Valitsin opinnaytetyoni aiheeksi palvelutuotantoprosessin kehittdmisen Lean-menetelmaa
hyédyntdaen. Taméan opinndytetydn tarkoituksena oli tunnistaa digitaaliseen mainontaan
erikoistuneen kohdeyrityksen nykyisen prosessin pullonkaulat, kehityskohteet seka

kartoittaa automatisoinnin mahdollisuuksia.

Toikon ja Rantasen (2009) mukaan kehittamistytssa on tarkeda maaritellda kenen intressien
perusteella kehittamista tehdaan. Tassa tydssa kehittdminen edustaa kohdeorganisaation
ja sen asiakkaiden intressia. Tyon tavoitteena oli suunnitella kustannustehokkaampi,
nopeampi ja skaalautuvampi palvelutuotantoprosessi sekd sen myota lisata yrityksen

kilpailukykya ja asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetydssa kaytettin  Lean-menetelmid, silla niiden ydin on tehokkuuden
lisddmisessda, arvoa lisdamattdman toiminnan eliminoimisessa ja asiakastyytyvaisyyden
parantamisessa (Cifone ym. 2021, 2; Tortorella ym. 2021, 595). Hukan ja kustannusten

vahentaminen digitaalisen markkinoinnin alalla on tarkeaa kilpailukyvyn sailyttamiseksi.

Aihe on alalle ja yritykselle ajankohtainen, silla kilpailukyvyn ja kustannustehokkuuden
parantaminen on tarkeda toiminnan tuottavuuden nakékulmasta. Yrityksen tavoitteena on
kasvattaa liiketoimintaansa ja skaalautuvuuden kannalta ydinprosessien, kuten
palvelutuotantoprosessin kehittdminen ja automatisoinnin mahdollisuuden kartoittaminen,
on tarpeellista. Taloudellinen kasvu ja voiton maksimointi eivat kuitenkaan voi olla yrityksen
ainoita padmaaria. Taloudellisen arvon liséksi yrityksiltd vaaditaan, ettd ne tuottavat arvoa

myds yhteiskunnalle, inmisille ja ymparistolle. (Hyvéarinen & Turtiainen 2021.)

Opinnaytetyolla on yksittdisen yrityksen lisaksi myds yhteiskunnallinen vaikutus.
Digitaalisten mainoskampanjoiden hyddyntaminen rekrytoinnissa, tarjoaa tehokkaan ja

nopean tavan tyévoiman hankinnassa, joka edistaa yritysten kasvua.

Tama opinnaytetyo toteutettiin tutkimuksellisena kehittamistyéna. Kehittamistyo toteutettiin
tapaustutkimuksena ja tutkimusmenetelmé&na toimi puolistrukturoitu teemahaastattelu.
Haastattelut valittiin tutkimusmenetelmaksi, silla niiden avulla voidaan saada syvéllista
ymmarrysta tutkittavasta prosessista ja kerata laadullista tietoa, jota ei muilla menetelmilla
saada. (Ojasalo ym. 2015.) Laadullisessa tutkimuksessa haastatteluista ja muusta
aineistosta pyritaan tunnistamaan erilaisia aiheita ja l6ytamaan merkittavid ja kiinnostavia
huomioita (Honkasilta 2024). Tama koettiin hyddylliseksi tassa tydssa, silla tarkoituksena

oli kartoittaa tyontekijoiden havaitsemia kehityskohteita ja kokemuksia nykyprosessista.



Taman kehittamistydn prosessi seurasi Lecklinin (1997) kolmivaiheista kehittamismallia.
Malli koostuu nykytilan kartoituksesta, prosessianalyysista ja prosessin kehittamisesta.
Nykytilaa kartoitettin teemahaastattelujen ja hukkakartoituksen avulla. Aineistoa ja
prosessia analysoitiin ja kehitysideoiden perusteella prosessia kehitettiin ja luotiin uusi

toimintamalli.

Puolistrukturoitu  haastattelu  valittiin ~ tutkimusmenetelmaksi ja toimintatutkimus
tutkimusstrategiaksi. Puolistrukturoidun haastattelun joustavuus haastattelutilanteissa ja
haastattelijan vapaus muokata kysymyksia vastausten mukaan olivat tarkeimmat kriteerit
valikoitumiselle. Haastattelutilanteiden haluttiin noudattavan haastateltavan nakdkulmasta
mahdollisimman luonnollista keskustelua ja pitda mahdollisuus muokata kysymyksia tai
esittda lisdkysymyksia mielenkiintoisten aiheiden mukaan. Puolistrukturoidulla
haastattelulla  keréttiin ~ kvalitatiivista ~ aineistoa ja  Kkartoitettin  nykytilannetta.
Toimintatutkimus valikoitiin strategiaksi, silla tutkimuksen kanssa samanaikaisesti myds
kehitettiin yrityksen ja valikoitujen osastojen toimintaa. Tama istuu toimintatutkimuksen
luonteeseen. (Toikko & Rantanen 2009, 29, 156.) Seka puolistrukturoidun haastattelun etta
toimintatutkimuksen sopivuus kehittamistyéhon oli tarkein valintakriteeri. Niiden avulla
voitiin  vastata asetettuihin tutkimuskysymyksiin sek& mahdollistaa kohderyhmén
kokemusten ymmartdminen, ongelmien tunnistaminen sekd kehittdmisideoiden

esilletuominen.

Lean-menetelmia pidetddn relevanttina ja hyodyllisend tydkaluna prosessien
tehostamisessa ja asiakastyytyvaisyyden lisdamisessa, joita talla tyolla pyrittiin lisiamaan
(Korhonen ym. 2016, 48-50). Lean tarjoaa myds muita tyokaluja kehittAmistyota varten,
joita kohdeorganisaatio voi halutessaan mydhemmin kayttda. Tassa tydssa valittiin
palvelutuotantoprosessin kannalta merkittavimmat tyokalut: Kahdeksan hukkaa ja
arvovirtakuvaus. Lean-menetelmat ovat helposti sovellettavissa ja niiden kayttéénotto on
helppoa. Tama oli yksi syy kayttdd Lean-menetelmia viitekehyksend, jotta toimintaa

voitaisiin kehittaa heti.

Kehittamisty6ta tehtiin yhdesséa kohderyhmén kanssa, johon kuului yrityksen tydntekijoita,
jotka vastaavat palvelutuotantoprosessista Suomessa. Nykyprosessin ongelmakohtien
tunnistamisessa, toiminnan kehittamisessa ja uuden toimintamallin luomisessa koettiin

olevan tehokkainta osallistaa prosessista vastaavat henkilot kehittdémistyohon.



2 Kehittdmistyon tausta ja tavoitteet
2.1 Sosiaalinen media ja digitaalinen rekrytointi

Digitaalisilla alustoilla haetaan vuorovaikutusta, tietoa seka viihdetta. Yli 70 prosenttia
suomalaisista kayttdd sosiaalista mediaa ja yli 56 prosenttia pitda sitd tdrkeana osana
elamaéansa. Tata kuvastaa alla oleva kuva (Kuva 1), jossa visualisoidaan kuinka valtava
maara sisaltoa yritykset ja yksityishenkilot tuottavat digitaalisiin kanaviin jo parin sekunnin
aikana. Sosiaalisen median kayttd kasvoi pandemia-aikana 21 prosenttia ja samalla
ajankaytté muissakin digitaalisissa kanavissa kasvoi. Kolmannes suomalaisista kertoo
seuraavansa sosiaalisessa mediassa yrityksid. Tama avaa loistavan mahdollisuuden
yrityksille viestia palveluistaan. Pandemian myéta yha tarkedmmaksi on noussut
asiakaskeskeinen ja vuorovaikutteinen, ihmislahtdinen nakdkulma viestinnassa.
(Komulainen 2023, 10-11.)

Teknologia, viestintdkanavat ja sosiaalinen media tuo ihmiset ja yritykset globaalisti
lahemmaksi toisiaan. Globalisaatio on muuttanut kayttaytymistdmme, kun puhelimissamme

kédsiemme jatkumona, on jatkuvasti arsykkeitd, viesteja, uutisia ja ihmisia. (Rossi 2020.)
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Kuva 1. Digikanavissa tuotettu sisaltd parin sekunnin aikana (Komulainen 2023, 10)

Rekrytoinnille globalisaatio tarkoittaa sita, etta pelikenttana on koko maailma, kun etatyot
mahdollistavat sen, ettd uusi tyontekija voi asua eri aikavyohykkeeltd. Samoin sidosryhmét
ja asiakkaat voivat olla misséd pain maailmaa tahansa. Taman lisaksi erilaiset tydsuhteet
valtaavat alaa, kuten osa-aikaty®d, projektitydskentely ja freelancer-ty6. Tyosuhteiden
elinkaaret ovat lyhyempid, edellyttden rekrytoinnilta toimintatapojen muutosta: ketteryytta,

uusia alustoja ja vahvaa digitaalista markkinointia. (Rossi 2020.)



Sosiaalinen media ja digitaaliset kanavat ovat erityisesti teknologia-alalla luonteva paikka
uusien tyontekijoiden etsintddn. Sosiaalinen rekrytointi digitaalisen markkinoinnin
mahdollistamana on noussut myds muilla toimialoilla. Vuonna 2010 kolmannes
suomalaisista yrityksistd kaytti sosiaalista mediaa rekrytointikanavana. (Isokangas &
Kankkunen 2011, 54.) Pénkéan (2024) mukaan vuonna 2023 reilu 70 prosenttia

suomalaisista yrityksista kaytti sosiaalista mediaa rekrytointikanavana.

Rekrytointimarkkinointia haastaa alakohtainen osaajapula, jonka takia perinteisten
tydpaikkailmoitusten sijaan on hyddynnettdva uudenlaista rekrytointimarkkinointia.
Digimarkkinoinnin avulla on mahdollista luoda kohtauspisteitd osaajien kanssa
rekrytointimatkaan. Osaajapula ja tyévoiman ylitarjonta on jakautunut vahvasti. Luovilla
aloilla, muun muassa kulttuurin ja viestinndn tehtavissd on enemman tekij6itd kuin toita.
Samaan aikaan teknologia-, siivous-, terveys- ja sosiaalialan yritykset karsivat
tyévoimapulasta. (Rossi 2020; Komulainen 2023, 20.)

2.2 Digitaalinen markkinointi

Digitaalisen markkinoinnin suurin hyoéty liittyy vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa.
Nakyvyys ja saatavuus lisdantyy ja kohderyhmiin yhteyden luominen laajentaa markkinoita
ja tuo kasvua. Digitaalisen markkinoinnin avulla voidaan kasvattaa asiakasymmarrysta,

skaalata liiketoimintaa ja vahvistaa kilpailukykya. (Komulainen 2023, 27.)

Harvard Business Reviewn (2017) mukaan sisallyttamalla digitaalisuuden ja
digimarkkinoinnin lilketoimintaansa, edellakavijayritykset saivat 73 prosentin kasvun, kun
padosa yrityksistd sai 20 prosentin kasvun. Edellakavijayritykset hyodyntavat digiajan
trendeja ja panostavat vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Edellakéavijat toimivat

asiakaslahtoisesti ja vastasivat asiakkaiden tarpeisiin paremmin. (Komulainen 2023, 26.)

Yksi suurimmista digitaalisen markkinoinnin trendeistd on markkinoinnin automaatio.
Tekodly ja markkinoinnin automaatio mahdollistaa datan keruun asiakaskayttaytymisesta

ja vuorovaikutuksen yrityksen ja asiakkaiden valilla. (Komulainen 2023, 21.)

Automaation ja tekoalyn hyddyntamisen kartoittamisen kannalta on térkedd ymmaértaa
ensin, millaisiin haasteisiin palvelulla vastataan, miksi palvelua tehdaan ja vasta sitten
suunnitella miten se toteutetaan. Palvelumuotoilun menetelmat auttavat ymmartamaan
seka palvelua etta kontekstia ihmislahtoisesti. Talldin palveluratkaisu voidaan kohdentaa
paremmin kohderyhman tarpeeseen. Palvelumuotoilu keskittyy lahtokohtaisesti ihmisiin ja
se pyrkii palvelujen kehittdmisen kautta tuottamaan arvoa seka asiakkaalle ettd palvelua
tuottavalle yritykselle. (Jylk&s 2021.)



Asiakkaan tarpeisiin kietoutuva liiketoimintalogiikka keskittyy kayttamaan resursseja arvon
luomiseksi asiakkaalle. Palvelumuotoilun avulla ja menetelmilla, kuten Lean-ajattelulla,

voidaan tutkitusti kaksinkertaistaa yrityksen asiakkaalle luoma arvo. (Komulainen 2023, 13.)

Yritysten tavoite on tehostaa tyoprosesseja automaation avulla niin, ettéd samoilla tai jopa
vahemmilla resursseilla saadaan enemman tuottoa. Samassa jarjestyksessa toistuvat
rutiinitentavat voidaan automatisoida ja siirtdéd ihmiselta koneelle. Rutiinitehtaviensiirto on
seka yrityksen toiminnan tehostamista, mutta myds usein tyontekijan kannalta toivottu

ratkaisu, kun automaatio helpottaa tyontekijan tyétaakkaa. (Roto 2021.)
2.3 Lean

Yll& mainittu asiakaslahtoisyys digitaalisen markkinoinnin kentalla on yksi suuri syy, jonka
vuoksi Lean-menetelmat valittiin tAman tyon kehittamismenetelméksi. Asiakaskeskeisyys
syrjayttad Leanissa perinteisen tuotantokeskeisyyden. Leanissd ajatellaan, ettd ei ole
mielekasta rikkoa yrityksen tuotantoennatyksia, mikali ei tuoteta juuri sitd, mita asiakas
haluaa. (Vuorinen 2023, 74.)

Vuorisen (2023) maaritelméan mukaan Lean on useille aloille soveltuva strategiatydkalu
tehokkuuden ja prosessien parantamiseen ja tastd syystd sopiva kohdeorganisaation

tilanteeseen, jossa vaaditaan palvelutuotantoprosessin tehostamista.

Lean soveltuu ketteryyteen pyrkiviin yrityksiin, jotka ovat valmiita yhdistam&an uudenlaisen
tuotantosysteemin uudenlaiseen organisaatiokulttuuriin ja paneutumaan yritystoiminnan
mikrotasolle ja operatiivisiin asioihin. Organisaation on muututtava jatkuvan kehittymisen ja
taydellisyyteen pyrkivaa filosofiaa noudattavaksi. Yleisimmin Leania on sovellettu
teollisuudessa, mutta kohteina on lisddntyvissa maarin myos palvelualan yrityksia,

pankkeja ja sairaaloita. (Vuorinen 2023, 75-76, 79.)
2.4 Kehittdmistydn tausta ja kohdeorganisaatio

Tama kehittdmistyo sai alkunsa yrityksen tarpeesta nopeuttaa prosessia ja aikaa, joka kuluu
asiakkaan tilaamasta digitaalisesta mainoskampanjasta sen julkaisemiseen. Asiakkailta
keratyn palautteen perusteella prosessi voisi olla nopeampi. Talla hetkella tilauksesta
julkaisuun kuluu keskimaarin viikko. Mikkosen (2022, 107-114) mukaan asiakkaan tarve
voidaan nahda viestikapulana, jonka asiakas ojentaa joukkueelle ja siirtyy odottamaan

maaliviivalle tarpeensa muuttumista arvoksi.

Asiakaspalautteiden liséksi yrityksessa on huomattu, etté prosessissa on paljon aikaa vievia

vaiheita, pullonkauloja ja odottelua. Prosessi on talla hetkell&a hyvin manuaalinen ja tehoton.



Yrityksessa on oltu kiinnostuneita automatisoimaan prosessia, jotta tyontekijoilla vapautuisi

aikaa uusien asiakkaiden tapaamiseen ja uusien mainoskampanjoiden luomiseen.

Jotta prosessia voitaisiin kehittda tai automatisoida, koettiin tarpeellisena selvittaa
prosessin nykytila eri tydvaiheineen ensin yksityiskohtaisesti, yhdessa kohderyhman
kanssa. Usein on parasta kehittdd prosessi manuaalisesti, ennen kuin prosessia tukevaa
teknologiaa lisdtddn. On suositeltavaa suorittaa testejd ennen uuden teknologian
kayttoonottoa liilketoimintaproses-seissa ja tuotantojarjestelmissa. Ihmisia tulee kehittda
ymmartamaan teknologiaa syvdllisesti, jotta automatisoituja prosesseja on mahdollista
jatkuvasti parantaa. (Liker 2020, 299.)

Likerin (2004, 41) mukaan kohdeorganisaation tulee kehittdé sille sopivat menetelmét ja
paran-taa niitA omaan toimintaymparistoon sopivaksi, paremman suorituskyvyn
takaamiseksi. Yrityk-sen menestyksen edellytys on kilpailukyvyn lisdksi suorituskyky.
Suorituskyvylla tarkoitetaan soveltuvia prosesseja ja resursseja, jotta palvelua voidaan

tuottaa kustannustehokkaasti. (Nieminen 2016, 42.)

Kehittamisty6n lopputuotoksena ja odotettavissa olevana hyodtynd on uusi tehokkaampi

toimintamalli. Kehittamistydn tavoitteena on:
- hukan tunnistaminen ja poistaminen prosessista
- lapimenoajan lyhentaminen
- uusi tehokkaampi ja skaalautuvampi toimintamalli.
Ty0 pyrkii vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1. Miten palvelutuotantoprosessia voi tehostaa Lean-menetelmad hyddyntamalla?
2. Millaisia haasteita ja pullonkauloja prosessissa talla hetkella on?

3. Loytyyko prosessista turhia tai ylimaaraisia tydvaiheita, joita poistamalla prosessi

toimisi tehokkaammin?

Tama opinndytetyd on toteutettu digitaaliseen rekrytointiin, markkinointin ja
mainoskampanjoihin erikoistuneelle kohdeyritykselle. Yritys on perustettu Suomessa, mutta
se on laajentanut toimintaansa globaalisti. Talla hetkella tytaryhtiéitda on muun muassa

Benelux-maissa seké saksankielisessa Euroopassa (DACH-maat).



2.5 KehittdmistyOn tavoite ja rajaus

Kehittamisty6 rajattiin koskemaan yhta osaa asiakaspolusta ja sisaisesta prosessista: aikaa
asiakkaan tilauksesta julkaistuun kampanjaan. Myyntiprosessi seka kampanjan aikainen ja

jalkeinen prosessi rajattiin pois.

Tarkasteltava palvelutuotantoprosessi valittin koskemaan ainoastaan Suomen tiimia ja
prosessia. Muiden maiden prosessit rajattin pois ja opinnaytetydssa osallistettiin ja
haastateltiin Suomen palvelutuotantoprosessista vastaavia tyontekijoita. Leanissa yhteison
osallistaminen kehittdmiseen on tarkeda ja jokaisella on oltava mahdollisuus parantaa

nykyisia ty6- ja toimintatapoja (Mikkonen 2022, 23-26).

Arvon tuottamisen lisddmisen sijaan tydssa keskityttiin ensisijaisesti hukan eli arvoa

lisddmattdmien toimintojen poistamiseen.



3 Lean-menetelméa

Lean on jatkuvan kehittdmisen menetelmd, joka yhdistdd monia prosessien kehittdmiseen
littyvia tyokaluja. Kaikki tydkalut jakavat saman periaatteen, jossa vahennetéd&n hukkaa —
arvoa tuottamatonta toimintaa. Perimmadinen ajatus on auttaa yrityksia tuottamaan
asiakkaalle lisdarvoa kustannustehokkaasti. (Haajanen 2020; Mikkonen 2022, 45; Vuorinen
2023, 71.)

Kaikkia tydkaluja ja menetelmia voidaan pitaa vain jaavuoren huippuna. Integroidakseen
Lean-menetelmat onnistuneesti osaksi yrityksen arkea, suurin muutos tulee tapahtua
johtamisessa, sek& henkiléston ajattelussa ja sitoutumisessa jatkuvan kehittymisen
filosofiaan. (Vuorinen 2023, 75.)

Lean sai alkunsa Toyotan autotehtaalta johtamistapana, jonka tarkoituksena ol
maksimoida yrityksen tuotantokapasiteettia. Nykyisin menetelmda sovelletaan seké
tuotanto- ettd palveluorganisaatioiden toiminnassa. (Dorval & Jobin 2020, 1; Vuorinen
2023, 71.)

Tavoitteena on prosessien virtaviivaistaminen, tuottavuuden ja asiakastyytyvaisyyden
lisédminen, lapimenoaikojen lyhentdminen, laadun parantaminen seka kustannusten
leikkaaminen. Lean pyrkii samaan lopputulokseen, véhemmalla ty6lla. (Liker 2020, 304;
Olkinuora-Valkonen 2020.)

Lean-ajattelun avulla, prosesseja ja ty6tapoja muotoilemalla syntyy uusi osallistava
toimintatapa, jolla asiakkaalle tuotetaan arvoa, jota han haluaa ostaa. Lean-menetelmalla
haetaan toimintojen, prosessien ja ihmisten jatkuvaa parantamista. (Haajanen 2020;
Helmold ym. 2022, 2.)

Asiakas on Lean-johtamisen keskidssa. Tavoitteena on optimoida resursseja, poistaa kaikki
aika, vaivannako ja rahan tuhlaus tunnistamalla jokainen prosessin vaihe ja eliminoimalla

ne, jotka eivat luo arvoa. (Helmold ym. 2022, 2.)

Lean-ajattelu auttaa tunnistamaan hukan perimmaisen syyn sekd miten esimerkiksi
digitaalisia ratkaisuja voidaan kayttdd naiden syiden véhentamiseen. Kun ongelma on
tunnistettu ja siihen on keksitty ratkaisu, siitd taytyy tehda organisaatiossa jaettava
standardi, jotta jokainen voi hyttya tehokkaammasta tavasta tydskennelld. Standardilla
tarkoitetaan parasta, tihdn mennessa keksittyd, tapaa tehda ty6. (Ren 2021, 366; Mikkonen
2022, 47-48.)

Alla esitelladn muutamia télle opinnaytetydlle merkittavid Lean-tytkaluja ja -termeja.



3.1 Leanin viisi pdéperiaatetta

Lean-ajattelu koostuu Helmoldin ym. (2022, 2) ja Vuorisen (2023, 72—-72) mukaan alla

esiteltavista viidesta paaperiaatteesta (Kuva 2).

4

Imuohjaus, jossa
asiakkaat ovat

1

Asiakkaan arvon
tunnistaminen
keskidssa

LEANIN 5 2
PAA-

5 PERIAATETTA Arvovirtakartoituksen
Jatkuvan luominen
parantamisen
kulttuuri ja
taydellisyyteen 3
pyrkiminen Jatkuva tyon virtaus

Kuva 2. Leanin viisi paaperiaatetta (mukailtu Helmold ym. 2022, 2; Vuorinen 2023, 72—73)

1. Asiakkaan arvon tunnistaminen

a. Organisaatiossa tiedetddn mitd asiakas haluaa ja kehitystyotd ohjaa
asiakasarvo. (Helmold ym. 2022, 2; Vuorinen 2023, 72—73.)

2. Arvovirtakartoituksen luominen

a. Kartoituksen tekeminen ja prosessin visualisointi, jotta hukkatoiminnot
voidaan poistaa. (Helmold ym. 2022, 2; Vuorinen 2023, 72-73.)

3. Jatkuva tyon virtaus

a. Tuotannon virtaus on jatkuva ja lyhyt seka informaatiovirtaus sujuvaa.
Karsitaan pois turha odottelu ja yliprosessointi. (Helmold ym. 2022, 2;
Vuorinen 2023, 72-73.)

4. Imuohjaus, jossa asiakkaat ovat keskiossa

a. Tuotteen valmistus tai palvelu tapahtuu aina vasta asiakkaan tilauksesta ja
ostosignaalista. (Helmold ym. 2022, 2; Vuorinen 2023, 72—-73.)

5. Jatkuvan parantamisen kulttuuri ja taydellisyyteen pyrkiminen

a. Prosessien kehittamisesta tehdaan jatkuvaa ja siihen osallistetaan koko
henkilokunta. Kaikkia toimintoja kehitetdan ja toteutetaan laadukkaasti ja
paavastuussa tuottavuuden kehittdmisesta on henkilokunta. (Helmold ym.
2022, 2; Vuorinen 2023, 72-73.)
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3.2 Arvoa lisdava toiminta

Tierneyn (2023) mukaan 95 prosenttia kaikesta mitd yrityksissa tehdaan, on arvoa
tuottamatonta ja ainoastaan 5 prosenttia tuottaa asiakkaille arvoa. Tasta syysta suurin
kehittamismahdollisuus 16ytyy hukan poistamisesta, sen sijaan, etta yritettaisiin nopeuttaa
arvon tuottamista. On helpompaa ja jarkevampaa keskittya 95 prosentin laskemiseen 85

prosenttiin, kuin yrittda nostaa 5 prosentin osuutta.

Lean-ajattelun mukaan arvon voi maarittdd ainoastaan asiakas. Arvo syntyy siita, mita
asiakas haluaa ja mistd han on valmis maksamaan. Maksaminen ei aina tarkoita rahaa
vaan se voi myos olla esimerkiksi aikaa, energiaa tai suosittelua. Arvolla on aina jokin

valine, tuote tai palvelu, jonka kautta se konkretisoituu. (Mikkonen 2022, 76.)

Arvoa lisdava toiminta on ainoastaan aktiviteetteja ja toimintaa, josta asiakas on valmis
maksamaan. Yleensa arvoa tuottavat hetket ovat niité, kun jotakin konkreettista tapahtuu;
esimerkiksi asiakkaan hiuksia leikataan, asiakkaan maksama tyOpaikkailmoitus saa
tyonhakijoita tai asiakkaan tilaama sohva toimitetaan. Mitd paremmin yrityksessa
ymmarretddn asiakkaan ongelmia, sitd paremmin voidaan poistaa ongelmia prosessista ja

sita tehokkaammin tuottaa arvoa. (Mikkonen 2022, 74—75.)

Kehittamisty6 yrityksessa Lean-menetelmid hyddyntéden on sitd helpompaa, mita paremmin
tyontekijat ymmartavat omalla tyollaédn luomansa arvon asiakkaalle. Mikéli arvoa ei
ymmarreta, tydn kehittdminen on haastavaa ja hukka valttamatonta. Tyontekijoille myos tyo
itsessaan muuttuu merkityksellisemmaksi, kun ymmarretddn oma tydpanos osana

asiakkaan arvon toteutumista. (Mikkonen 2022, 74-75.)

Arvoa tuottava aika prosessijanalla on vain pieni osa koko lapimenoajasta. Perinteiset
kustannusséaastotoimet keskittyvat vain lisdarvoa tuottaviin vaiheisiin ja tuotteisiin. Lean-
ajattelu puolestaan keskittyy eliminoimaan lisédarvoa tuottamattomia vaiheita. (Liker 2020,
4a.) Alla esitetty arvovirtakartoitus (Kuva 3) osoittaa, kuinka pieni osa kaikista
kohdeorganisaation nykyprosessin vaiheista on todella arvoa tuottavaa aikaa, josta asiakas

olisi valmis maksamaan.

Prosessi 1 Prosessi 2 Prosessi 3 Prosessi 4 Prosessi 5 Prosessi 6 Prosessi 7 Prosessi 8 Prosessi 9 Prosessi 10  Prosessi 11 Prosessi 12

) ] '

il ]

Aika

] Lisaarvoa tuottava aika

[] Hukka

Kuva 3. Kohdeorganisaation hukka arvovirtakartassa (mukailtu Liker 2020, 4a)
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3.3 Arvoa lisdéamaton toiminta ja kahdeksan hukkaa

Hukka eli ongelma on yksi tarkeimpia kasitteitd Lean-ajattelussa. Silla tarkoitetaan
toimintaa, joka ei lisda asiakkaalle arvoa esimerkiksi toiminnallisuuden tai ominaisuuksien
muodossa. Kuljettaminen, jonottaminen, kasittely ja varastoiminen ovat esimerkkeja arvoa
lisddmattomista hukka-aktiviteeteista. Kaikki aktiviteetit, jotka eivat paranna kaytettavyytta
tai joista asiakas ei ole valmis maksamaan, pidetdan hukkana ja niista tulee hankkiutua
eroon. (Haajanen 2020; Helmold ym. 2022, 2; LeanThinking 2023.)

Perinteisempi prosessien kehittdminen keskittyy osoittamaan kohtia, joissa asiakkaalle
voidaan tuottaa lisdarvoa. Parannus voi vaikuttaa yksittdisessa prosessissa, mutta
harvemmin suuremmin koko arvovirtaan. Lean-ajattelussa puolestaan keskitytaan

suurimmaksi osaksi lisdarvoa tuottamattomien tekijoiden vahentamiseen. (Liker 2020, 4b.)
Kahdeksan hukkaa

Perinteisesti Lean-ajattelussa on Mikkosen (2022, 52) ja Vuorisen (2023, 72) mukaan
kahdeksan eri hukan lajia; ylituotanto, odottelu, kuljetus, kasittely, varastointi, liike, virheet
sekad tyontekijoiden potentiaalin hukkakayttd. Naita hukkia vahentamalla, yrityksen on

mahdollista tuottaa lisdarvoa pienemmilla resursseilla.

Usein hukat linkittyvat toisiinsa ja yhdesta hukasta voi aiheutua monia ongelmia. Ylituotanto
voi esimerkiksi aiheuttaa ylimaaraista varastointia, liiketta ja kuljetusta. (Mikkonen 2022,
107.)

Hukka saattaa myo0s esiintyd virhekysyntand, joka voi ilmetd esimerkiksi virheellisena
laskuna, vaarana tehtdvanantona tai vajavaisena kommunikaationa. Selkeita
virhekysyntoja ovat lukuisat puhelinsoitot, mailit, korjaukset seké viivastykset. (Mikkonen
2022, 64-66.)

Hukan eliminoiminen ja prosessien selkeyttdminen vahentaa virheité ja lisda tehokkuuden
lisdksi myds kannattavuutta. Henkiloston kannustaminen hukan havainnointiin on vahva
keino parantaa standardeja ja prosesseja. (Olkinuora-Valkonen 2020; Mikkonen 2022,
107.)

Kuva 4 visualisoi kahdeksan eri hukan lajia. Kuvaajan jalkeen jokainen hukka esitellaan

tekstissa erikseen.
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8 HUKKAA
Odottelu Yli- Liike Tyonteku-md?n
prosessointi hukkakayttd
01 02 03 04 05 07
Ylituotanto Kuljetus Varastointi Virheet

Kuva 4. Leanin kahdeksan hukkaa (mukailtu Mikkonen 2022; Vuorinen 2023)

Ylituotanto

Ylituotanto tarkoittaa tuottamista liilan paljon tai vaaraan aikaan. Teollisuudessa ylituotanto
on helpompi huomata kuin tietotytéssa. Merkkeja ylituotannosta tietotydéssa on, kun
projekteja aloitetaan enemman kuin niitd valmistuu tai kun yhdell& osastolla on enemman
tehtavida kuin he ehtivat hoitamaan. Ylituottaminen monistuu ja aiheuttaa muita hukkia

yrityksessa, kuten odottamista ja virheita. (Mikkonen 2022, 107-114.)
Odottelu

Tiedon odottelu ja hitaat paatdkset ovat osa yhta hukan lajia. Odotteluhukka voi tarkoittaa
sita, etta tyod odottaa tekijaa, asiakas odottaa palvelua tai tekija odottaa tydta. Asiakkaan
nakdkulmasta odottelua on aika, joka kestdd muuttaa h&nen tarpeensa arvoksi, esimerkiksi
tilaus toimitetuksi. (Mikkonen 2022, 107-114.)

Kuljetus

Tavaroiden tai tiedostojen kuljettaminen voi olla virhealtista, kun asiat voidaan kuljettaa
vaardan paikkaan. Logistiikka- ja tietovirtoja hahmottamaan voi  kayttda
arvoketjukartoituksia, jotta keskeiset vaiheet ja tiedonkulku aikajanoineen saadaan
visualisoitua. (Mikkonen 2022, 107-114.)

Yliprosessointi

Tietotydssa loputon viimeistely ja paattdmattdmyys ovat yliprosessointia. Myos
jahkailujohtajuus aiheuttaa yliprosessointia ja jarruttaa toimintaa eika paatoksia saada
tehtya. Naiden lisaksi epéselvét roolit ja prosessit lisdavat yliprosessointia. (Mikkonen 2022,
107-114.)

Varastointi

Kaikki aloitettu ty6, jota ei saateta loppuun, varastoituu. Fyysinen varasto on helpompi

huomata, kuin tietotydn varasto. Esimerkkeja tietotyén varastoista on aloitetut
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tuotekehityshankkeet, projektit ja asiakkuudet, jotka ovat sydneet yritykselta rahaa, aikaa ja
resursseja. Lean-ajattelussa yhden kappaleen virtaus on keskeinen ja ajatellaan, etta eraa

pienentamalld parannetaan virtausta. (Mikkonen 2022, 107-114.)

Liike

Tietoty0sséa hukka ei ole puhtaasti fyysisté, vaan se voi olla myos silmien, sormien ja mielen
turhaa liiketta. Yksittédisen tiedoston etsiskely voi kestaa yhdella tydntekijalla minuutin, mutta
koitunut liikehukka voi olla jopa useita prosentteja tydajasta, kun tarpeeksi moni tyéntekija

tekee samaa tarpeeksi usein. Rutiininomaisten tehtdvien automatisointi ja tekoalyn

hyddyntaminen voivat auttaa liikehukan minimoimisessa. (Mikkonen 2022, 107-114.)
Virheet

Virheet aiheutuvat usein keskeytyksista ja vaarinymmarryksistd. Mikali ajatusta vaativaa
tyota ei saada kerralla valmiiksi, virheenmahdollisuus kasvaa. Toinen yleinen syy virheille
on puutteellinen kommunikaatio. Myyja on voinut myyda raataléidyn ratkaisun asiakkaalle,
mutta mikali h&n ei maarittele asiakkaan tarpeita riittdvan hyvin tuotannolle, on hyvin

mahdollista, etté tuotetaan jotain muuta, kuin on myyty. (Mikkonen 2022, 107-114.)
Tyontekijoiden hukkakaytto

Mikali tydntekijalla ei ole vapautta toimia itsendisesti, parantaa tydprosesseja, kehittaa
itseddn, kehittyd tydssaan tai kokea tyotddn merkitykselliseksi, hantd hukkakaytetaan.
(Mikkonen 2022, 107-114.)

3.4 Lapimenoaika

Lapimenoajalla tarkoitetaan aikaa asiakkaan tekeman tilauksen ja valmiin tuotteen
toimittamisen valissa. Nopea lapimenoaika tarkoittaa suurempaa virtaustehokkuutta seka
nopeampaa Yyrityksen arvonluontikykya asiakkaalle. (Mikkonen 2022, 198; LeanThinking
2023.)

Lapimenoaikojen lyhentdminen ei perustu tahdin kiihdyttdmiseen vaan odotusaikojen

poistamiseen (Vuorinen 2023, 74). Lapimenoajan mittaamiselle on erilaisia tapoja:
e keskimaarainen lapimenoaika
e tietyn toiminnan lapimenoaika
e vaihteluvali.

Lapimenoaikojen mittaaminen ja niiden tunteminen on térkeaa, silla sen avulla voidaan

tehda asiakaslupauksia toimitusajoista ja suunnata resursseja oikein. Pitka lapimenoaika
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aiheuttaa usein lukuisia yhteydenottoja asiakkailta, jolloin turhaa aikaa menee selvittelyyn.
Pahin haitta on kuitenkin asiakkaan turhautuminen odotteluun. Useimmiten asiakas haluaa,
ettd hanen asiansa hoidetaan kohtuullisessa ajassa kuntoon. Asiakas on kiinnostunut
paasaantoisesti kahdesta asiasta: Milloin h&nen asiansa on kunnossa ja mihin hintaan?
(Mikkonen 2022, 64—66, 198.)

3.5 Arvovirtakuvaus

Arvovirtakuvauksella tarkoitetaan prosessia, jossa Kkartoitetaan yrityksen tyénkulku,
mukaan lukien kaikki toimet ja ihmiset, jotka osallistuvat prosessiin, jossa lopputuote
luodaan ja toimitetaan kuluttajalle. Arvovirtakuvaus auttaa johtajia visualisoimaan mita
prosesseja kukin tiimi johtaa, ja yksildimaan henkilot, jotka vastaavat prosessin arvioinnista
ja parantamisesta. Tama visualisointi auttaa johtajia madarittdmaan, mitka jarjestelman osat

eivat tuota arvoa tyonkulkuun. (Helmold ym. 2022, 2.)

Leanin soveltaminen yrityksessd vaatii arvovirran tarkastelua eli materiaalien ja
informaation kulkeutumista asiakkaalle. Arvovirtakuvaus tai Value Stream Mapping on yksi
tyokalu, josta tehdaan usein kaksi versiota: yksi kuvaamaan nykytilaa ja toinen ihannetilaa.
Nykytilakartta kuvaa miten arvo virtaa asiakkaille ja millaiset ongelmat estavat téaté virtausta.
Tulevaisuuden ihannetilakartta on tavoiteltava tila, joka kuvaa miten virtauksen tulee kulkea
liiketoiminnan tavoitteiden saavuttamiseksi. (Liker 2020, 4e; Vuorinen 2023, 75;
LeanThinking 2023.)

Alla esiteltava esimerkki arvovirtakuvauksesta (Kuva 5) antaa kasityksen kokonaisuudesta,
silla siind kuljetaan koko ketjun lapi mitaten lApimenoajat sekéa tutkien pullonkaulat ja

prosessin toimivuus. (Mikkonen 2022, 79, 120.)

Tiedon-
kulku

Tehtévien- Prosessi 1 Prosessi 2 Prosessi 3 Prosessi 4 Prosess| 5

kulku

Osasto A Osasto B Osasto C Osasto D Osasto E
Skpl/h Nkpl / h Zkpl/ h 7kpl/h 4kpl/h
50 % 70 % 85 % 99 % 99 %
1 kg 45 10
10 min. 10 min kpl 10 min. kpl 10 min. 10 min.
1 paiva 1 pdiva 1 paiva 1 paiva 1 paiva
I LT 1 paiva 0,5 paivas 5 pdivaa 2 paivaa 1 paiva
Aikajana
PT 10 mir 5 min 120 min 30 mi 15 mir )
Mittarit: LT = 2.PT 3 AR = 4. % C&A =%  Kokonais
Lead time Process time Activity ratio Complete and Lipimeno (LT) = 9,5 p&
Lapimenoaika Prosessointi-  Toiminnan accurate 2.P aika (PT) = 180 min

..... 1ste Laaturmnittar

Kuva 5. Arvovirtakuvaus (Mikkonen 2022, 86)
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Likerin (2020, 4d) mukaan nykytilaa ja tulevaisuuden tilaa tulisi tarkastella lomittuneina
toisiinsa, jotta organisaation jokainen taso ymmartaa, mita sen on saavutettava tukeakseen

seuraavaa tasoa yksittaisista prosesseista korkean tason arvovirtaan.

Ensimmaisessa nykytilan kuvauksessa tunnistetaan prosessit, jotka eivét tuota lisdarvoa.
Seuraavassa vaiheessa arvovirtakuvausta parannetaan niin, ettd kaikki hukkatoiminnot
eliminoidaan.  Kuvauksista ndkee nykytilan ja tavoitetilan valisen  kuilun.
Arvovirtasuunnittelun avulla hahmotetaan toimenpiteet, joiden avulla kuilu kurotaan
umpeen. (Helmold ym. 2022, 2; Mikkonen 2022, 54.)

3.6 Leanin hyddyt prosessien kehittamisessa

Lean-johtaminen on nykyaikainen k&site prosessien optimoinnille. Siina tehottomuus
tehdaan lapinakyvéksi ja muutetaan tuottaviksi toiminnoiksi. Kun virhekysynta ja hukka
tiedostetaan, tydnhallinta paranee ja toimitusaika lyhenee. (Helmold ym. 2022, 2; Mikkonen
2022, 17.)

Ainoastaan standardoitua ty6ta on mahdollista kehittdé. Yhteiset tavat mahdollistavat tyon
mittaamisen, ty6tapojen vaikutuksen laatuun, lapimenoaikaan, tuottavuuteen seka
asiakastyytyvaisyyteen. Standardeja taytyy kuitenkin voida kyseenalaistaa ja muuttaa, jotta
prosesseja voidaan jatkuvasti kehittaa ja tuottavuuden tasoa nostaa. (Mikkonen 2022, 23—
26.)

Leanin hyodtyja on Mikkosen (2022) mukaan; ennustettavuus, jaksaminen,

asiakastyytyvaisyys, kilpailukyky ja luottamus.
Jaksaminen ja luottamus

Tyobntekijat jaksavat paremmin, kun toiminta on tasapainossa. Tyodntekijoiden jaksaminen
on tarkeda yrityksen menestykselle. Toiminnan ollessa l&pindkyvaa ja tavoitteet selkeat,
tyontekijoiden luottamus kasvaa, kun ristiriitaiset tavoitteet tai tiedonkulku eivat ole esteena.
(Mikkonen 2022, 58-59.)

Kilpailukyky ja asiakastyytyvaisyys

Asiakaskokemus sekd palvelun laatu ovat osa yrityksen kilpailukykya. Kilpailukyvyn
lisddmisen perimmaisena tavoitteena on tyytyvaiset asiakkaat. Tama on tarkein syy kehittaa
prosesseja. Usein kysyntaa voi olla haastavaa ennustaa. Sisaisten prosessien toimivuutta
puolestaan on mahdollista ennustaa, mikali prosessit ovat selkeita. (Mikkonen 2022, 58—
59.)
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4 Kehittamistydn prosessi ja tutkimusmenetelma

Kehittamisty6lla tarkoitetaan toimintaa, jolla pyritddn saavuttamaan tarkasti méaaritelty
tavoite. Tavoitteena on yleensa muutos parempaan tai pyrkimys tehokkaampaan toimintaa,

kuin mihin aiemmilla toimintatavoilla on paasty. (Toikko & Rantanen 2009, 14-16.)

Tama kehittamistyo seurasi Lecklinin (1997) kolmivaiheista kehittdmismallia, jonka vaiheet
ovat: nykytilan kartoitus, prosessianalyysi ja prosessin kehittdminen. Aluksi tehtiin nykytilan
kartoitus, jota seurasi Lean-menetelmien mukainen prosessianalyysi. Prosessianalyysin
jalkeen pyrittiin  kehittamaan prosessin virtaustehokkuutta. Nykytilan ja tavoitetilan
arvovirtakuvaukset tehtiin silla tarkkuudella, kuin tutkimusongelmiin vastaamisen kannalta

oli tarpeellista.
4.1 Nykytilan kartoitus

Kehittamisty® alkoi kartoittamalla palvelutuotantoprosessin nykytilaa kohdeyrityksessa.
Ensin tulee selvittdd missd ollaan ennen kuin prosessia voidaan kehittdd. Nykytilan
kartoituksessa térkeintd on prosessikuvauksen luominen ja nykyprosessin toimivuuden
arviointi. (Lecklin 1997, 149.)

Prosessin kehittdminen alkaa siita, ettad nykytila selvitetddan kaaviona tai tekstina.
Prosessikaaviosta tai arvovirtakartoituksesta saadaan hyva kasitys, miten asioita nyt
tehd&aan ja miten osastot liittyvat prosessiin. Nykytilaa kartoittamalla pyritd&n tunnistamaan
kehityskohteet. (Nieminen 2016, 42.)

Nykytila visualisoitiin Leanin arvovirtakartoituksen avulla ja siihen kuuluvat tyotehtavat
maariteltiin ja kirjoitettiin yksityiskohtaisesti auki yhdessa yrityksen tydntekijoiden kanssa.
Taman lisaksi jokaiseen vaiheeseen liséttiin aika, joka kussakin vaiheessa keskimaaraisesti

kuluu.

Jokisen (2020) mukaan huomion kiinnittdminen prosessiin on tarke&d, jotta tulosta voidaan

hakea yhdessé toimintajarjestelmaa kehittdmalla eiké tyontekijoité hiostamalla.

Kun prosessi oli visualisoitu ja kuvattu yksityiskohtaisesti, kohderyhmén jasenia
haastateltiin yksitellen. Tydssa haastateltiin viittd tyontekijaa kahdelta eri osastolta.
Tutkimuksen menetelména kaytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua.
Teemahaastattelu tukeutuu ennalta madariteltyihin teemoihin ja kysymysrunkoon (Eskola
ym. 2018). Kysymyksien jarjestys ja muotoilu voi teemahaastatteluissa vaihdella. Tassa
tydssa haastateltavat olivat eri tyénkuvissa, jolloin painotukset saattoivat vaihdella. Eskolan
ym. (2018) ohjeen mukaan teemahaastattelut valittiin tutkimuksen tarkoitusta parhaiten

palvellen.
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Teemat ja ennalta laaditut kysymykset tarjosivat luontevan rungon haastattelulle.
Kysymykset kysyttiin kaikilta haastateltavilta samassa muodossa, mutta kysymysten
jarjestys vaihteli, rippuen keskustelun suunnasta. Jotkin kysymykset jatettiin myos osassa

haastatteluista pois, riippuen haastateltavan aiemmista vastauksista. Haastattelujen teemat

olivat:
e Hukka
e Odottelu

¢ Aikaa vievat osuudet
e Tehokkuuden lisdaminen
¢ |deaaliprosessi

Tutkimuksen kannalta keskeiset teemat valikoitiin Kallisen (2023) ohjeiden mukaisesti
perehtymdlla ensin tutkimuksen aihetta koskevaan kirjallisuuteen Lean-menetelmista
prosessien kehittamisessa, valitsemalla tutkimuskysymykset ja sen jalkeen méaarittelemalla
omaa tutkimusta parhaiten kuvaavat teemat. Lahtékohtana on tutkimusongelma, joka

maarittdd millaista aineistoa hankitaan ja milla keinoin. (Eskola ym. 2018).

Tybssad tutkimusmenetelmaksi valikoitui  puolistrukturoitu  teemahaastattelu, silla
haastattelut haluttiin pitda joustavana ja keskustelunomaisina tiettyjen teemojen ymparilla.
Tama sopii teemahaastattelujen luonteeseen, jossa teemoja Kkasitellddn vapaassa
jarjestyksessa, ennakkoon laadittujen kysymysten pohjalta, jotka esitetdan suurin piirtein
samassa muodossa osallistujille. Teemahaastattelu antaa vapauden vastauksille ja
haastateltavan puheelle sekd haastattelijan ja haastateltavan valiselle monipuoliselle

vuorovaikutukselle. (Napara 2017; Kallinen & Kinnunen 2021; Jyvaskylan kaupunki 2024.)

Kehittamistdissd haastattelu on yksi kaytetyimmistd menetelmistd, silla sen avulla asioita
voidaan syventdd ja saadaan uusia nakokulmia aineistolle. Haastattelumenetelmia on
erilaisia ja ne yhdistetdaan usein toisiin menetelmiin, jotka tukevat haastattelua. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2015, 106.) Tassa tytssa haastattelumenetelma oli puolistrukturoitu ja

tukeva menetelmé oli hukkakartoituskysely.

Tassa tydssa puolistrukturoitu haastattelu toimi parhaiten, silla sen avulla voidaan tuoda
esiin osallistujien kokemuksia, ndkemyksid ja tunteita seka esittdd jatkokysymyksia
vastausten perusteella. Keskustelevamman lahestymistavan kautta voidaan saada
yksityiskohtaisempaa tietoa tai kuulla asiayhteyteen kuuluvia yksityiskohtia, jotka eivat tulisi

esiin strukturoidussa haastattelumuodossa. (Saloméo 2023).
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Keskustelunomaisesta haastattelusta pyrittiin luomaan luottamuksellinen tilanne, jossa
haastateltavia rohkaistin jakamaan ajatuksiaan avoimesti. Tassa tydssa, jossa
tuotantoprosessia kehitetdén yhdessa tyontekijdiden kanssa, taméa lahestymistapa koettiin
luontevimmaksi. Tuomen ja Sarajarven (2018) mukaan haastattelun etuna on joustavuus,
silla haastattelun edetessa haastattelija voi esittaa kysymyksia vaihtelevassa jarjestyksessa

sekd havainnoimaan miten asioista kerrotaan, ei ainoastaan mité kerrotaan.
4.2 Prosessianalyysi

Prosessia analysoidessa tulee selvittdd tiedon arvovirta prosessin lapi. Kuvaus voidaan
luoda piirtamalla prosessi tai laskemalla aika. Prosessianalyysiin kuuluu muun muassa
havaittujen ongelmien selvittaminen, benchmarking ja tydkalujen valitseminen. Tassa
vaiheessa prosessiin voidaan tehda eri laajuisia muutoksia tai lopettaa jokin prosessi
kokonaan. (Lecklin 1997, 150; Liker 2004, 29-30.)

Haastattelun lopuksi osallistujien kanssa tehtiin hukkakartoitus (Liite 2). Heille esiteltiin
ensin Lean-menetelmiin kuuluvat kahdeksan hukkaa, jonka jalkeen heitd pyydettiin
merkitsemaan visualisoidulle nykyprosessille kaikki kahdeksan hukkaa. Yhta hukkatyyppia
saattoi esiintyd prosessissa useammassa kohdassa. Haastateltavat eivat nédhneet miten
muut kohderyhmén jésenet olivat sijoittaneet hukat prosessiin. Hukkakartoituksessa

jokainen haastateltava kuvaa oman nakemyksensa siitd, missa hukkaa eniten tapahtuu.

Kysymysten aihepiiri oli keskittynyt hukkien kartoittamiseen ja tehokkuuden lisddmiseen.
Haastattelut haluttiin pitda erillaan, jotta muiden haastateltavien mielipiteet eivat vaikuttaisi
toisiin haastateltaviin ja saataisiin mahdollisimman todenmukainen kuva heidén
kokemuksistaan. Tarkoituksena oli selvittdd prosessin hukkia seka sitd, kokevatko eri

ihmiset samat hukat vai osoittavatko he eri tyévaiheita hukiksi.

Haastattelujen jalkeen kaikki kohderyhman jasenien merkitseméat hukat yhdistettiin samalle
prosessikartalle. Haastatteluaineistoa ja hukkakartoituksia analysoitiin. Aineiston
analysoinnilla pyrittiin tunnistamaan kehittdmistarpeita. (Toikko & Rantanen 2009, 73.)
Aineistoa tarkasteltiin ja siitd pyrittiin 16ytdma&éan toistuvia teemoja ja tehottomia tydvaiheita.
Toistuvista teemoista yritettin  10ytdd merkityksellisia oivalluksia, havaintoja ja

johtopéaatoksia.

Tunnistamisen jalkeen hukkakartoitukset kaytiin kohderyhmén kanssa lapi. Kohderyhma
hyvéksyi prosessikartan. Taman jalkeen merkityt hukat eliminoitin ja huomioitiin

tehostamiseen pyrkivat kehitysideat.
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4.3 Prosessin kehittdminen

Prosessianalyysin jalkeen sekd haastatteluista ettd hukkakartoituksista saadun
tutkimustiedon perusteella luotiin ja hyvaksyttiin tavoiteprosessi, joka yrityksessa otettaisiin
kayttoon. (Lecklin 1997, 150.) Tavoiteprosessi kuvaa lahitulevaisuuden tilaa, jossa
tunnistetut hukat on eliminoitu ja prosessia on parannettu muiden haastatteluissa
nousseiden kehitysehdotusten perusteella. Tavoiteprosessi toimii yrityksen uutena
toimintamallina ja taman opinndytetydn tuotoksena — uutena Lean-menetelmia

noudattavana, aika- ja kustannustehokkaampana seka skaalautuvampana toimintamallina.

Tyon tarkoitus oli 16ytd& prosessista tytvaiheita, jotka eivat tuota arvoa ja joita Lean-
ajattelussa pidetddn hukkana. (Helmold ym. 2022, 2). Tyon tarkoitus oli tunnistaa ja
eliminoida hukat prosessista ja tavoitteena luoda uusi toimintamalli, joka on nykyista
kustannus- ja aikatehokkaampi. Tydn tavoite oli kartoittaa mahdollisuuksia prosessista

automatisoinnin hyédyntamiselle tehokkuuden lisaamiseksi.
4.4 Aineiston kasittely

Ensimmaiseksi haastatteluaineistosta pyrittiin muodostamaan erilaisia sisalléllisia teemoja.
(Honkasilta 2024.) Hukkakartoituskyselysta havainnoitiin kussakin prosessin vaiheessa
eniten toistuvat teemat. Tassa tydssa keskityttiin jakamaan aineisto ennalta maaritettyjen
paateemojen alle. Teemoihin keskittynyttd haastattelua on suhteellisen vaivatonta

analysoida teemoittain. (Hyvarinen ym. 2021).

Kehittamisty6n aineisto kerattiin haastattelujen ja kartoituskyselyn avulla. Tutkimuksen
aineisto  analysoitin  ja siind pyrittin etsim&an  tutkimusteemaan  sisaltyvia
merkitysyhteyksia. (Toikko & Rantanen 2009, 146.)

Haastatteluja ei nauhoitettu, silla teemoittelu oli tehty jo ennen haastattelua ja tutkimus
keskittyi yksilon nakdkulmien ymmartamiseen. Talldin nauhoitusten kayttd ei ole valttamatta
tarpeellista. (Jyvaskylan yliopisto 2015.) Haastatteluja ei haluttu nauhoittaa haastateltavien
anonymiteetin ja kohdeorganisaation tietosuojan maksimaaliseksi suojaamiseksi. (Suomen
Akatemia 2024.)

Haastatteluista tehtiin kirjalliset muistinpanot ja jo haastattelutilanteissa pyrittiin
merkitsemaan toistuvia teemoja. Aineistoa taydennettin hukkakartoituskyselylla,

vahvistamaan haastatteluista tehtyja havaintoja ja oivalluksia.

Keratty aineisto jarjestettin  hallittavaan muotoon ja koodattiin.  Aineiston
kasittelymenetelméana ja teemojen muodostamisessa kaytettin apuna koodausta, jotta

saadaan aineistojen keskeiset asiat esiin ja niita yhdistavia tekijoitd. Aineiston sisallon
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koodaamisella tarkoitetaan kokonaisuuden jakamista pienempiin osiin, joidenkin
ominaisuuksien mukaan ja osien tarkastelemista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006; Juhila 2021.) Laadullisissa tutkimuksissa ja kehittdmistdissa aineiston koodaaminen
on yksi sisallénanalyysin tyovaline, josta aineiston kasittely alkaa (Juhila 2021). Suullisten
haastattelujen osalta tama tarkoitti haastattelujen muistiinpanojen tuomista yhteen
tiedostoon, jotta ne olivat helpommin kasiteltavissd. Samoin hukkakartoitukset koottiin
yhdeksi kartoitukseksi, jotta se oli kasiteltavissa ja analysoitavissa. Koodaus toteutettiin
merkitsemalla ja varikoodaamalla haastatteluaineistoista toistuvia teemoja, kuten hukkia ja
kehitysideoita. Koodaus toteutettiin manuaalisesti. Aineiston koodauksen ja teemoittelun

jalkeen aineisto tiivistettiin.

Aineiston tiivistamiselld tassa tydssa tarkoitettiin haastatteluaineiston jakamista teemoihin
ja luomalla niista yhteenveto. Tiivistaminen on tarkeaé kokonaiskasityksen saamiseksi ja
kasiteltavien teemojen maaran ollessa pienempi. (Vehkalahti 2014, 28.) Hukkakartoitusten
osalta tiivistamisella tarkoitettiin vastausten yhdistamista yhdeksi kaavioksi. Koodaaminen
antaa monipuolisen kasityksen aineistosta, josta on hyva siirtya aineiston tiivistdmiseen ja

tulkintaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Koodaus menetelmand edisti tutkimuskysymyksiin vastaamista, silla yhdessa
tutkimuskysymyksessa haluttiin selvittda millaisia haasteita ja pullonkauloja prosessissa on.

Toistuvat teemat olivat yleisimpia hukkia ja prosessista l0ydettyja tehottomuuksia.

45 Menetelmévalinnat

Tybn  tutkimuksellisen kehittamisluonteen  vuoksi  ty6  haluttin  toteuttaa
toimintatutkimuksena, silla tydssa Kosken (2019) maaritelmien mukaan seka tutkitaan etta
yritetddn muuttaa vallitsevia kéaytantdja. Tutkimuskysymykset vaikuttivat osaltaan
menetelmévalintaan. Tutkimuskysymyksissa haluttiin kartoittaa olemassa olevia haasteita
ja tehottomia tyovaiheita. Toimintatutkimuksessa on kaytdnnon ongelma, joka halutaan
ratkaista ja se vaatii tutkijalta aktiivista osallistumista. Toimintatutkimuksen avulla pyritdan
kehittamaan ja parantamaan toimintatapoja. Mannilan (2022) mukaan toimintatutkimuksen
tavoitteena on |0ytda ratkaisuja kaytdnnoén ongelmaan, joka tassa tydssa oli tehoton

palvelutuotantoprosessi.

Toimintatutkimuksessa liikutaan tutkimus- ja kehittamistoiminnan rajamailla, silla siina
tutkimuksellinen intressi yhdistyy kehittdmistoiminnan. Toimintatutkimus pyrkii muuttamaan
todellisuutta ja kehittdmadn toimintaa osana tutkimusprosessia. Tassa tydssa pyrittiin
parantamaan prosessia ja kaytantdja samalla niita tutkien. (Toikko & Rantanen 2009, 29,
156.)
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Toimintatutkimuksessa saattaa Mannilan (2022) mukaan usein olla haasteena, etta sen
avulla haetaan parannusta ja muutosta nykyiseen, mutta ei maaritelld kenen nékdkulmasta.
Tama voi olla menetelmén heikkous, mutta tdssd tydssd muutos parempaan maariteltiin
ennen kaikkea yrityksen kannattavuuden kannalta. Nopeampi toimitusaika on yritykselle

kustannustehokkaampi, mutta tuottaa samalla arvoa mygds asiakkaalle.

Tutkimuksellisella kehittdmiselld tarkoitetaan tutkimus- ja kehittdmistoiminnan yhteytta.
Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta on toteutettavissa kaytadnnon kehittamisprojekteissa,
joissa tavoite maaritelldaan tarkkaan, pyritdan prosessin etenemiseen ja tulosten arviointiin.
Tutkimuksellinen kehittdmistoiminta asettuu projektien ja tutkimuksen valille. (Toikko &
Rantanen 2009, 21, 156-157.)

Opinnaytetydssa kaytettiin myos laadullisen tutkimuksen menetelmid, kuten haastatteluja,
joiden myoéta nykytilaa ja kokemuksia yritettiin ymmartaa syvallisemmin. Kehitystyd olisi
voinut valikoitua tyén menetelméksi, mutta koettiin, etta uusien ratkaisujen kehittamisen
sijaan haluttiin keskittya jo tiedettyjen ja tutkimuksen avulla esiin nousseiden ongelmien
kitkemiseen. Tastd syystd Lean-menetelmadt olivat Iluonnollinen valinta tahan

opinnaytety6hon.

Viitekehyksen tarkoitus oli esitelld Lean-menetelma seka siihen kuuluvia ja télle tydlle
keskeisia kasitteita, kuten arvoa lisdava ja arvoa lisdamaton toiminta, lapimenoaika seka
arvovirtakuvaus. (Haajanen 2020; Mikkonen 2022, 76.) Viitekehyksen avulla tutkimuksessa

kartoitettiin kohdeorganisaation nykyprosessia ja luotiin ihannetoimintamalli.

Viitekehys muodostui kotimaisten ja kansainvalisten Lean-asiantuntijoiden teorioista
prosessien kehittdmisestd. Naiden Kkasitteiden, teorian ja parhaiden kaytantdjen
toteuttamiseksi kohdeorganisaatiossa, toimintatutkimus tuki tutkimusmenetelmista
parhaiten muutosta. Tydssa ei haluttu ainoastaan tutkia nykytilaa vaan samanaikaisesti
kehittdda sitd ja Iluoda kohdeorganisaatiossa muutos. Tata tavoitetta tuki
tutkimusmenetelmista parhaiten toimintatutkimus ja Lean-menetelma. Lean-menetelmén
avulla nykyprosessista kartoitetaan hukkia ja luodaan tehokkaampi prosessi.
Toimintatutkimus tukee tata osallistamalla kohderyhmaén ja tutkijan jalkauttamaan muutos.
(Toikko & Rantanen 2009, 99.)

Saaranen-Kauppinen & Puusniekan (2009, 38) mukaan toimintatutkimuksen haaste on,
ettd tutkimuksen tulokset ovat vaikeasti yleistettavid. Taman toimintatutkimuksen tulokset
ovat hyvin kontekstisidonnaisia eika niista voi tehda yleisempia johtopaatoksia. Valitsemalla
eri tutkimusmenetelman, tuloksista voisi mahdollisesti saada yleistettavia ja taten tulevia
tutkimuksia hyodyttavia. Myos erilaisella aineiston kasittelymenetelmalla aineiston tulokset

voisivat olla hieman erilaiset, silla koodaus muuttaa aineistoa.
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Puolistrukturoidun haastattelun haasteena on kerata vertailukelpoista tietoa jokaisesta
haastattelusta, silla kysymysten asettelu tai jarjestys voi vaikuttaa siihen mita haastateltava
vastaa. Puolistrukturoitu haastattelu mahdollistaa kysymysten mukauttamisen, joka saattaa
vaikuttaa vastauksiin. My0s avoimien vastausten johdonmukainen tulkinta voi olla

haasteellista ja vaaristaa tuloksia. (Abbadia 2023.)

Strukturoidun haastattelun standardoitu malli olisi voinut tarjota paremmin vertailtavaa ja
laadukkaampaa aineistoa. Strukturoitu haastattelu koettiin taté tyota varten liilan tiukaksi,
silla se olisi valmiiden vastausvaihtoehtojen myota rajoittanut kvalitatiivisen analyysin
monimuotoisuutta. (Napara 2017.) Haastattelutilanteissa haastateltavalle haluttiin antaa
mahdollisuus ideoida ja puhua ohi kysymysten, jotta saataisiin kaikki mahdolliset
kehitysideat dokumentoitua. Avoin haastattelu koettiin taas liian aikaa vievaksi eik&
mielekkaaksi, kun tutkimuskysymyksissa haluttiin keskitty& tiukemmin vain kehityskohtiin ja

prosessin tehostamiseen.
4.6 Kehittamistyon kohderyhma

Kohderyhméan ja palvelutuotantoprosessista vastaavien tyontekijoiden maara on pieni.
Haastatteluihin osallistettiin ainoastaan 5 tyontekijad, jotka tekevat paivittain toité prosessin
parissa, seuraten samoja tytvaiheita. Kohderyhmaan ei valikoitunut tyontekijat, jotka ovat
esihenkilotehtavissa tai muissa tehtavissa, eika heidan jokapaivainen tybnsa ole
mainoskampanjoiden luominen tai asiakkaan perehdyttdminen. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tavoitteena on ilmion tai asian, tassa tytssa tuotantoprosessin, parempi
ymmartaminen. Talldin tutkimusaineiston ei tarvitse olla suuri, joskus yksikin tapaus riittag.

(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 49.)

Taman tutkimuksen otanta jai pieneksi. Se koettiin kuitenkin taman tutkimuksen osalta
riittdvaksi, silla haastatteluissa toistuivat samat vastaukset ja teemat ongelmakohtien ja
kehittmisehdotusten osalta. Pieni otanta on Kkehittdmistydlle tyypillinen, silla
kehittdamistoiminnassa ei keskityta yhta syvélliseen tiedon kerd&miseen kuin tutkimuksessa,
mutta pyritddn kerddmaan kehittdmisen kannalta riittavasti. (Rantanen & Toikko, 2009,
119))

Kohdeyrityksen tavoite oli saada mahdollisimman ketterdlla ja nopealla tavalla keréttya ja
dokumentoitua nykyprosessin ongelmakohtia ja ideoitua ratkaisuehdotuksia seka tekoalyn
hyédyntamisen mahdollisuuksia. Suuria haastatteluméaaria tai laajaa tiedonkeruuta ei ollut
mielekasta tai tarkoituksenmukaista tehda. Tarkoituksena oli myos luoda uusi kohderyhmaéa
palveleva toimintamalli, jolloin oli térkeintd osallistaa siihen liittyvat avainhenkilot

kehittdmiseen.
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Kohderyhman ja tutkimusjoukon edustajat kuuluvat kaikki samaan kayttajaryhmaan el
palvelutuotantoprosessin  tyontekijoihin, jotka paivittdisessda tydssddn tuottavat
mainoskampanjoita tai kommunikoivat ja perehdyttavét asiakkaita niihin. Tutkimusjoukkoon
haluttiin ainoastaan henkiloitd, jotka tekevat samaa tyota toistuvasti ja nadin tuntevat
prosessin kipukohdat ja ovat ideoineet myds kehitysehdotuksia. Rantasen (2009, 119)
mukaan kehittamistydssa on kannattavaa keskittyd ainoastaan yhteen kohderyhmaan.
Esihenkildiden tai ylempien toimihenkildiden osallistamista ei koettu mielekkaéksi, silla he

eivat paivittaisessa tydssaan tee toistuvasti ainoastaan nykyprosessin mukaisia tyotehtavia.
4.7 Arvovirtakuvaus nykytilasta

Prosessin nykytilaa lahdettiin kartoittamaan visualisoimalla tAmanhetkinen tuotantoprosessi
tassa opinnaytetytssa rajattuun osaan: asiakkaan tilauksesta kampanjan julkaisemiseen
asti. Prosessi visualisoitin arvovirtakuvauksen avulla. Taménhetkisen prosessin
kyseenalaistaminen aloitettiin kysymalld "miksi teemme asiat talld tavoin” ja "mita jos
toimisimme toisin”. Jokaisella yritykselld on omia juurtuneita tapoja toimia. Rutiinit
tehostavat toimintaa, mutta niitd on sdanndllisesti hyva kyseenalaistaa. (Mikkonen 2022,
23-26.)

Alla on esitelty yrityksen arvovirtakuvaus prosessin nykytilasta (Kuva 6). Kuvaajassa
esitetdan tiedonkulku osastojen valilla, kunkin osaston kayttamat tydkalut, tehtavien kulku
sekd aika, joka tietyn tehtdvan tai prosessin suorittamiseksi kuluu minimissaan tai

maksimissaan.

Arvovirtakuvauksen avulla analysoidaan nykytilaa. Se auttaa tunnistamaan
informaatiovirtoja  sekd lapimenoaikoja.  Arvovirtakuvaus ei  yksinaan  toimi
prosessienkehittamisen menetelmdnd, mutta sen avulla voidaan varmistaa, etta
kehitysideat ja -yritykset parantavat arvovirran sujuvuutta, vastaavat yrityksen tavoitteita ja
asiakkaiden vaatimuksia. Arvovirtakuvauksen avulla ei etsitd hukkaa, vaan kuvataan ja

analysoidaan nykytilaa, jotta voidaan maaritella tavoitetila. (Rother 2011, 24, 253.)

Osasto C
vastaava

Tiedonkulku

Asiakas Osasto A Osasto B Osasto C

Tybkalut

Tyokalu1| | Tyokauz| | Tybkalu3 | Tydkalu4 | Tyskalus Tyokalu 6 - Tybkalu7 | yokalus Tybkalu 9

Tehtavien

kulku L = - —
oy Osasto C SRS S Osasto C Osasto B Osasto C Osasto C Osasto B Osasto 8 Osaste ©
vastaava vastaava vastaava

Osasto B Osasto B
Prosessi 1 Prosessi 2 Prosessi3 Prosessi 4 Prosessi 5 Prosessi6 Prosessi 7 Prosessi 8 Prosessi 9 Prosessi 10 Prosessi 11 Prosessi 12

e Min.  15min 15min 15min 30 min 15min 2 tuntia 2 tuntia 15min 15min 2 tuntia 30min =8,5 tuntia
Aikajana

Max. 72tuntia 2 tuntia 30min 2 tuntia 30min Stuntia 48 tuntia 2 tuntia 2 tuntia 72 tuntia 2 tuntia = 8,75 pviid
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Kuva 6. Arvovirtakuvaus, prosessin nykytila (Pajunen 2024)

Kun nykytilan arvovirtakartoitus oli visualisoitu, sitd analysoitin yhdessa tutkimuksen
kohderyhmén kanssa. Mik& olisi pienin maard toimintoja, jolla yritys voisi yha tuottaa
asiakkaalle arvoa? Tuleeko nykyprosessiin tehda suuria muutoksia vai riittddkod pieni
prosessien vilaaminen? (Mikkonen 2022, 79.) Prosessin pullonkauloja, hukkaa, toimivuutta
ja lapimenoaikoja analysoitiin. Hukkatoimintoja poistettiin prosessista ja nain syntyi

seuraavassa luvussa esiteltdva tavoiteprosessi.
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5 Tutkimustulokset ja kehittdmisehdotukset

Kehittdmisaineistojen analyysit ovat usein pinnallisempia kuin perinteisissa tutkimuksissa,
ja niissa kaytetaan tavallisesti luokittelua ja karkeaa tulkintaa (Rantanen & Toikko, 2009,
140). Taman tutkimuksen tulokset on luokiteltu ja esitellaan teema-alueittain; odottelu, aikaa
vievat osuudet, tehokkuuden lisddminen ja ideaaliprosessi. Jokaista teemaa seuraa ideoita

kyseisen teema-alueen prosessin kehittamiseksi.
5.1 Teemahaastattelujen tulokset

Teemahaastattelut toteutettiin etdyhteydella, Google Meets -alustalla. Haastattelujen kesto
vaihteli 45-60 minuutin valilla. Haastateltavina oli kehittdmistyon kohderyhm4,
kohdeorganisaation asiakaspalvelu- ja  palvelutuotantotiimin 5 tyontekijaa.
Haastattelutuloksista saatiin arvokkaita havaintoja ja ideoita, joiden avulla kehittaa

palvelutuotantoprosessia. Teemahaastattelun tulokset esitellaén alla jaoteltuna teemoittain.
5.1.1 Odottelu

Kaikki haastateltavat kertoivat nykyprosessin siséltavan paljon siséaista odottelua, ulkoisen

odottelun liséksi, jolloin he odottavat asiakkaalta tietoja tai vahvistusta.

Kaksi haastateltavista kertoi, etta tyot ja kiireet liikkuvat aaltomaisesti ja tekijat odottavat
useimmiten tehtavaa. Toisilta osastoilta tarvitaan usein ohjeita tai tehtdvanantoja. Yhden
osaston ollessa kiireinen, toinen osasto saattaa joutua odottamaan tyota toimettomina. Kun
osasto vapautuu, yhtakkia tehtavid saattaakin tulla toiselle osastolle paljon kerralla, eika
aika riitd kaikkeen. Talloin tehtdvéat vuorostaan odottavat tekijad. Yksi haastateltavista
tunnistaa, ettd pyyntdjen patoutuminen on melko uusi ilmio, silla aiemmin pyynndt tulivat

tasaisemmin.

Kolme haastateltavaa mainitsi, ettd nykyprosessissa on nahtavilla missd kohtaa
toimeksiannot seisovat. He kertoivat ndkevansa prosessissa, ettd kampanjoita on tulossa
ja ne seisovat esimerkiksi vaiheessa 2. He eivat voi kuitenkaan aloittaa tydstamaan niita,

silla tarvitsevat toisen henkildn tai osaston vahvistuksen tai lisatietoa tehtaville.

Tehtdvien patoutuminen johtuu usein seka sisaisista ettd ulkoisista pullonkauloista.
Asiakaspalveluosasto saattaa odottaa vastausta parilta asiakkaalta samaan aikaan.
Jollakin asiakkaalla on saattanut kestda muutama péaiva vastata ja toinen asiakas vastaa
saman paivan aikana. Talldin asiakaspalveluosasto siirtdéd kampanjapyynnot prosessissa
yhtd aikaa eteenpéain. T&astd aiheutuu tuotantotiimille samanaikaisesti useampia

kampanjoita tyostettavéaksi, vaikka he viela hetkea aiemmin odottivat tehtivénantoja.
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Yhtékkia heille tulee kiire tydstda kampanjoita. Mikali saadut tiedot ovat puutteellisia, pian
he taas odottelevat asiakasta tai toista osastoa. Kun he ovat saaneet lisatiedot, on

mahdollista, ettd vastaavia kampanjoita on jalleen useampi patoutunut.

Sisaisesti asiakaspalveluosaston ndkdkulmasta odottelua syntyy eniten prosessin alussa,
kun kampanja vdlitetaan toiselle osastolle tehtdvaksi tai kun asiakkaalta on tullut
muutostoiveita. He eivét aina tieda toisen osaston tilanteesta ja siitd, milloin kam panja tai
muutokset ehditddn ottaa tyon alle. Tamad aiheuttaa haasteita asiakkaalle

kommunikoinnissa ja toimitusajan vahvistamisessa.

Lean-menetelmén noudattaminen yhden tehtavan lapisaattamiseksi kerralla, osoittautui
haastattelujen ja tutkimuksen perusteella haastavaksi eikd useinkaan toteudu. T&hé&n
yhtena ratkaisuna voisi toimia hybridiroolit, eli roolit, joissa ei ole selkeda jakoa eri osastojen
kesken. Talldin yksi ihminen voisi vieda yhden kampanjan lapi alusta loppuun, eika
osastojen valista odotteluhukkaa syntyisi. Asiakkaan toimia ja tahtia ei voida kontrolloida,

mutta sisdista odotteluhukkaa karsimalla, voitaisiin edistda kampanjoiden toimitusnopeutta.

Asiakkaan paéatosten odottelusta aiheutuvaa odotteluhukkaa voitaisiin haastattelujen

perusteella karsia kysymalla aina vahvistus valmiiksi seuraavaan vaiheeseen.

Tehtdvien patoutumista ja aaltomaisen kysynnén syita olisi hyva selvittdd tarkemmin, jotta
voitaisiin tasoittaa tyotaakkaa ja valttaa tilanteita, joissa tytntekijat odottavat tyota tai tyo

odottaa tekijaa.

5.1.2 Aikaa vievat osuudet

Kaikki nelja tuotantotiimista vastasivat aikaa vievimmaksi osuudeksi kampanjakuvien ja -
videoiden luomisen. Yksi haastateltava vastasi, etta saattaa alussa puuttuvien toiveiden tai
brandiohjeistusten takia joutua tekemaan kuvat asiakkaan pyynnosta uudestaan,

aiheuttaen odottelua asiakkaalle ja tuplaty6ta itselleen.

Kuvien ja videoiden luomiseen kaytettava tydkalu sai jokaiselta arvosteluja hitaudesta,
kompelyydesta seka tiedostojen tallentamisen verkkaisuudesta. Kuvien laatu saattoi myos
vaihdella kuvan tallentamisen jalkeen, jolloin valmista kuvaa oli pakko muokata ja tallentaa
uudestaan. Yksi haastateltava ehdotti valmiiden pohjien hyddyntamistd kampanjakuvien ja

-videoiden luomisen nopeuttamiseksi.

Yksi haastateltava nimesi toiseksi aikaa vievimmaksi osuudeksi asiakkaiden
muutospyynnét.  Asiakkaalle muutospyyntd saattaa vaikuttaa pieneltd, mutta
kohdeyrityksen sisdisten prosessien ja kayttamien jarjestelmien takia, pieni muutos

sanamuotoon voi aiheuttaa kaikkien sisaltdjen paivittamisen jokaisessa jarjestelmassa.
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Toinen haastateltava kertoi, ettd hanen tytnsd alkaa kasautua, kun muutama asiakas

toimittaa listan muutosehdotuksista kerralla.

Asiakaspalveluosasto nime&aa aikaa vievimmaksi osuudeksi kaiken taustalla tapahtuvan
"nakymattoman" tyon. Tahan lukeutuu muun muassa: asiakaskommunikaatio, meilit,
tilaukseen lisattavat tiedot, liitetiedostot, muistiinpanot, kampanjan ja asiakkaan aikataulut

seka kampanjoiden kohdealueet.

Kaikki haastateltavat, osastosta riippumatta, olivat yhta mielta siitd, etta tiedon etsimiseen
ja kopiointiin jarjestelmien valilla menee todella paljon aikaa, aiheuttaen tydntekijoiden
hukkakayttoa. Kaksi henkil6d mainitsivat tiedostojen tallentamisen olevan aikaa vievaa ja
tehotonta. He ehdottivat integraatioita jarjestelmien vélille, jotta kuvia tai muita materiaaleja

ei tarvitsisi ladata eri jarjestelmiin.

Valmiiden kuvapohjien ja tekoalyn hyddyntaminen kampanjakuvien luomisessa voisi
nopeuttaa aikaavievinta osuutta prosessissa huomattavasti. Muutosehdotuksia varten olisi
hyva kayda asiakkaan kanssa alusta asti l&pi millaisia ja kuinka paljon muutoksia on
mahdollista tehda kampanjan aikana. Yrityksen voittoa sy0 se, ettd asiakkaalle
mahdollistetaan lukuisia muutoskierroksia. Yksi haastateltava ehdotti, etta tiedon valikointia

ja kopiointia helpotettaisiin sisaisen tydkalun avulla.

5.1.3 Tehokkuuden lisdaminen

Jokainen haastateltava nimesi tarvittavien tietojen saamisen asiakkaalta heti alussa
nopeuttavan ja tehostavan prosessia huomattavasti. Prosessia ja kampanjoiden luomista
nopeuttaisi haastattelujen mukaan se, ettd kaikki kuvamateriaalit ja asiakkaan toiveet
tavoitteineen, olisi nimetty jo ennen tassa tutkimuksessa tarkasteltavaa prosessia ja

vaihetta 1.

Ty6ta ja prosessia nopeuttaisi huomattavasti se, ettd asiakkaat kertoisivat itsestaan
enemman ja toimittaisivat materiaaleja, joita haluavat mainonnassa kaytettavan tai milta
haluavat kampanjan nayttavan. Odotuksien tayttdAminen ilman tietoa siitd, millainen
asiakkaan yritys tai brandi on tai millaiset tavoitteet kampanjalle on, on haastavaa. Talla
hetkella vajavaisilla asiakastiedoilla palvelutuotanto etsii hakukoneista ja asiakkaan
mahdollisilta verkkosivuilta puuttuvia tietoja, tehden prosessista aikaavievan ja

manuaalisen.

Yksi haastateltavista kuitenkin toi esiin, ettd yhtd aikaa vievaa kuin yrittda luoda kampanjaa
olemattomien tietojen pohjalta, on luoda kampanjaa asiakkaan toimittaman brand guideline

-kirjan perusteella. Mikali heitd on ohjeistettu toimittamaan vastaava, myos asiakkaan
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odotukset kampanjan sisaltodon kasvavat eksponentiaalisesti, silla he olettavat kaikkien

materiaalien olevan taysin heidan brandinsa nakoista.

Haastateltavat olivat sitd mieltaq, ettd asiakasviestinta vaikuttaa siihen, miten paljon
asiakkaat pyytavat muutoksia kampanjaan. Asiakkaille lahtevissa viesteissa tulisi korostaa
kohdeyrityksen asiantuntijuutta eikd varmistella jokaista paatdstd asiakkaalta. Tama
hidastaa prosessia ja luo tarpeettomasti odotteluhukkaa. Kaksi haastateltavaa nosti esiin
tehottoman tavan toimittaa asiakkaan toivomat muutokseet eteenpain. Asiakkaan pyynto
vdlitetdan viestina toiselle osastolle. Viestin kirjoittamiseen on mennyt usein enemman
aikaa kuin itse muutoksen tekemiseen. Haastateltavat kokivat, etta tallaisen prosessin

takana on turhan tiukat osastorajat ja tydtehtavat.

Tyobkaluja ja ohjelmia on paljon ja eri tietoja 16ytyy eri ohjelmista. Yhden kampanjan
tekemiseen ja julkaisemiseen kaytetddn sahkopostin lisdksi noin 9 muuta jarjestelmaa.
Kolme haastateltavaa korosti lukuisien jarjestelmien haasteena sen, ettd pienikin muutos
kampanjan sisalléssa aiheuttaa muutokset jokaiseen jarjestelmaan. Yksi haastateltava

korosti, ettéa yhta kampanjaa varten hénellda on usein 12 sivulehtea auki.

Vahaiset tiedot ennen kampanjan luomista johtavat usein useisiin muutoskierroksiin, jotka
vievat aikaa ja resursseja seka kohdeyritykseltd ettd sen asiakkailta. Olisi hyva luoda
yhdesséa palvelutuotannosta vastaavan tiimin kanssa ohjeet asiakkaalle, joiden pohjalta

voidaan luoda paras mahdollinen kampanja.

Tahan auttaisi haastattelujen perusteella se, ettd myyntivaiheessa asiakkaalle kerrottaisiin,
kuinka tarkeaa tietojen toimittaminen alussa on, jotta he saavat toivomansa nakoisen
lopputuloksen, toivotussa aikataulussa. Asiakkaalle tulee kertoa mitd materiaaleja heiltd
tarvitaan ja miksi. Tulisi painottaa, ettd kampanja saadaan nopeammin kayntiin, mikali

materiaalit toimitetaan ennen alkua.

Asiakasviestinnan tulisi olla suoraviivaisempaa. Haastattelujen perusteella asiakkaalta ei
tulisi vaatia mielipiteita kaikkiin paatoksiin, vaan korostaa kohdeorganisaation
asiantuntijuutta, jotta ei aiheuteta turhaa odotteluhukkaa ja pullonkauloja prosessiin.
Suoraviivaisemman viestinnan avulla on mahdollista valttdd monet muutokset kesken

kampanjan luomisen, jotka aiheuttavat turhaa yliprosessointihukkaa.

Muutospyyntdjen kirjaamiseen ja valittimiseen meneva aika olisi saastettavissa
hybridiroolien avulla. Viestintdé&dn meneva aika seka toiselle osastolle ettéd asiakkaalle, on

usein vahintaan yhta suuri, kuin mité itse muutosten tekemiseen menisi.
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Jarjestelmien integrointi ja tiedostojen tehokkaampi hallinnointi, auttaisi kampanjan
luomiseen tarvittavien jarjestelmien maardn pienentamisessa ja jarjestelmien valilla

vaihtelun tarvetta.
5.1.4 Ideaaliprosessi

Ideaaliprosessi toimisi kaikkien haastateltavien mukaan kutakuinkin nykyisen tavoin.
Kaikissa haastatteluissa suurimpana muutoksena nykyiseen nousi kattavampien tietojen
pyytaminen asiakkaalta prosessin alussa. Naihin lukeutuisivat logo sekéa kuvatiedostot ja
tekstisisallot, joita tuotantotiimi voisi viimeistella ja muokata vetovoimaisemmaksi. Naméa
tiedot hankkimalla varmistettaisiin, ettd lopullinen kampanja nayttaisi ja kuulostaisi
asiakkaan toiveiden mukaiselta, mutta se myo6s toimisi tehokkaasti ja tuottaisi haluttuja

tuloksia.

Ideaaliprosessissa kaksi haastateltavaa mainitsi, etta asiakkailla ei tulisi olla mahdollisuutta
rajattomaan maaraan muutoskierroksia. Heidan mielestddn muokkausten mahdollisuus

tulisi olla mahdollisimman vahainen.

Ideaaliprosessia tehostettaisiin viestien automatisoinnilla ja poistamalla osastojen sisdista
viestien valitystd. Kaikki haastateltavat sanoivat, ettd ideaaliprosessissa automaattisten
viestien avulla olisi mahdollista poistaa vaiheita prosessista, joissa vain siirretdan tietoa
osastolta toiselle ja valitetdan asiakkaalle. TAmad nopeuttaisi prosessia poistamalla
tyontekijoiden hukkakéayttdd ja odotteluhukkaa. Viestien I[&hettdmistd tehostettaisiin
automaatiolla, mutta myo6s niiden sisaltdd muokattaisiin suoraviivaisemmaksi. Viesteissa

tulisi huokua asiantuntijuus.

Ideaaliprosessi ei vaatisi yhta monta tytkalua ja jarjestelmaa yhden kampanjan luomiseksi.
Jarjestelmia tulisi vahent&a tai integroida. Valittujen jarjestelmien tulisi toimia tehokkaasti

tyota tukien.

Kun kampanja on valmis, asiakkaalle lahtisi séhkodposti suoraan henkildlta, joka on luonut
kyseisen kampanjan. Tamén viestin voisi myds automatisoida, mutta prosessia tehostaisi
jo se, ettad kyseista viestia ei vélitettaisi aina asiakaspalveluosaston kautta. My¢s asiakkaan
suunnalta uudet kampanjapyynndét tai muutospyynnoét tulisivat suoraan osastolle, joka luo

kampanjan. Tassakin vaiheessa poistettaisiin toisen osaston lapi tapahtuvaa viestintaa.

Ideaaliprosessi ei nojaisi tyontekijoiden muistin varaan, vaan hyddyntdisi automaattisia
viestejd ja muistutuksia, jotta tyontekijat voivat vapauttaa kapasiteettiaan tuottavampiin

asioihin.
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Tekodlyn hyddyntdminen laaduntarkastuksessa ja sitouttavan sisallén luomisessa. Yksi
haastateltava ehdotti, ettd sisdiseen tyotkaluun lisattaisiin tekoaly, jossa olisi sisallon
suositteluominaisuus sekd mahdollisuus sanojen ja lauseiden uudelleen muotoiluun.
Tekoaly voisi ehdottaa myos kuvasisaltd. Ideaaliprosessissa sisdllontuottamiseen

voitaisiin hyodyntaa kaikkia aiemmin luotuja kampanjoita.
5.2 Hukkakartoituksen tulokset

Hukkakartoitus tehtiin naytonjaon valityksella. Hukkakartoituksen avulla saatiin arvokkaita
oivalluksia, joiden avulla kehittdd prosessia. Hukkakartoituksen tulokset on esitelty alla
teemoiteltuna kahdeksaan eri hukkatyyppiin. Ylituotanto ja varastointi eli hukkatyypit 1 ja 5
esitellaan yhdistettynd, silla niilla ne liittyvat kohdeorganisaation prosessissa vahvasti

toisiinsa.

Alla, ennen kartoituksen varsinaisia tuloksia, on visualisoitu hukkakartoitus (Kuva 7).
Hukkakartoituksessa on esitelty nykyprosessin 12 vaihetta ja eri hukkatyypit on numeroitu
ja merkitty haastattelujen perusteella prosessikartalle vaiheisiin, joissa tiettya hukkaa kertyy

haastateltavien kertoman mukaan.

HUKKAKARTOITUS
D @ ® O GG ) ® 00000 0 © 0

OO0 ROJOLO10JNONE O E0®OE @
Kuva 7. Kohdeorganisaation hukkakartoitus (Pajunen 2024)

Hukka 1 ja 5 — Ylituotanto ja varastointi

Kaikki osallistujat olivat yhta mielta siitd, ettd on tilanteita, jolloin kampanjoita tuotetaan
asiakkaan Kkiireellisesta pyynnosta nopeasti, mutta myohemmin selviaa, ettd heidén
tarpeeseensa on jo vastattu muulla tavoin ja heilla ei ole enaa tarvetta tuotetulle
kampanjalle. Talléin ylituotanto on johtanut myds varastointihukkaan, jossa kampanjoita on

kaynnistetty ja ne ovat vieneet jo yrityksen resursseja, mutta niité ei saateta loppuun.

Jokainen osallistuja nimesi tallaiseksi vaiheeksi vaiheen 7. Ylituotantoa ei kuitenkaan

tunnistettu kovin yleiseksi hukaksi.
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Hukka 2 — Odottelu

Odotteluhukkaan haastateltavat nimesivdt muun muassa, kun odotetaan; asiakkaan
allekirjoitusta, materiaaleja ja tietoja asiakkaalta, asiakkaan vahvistusta esimerkiksi

muutoksille tai asiakkaan vahvistusta julkaista kampanja.

Toista osastoa odotetaan esimerkiksi laaduntarkastuksessa tai asiakasviestin
valittamisessd. Kampanjat saattavat odottaa tekijaa aloittamaan kampanjan luomisen,

tekemdaan toivotut muutokset kampanjaan tai k&ynnistamaén kampanja.

Odotushukka nimettiin haastattelujen perusteella yleisimmaksi ja kaikki haastateltavat
osoitti sille vahintdan 3 vaihetta, osa jopa 4. Odotushukkaa tapahtui jo aivan prosessin
ensimmaisessa vaiheessa, jolloin asiakkaalta tai myyjaltd odotetaan tarkempia kampanjan
yksityiskohtia. Seuraavan kerran odotteluhukkaa tapahtui vaiheissa 3, 4 ja 5. Tall6in
asiakkaalta tai toiselta osastolta odotettin uudemman kerran lisétietoja. Viimeiset
odotteluhukan vaiheet olivat 7-10. Talloin asiakkaan tai toisen osaston vahvistusta

odotettiin muutosten tai kampanjan k&ynnistykseen tarvittavan vahvistuksen osalta.
Hukka 3 — Kuljetus

Kuljetushukalle nimettiin haastatteluissa kaksi vaihetta: vaihe 5 ja 7. Kuljetushukkaa yksi
haastateltava kertoi muodostuvan, mikali kuvatiedosto unohtuu liitetiedostosta tai on
virheellinen. Loput haastateltavista sanoi, ettd vaiheessa 7 kopioitu ja liitetty linkki
materiaaleihin saattaa olla virheellinen ja aiheuttaa talla tavoin hukkaa. Kuljetushukkaa ei

kuitenkaan tunnistettu kovin yleiseksi hukaksi.
Hukka 4 — Yliprosessointi

Yliprosessointia tapahtuu kohdeorganisaatiossa esimerkiksi, kun palvelutuotannossa

kampanjoita, kuvia ja muuta sisaltéd hiotaan, parannellaan ja viimeistellaan.

Yliprosessoinnille nimettiin yhteensa kolme vaihetta prosessissa: vaiheet 4, 8 ja 10.
Vaiheen 4 yliprosessointi on lahinna sisaistd materiaalien viimeistelya ja parantelua.
Vaiheiden 8 ja 10 hukka aiheutuu asiakkaan paatosten odottelusta ja materiaalien
muutosten parissa jahkailusta. Asiakkaat saattavat yha esittaa lisdpyyntoja tai pohtia pienia
sanamuotoja tai suurempia visuaalisia muutoksia viela prosessin loppuvaiheilla. Tasta

aiheutuu yliprosessointihukkaa.

Siséaisen seka ulkoisen yliprosessoinnin koettiin olevan yleinen hukkatyyppi ja erityisesti
ulkoinen yliprosessointi vieda merkittéavasti aikaa koko prosessissa.

Hukka 5 — Liike
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Riippuen haastateltavan osastosta, han koki liikehukkaa aiheuttavaksi vaiheeksi joko

vaiheen 1 tai vaiheen 4 ja 8.

Asiakaspalvelutiimin edustaja kertoi omalle osastolleen ensimmaisen vaiheen aiheuttavan
eniten liikehukkaa. Talldin he etsivat tietoa ja kuvia joko sisdisesti tai asiakkaalta ja pyrkivat
luomaan selkean tehtavanannon toiselle osastolle. Heille saattaa tulla jo tassa vaiheessa

muutosehdotuksia asiakkaan tai myyjan suunnalta, joka aiheuttaa liikehukkaa.

Palvelutuotantotiimin edustajat puolestaan kertoivat suurimman liikehukan aiheutuvan
vaiheissa 4 ja 8, jolloin he luovat kampanjamateriaaleja. On mahdollista, etta heille on
osoitettu epaselva tai puutteellinen tehtavananto, jonka takia he joutuvat etsiméén tietoa ja

materiaaleja eri [&hteista.

Materiaalien luomisessa seka niiden ja tiedon tallentamisessa kaytetaan erilaisia tydkaluja.
Tama lisaa liikkehukkaa palvelutuotantotiimille, silla he etsivat materiaaleja lukuisien eri

ohjelmien ja tytkalujen valilla.

Liikehukka tunnistettiin yleiseksi hukaksi, joka saattaa ajoittain olla erittdin aikaa vievaa,

mutta ennen kaikkea turhauttavaa.
Hukka 6 — Virheet

Jokainen haastateltava tunnisti selkeaksi ja toistuvaksi virheeksi puutteellisesta
kommunikaatiosta aiheutuvat vaarinymmarrykset. Yksi haastateltavista korosti, etta virheita
voi toki sattua missa tahansa vaiheessa prosessia. Suurimmat ja aikaa vievimmat virheet
ovat kuitenkin vajavaisesta kommunikaatiosta johtuvat virheet. Usein tallaiset tilanteet
johtavat siihen, ettd tuotetaan jotain muuta kuin on myyty. Tasta koituu korjauksia,
muutospyyntoja ja sisallon tuottamista uudelleen. Tama vie palvelutuotannolta jopa tuplasti

aikaa ja aiheuttaa jopa paivien viivastymisia.

Yksi haastateltavista toi esiin sen, etta vaikka haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta
hukka aiheutuu jo prosessin ensimmaisessa vaiheessa, usein virheet tulevat esiin vasta

myo6haisessa vaiheessa prosessia, yleensa vasta vaiheen 7 jalkeen.

Kommunikaation puutteesta aiheutuneet virheet ovat taysin tarpeettomia ja valtettavissa.
Pahimmassa tapauksessa ne tyéllistavat ja aiheuttavat tuplatyétéa kolmella eri osastolla.
Kaikkea hukkaa ei pystytd poistamaan ja asiakkaan toimintaa ei pystyta kontrolloimaan,
mutta sisaista kommunikaatiota on mahdollista parantaa ja ehkéista siité aiheutuvia hukkia.

Nama hukat voivat olla satojen eurojen arvoisia ja viivastyttaa prosessia useilla paivilla.

Virheet tunnistettin melko yleiseksi ja yhdeksi aikaa vievimmaksi sekda samalla myos

kalleimmaksi hukaksi.



33

Hukka 7 — Tydntekijoéiden hukkakayttd

Kaikki osallistujat vastasivat tdman hukkatyypin sopivan jokaiseen prosessin 12
vaiheeseen. Riippuen osallistujan osastosta, yleisimmaksi vaiheeksi télle hukkatyypille

nimettiin joko 4 ja 8 tai vaihe 6.

Molemmilta osastoilta yksi tyontekijd vastasi tyontekijoiden osaamisen valuvan hukkaan
tehtavissa, jotka ovat puhtaasti tiedon ja sisallon kopioimista yhdesté paikasta ja liittamista
toiseen paikkaan. Tai esimerkiksi sellaisten viestien tai sahkdpostien lahettamista, jotka olisi

mahdollista automatisoida. Tallaisia tehtavia tunnistettiin molemmilla osastoilla useita.

Toistuvien sahkopostien, joiden sisdlté on useimmiten sama, automatisoiminen olisi hyva
paikka aloittaa. Tama poistaisi tyontekijoiden hukkakayttéd, lisdisi tyon mielekkyytta

vapauttamalla aikaa merkityksellisempiin ty6tehtaviin.
5.3 Tulosten yhteenveto

Vallitseva prosessi sisdltdd haastattelujen perusteella paljon seka sisaista etta ulkoista
tietojen ja materiaalien odottelua. Tehtavat ja pyynnot patoutuvat paikoittain ja aiheuttavat
eri osastoilla ajoittaista toimettomuutta, jolloin tydntekija odottaa tyota ja toisaalta ajoittaista

ajan riittamattémyyttd, jolloin ty6 odottaa tekijaa.

Tutkimuksen perusteella selvisi, ettei yhden kampanjan lapisaattaminen kerralla useinkaan
talla hetkella toteudu. Syynd tdhé&n ovat sisdiset prosessit, joissa toiselta osastolta
odotetaan tietoja tai vahvistusta, jotta voidaan edetd. Jos virtauksessa on pysahdys el
odottelua, syntyy hukkaa. (Tuominen 2010, 86-87). Muuttamalla palvelutuotanto- ja
asiakaspalvelutiimien roolit hybridirooleiksi, joissa yksi ihminen voi vieda yhden kampanjan
ja asiakaskommunikaation I&pi alusta loppuun, valtyttaisiin sisdiseltd odotushukalta ja silta,

ettd yksi osasto on kiireinen ja toinen osasto odottaa toimettomana.

Nykyisessd prosessissa asiakaspalveluosaston kautta kulkee ja valitetddn viesteja.
Lapimenoaika ja tyontekijoiden ajankaytt6 olisi tehokkaampaa, mikali toisen osaston |&api
tapahtuva viestintd poistettaisiin. Viestejd voisi myods automatisoida, mutta kampanjan

valmistuessa vahvistusviestin olisi tehokkaampaa lahtea suoraan sen luoneelta osastolta.

Kaikkea odottelua ei valttAmattd saada taysin kitkettyda, silld osa odottelusta johtuu
asiakkaiden prosesseista, joihin ei voida suoraan vaikuttaa. Yhtena ulkoista odottelua
vahentavand kehitysideana haastatteluista kuitenkin nousi kaikkien tarpeellisten ja
vaadittavien materiaalien kerdaaminen heti kampanjan tilausvaiheessa. Odotteluhukkaa

voitaisiin karsia myos pyytamalld aina vahvistus valmiiksi seuraavaan vaiheeseen. Tallgin
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palvelutuotantotiimin ei tarvitse pyytdad ja odotella lisétietoja, vaan he pystyvat luomaan

kampanjan toimitetuilla tiedoilla.

Véahaiset tiedot prosessin alkuvaiheessa johtavat usein lukuisiin muutoskierroksiin, jotka
vievat paljon resursseja seka kohdeorganisaatiolta ettéd asiakkaalta. Muutoskierrosten
kitkemiseksi asiakasviestintda prosessin alussa tulisi suoraviivaistaa. Heille tulisi kertoa
materiaalien toimittamisen tarkeydesta ja sen vaikutuksesta kampanjan julkaisuaikatauluun
seka lopputuloksiin. Muutospyyntdjen kirjaamiseen ja valittAmiseen kuluu myés huomattava

aika, joka olisi saastettavissa hybridiroolien avulla.

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd kuvamateriaalien luomiseen kuluu merkittava aika
prosessista. Haastatteluista nousi ehdotus luoda valmiita kuvapohjia sekd hyddyntaa

tekoalya kuvien luomisen nopeuttamiseksi.

Yhden kampanjan luomiseen vaaditaan nykyisessa prosessissa lukuisia jarjestelmia ja
lagjaa tiedostojen hallinnointia eri jarjestelmissa. Jarjestelmien integrointi auttaisi
nopeuttamaan kampanjan lapivientiaikaa sekd vahentdmaan tyontekijoiden hukkakayttoa,
kun he joutuvat etsimaan tai kopioimaan tiedostoja jarjestelmésta toiseen. Tekoalya voisi
my6s hyddyntaa sisallon laaduntarkastamisessa seka sitouttavan sisallon luomisessa.
Sisdiseen tyodkaluun ehdotettiin lisattavaksi tekodly, joka suosittelisi sisaltba tai

mahdollistaisi sanojen ja lauseiden uudelleen muotoilun.
Eniten esiin nousseita kehitysehdotuksia:
e Hybridiroolit - toisen osaston odotteleminen loppuisi
e Valmiit kuvapohjat — nopeuttamaan kuvien luomista
e Tekodly laadun varmistamisessa ja sisalléon luonnissa
e Automaatioviestit ja muistutukset
o Tietojen kerddminen ja perustelut

o Ohjeet tai lapikaytavat asiat asiakkaan kanssa alussa, jotta saadaan

tarvittavat materiaalit ja tiedot heti ja valtytaan muutoskierroksilta

o Jarjestelmien integrointi

Tiedostojen hallinta

Hukkakartoitus
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Hukkakartoituksen mukaan kohdeorganisaation palvelutuotantoprosessissa yleisimmat ja
eniten toistuvat hukat vahenevassa jarjestyksessa olivat: odotteluhukka, yliprosessointi,

likehukka, virheet seké tyontekijéiden hukkakaytto (Kuva 8).

Yleisimmat hukat

Odotteluhukka

Yliprosessointi

Liikehukka

Virheet

Tyontekijoiden hukkakaytto

Kuva 8. Nykyprosessin yleisimmat hukat (Pajunen 2024)

Odotteluhukka oli prosessissa yleisin. Se sisalsi seka sisaista ettd ulkoista odottelua.
Sisdisessa odottelussa yksi osasto odottaa toiselta esim vahvistusta tai lisatietoja.

Ulkoisessa odottelussa asiakkaalta odotetaan hyvaksyntaa, vahvistusta tai materiaaleja.

Yliprosessointi on toinen merkittdva hukka, joka kohdeorganisaation tapauksessa koostui
paasaantoisesti asiakkaan pyytadmista muutoksista jo luotuihin kampanjamateriaaleihin.
Yliprosessointihukkaa olisi mahdollista vahentda muuttamalla asiakasviestintaa eika

sallimalla rajaton m&aréa muutoksia samaan hintaan.

Liikehukka mainittiin kartoituksessa ja haastatteluissa kolmanneksi eniten. Sen liséksi, etta
se on melko yleinen, se on ennenkaikkea aikaavievaa ja turhauttavaa. Liikehukkaa aiheutui

muun muassa tiedostoja etsittdaessa, materiaalien luomisessa ja niiden tallentamisessa.

Virhe-hukka, jota kohderorganisaatiossa haastateltavien mukaan ilmeni, johtui useimmiten
puutteellisesta kommunikaatiosta ja on taten véaltettavissa. Virhe-hukka koettiin yritykselle
kalleimmaksi ja aikaavievimmaksi, sillda pahimmillaan yhdestd puutteellisesta

kommunikaatiosta johtuva virhe saattoi koskea kolmea osastoa.

Tyo6ntekijoiden hukkakaytto oli listan vahiten toistuva hukka, mutta silla on suuri merkitys
siihen, kokevatko tydntekijat tyon mielekkdaksi, ja sen vaikutus tyotyytyvaisyyteen ja
esimerkiksi tydvoiman vaihtuvuuteen on suuri. Tata hukkaa poistamalla on mahdollisuus

vaikuttaa tyon mielekkyyteen.
5.4 Tavoiteprosessi, uusi toimintamalli

Nykytilan kuvaamisen jalkeen, myds tavoitetila kuvattiin arvovirtakuvauksen avulla.
Tavoiteprosessia varten kaytiin lapi visualisointi prosessin nykytilasta ja sitéd parannellen

luotin  malli tavoitetilasta. Tavoitetilan arvovirtakuvauksesta on poistettu arvoa
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tuottamattomia vaiheita eli hukkaa, jotka toistuivat kohderyhman kanssa luodussa
hukkakartoituksessa. Tarkoituksena on, etta alla piirretty tavoiteprosessi toimii yrityksen

uutena toimintamallina.

Uuden toimintamallin tarkoitus on suoraviivaistaa ja nopeuttaa lapimenoaikaa hukkia
poistamalla. Toimintamallia pilotoidaan ensin Suomessa. Pilotoinnin perusteella
toimintamallista pyritddn luomaan yrityksen eri liiketoimintayksikoille uusi standardi.
Standardointi ja yksinkertaistaminen on vaikeaa. Usein vasta monen iteraation jalkeen

paastaan toimivaan kokonaisuuteen. (Mikkonen 2022, 79.)

Alla on arvovirtakuvaus uudesta toimintamallista (Kuva 9). lhannemalli on luotu
haastatteluista  saatujen  kehitysehdotusten ja  hukkakartoituksen perusteella.
Hukkakartoitusta tarkasteltiin ja uudesta toimintamallista pyrittiin eliminoimaan kaikki eniten

toistuvat hukat ja tehottomat tyétehtavat.

Tiedonkulku Asiakas Osasto A+ C Osasto C

Hybridi vastaava

Tydkalut Tyokalu1 Tyokalu 2 1 -~ Tyokalu3 -~ Tyokalud
Tehtavien Oseso A ¢ . OwmAsc . Osasto Cvasazva . Omsaric . Osasto Castaava
kulku

Prosessi 1 Prosessi 2 Prosessi 3 Prosessi 4 Prosessi 5 Prosessi 6

Tekodly apuna Tekosly apuna Automaattiviesti Automaattiviesti
L Min. 5 min 10 min 5 min 5 min 5 min 5 min =35 minuuttia
Aikajana
Max. 1 tunti 45 min 15 min 48 tuntia 30 min 15 min = 2,15 pvaa

Kuva 9. Arvovirtakuvaus, kohdeorganisaation uusi toimintamalli (Pajunen 2024)

Tavoiteprosessi on luotu sen oletuksen pohjalta, ettd kaikki kehitysehdotukset olisi
mahdollista toteuttaa. Ihannetilassa tarvittavien tyokalujen maara vahentyisi yhdeksasta
tydkalusta neljaan tydkaluun. Osastojen maara kyseisen prosessin aikana vahenisi neljasta
osastosta kahteen. lhannetilassa prosessivaiheet vahenisivat puoleen, kahdestatoista
vaiheesta kuuteen vaiheeseen. Nykyprosessin lapimenoaika oli parhaimmillaan
keskimaarin 8,5 tuntia ja hitaimmillaan keskimaarin 8,75 paivaa. Ihannetilassa

l&pimenoaika on parhaimmillaan 35 minuuttia ja hitaimmillaan noin 2 paivaa.

Tavoiteprosessissa yhdistettiin kahden osaston tehtavat ja roolit yhdeksi hybridirooliksi,
sisaisen odotteluhukan vahentamiseksi. Roolien lisdksi tavoiteprosessin asiakasviestintaa

ja sen myaGta tarvittavien tietojen keraamistéa on tehostettu.
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Tekodlyda hyoddynnettédisiin  kahdessa vaiheessa siséllontuottamisessa seka laadun
varmistamisessa. Taman liséksi tavoiteprosessissa hyodynnetdan valmiita kuvapohijia.

Automaatiota hyddynnettaisiin automaattiviestien ja muistutusten muodossa.

Tavoiteprosessissa jarjestelmia on integroitu ja sen avulla tehostettu muun muassa

tiedostojen hallintaa ja vahentaa tarvittavien tydkalujen ja ohjelmistojen maaraa.

Uusi toimintamalli vastaa kehittdmistydn kolmea tavoitetta: hukan tunnistamista ja
poistamista prosessista, lapimenoajan lyhentamistd ja tehokkaampaa toimintamallia.
Prosessista tunnistettiin viisi aiemmin esiteltya eniten toistuvaa paahukkaa, jotka poistettiin.
Nain lapimenoaikaa pystyttiin lyhentamaan parhaimmillaan 8,5 tunnista 35 minuuttiin.
Toimintamalli on moninkertaisesti aiempaa tehokkaampi ja sitd entisestdan tehostaa

tekodly ja automaatiot, jotka on merkitty erillisen& kohtana arvovirtakuvaukseen.
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6 Johtopaatdkset ja pohdinta

Taman tyon tarkoituksena oli tunnistaa nykyisestd palvelutuotantoprosessista arvoa
tuottamattomia tyOvaiheita ja eliminoida n&ita hukkia prosessista. Kehittdmistyon
tuotoksena tavoiteltin uutta kustannus- ja aikatehokkaampaa toimintamallia. Tyon
tavoitteena oli kartoittaa tekodlyn ja automatisoinnin mahdollisuuksia tehokkuuden

lisdamiseksi.

Kehittamisty6én tuloksena syntyi lukuisia ideoita ja tapoja, joiden avulla kehittaa
nykyprosessia. Taman tyon tutkimuksellisen kehittamisen lahestymistavan vuoksi
johtopaatoksissa esitelladn tutkimuksen ja haastattelujen kautta nousseita kehitysideoita,

joita kohdeorganisaatio voi hyddyntdd nopeuttaakseen palvelutuotantoprosessia.

Kehittamishankkeen yhtena tavoitteena oli kartoittaa prosessinvaiheita ja tehtavia, joissa
tekodlya voisi hyddyntaa. Johtopaatdsten viimeisessa osiossa esitelladn haastatteluista

nousseita vaiheita, joita olisi mahdollista kehittda tekoalyn avulla.

Taman tyon teoriaosuudessa kerrottiin globalisaatiosta ja sen vaikutuksista digitaaliseen
rekrytointiin ja markkinointiin. Digitaaliselle rekrytoinnille globalisaation mahdollistama
tyonteko yli maa- ja mannerrajojen seka muutokset tydsuhteiden kestoissa, voi tarkoittaa
kiireisid aikoja, kun tybtehtdvid on yh& enemman auki. Tamakin lisda

palvelutuotantoprosessin nopeuden tarkeytta.

Tybn taustoissa mainittu tiettyjen alojen osaajapula lisdd tédméan tyodn
palvelutuotantoprosessin tehostamisen térkeyttd. Kohdeorganisaation yritysasiakkaat
tarvitsevat kiireisesti tyontekijoitd, jolloin on tarkeaa, ettéa heidan markkinointikampanjansa

saadaan mahdollisimman nopeasti kayntiin.

Automaatio tarjoaa yritykselle oivan mahdollisuuden toiminnan tuottavuuden lisaamiseksi,
kun rutiinitehtavista voidaan siirtdd tyontekijoita tehtdvien pariin, joita ei voida tai haluta
automatisoida. Na&in toiminta tehostuu ja samalla tyontekijat kokevat tyon
mielekkdammaksi, kun heidéan osaamistaan voidaan hyddyntaa mielekkdampien tehtavien

parissa.

Leanin painottama asiakasarvon lisdaminen seka digitaalisen markkinoinnin mahdollistama
vuorovaikutus asiakkaan kanssa ovat mahdollisuuksia yrityksen = kilpailukyvyn

vahvistamiseksi.
Aineiston kasittelysta

Honkasillan (2024) mukaan tutkimuksen aineiston jarjestaminen hallittavaan muotoon,

muokkaa aineistoa. Kun haastatteluaineisto ja kartoitukset koottiin yhteen tiedostoon,
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teemoitettiin ja luotiin yhteenvedoksi, analysoitava aineisto on muuttunut kerattyyn
aineistoon verrattuna. Tama vaikuttaa tiedon muodostamiseen ja siihen, ettd samasta

aineistosta voidaan saada erilaisia tulkintoja erilaisia analyysitekniikoita kayttamall&.

Tyo6n teoreettinen viitekehys ohjaa aineistosta tehtavia analyyseja (Honkasilta 2024). Tassa
tydssa kaytetty Lean-menetelma keskittyy hukkien tunnistamiseen ja eliminoimiseen,
johtaen ajattelua prosessien ja toimintojen tehostamiseen. On mahdollista, ettd toisen
menetelmén ja viitekehyksen valitsemalla aineistosta tehdyt analyysit ja tulkinnat olisivat

erilaisia.

Tutkimusongelma syntyi kohdeorganisaation tarpeesta luoda kustannustehokkaampi,
kilpailukykyisempi sek& skaalautuvampi palvelutuotantoprosessi. Karjalaisen (2008)
mukaan Lean on yksi yleisesti palvelumuotoilussa kaytetty menetelmd, jonka tarkoituksena
on tehostaa prosesseja ja luoda arvoa asiakkaalle tunnistamalla ja eliminoimalla hukkia,
sen sijaan, etta keskityttdisiin idecimaan uusia lisdarvoa tuottavia tekijoitd. Hukkien
kartoittaminen kohdeorganisaation nykyprosessissa kiinnosti minua, silld prosessin
tiedettin olevan tehoton ja manuaalinen. Tamé& oli suurin syy Lean-menetelméan

valitsemiseksi.
Lean-menetelmien valinta

Lean-tydkalujen avulla hukan tunnistaminen ja poistaminen on helppoa. Todellisuutta
prosessien tehostamisesta tulee kuitenkin vasta, kun yrityksen kulttuuri on muuttunut niin,
ettd koko organisaatio johdosta tyontekijoihin sisdistaa Lean-filosofian ja sitoutuu jatkuvaan

parantamiseen jokapdaivaisessa toiminnassa. (Jaatinen 2024.)

Tyokalulahtdinen Leanin kayttéonotto ilman sitoutumista Lean-filosofiaan ei johda
useinkaan toivottuun lopputulokseen. Taman tydn edetessd, selvisi, ettd Leanin
tunnistettuja ongelmia on sen vaativa sitoutuminen, joka monelta yrityksiltd puuttuu.
Paasaantoisesti hukan poistaminen on helppoa, mutta yritykset epdonnistuvat tytn
tasapainottamisessa. Joidenkin lahteiden mukaan jopa 90 prosenttia Lean-hankkeista
epaonnistuu. (Liker 2004, 115; Jokinen 2020, 8-10.)

Tastd syysta jonkin muun vdhemman sitoutumista vaativan kehittdmismenetelmén
valitseminen olisi saattanut tuoda varmempia parannuksia yrityksen prosessiin. Mikkosen
(2018) mukaan Leanin seka tassa tydssa esiteltavien kehitysideoiden onnistumisen tielle
voivat tulla  muun muassa sitoutumattomuus muutokseen, muutostarpeen
ymmartamattomyys, epaonnistumisten pelko, puuttuva toiminnan muutos esihenkildiden

toiminnassa ja ajattelussa seka ajanpuute kehittamistydlle.
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Tybn edetessd huomasin, ettd Leania on ymmarrettava hyvin syvallisesti ennen kuin sen
tyokaluja ja keinoja voi ottaa yrityksessa onnistuneesti kayttoon. Leanin haasteena on
myo6s, ettd se on hyvin tilannesidonnainen. T&assd tydssd mainittuja keinoja
virtaustehokkuuden parantamiseksi, olisi haastavaa soveltaa toiseen yritykseen tai

toimintaymparistoon.

Kehittdmistydssa haastateltin  prosessin avainhenkiloitd nykytilan kartoittamiseksi.
Haastateltavat haluttin  osallistaa prosessin  kehittmiseen ja ty0 toteutettiin
toimintatutkimuksena. Toimintatutkimus sek& tutkii etta pyrkii kehittdmaan vallitsevia
kaytantdja. Toimintatutkimukselle tyypillisia piirteita ovat: tiivis yhteistyd tutkijan ja
kohderyhméan valilla ja heidan aktiiviset roolinsa muutosprosessissa seka
ongelmakeskeisyys. (Kuula 2006.) Ongelmakeskeisyydella tdssa tydssa viitataan hukkien

tunnistamiseen keskittymiseen.

Haastattelujen nauhoittamatta jattaminen tarkoitti, ettd muut tutkijat eivat voi kayttaa
litteroituja haastatteluja uudelleen tai viitata haastatteluihin. Tama on yrityksen ja
haastateltavien tietosuojan kannalta turvallisin vaihtoehto, mutta samalla se ei mahdollista

jatkotutkimuksia jo tehtyjen haastattelujen pohjalta.

Keskeisiksi kasitteiksi valittin Lean-menetelma, arvoa lisadmaton toiminta, hukka ja
lapimenoaika. Lean-menetelma valittiin keskeiseksi kasitteeksi, silla se toimi tdman tyon
kehittamismenetelmana. Hukka on Leanin yksi keskeisimpié kasitteita seka olennainen osa
tatd opinnaytetydta ja kehittdmishanketta. Hukasta haluttin valita myds toinen,
arkikielisempi nimitys keskeisiin kasitteisiin eli arvoa lisdaméaton toiminta, mikali Lean tai
hukkakasite ei ole lukijalle entuudestaan tuttuja. Lapimenoaika oli my6s yksi keskeinen
késite taman kehittdmishankkeen kannalta, silla tyén tavoite oli luoda tehokkaampi

toimintamalli, jossa lapimenoaika on alkuperéista lapimenoaikaa selkeésti lyhyempi.
Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymyksend oli miten palvelutuotantoprosessia voi tehostaa Lean-menetelm&a
hyodyntamalla. Kysymykseen saatiin ainakin osittainen vastaus, silla prosessia voidaan
kehittdd tunnistamalla ja eliminoimalla hukkia, kuten ihannetilan arvovirtakuvauksessa ja

taman tydn tuotoksena saadussa toimintamallissa on tehty.

Samalla vastattiin osittain mygs toiseen tutkimuskysymykseen millaisia haasteita ja
pullonkauloja prosessissa télla hetkellda on. Haasteet ja pullonkaulat esiteltiin
tutkimustuloksissa ja niihin kuuluvat erilaiset hukkatyypit. Naistd suurimpia ovat seka
sisdinen ettd ulkoinen odotteluhukka ja puutteellisesta kommunikaatiosta aiheutuvat

yliprosessointi seka virhehukka.
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Kaikki tutkimuskysymykset limittyivat toisiinsa ja kolmas tutkimuskysymys |6ytyyko
prosessista turhia ty6vaiheita, joita poistamalla prosessi toimisi tehokkaammin, vastataan
myo6s arvovirtakuvauksessa. Turhia tyOvaiheita olivat kaikki, jotka sisélsivat sisaista
odottelua. Nama tydvaiheet taklattiin hybridiroolien avulla. Turhia tydvaiheita olivat myds
turhaa liiketta ja henkiloston hukkakaytt6a aiheuttavat, jotka usein johtuivat lukuisisten

jarjestelmien valilla vaihtelemisesta. Integraatioiden avulla ndma tydvaiheet voitiin poistaa.

Teemahaastattelut tuottivat toivottuja tuloksia tarjoten selkean kasityksen prosessin
nykytilasta, kehityskohteista sek& parannusehdotuksista. Puolistrukturoitu haastattelu antoi

tarpeeksi liikkumavaraa erindisille kysymysasetteluille ja -jarjestykselle.
Tutkimustulosten luotettavuus ja hyddyntaminen

Kohdeorganisaatio voi hyddyntaa tutkimuksen tuloksia ja kehittamistydn tuotosta toiminnan
kehittamisessa. Tutkimus tuotti uuden toimintamallin, joka kohdeorganisaation on
mahdollista ottaa kayttoon. Uudessa toimintamallissa on 6 vaihetta vdhemman ja
nopeimmillaan se on noin 14 kertaa nopeampi. Hitaimmillaankin uusi prosessi on 4 kertaa
alkuperaistd nopeampi. Siind on automatisoitu 2 tyvaihetta ja tekodlylla kahta tyévaihetta

on nopeutettu.

Kehittamishankkeen tuloksia voidaan pitdd patevina ja kohdeorganisaatiolle arvoa
tuottavina, silla uusi toimintamalli kdyttdonottamalla voidaan saastdd huomattava maara
resursseja ja luoda asiakkaalle arvoa nopeammin. Kohdeorganisaatio voi saada hyotya jo
vaikka muutamiakin toimenpiteitd tekemalld: poistamalla mainittuja hukkia prosessista,
automatisoimalla viestintaa tai hyddyntamalla tekoadlya kuvamateriaalien luomisessa tai

laaduntarkastamisessa.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitda luotettavina, silla haastateltavien vastaukset ja ideat
olivat melko yhtenevia ja tavoitemalli on luotu niiden perusteella. Luotettavuuden
parantamiseksi haastattelujen tueksi teetettiin hukkakartoituskysely ja haastatteluaineistoa
analysoitiin yleisten kaytantdjen, kuten koodauksen avulla. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2009, 26.)

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2009) mukaan luotettavuutta olisi voitu lisata
nauhoittamalla tai videoimalla haastattelutilanteet, jotta tutkijan lisaksi muidenkin olisi

mahdollisuus analysoida aineistoa.

Tutkimuksen tulokset ovat johdonmukaisia, silla haastattelut seka hukkakartoitusten
vastaukset tukivat toisiaan. Voidaan myos olettaa, ettd myos haastateltavien intresseissa
on ollut tunnistaa nykyprosessin pullonkauloja rehellisesti ja ideoida ty6vaiheiden
nopeuttamista, silla se helpottaa my6s heidan jokapaivaista tyotaan jatkossa.
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6.1 Jatkokehitysideoita

Jatkokehitysideana voisi tutkia tarkemmin automatisoinnin ja tekodlyn mahdollisuuksia.
Kohdeorganisaatio voisi myds tutkia samaa prosessia muissa liiketoimintayksikoissa ja
selvittda onko kaikissa yksikdissd samat pullonkaulat ja toistuvatko samat hukkatyypit
samoissa tydvaiheissa. Prosessia voisi my6s tarkastella laajemmin huomioiden

myyntiprossin seké jalkikasittelyn tai keskittya tarkemmin jompaankumpaan.

Kohdeorganisaatio voisi hydtya my0s oppaasta, jossa opastetaan Lean-filosofian
jalkauttamista yritykseen ja opastetaan henkiloston sitouttamista jatkuvaan parantamiseen.
Haastatteluissa nousseita aiheita, kuten kampanjapyyntéjen patoutumia ja tydtehtavien

aaltomaista liikehdint&a voisi tutkia tarkemmin ja selvittad mista tama johtuu.
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Liite 1. Haastattelukysymykset

1.

8.

9.

Kun katsot nykyista workflowta, mika olisi pienin maara toimintoja, jolla saataisiin

edelleen tuotettua arvoa asiakkaalle?
Missa kohtaa tyotehtavasi alkavat patoutua?
Kirjaa workflow:hun kuinka usein:
1. Odotat hyvaksyntaa?
2. Odotat toista osastoa tai kollegaasi?
3. Tydkalusi tai prosessit ovat puutteellisia?
Miké& prosessissa toimii? Mik& prosessissa ei toimi?

Loytyykd prosessista ylimdaraisia tybvaiheita, joita ilman prosessi toimisi
tehokkaammin?

Miten prosessista saataisiin tehokkaampi?
Miten paasisimme kahdeksan paivan lapimenoajasta parin paivan lapimenoaikaan?
Mitk& ovat suurimmat pullonkaulat tai haasteet?

Mik& on aikaavievin osuus?

10. Miten ideaaliprosessi toimisi?

11. Mita vaiheita voisi mielestasi automatisoida?

12. Miten tytkalut voisivat tukea tyétasi paremmin?



Liite 2. Hukkakartoitus — kahdeksan hukkaa

1. Missa kertyy eniten hukkaa?

2. Mitéa hukkatyyppia?

3. Merkitse hukat punaisella pallolla workflow:hun

01

Ylituotanto

‘flituotanto tarkoittaa
{k joiden)

02

Odottelu

Odotteluhukalla
i n tiedon

tuottamista lian paljon
tai vaaraan aikaan.

‘flituotanto tarkoittaa,
ettd kampanjoita
aloitetaan enemman
kuin niita valmistuu tai
kun yhdell3 osastolla
on enemman tehtavia
tai asiakkuuksia, kuin
he ehtivat hoitamaan.

odottelua tai hitaita
paatoksia. Se voi
tarkoittaa sits, etta tyd
odottaa tekijaa,
asiakas odottaa
palvelua tai tekija
odottaa tydta.

03

Kuljetus

Tiedostajen
tallentaminen tai
lahettaminen voi olla
wvirhealtista, kun asiat
voidaan "kuljettaa”
vaaraan paikkaan.

04

Yli-
prosessointi

Tiedon keruu ja
materiaalien hiominen
seka paattamattomyys
ovat yliprosessointia.

Jahkailu aiheuttaa
yliprosessointia ja
Jarruttaa toimintaa
eikd paatoksia saada
tehtyd.

Yliprosessoinnin
vaikutus voi nakya
esim kiireellisten
toimitusten viemisena
jonon karkeen, kun
yha useampi tilaus on
kiireellinen.

Varastointi

Kaikki aloitettu tyd,
jota el ole saatettu
loppuun, varastaituu.

Esimerkkeina aloitatut
projektit ja
asiakkuudet, jotka ovat
jo sybneet yritykselta
rahaa, aikaa ja
resursseja.

Lue erilaiset kahdeksan hukkaa ja katso nykyista workflowta

Liike

"Liike"hukka ei ole
puhtaasti fyysista, vaan
esim: silmien, sormien
ja mielen turhaa
liiketta

Yksittdisen tiedoston
stsiskely voi kestas
yhdelld tyéntekijalla
minuutin, mutta liike-
hukka voi olla jopa
useita prosentteja
tybajasta, kun
tarpeeksi moni
tydntekijs tekee samaa
tarpeeksi usein.

Virheet

Virheet aiheutuvat
usein
vaarinymmarryksista.
Yleinen syy virheille on
puutteellinen
kommunikaatio.

4 on vainut myyds
|didyn ratkaisun
asiakkaalle, mutta
mikali han ei
maarittele asiakkaan
tarpeita riittavan hyvin
tuotannolle, on
mahdollista, etta
tuotetaan jotain
muuta, kuin an myyty.

M

Tyontekijéiden

hukkakaytto

Mikali tyantekijalls ei
ole vapautta toimia
itsenaisesti, parantaa
tydprosesseja, kehittad
itseddn, kehittya
tytissaan tai kokea
tydtaan
merkitykselliseksi,
tama tarkoittaa
hukkakayttda.
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