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Hotellin vastaanoton toiminnot ovat hyvin keskeisessé asemassa asiakastyytyvaisyyden
kannalta. Ne linkittyvat siten myds koko organisaation tekemdaan tulokseen. Vastaanotto on
yleensa ensimmainen kontakti asiakkaaseen, ja asiakas saa ensivaikutelman kokonaiskuvasta
sen toimivuuden kautta. Toimeksiantajana opinnaytetyélle toimi Glo Hotel Art Helsingissa.

Tassa opinnaytetydssa keskitytddn palveluprosessien kehittdmiseen Leanin nakokulmasta.
Tavoitteena on selvittdd, onko Lean-johtamisfilosofiasta hydtya hotellin vastaanottopalveluissa.
Teoriaosuudessa selvitetaan mité Lean on, sen historiaa, tyokaluja, menetelmia ja tavoitteita.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin tyontekijoiden haastattelua ja havainnointia, pyrkimyksena
nostaa esille ongelmakohtia tydntekijan nakdkulmasta. Leanissa kaikki lahtee siita, etta pienetkin
ongelmat kasitellddn ja nain pyritddan jatkuvaan parantamiseen. Toimeksiantajan
vastaanottoprosessit ovat lahtokohtaisesti hyvin ammattimaisia ja toimivia, mutta tassa
opinnaytetytssa pureudutaan nimenomaan asiakkaalle nakymattémiin taustatoimintoihin. Niiden
toimiminen edesauttaa vastaanottoprosessien kehittymista vielakin paremmiksi.

Havainnointi toteutettiin kahdessa vaiheessa, ensimmainen kesalla 2016 oman tydskentelyn
lomassa. Toinen havainnointi tapahtui haastattelujen jalkeen, kun selvitettiin, tapahtuvatko
tyontekijoéiden mainitsemat asiat myos todellisuudessa. Haastatteluissa nousi esille asioita, jotka
aiheuttavat hukkaa. Juuri tatd hukkaa Lean pyrkii poistamaan. Haastattelun ja havainnoinnin
pohjalta tein muutaman ratkaisuehdotuksen, joilla helpotetaan vastaanottohenkilokunnan tyota.
Nama liittyvat etenkin varastojen yllapitoon. Toinen palavereissa tai kehityskeskusteluissa
kayttoon otettavat Kaizen -kysymykset, joilla yllapidetdan jatkuvaa toimintojen kehittdmista.
Opinnaytetyd itsessdan tullaan luovuttamaan toimeksiantajalle. Tata tullaan kayttamaan
henkildkunnan perehdyttamis- ja kouluttamismateriaalina. Opinnaytetytn tekemisen aikana
syntyi myds muutamia kaytannon ideoita, joita toteutetaan parhaillaan.
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From customer satisfaction’s point of view, the hotel reception’s functions are in a very important
role. They are linked to the profit of the whole organization. Front desk or reception is usually the
first contact to the customer. Customer gets the first impression of the whole organization and big
part of the overall experience through reception services. The thesis was commissioned by Glo
Hotel Art in Helsinki.

This thesis focuses on the developing of the service processes from the point of view of Lean.
The aim is to find out if Lean management is usable in hotel reception services. The theoretical
framework of the thesis consists of clarifying the concept of Lean and its history, tools, methods
and objectives.

Research methods which were used were interviews of the employees and observing while
working in the reception myself. The aspiration was to find out the problems in the reception
processes from the employee’s point of view. In following Lean principles, the key is to find even
the smallest problems and solve them immediately. Lean aims at continuous improvement of
operations. The processes in the reception are in principle very professional and functional but in
this thesis, the background functions which are invisible for the customer are the most important
ones.

The observation was accomplished in two parts. The first part was in the summer 2016 while
working in the reception. The second observation was held after the interviews. The aim was to
investigate if the issues which were discussed during the interviews, were taking place in the real
life as well. The thesis itself will be given to the commissioned hotel. It will be used as an
introduction and training material of the personnel. As a result of the thesis there some practical
ideas came up and will be put into practice as well.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa Lean-johtamisfilosofian periaat-
teet ja niiden soveltaminen hotellin vastaanottotoimintoihin. Opinnaytetyfssa tut-
kitaan, onko Leanista, sen tyOkaluista, arvoista ja menetelmistd hyttya hotel-
lialalla, ja voidaanko néaita ylipdatadan soveltaa hotellin palvelutoiminnoissa. Ta-
voitteena on kokonaisvaltaisen Lean ajattelun sisaistaminen hotellin vastaanot-
tohenkilokunnalle ja etenkin esimiehille. Toimeksiantajana talle opinnaytetydlle

on Glo Hotel Art Helsingissa.

1.1 Tyon tavoite ja taustat

Lean johtamisfilosofiana ja toimintastrategiana on ajankohtainen aihe, etenkin ta-
man paivan vaikeassa taloustilanteessa. Sita on kaytetty teollisuuden puolella jo
vuosikymmenia, ja se levida yritysten parissa monialaisesti koko ajan. Koska
Lean paéapiirteittédin on kannattavuuden ja tehokkuuden jatkuvaa parantamista,
sopii se hyvin myo6s palvelualoille. Palvelualoilla on kuitenkin heratty hitaasti

Lean-menetelmien hyddyntamiseen.

Lean tarkoittaa virtauksiin, eli tissa tapauksessa asiakkaisiin, keskittymista ja or-
ganisaatioiden kehittamistd. Sen mukaan kokonaisuuksien hahmottaminen ja
asiakkaiden tarpeisiin keskittyminen on hyvin tarkeaa. Paapiirteissaan Lean pois-
taa hukkaa ja lisatyota, se on joukko menetelmia ja sdantbja. Tassa opinnayte-
tydssa nahdaan kuitenkin Lean nimenomaan johtamisfilosofiana, kulttuurina ja

arvoina.

Jotta organisaatio voisi olla Lean, taytyy sen tarkastella liiketoimintastrategiaansa
ja miettid, mita arvoa se haluaa asiakkaalle luoda ja mitka sen operatiiviset ta-
voitteet ovat. Yritys ei voi olla Lean, mikali se ei tarvittaessa muuta toimintastra-

tegiaansa.
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Opinnaytetydssa esitellaan ensin toimeksiantaja, Glo Hotel Art, ja sen jalkeen
kaydaan lapi Leanin teoriaa ja kerrotaan tutkimusmenetelmista. Henkilokunnan
haastattelun ja vastaanottotydon ohessa tapahtuvan havainnoinnin perusteella
esitetdan ehdotuksia Lean-kulttuurin luomiselle hotellin vastaanottohenkilokun-
taan. Tavoitteena on selvittaa, onko Lean — johtamisfilosofian kaytostd hyotya
hotellin vastaanottotoiminnoissa. Tavoitteena ei ole valttamatta kehittad suoria
ratkaisuja hotellille, vaan saada henkilokunta ja esimiehet kehittdma&éan itse omaa

toimintaansa ja innostumaan Lean-kulttuurista.

1.2 Toimeksiantaja

Toimeksiantaja talle opinnaytetyolle I6ytyi tyoharjoittelupaikasta. Lifestyle-hotelli
GLO Hotel Art kuuluu GLO Hotellit Oy - hotelliketjuun, joka puolestaan on osa
Kamp Collection Hotelsia (entinen Kamp Group). Padkaupunkiseudulla toimiva
suomalainen hotelli- ja ravintolakonserni tyollistdd yli 400 ihmist&, ja sen liike-
vaihto on yli 50 miljoonaa euroa. GLO Hotellien lisdksi konserniin kuuluvat Hel-
singin huippuhotellit Lilla Roberts, Klaus K, Hotel Fabian ja Hotel Haven ravinto-
loineen seka Kamp Spa. Kesélla 2017 aukeaa uusi luksushotelli St. George. Kon-
sernin kansainvalisestikin tunnetuin hotelli on vuonna 1887 perustettu Hotel

Kamp. (Kamp Collection Hotels 2016.)

Muita GLO-hotelleja ovat GLO Kluuvi, GLO Sello ja GLO Airport. Ne kaikki sijait-
sevat paakaupunkiseudulla. GLO Art on rakennettu yli 100 vuotta vanhan Art
Nouveau-tyylisen rakennuksen ymparille. Paarakennuksessa sijaitsevat vas-
taanottotilat, aulabaari, ravintola, seka kokous-ja juhlatilat. Modernit hotellihuo-
neet on rakennettu ympardiviin rakennuksiin ja niihin on kulku paarakennuksen
kautta. Hotelli on uusittu vuonna 2012 ja vaihtoi silloin nime& Palace Kamp Hotel
Linnasta GLO Hotel Artiksi.

Linnan aikana kaytdssa oli neljakymmenta hotellihuonetta, ja laajennuksen ja ni-
menmuutoksen myota hotellihuoneita on nyt 171, neljassa eri huoneluokassa.

Huoneluokat ovat pieni kahden hengen huone GLO Smart, suurempi kahden
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hengen huone GLO Comfort, Luxe ja Sviitti. Huoneluokat eroavat toisistaan koon

ja huonevarustelun mukaan.

Muita palveluita ovat oma ravintola GLO Art Kitchen, l&aheinen kuntosali, pysa-

kointihalli ja persoonalliset kokous- ja juhlatilat. (Glo Hotels 2016.)

Vastaanotossa tyoskentelee kerrallaan kaksi vastaanottovirkailijaa. He huolehti-
vat myo6s aulabaarin toiminnasta, ainoastaan Kiireisind aikoina aulabaarissa on
baarityontekija. Vuoropaallikoita on yksi, vastaanottopaallikké on vastuussa vas-
taanoton toiminnasta, ja koko hotellin ja ravintolan toiminnasta vastaa General

Manager.

1.3 Vastaanottovirkailijan ty®

Hotellihuone on hotellin ydintuote. Se on se tuote, jonka vuoksi asiakas ostaa
palvelun yritykselté. Jotta se voisi vastata kaikkia asiakkaan tarpeita ja odotuksia,
se tarvitsee myds muita palveluita ymparilleen. (Rautiainen & Siiskonen 2007,
86.)

Vastaanottovirkailijan ty6 on useimmiten kiireistd, silla se on usein talon toimin-
nan keskipiste. Siina yhdistyvat useat eri toiminnot kuten kassapalvelut, neu-
vonta, puhelinkeskus sek& tavaran ja henkildiden vastaanotto. Vastaanotossa
hoidetaan my6s ulkoista ja sisdista viestintda, seka valitetdan informaatiota eri
osastoille. Lisaksi vastaanotossa asioi useita henkildita samanaikaisesti. Joissain
yrityksissa vastaanottovirkailija hoitaa my6s osittain tai kokonaan myyntipalvelun
tehtavia. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106-108).

Olen itse koulutukseltani vastaanottovirkailija, ja tydskentelen toimeksiantoyrityk-
sessa. Yllamainittujen ty6tehtavien lisaksi vastuullemme kuuluu myés aulabaarin
toiminta ja lukuisia eri taustatoita. Tehtavét on jaettu tyontekijéiden kesken muun
muassa vastuualueisiin (perehdytys, matkatoimistojen komissioiden tarkistus, ta-
varoiden tilaaminen, inventaario ja niin edelleen) ja lisaksi jokaisella vuorolla on

oma check-listansa, joka koostuu erilaisista paivittaisista ja viikoittaisista tyéteh-
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tavista. Tybvuorossa on kerrallaan aina kaksi vastaanottovirkailijaa, yo6lla vuo-
rossa on vain yksi. Ruuhka-aikoina, ennalta maarattyina ajankohtina, aulabaa-

rissa on tyontekija. Vastaanotto on auki lapi vuorokauden.
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2 TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetydssa kaytetdan tutkimusmenetelmind havainnointia ja haastattelua.
Opinnaytetyohon kuuluvat lahtotilannehaastattelut, ja haastateltavina toimivat
vastaanoton tyontekijat. Havainnointi toteutetaan suorittavan vastaanottotyon lo-

massa.

Palveluita tutkittaessa laadulliset ja maaralliset tutkimukset, eli kvantitatiiviset ja
kvalitatiiviset tutkimukset, ja niista saatu tieto, usein taydentavat toisiaan. Kvanti-
tatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan usein tilastollisia menetelmi&, kun taas kva-
litatiivisessa tutkimuksessa pyritd&dn ymmartamaan ilmioita. Kaytannossa se tar-
koittaa sita, ettd annetaan tilaa tutkittavien henkildiden nakdkulmille ja kokemuk-
sille (Tuulaniemi 2011, 143-144). Opinnaytetydssa kaytetdan siis kvalitatiivista

tutkimusta, jonka menetelmina kaytetaan haastattelua ja havainnointia.

2.1 Haastattelut

Koska monet Lean-tutkijat, muun muassa Liker ja Tuominen, maarittelevat kah-
deksanneksi hukan muodoksi (ks. kpl 4.4) tydntekijan luovuuden menettamisen,
on haastattelemalla pyritty siihen, ettd tyontekijdiden &&ni saataisiin kuuluviin.
Tyontekijdilla on kaytdnnon tietoa ja kokemusta prosessien toimimisesta.

Haastattelu on hyva menetelma etsittdessa vastaanottotydon ongelmakohtia, silla
tyontekijat itse paasevat kertomaan mielipiteensa itseaan koskevista asioista.
Haastattelun etuna on, ettéa aineiston keruuta voidaan sédéadella tilanteen mukaan
ja vastaajia myotaillen. Siina on my6s mahdollisuuksia tulkita vastauksia. Haas-
tattelussa halutaan korostaa sitd, ettd vastaaja nahdaan subjektina, ja hanelle
annetaan mahdollisuus tuoda itsedén esille. (Hirsjarvi ym. 2009, 207-208.)
Tassé tapauksessa haastateltava paasee kertomaan tyotddn koskevia asioita.
Vastaajat on myos helppo saada tutkimukseen mukaan, esimerkiksi tdssé tutki-
muksessa haastattelut ovat tapahtuneet tyfaikana tyopaikalla. Etuna on my6s

se, ettd haastatteluhetki on kesken tydpéaivan, ja yleensa tapahtumat ja vuoron
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tehtavat ovat tuoreessa muistissa. Haastattelussa voidaan myds syventaa saa-

tavia tietoja esittamalla lisdkysymyksia (Hirsjarvi ym. 2009, 207-208).

Huonoina puolina voidaan pitaa sita, ettd haastattelijan rooliin ja tehtaviin koulut-
tautuminen ja perehtyminen vievat aikaa, kuten myds haastattelut. Siihen voi si-
saltya virhelahteita, jotka voivat aiheutua niin haastattelijasta kuin haastateltavas-
takin. Haastateltava voi kokea tilanteen uhkaavaksi tai pelottavaksi tai han voi
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastattelu on kuin keskustelua, jossa
kuitenkin haastattelija ohjaa keskustelua ja se on ymmarrettava systemaattisen
tiedonkeruun muotona. Strukturoidussa, eli lomakehaastattelussa kaytetaan lo-
maketta apuna. Kysymysten esittamisjarjestys on maaratty. (Hirsjarvi ym. 2009,
204-208.)

Haastattelun kysymykset on laadittu siten, etta pystyttaisiin saamaan selville
mahdollisia pullonkaulojen syntymiseen johtavia tekij6ita ja mihin aikaan paivasta
tai viikosta niitd syntyy. Halutaan selvittad myds sitd, minka tyontekijat kokevat
kiireena ja voisiko asiakkaan lapimenoaikaa jotenkin lyhentaa poistamalla huk-
kaa. Sama kysymys kysytdan eri tavalla monia kertoja, jotta mahdollisimman
moni asia nousisi esille. Haastattelun vastauksien pohjalta voidaan tehda paran-

nuksia toimintatapoihin. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina.

Haastateltavina toimivat vastaanoton tyontekijat. Heitéd oli kahdeksan henkil64a,
osa taysiaikaisessa tydsuhteessa olevia ja osa osa-aikaisessa tydsuhteessa ole-
via. Haastattelut toteutettiin heti tydntekijan vuoron jalkeen, jotta tydta koskevat
asiat olisivat mahdollisimman hyvin mielessa. Haastattelutilana toimi vastaanoton
takahuone, ja haastattelutilanteessa olivat |asna ainoastaan haastattelija ja haas-
tateltavana oleva tyontekija. Haastattelukysymykset I6ytyvat liitteena 1 opinnay-

tetydn lopusta.

2.2 Havainnointi

Oman tyon ohella sek&a vastaanoton toita ulkopuolelta seuraamalla tapahtuvan

havainnoinnin avulla saadaan selville, toimivatko tyontekijat niin kuin he sanovat
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toimivansa, ja nousevatko mahdolliset ongelmakohdat esille. Tieteellinen havain-
nointi on systemaattista tarkkailua, ja monilla tieteenaloilla on omat havainnointi-
menetelmansa. Havainnoinnin avulla voidaan saada suoraa ja valitonta tietoa yk-
siléiden ja organisaation toiminnasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 212—-213.) Vastaanoton
tyo etenkin kiiretilanteissa on vaikeasti ennakoitavissa ja tilanteet muuttuvat no-
peasti, seka siind ollaan jatkuvassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Koska Lean-ajattelutapa pyrkii poistamaan hukkaa ja ongelmatilanteita, on ha-

vainnointi hyvd menetelma loytamaan ne.

Havainnointimenetelmien haittana voi olla se, etta tutkija saattaa hairita tilan-
netta, ja tilanteen kulku voi siitd syysta muuttua (Hirsjarvi ym. 2009, 213). Nain
ollen havainnointi myés oman tydén lomassa on hyva keino valttaa tata. Opinnay-
tetydssa kaytetddn siis kahta havainnoinnin lajia, systemaattista ja osallistuvaa
havainnointia. Systemaattista havainnointia voi tehda esimerkiksi tyopaikoilla,
kun halutaan tutkia tyon rationalisointia ja toiminnan tehokkuutta (Hirsjarvi ym.
2009, 215).

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin "tsekkauslistaa”, jossa on lueteltu toiminnat ja
havainnoitsija merkitsee, esiintyyko listassa oleva kohta tietyn ajanjakson kulu-
essa vai ei. Tassa opinnaytetydssa havainnointijaksoina ovat aamu- ja iltavuorot
erikseen. Lista kootaan haastattelun pohjalta nousseiden aiheiden pohjalta, ja
tutkitaan, tulevatko asiat todellisuudessa esille myds taméan tyovuoron aikana,
seka nouseeko mahdollisesti muita ongelmakohtia esille. Havainnointilomaketta
ei julkaista tassa opinnaytetydssa, koska esille nousi liiketoiminnallisia asioita,

joita halutaan pitda organisaation omana tietona.
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3 PALVELUN LUONNE

Palvelua voidaan katsoa joko kuluttajan tai tuottajan ndkdkulmasta. Tuottajan né-
kokulmasta se on tapahtumien ja prosessien tulos. Siihen voi sisaltya jokin konk-
reettinen tuotos tai tuote, mutta padasiassa palvelu on aineetonta. Se on toimen-
piteiden sarja, joka tuottaa asiakkaalle hyotya. Valilla asiakas osallistuu palvelun
tuottamiseen enemman ja valilla vahemman. Asiakas tuo kuitenkin palveluun
aina hallitsemattoman ja joskus yllatyksellisen osuuden. Palvelun tuottaja voi pyr-

kia saamaan asiakkaan toimimaan haluamallaan tavalla. (Kinnunen 2003, 7).

3.1 Palvelun laatu

Palvelu on monimutkainen ilmig, jolla on monia tarkoituksia. Se voi vaihdella hen-
kilokohtaisesta palvelusta palveluna tuotteeseen tai tarjoukseen. Kone tai mel-
kein mika tahansa tuote voidaan muuttaa palveluksi, jos myyja tai tuottaja pystyy
vastaamaan asiakkaan vaatimuksiin ja heidan valillaan syntyy vuorovaikutusta.
(Gronroos 2007, 52-53.)

Monimutkaisen luonteen ansiosta myds palvelun laatu on monisaikeinen asia.
Tuotteiden laatu liittyy [&heisesti niiden teknisiin ominaisuuksiin. Usein laadun pa-
rantaminen mainitaan maaritteleméattd mita laadulla tarkoitetaan, kuinka asiak-
kaat kokevat sen ja kuinka sita edistetaan. Maarittely voi talloin jaada liian kapea-
alaiseksi. Yleensa asiakkaat kokevat palvelun laadun paljon laajemmin kuin vain
teknisiin seikkoihin paneutuen. Tulee aina muistaa, etta laatu on téarkea sellai-

sena, kuin asiakas sen kokee. (Gronroos 2007, 98-100.)

Koettuun palvelun laatuun liittyy olennaisesti se, mita asiakkaan ja asiakaspalve-
luhenkilon vélisesséa vuorovaikutuksessa eli palvelutapaamisessa tapahtuu. Pal-
velun laadulla on kaksi ulottuvuutta, teknillinen ja toiminnallinen laatu, eli loppu-
tulosulottuvuus ja prosessiulottuvuus. Teknillinen laatu kuvaa sita, mitd asiak-
kaalle loppujen lopuksi jaa kateen palvelukokemuksesta, ja toiminnallinen sita,
miten se héanelle tuotetaan. Myds yrityksen imago vaikuttaa koettuun kokonais-

laatuun. Jos esimerkiksi asiakkaalla on mydnteinen ennakkokasitys yrityksesta,
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niin han saattaa antaa pienet virheet hel[pommin anteeksi ja ne eivét vaikuta héa-

nen mielestaan laatuun. (Grénroos 2007, 100-101.)

3.2 Arvon tuottaminen asiakkaalle ja lisaarvo

Kuten edellékin on jo todettu, arvot ovat Leanin tarkein perusta. Arvon luominen
on kuitenkin myos palveluyrityksen perustehtava. Asiakkaat ovat valmiita maksa-
maan arvon saamisesta. Yrityksen omistajat maarittelevat yrityksen perustehta-
vat, eli sen, minka tyyppista arvoa yritys haluaa tuottaa asiakkailleen. Silla tarkoi-
tetaan hinnan ja hyddyn valista suhdetta. Arvo ei ole valttdmattd suoraan rahal-
lista arvoa, vaan asiakkaan kokema hyodyllisyys. Se on aina suhteessa aikai-
sempiin kokemuksiin, se on aina siis suhteellista. (Tuulaniemi 2013, 30-31.) Kal-
lis tuote ei valttamatta tarkoita parempaa arvoa. Edullinen tuote tai palvelu voi
tuottaa asiakkaalle enemman arvoa, jos silla on parempi hinta-laatusuhde. (Tuu-
laniemi 2013, 32.)

Yrityksen asiakkailleen antama arvolupaus on liiketoiminnan yksi keskeisimmista
asioista. Se maarittelee, kuinka erottua kilpailijoista, ja kertoo tiivistetysti mita asi-
akkaille tarjotaan. (Tuulaniemi 2013, 33.) Kdmp Collection Hotelsilla se on "We
enrich the lives of our Community” (Kamp Collection Hotels 2016). Tasta voi ve-
taa johtopaatdksena, ettd yritys haluaa rikastuttaa inmisten elamaa, luoda koke-

muksia ja elamyksia.

Lisdarvon tuottaminen kuuluu monien yritysten strategisiin tavoitteisiin. Lisaarvo
syntyy siitd, kun asiakkaalle lisataan palvelusta saatua ja koettua hyotya. (Tuula-
niemi 2013, 38.) Majoitusalalla lisdarvoa voi tuottaa esimerkiksi huomioimalla ta-
kaisin palaavaa asiakasta. Kun kirjaa ylés hanen mieltymyksensa, esimerkiksi
huonetoiveensa, ja toteuttaa ne seuraavan majoituksen yhteydessa, asiakkaalle

on tuotettu lisdarvoa.
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3.3 Palveluprosessit

Jotta voi ymmartaa Leania, tulisi ensin ymmartaé prosessit ja prosessijohtami-
nen. Lean ei voi olla erillisend organisaation toiminnasta. Sen on tuotettava asi-
akkaalle arvoa tuottavia prosesseja ja sen lahtékohtana on organisaation muu-
toksentarve. Tuomisen mukaan tdman mallin kayttaminen ei voi olla pelkka it-
seisarvo, vaan sen tulisi tukea yrityksen paivittaista toimintaa seka olla strategi-
sesti linjassa tulevaisuuden tavoitteiden kanssa. Nain ollen yrityksen tulee tuntea
missio, visio, arvot ja strategia seka tavoitteet, joihin pyritdan. Ne luovat pohjan

Leanin kehittamiselle. (Tuominen 2010c, 4.)

Erilaisista ty6vaiheista koostuvaa tapahtumasarjaa kutsutaan prosessiksi. Niissa
syntyy jokin palvelu tai tuote, ja on olennaista, etté asiakas toimii siina keskeisena
tekijanad. Asiakastyytyvaisyys, eli asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttyminen,

on yksi prosessin toimivuuden mittareista. (Pesonen 2007, 129.)
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4 LEAN- AJATTELU JA SEN MERKITYS
VASTAANOTTOTOIMINNOISSA

Lean on kasite, jonka tutkijat kehittivat seuratessaan Toyotaa ja sen tehokkuutta.
Tutkijat James P. Womack, Daniel T.Jones ja Daniel Roos, Machine that Chan-
ged the World-kirjan kirjoittajat, perustivat kirjansa tutkimustyéhon. He tutkivat
Toyotan tapaan toimia ja tutkivat samalla Toyotan historiaa. Heidan mukaansa
Lean koostuu seuraavista periaatteista: Tiimity0, viestinta, resurssien tehokas
hyédyntaminen ja hukan poistaminen, seka jatkuvat parannukset. (Modig & Ahl-
strom 2013, 79.) Nain ollen sen voi ajatella olevan kaytannéssa maalaisjarjen
kayttda. Se on ongelmien tunnistamista ja niiden systemaattista ratkaisemista.
Ratkaisut suunnitellaan yhdessa tyoyhteison kesken ja ne vakiinnutetaan kaytan-
toon. Asiat oikein tekemalla saadaan tyytyvaisia asiakkaita, ja taten syntyy tu-

losta.

Kirjallisuuden lisd&ntymisen myo6td myos Lean on kehittynyt. Niin tutkijat kuin or-
ganisaatiotkin ovat kehittdneet siité itsenaisen konseptin. Leania on sovellettu
tuotannon lisaksi muihinkin toimintoihin hyvin laaja-alaisesti. Kuitenkaan yleisesti
hyvaksyttya maaritelmaa ei ole vielakaan, vaikka Lean onkin levittaytynyt kaikki-
alle. Joidenkin lahteiden mukaan se on abstrakti asia: asennoituminen, filosofia,
kulttuuri ja periaate. Toisissa lahteissd se on konkreettisempi asia: menetelma,
tydskentelytapa ja tyokalu. Kasitteen epajohdonmukainen maarittely ja pirstoutu-
minen ovat ongelma seka tutkijoille etta kaytannon ihmisille, silla koko ajan li-
séantyvassa tiedossa saattaa olla kyse aivan eri asioista. (Modig & Ahlstrém
2013, 84-85.)

Toyotan perusarvot tulevat esille kirjassa The Toyota Way. Teos on myds Leanin

arvojen perusta. Arvot on jaettu kahden otsikon alle:

1. Jatkuvat parannukset
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Haasteet — laaditaan pitkdjanteinen visio ja kohdataan haasteet rohkeasti

ja luovasti.

e Kaizen (jatkuvat parannukset) — toimintaa parannetaan jatkuvasti kehityk-
sen ja innovaation takaamiseksi.

e Genchi Genbutsu (mene katsomaan) — tosiasiat selvitetdan suoraan lah-

teesta, jotta oikeat paatdkset voidaan tehda heti. Sen jalkeen asiasta muo-

dostetaan yhteinen ndkemys ja tavoite toteutetaan nopeasti.

2. Kunnioitus ihmisia kohtaan:

¢ Kunnioitus — kunnioitetaan toisia. Tehdaan kaikki toisten ymmartamiseksi,
otetaan vastuuta ja tehdaan toita, jotta keskinainen luottamus saavutettai-
siin

¢ Yhteisty0 — rohkaistaan muita henkil6kohtaiseen ja ammatilliseen kehitty-
miseen, kerrotaan kehittymismahdollisuuksista toisille ja maksimoidaan
yksilon ja tiimin tulokset.

(Modig & Ahlstrém 2013, 82.)

4.1 Historia

Toyotan perustaja Kiichiro Toyoda loi yritykselleen ensimmaisen tukipilarin, "just-
in-time”- filosofian, isdnsa alun perin omaan tekstiilituotantofirmaan luoman filo-
sofian pohjalta. Han oli lanseerannut vuonna 1896 automatisoidut kangaspuut,
joissa oli toiminto, joka pysaytti tuotannon, kun lanka katkesi. Nain oli mahdollista
maaritelld, analysoida ja eliminoida ongelma valittomasti. Just-in-time tarkoitti
Sitd, etta karsittiin varastoja ja tuotettiin vain sita, mita asiakas halusi. Nain luotiin

tuotantoon virtaus, jossa jokaisen tuotteen tuli virrata sujuvasti tuotannon l&api.
Toisen maailmansodan jalkeen Japanissa oli suuri resurssipula. Sen teollinen

kehitys oli lansimaita jaljessa, ja raaka-aineista oli pulaa suurten kuljetuskustan-

nusten ja niukkojen omien voimavarojen vuoksi. Resurssien niukkuudesta joh-
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tuen Toyota joutui kehittamaan uuden tavan tehokkuuden lisaéamiseen. Resurs-
sipulan johdosta se alkoi keskittya virtaustehokkuuteen. Toyota korosti oikean
teknologian ja raaka-aineiden kayttda. Tuotettiin ainoastaan sitéa mita asiakas tar-
vitsi, ja juuri oikea maara. Asiakkaan tarpeet kartoitettiin tarkasti, ja informaatio
kuljetettiin nopeasti tuotantovaiheiden lapi, ja alihankkijoilta tilattiin oikea maara
raaka-aineita. Laheisella vuorovaikutuksella asiakkaan kanssa pystyttiin kehitta-
maan toivotunlaisia tuotteita. (Modig & Ahlstrom 2013, 70-72.)

Toinen pyrkimys oli varmistaa valmistettujen tuotteiden tehokas jakelu. Valtettiin
keskeneraisia tuotteita ja valmiiden tuotteiden varastointia, johon olisi kulunut re-
sursseja varastoinnin muodossa. Tavoitteena oli hankkia raaka-aineet, valmistaa
tuote, ja toimittaa se asiakkaalle nopeasti. Toyotan tavoitteeksi tuli siis maksi-
moida prosessin virtaustehokkuus. Kaikki "hukan” muodot karsittiin pois. Yritys
maaritteli seitseman hukan muotoa, ja yhteista niille oli se, ettéd ne hidastivat tuo-
tantovirtausta, eivatka tuottaneet arvoa tuotteelle tai asiakkaalle. (Modig & Ahl-
strom 2013, 74.)

Koska Toyotalla ei ollut varaa toimittaa asiakkaille puutteellisia tai viallisia tuot-
teita, tuotannonohjauksesta ja laadunvalvonnasta tuli erittéain tarkeitd asioita.
Tyontekijat ottivat vastuun kokonaisuudesta ja laadusta ja siitd, etté kaikki tehtiin
alusta asti oikein. Ongelmia pidettiin myonteisina asioina, ja niita pidettiin kehit-
tamisen ja parantamisen perustana. Ongelma piti tunnistaa, analysoida ja poistaa
heti lopullisesti. Virhetta ei saanut paastaa asiakkaalle asti. (Modig & Ahlstrém
2013, 76.) Toyotan menestys kuitenkin perustuu yhtion ydinfilosofiaan, ihmisten
motivoimiseen ja sen kykyyn kehittaa johtajia ja yllapitaa oppivaa organisaatiota
(Liker 2004, 6).

4.2 Tehokkuus

Leanin oppien mukaan tehokkuutta on kahta erilaista, virtaus- ja resurssitehok-
kuutta (Modig & Ahlstrém 2013, 7). Seuraavissa kappaleissa kerrotaan naiden

kahden tehokkuuden erot.
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4.2.1 Resurssitehokkuus

Resurssitehokkuus on tavallisin ja perinteisin tehokkuuden muoto. Se on arvoa
tuottavien resurssien mahdollisimman tehokasta hyddyntamista. Teollisuuden
kehitys onkin pohjautunut resurssien tehokkuuden parantamiseen. Kaytantona
on, etta tehtava pilkotaan moneen eri osaan ja sen suorittavat eri henkiltt, osastot
tai jopa eri organisaatiot. Toinen kaytantd on ollut mittakaavaetujen, eli volyymin,
tavoittelu. Tehtavat niputetaan yhteen niin, ettéd henkilot, osastot tai organisaatiot
tekevat toistuvasti samanlaisia tehtavia. Nain tehostamisella on saatu vaikutuksia
yksikkdkustannuksiin. Resurssien tehokas hyddyntaminen on tehokkuusmittauk-
sen ja -tarkastelun laht6kohta. Se on myds lahtbkohta eri alojen organisaatioiden

muodostamisessa, ohjaamisessa ja johtamisessa.

Resurssitehokkuudessa korostetaan tuotteen tai palvelun tuottamiseen tarvitta-
via resursseja; fyysisia resursseja, kuten toimitiloja, laitteita ja tuotteita, tai henki-
l6resursseja, kuten henkilokunta eri osastoilla. Siind mitataan, kuinka paljon jo-
tain resurssia kaytetaan suhteessa tiettyyn ajanjaksoon. Resurssien kayton te-
hokkuus on taloudellisesti hyvin jarkevaa, ja siihen kannattaa pyrkia kaikessa toi-
minnassa. Tappiota, joka syntyy resurssien tehottomasta kaytdstd, kutsutaan
vaihtoehtoiskustannukseksi. Tall6in resursseihin kaytetty raha tulisi kayttaa jo-
honkin muuhun. (Modig & Ahlstrém 2013, 9-11.)

Monet organisaatiot keskittyvat virtaustehokkuuden sijaan resurssitehokkuuteen,
ja siita tulee usein paatarkoitus. Se voikin olla asiakkaan kannalta ongelmallista.
Jos organisaatio keskittyy liikaa resurssitehokkuuteen, sen tuloksena voi syntya
uusia tarpeita, joihin tarvitaan taas lisda resursseja. Virtaustehokkuuteen tahtaa-

VasSsé organisaatiossa naita tarpeita ei synny. (Modig & Ahlstrom 2013, 47.)

4.2.2 Virtaustehokkuus ja prosessit

Virtaustehokkuudessa keskitytaan jalostettavaan yksikkoon; palveluissa asiak-

kaaseen ja teollisuudessa tuotteeseen (Modig & Ahlstrom 2013, 7). Leanissa
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keskitytaan virtaustehokkuuteen. Se syntyy prosesseissa. Esimerkkeiné voi mai-
nita kehitys-, palvelu- tai tuotantoprosessit. (Modig & Ahlstrém 2013, 17.) Proses-
sit sisaltavat erilaisia toimintoja. Ne voidaan jakaa arvoa tuottaviksi toiminnoiksi
ja arvoa tuottamattomiksi toiminnoiksi. Kun virtaustehokkuutta korostetaan, kaikki
arvoa tuottamattomat toiminnot poistetaan ja jaljelle jaavat vain arvoa tuottavat

toiminnot.

Prosessit maaraytyvat virtausyksikon, esimerkiksi asiakkaan, mukaan. Se, mita
prosessissa viedaan eteenpain, kutsutaan virtausyksikoksi. Se voi olla materiaa-
lia, informaatiota tai ihmisia. Prosessit on tarked maaritella virtausyksikbon nako-
kulmasta, jotta myds virtaustehokkuutta voidaan ymmartaa. Monet organisaatiot
maadrittelevat prosessin itse toiminnan mukaan, mika tarkoittaa sita, etta asia-
kasnakokulma unohtuu. Prosessin rajojen maaritteleminen on tarkeda, koska se
vaikuttaa lapimenoajan mittaamiseen. Se on aika, joka virtausyksikdlta kuluu, kun
se etenee prosessin alusta loppuun. Se on yksi virtaustehokkuuden laskemi-
sessa tarvittavista komponenteista. Myods tassa on tarkedd omaksua virtausyksi-
kon nakokulma. Prosessin ja lapimenoajan pituuden maarittely on tarkeaa, jotta
voi havaita kaikki ongelmakohdat ja sité kautta voi luoda esimerkiksi uusia palve-
luinnovaatioita (Modig & Ahlstrom 2013, 19-22.)

4.2.3 Arvon tuottaminen ja tarpeen tunnistaminen

Arvo ja tarve ovat virtaustehokkuuden ulottuvuudet. Arvon sisalto taytyy maarit-
taa jalleen virtausyksikon, tdssd tapauksessa asiakkaan, nékdkulmasta. Tar-
keinta on aika, jolloin asiakas saa arvoa. Naita ovat toiminnot, joiden aikana vir-
tausyksikkd jalostuu tai etenee prosessissa. Arvoa tuottamattomassa toimin-
nossa virtausyksikko taas ei jalostu, esimerkiksi jos asiakas joutuu jonottamaan
tai jos tuote seisoo turhaan varastossa ja menee pilalle. Arvo maaraytyy asiak-
kaan ndkokulmasta. On tarkea ymmartaa ja maaritelld, kuka on asiakas. Kun vir-

tausyksikkdonad on asiakas, on tarkea ymmartaa valittoman ja valillisen tarpeen
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ero. (Modig & Ahlstrom 2013, 23-24.) "Asiakkaan kokema arvo on hyédyn ja hin-
nan valinen suhde. Siispa tuotteen hinnan laskiessa tai asiakkaan kokeman hyo6-
dyn kasvaessa tuotteen arvo lisdantyy. Tuotteen lisdarvo on siis kilpailutekija.”
(Tuulaniemi 2011, 37.)

Valittomassa tarpeessa on usein kyse konkreettisesta tuloksesta ja valillisessa
tarpeessa kokemuksesta. Asiakkaan kannalta on tarkeaa kiinnittd&d molempiin
huomiota. Virtaustehokkuus on arvoa tuottavien toimintojen summa suhteessa
lapimenoaikaan. Nopein mahdollinen palvelu ei aina tuota asiakkaalle tarpeeksi
arvoa. (Modig & Ahlstrom 2013, 25.) Esimerkiksi hotellissa asiakas varaa hotelli-
huoneen. Jos han kuitenkin varaa sviitin, tyydytetaan silloin valiton tarve (majoi-
tus) ja valillinen tarve (elamys). Valillisen tarpeen, esimerkiksi jonotustilanteessa,
voisi tyydyttaa keksimalla asiakkaalle télloin jotain erityista tekemisté. Esimerkiksi
ryhmat voivat tayttaa valmiiksi majoituskortteja tai asiakas voidaan ohjata baarin
puolelle, kun vastaanotossa on ruuhkaa (tdma toimii ainoastaan silloin, kun baa-

rissa on tyontekija), ja niin edelleen.

Nopein mahdollinen palvelu ei aina tuota asiakkaalle tarpeeksi arvoa (Modig &
Anlstrom 2013, 26). Joku asiakas saattaa haluta jutella vastaanottohenkilokun-
nan kanssa kokemuksistaan lentomatkalla, kysella kaupungin menovinkkeja kai-
kessa rauhassa ja ottaa vield oluen aulabaarista ennen kuin menee huoneeseen.
Joku arvostaa sit, ettd huone on mahdollisimman l&hella ulko-ovea ja vastaan-
ottoa ensimmaisessa kerroksessa ja toinen mahdollisimman korkealla ja viimei-
sessa nurkassa. Kaikki ndma toiminnot pidentavat lapimenoaikaa, mutta tuovat
arvoa prosessiin, ja myos virtaustehokkuus paranee. Asiakkaan tarpeet sanele-

vat aina sen, mita virtaustehokkuus on (Modig & Ahlstrém 2013, 26).
Virtaustehokkuudessa on siis kyse siitd, kuinka suuri osuus arvoa tuottavilla toi-

minnoilla on l&apimenoajasta. Siin& ei ole kyse arvoa tuottavien toimintojen no-

peuttamisesta vaan arvoa tuottamattomien toimintojen karsimisesta. On myos
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kyse "oikean” nopeuden marittamisesta, oikea nopeus asiakkaalle seka tyonteki-
jalle, ja asiakkaan saaman arvon maksimoimisesta loytamalla oikea tasapaino.
(Modig & Ahlstrém 2013, 27-28).

Prosessien toimintaa sdatelee niin kutsuttu pullonkaulojen laki. Se selittdad, miksi
organisaatioiden on hankala saada virtauksiaan tehokkaiksi. Palvelupolun, jonkin
tietyn prosessin, varrella on usein pyséahdyksia, joihin muodostuu jonoja, pullon-
kauloja. Ne ovat prosessin vaiheita, tai yksittaisia toimintoja, jotka rajoittavat la-
pimenoaikaa. Taman lain mukaan prosessin lapimenoaika riippuu siité prosessin
vaiheesta, jonka jaksoaika on pisin, ja jossa lapivirtaus on pienintd. Pullon-
kaulaprosesseilla on kaksi ominaisuuspiirrettd; muodostuu jono (siitd huolimatta
virtaako prosessin lapi materiaalia, informaatiota vai ihmisid) ja sen jalkeen tule-
vat prosessin vaiheet joutuvat odottamaan vuoroaan, joten niitd ei paasta hyo-
dyntdmaan taysin. Pullonkaulat siis lisdavat lapimenoaikaa, koska ké&sittelya
odottavista virtausyksikoistd muodostuu jono. Lapimenoajan piteneminen ei tuota
arvoa, koska kyse on odottamisesta. Suureen virtaustehokkuuteen pyrittdessa
pullonkauloja taytyy karttaa. Pullonkaulojen syntymiseen on kaksi syyta. Ensin-
nakin prosessin vaiheet taytyy tehda tietyssa jarjestyksessa. Toinen syy on se,
ettd prosesseissa on vaihteluita ja eri virtausyksikoilla menee prosessin vaiheisiin
eri aika. Vaihteluista on mahdotonta paasta eroon, ja se vaikuttaa prosesseihin
ja virtaustehokkuuteen negatiivisesti. (Modig & Ahlstrém 2013, 37-39). Tata

esiintyy nimenomaan vastaanotossa joka ikinen paiva, kellonajasta rippumatta.

Toinen prosessien toimintaan vaikuttavista laeista on laki vaihtelun, resurssite-
hokkuuden ja lapimenoajan vélisestda yhteydesta. Avaintekijana on vaihtelun
suuri vaikutus virtaustehokkuuteen. Se vaikuttaa organisaatioiden kykyyn yhdis-
téaa hyva resurssitehokkuus ja hyva virtaustehokkuus. Vaihtelun syyt voidaan luo-
kitella kolmeen luokkaan; resurssit, virtausyksikot ja ulkoiset tekijat. Vaihtelua voi-
vat aiheuttaa resurssit, eli esimerkiksi koneet, jotka menevat epakuntoon. Jotkin
kayttojarjestelmat voivat olla hitaita, ja kokenut henkilokunta hoitaa asiat nope-
ammin kuin aloittelijat. Virtausyksikkoina jotkut asiakkaat tarvitsevat esimerkiksi

enemman neuvoja kuin toiset, tavarat ovat hukassa jne. Vaihtelua aiheuttavia
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ulkoisia tekijoita voivat olla esimerkiksi kausiluontoinen kysynta. (Modig & Ahl-
strom 2013, 37-39).

Vaihtelun ymmartadminen ja sen mukanaan tuomien asioiden ratkaiseminen on
erittdin tarkedd vastaanoton tydssa. Vaihtelua esiintyy péaivittain, ja tapahtumia
on vaikea ennustaa. Vaikka tiedetaan tulevien asiakkaiden mééara, vime hetken
huonevarauksia voi syntyd, kuten myds peruutuksia. Jos tulijoita on paljon, to-
dennékadisesti heidan sisdankirjautumiseenkin menee paljon aikaa. Toisaalta he
voivat tulla tasaisesti pitkin paivaa, ja joskus isoina ryppaina. Turistiryhmaét tulevat
isona ryhmana, mutta heidan sisdankirjautumisprosessiinsa ei yleensa mene
kauaa aikaa, koska heista on etukateen jo niin paljon tietoa, ettéa heidan tuloansa
on voitu valmistella etukateen, muun muassa katsoa valmiiksi huoneet ja tehda
huoneavaimet. Heilla on myds matkanjohtaja mukanaan, joka opastaa asiakkai-

taan. Hotellissa ei voida yleensa tietaa, koska ihmiset saapuvat.

Vaihteluiden valilla on yhteys. Kasittelyajan vaihtelu aiheuttaa vaihtelua toisen
vaiheen aloitusaikaan. Kaikissa prosesseissa ilmenee vaihtelua, etenkin, jos vir-
tausyksikot ovat ihmisid. Kaikki ihmiset ja heidén tarpeensa ovat erilaisia. lhmis-
ten kasittelya ei voida vakioida samalla tavalla kuin materiaalin tai informaation
(Modig & Ahlstrém 2013, 39).

Leanissa virtaustehokkuus maaritelladn uudeksi tehokkuuden muodoksi, jossa
huomio kaantyy pois resurssitehokkuudesta. Virtaustehokkuudessa se kohdistuu
jalostettavaan yksikkdon. Palveluissa se on asiakas, jonka tarpeita taytetaan eri-
laisin toiminnoin. Toisin sanoen virtaustehokkuuden paahuomio on yksikdssa,
joka virtaa organisaation lapi. (Modig & Ahlstrom 2013, 45.) Hotellissa esimerk-
kina voisi olla se, kun asiakas kirjautuu sisdan ja paasee huoneeseen. Asiakas
saapuu hotelliin, jonka vastaanotossa on jonoa. Han jonottaa x minuuttia, jotta
paasee palveltavaksi. Sisdankirjautumisprosessi kestad x minuuttia, kaikki sujuu
hyvin (tekniikka pelaa, huone heti saatavilla jne.). Hanet opastetaan huoneeseen,

jonka héan loytaa helposti, eikd se ole kaukana vastaanotosta. Huone on siisti ja
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asiakas on siihen tyytyvainen, ja han paasee tyytyvaisend majoittumaan. Aikaa

tdhan meni kaiken kaikkiaan x minuuttia.

Arvoa tuottavaa aikaa tasta oli palveltavana oltu aika, arvoa tuottamatonta se,
jonka asiakas joutui odottamaan. Virtaustehokkuustarkastelussa arvo méaaraytyy
virtausyksikon, eli tissa tapauksessa asiakkaan, nakdkulmasta, eli sen ajan mu-
kaan, jona asiakas saa arvoa. Organisaation tasolla virtausaika osoittaa, miten
hyvin se jalostaa virtausyksikoitaan; saavatko yksikét arvoa, vai seisovatko ne
tyhjan panttina. (Modig & Ahlstrém 2013, 45.)

Kumpi naista sitten on tarkeampi? On tarkedad kayttaa resursseja tehokkaasti,
mutta on myos taytettava tehokkaasti asiakkaan tarpeet. Hyvan kannattavuuden
ja asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi tarvitaan seké resurssi- etta virtaustehok-
kuutta. Naiden yhdistaminen on haasteellista, silla siihen vaikuttaa organisaation
toiminta. (Modig & Ahlstrom 2013, 15.)

4.3 Tehottomuus ja hukka

Tehottomuuden lahteita ovat pitkat lApimenoajat, useat virtausyksikot ja uudel-
leen aloittamisen tarve. Pitka lapimenoaika saattaa synnyttaa uusia tarpeita. Kun
tarvetta ei pystyta tyydyttamaan tai tdyttamaan, syntyy uusia tarpeita ja ne puo-
lestaan synnyttavat uusia tarpeita. Syntyy siis ketjureaktio. Jos asiakas esimer-
kiksi tarvitsee majoitusta ja han varaa hotellihuoneen, voidaan tata pitaa ensisi-
jaisena tarpeena. Jos prosessi venyy, ja asiakas ei saakaan huonetta sovittuun
aikaan, syntyy toissijaisia tarpeita, esimerkiksi hanelle voi tulla nalka tai han tar-
vitsee tekemista. Vastaanottohenkilokunta koittaa keksia hanelle tekemista tai et-
sid hanelle ruokapaikkaa. Jos vaikka henkildkunnan ehdottama paikka onkin
kiinni tai asiakas ei saa sielta toivomaansa ruokaa, asiakas voi pettya, mista ai-
heutuu uusia toissijaisia tarpeita. Nain asiakkaat pitaisi taas saada tyytyvaisiksi.
Ep&onnistuminen asiakkaan ensisijaisen tarpeen tyydyttdmisessa voi panna
alulle syy-seurausketjun, joka synnyttéa uusia toissijaisia tarpeita. (Modig & Ahl-
stréom 2013, 48.)
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On tarkeda pystya hoitamaan asiakkaan ongelmat heti, jotta han pysyy tyytyvai-
sena, ja jotta harmi ei ehdi kasaantua. Monesti tydssani olen huomannut, etta jos
asiakkaalla on jotain huomautettavaa esimerkiksi huoneesta, ja jos ongelmaa ei
heti korjata niin koko kokonaiskuva hotellista saattaa muuttua. Myods tydntekijan
nakokulmasta on tarkeaa pystya hoitamaan asiat "pois alta” heti, koska jos hoi-
tamattomia asioita kasaantuu, myos stressin maara saattaa lisdantya. Jos ongel-
man ratkaisu joudutaan siirtAmaan eteenpain jollekin toiselle henkildlle, saattaa

tulla informaatiokatkoksia.

Pitkasta lapimenoajasta seuraa siis joukko muita ongelmia. Se aiheuttaa odotta-
mista, joka vaikuttaa asiakkaisiin (ja tyontekijoihin) kielteisesti, ja saa heidat tun-
temaan ikavystymista, turhautumista ja artyneisyytta. Jos tyontekijat kohtaavat
tata usein, se vaikuttaa negatiivisesti tarmokkuuteen ja inspiraatioon. He voivat
alkaa unohdella asioita ja lakata valittamasta tydohon kuuluvista asioista. Kieltei-
sista seurauksista tulee haasteita ja ongelmia, jotka organisaation on hoidettava,
miké taas vaatii uusia resursseja ja toimintoja. (Modig & Ahlstrom 2013, 50.) Toi-
nen tehottomuuden lahde on tarve hoitaa monta asiaa samanaikaisesti, kun on
monta virtausyksikkda. Liian monen asian samanaikaisella hoitamisella voi olla
negatiivisia seurauksia. (Modig & Ahlstrém 2013, 51.) Tamé& on hyvin luonteen-
omaista vastaanottovirkailijan tydssa. Asiakkaita on paljon ja heilla on paallekkai-
sid tarpeita ja ongelmia mita pitaa hoitaa; puhelin soi, séhkdposteihin pitaa rea-
goida, ja hotellin toisilla osastoilla saattaa olla asiaa vastaanottoon. TallGin asioi-

den priorisointi on erityisen tarkeaa.

Jos hotellin henkilokunta joutuu kasittelemé&éan suurta asiakasjoukkoa samaan ai-
kaan, on vaarana, etta yksittéiset asiakkaat kokevat jaAdvansad muiden varjoon.
Hotellin voi olla vaikea ottaa jokainen yksittdinen asiakas vastaan kaikessa rau-
hassa, kun jonossa odottaa monta vasynytta asiakasta. Kokonaiskuva voi ka-
dota, ja kohtaaminen jaada persoonattomammaksi. Pettyneiden asiakkaiden

saaminen hyvdlle tuulelle vaatii taas lisaresursseja. Kun asiakaspalvelija joutuu
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hoitamaan monta asiaa samanaikaisesti, on vaarana, ettd han alkaa unohdella

asioita ja tekemaan virheita.

Liian monen asian samaan aikaan hoitaminen luo toissijaisia tarpeita. Koska re-
surssitehokkaan organisaation tehtavana on varmistaa, etta ty6ta on aina ja siita
ei ole ikind pulaa, niin vaarana on, etta keskeneréisten virtausyksikdiden maara
kasvaa. Kun asiat eivét ole enda hallinnassa, se aiheuttaa turhautumista ja stres-
sia. Talldin kokonaiskuvan muodostaminen on vaikeampaa, ja ongelmia ei valt-
tamatta havaita keskeneraisten téiden seasta. N&in ollen organisaatio joutuu in-
vestoimaan ylimaaraisiin resursseihin ja kehittdmaan toimintoja niin, ettd suuren
virtausyksikkomaaran kasittely onnistuu. Nama toissijaiset tarpeet syntyvat vain
siksi, koska henkilokunnan on kasiteltdva suurta méaraa virtausyksikaoita. (Modig
& Anlstrém 2013, 52-54.)

Resurssitehokkuuteen keskittyvassa organisaatiossa kolmas tehottomuuden
lahde liittyy tarpeeseen aloittaa tehtdva moneen kertaan uudelleen. Jos esimer-
kiksi hotellissa on Kiire, ja sdhkdposti on taynna viesteja, viestin lukeminen taytyy
aloittaa monta kertaa alusta ja joutuu ehka tarkistamaan tietoja moneen kertaan
ja pohtimaan jonkin asian merkitystd useaan kertaan. Aika ja energia, joka kay-
tetdan tyon luokitteluun ja jarjestamiseen, aiheuttaa viivastyksia. Se tarkoittaa,
ettd joudumme palaamaan samojen tietojen pariin kerta toisensa jalkeen. Mita
vahemman meilla on kerrallaan hoidettavia asioita, sen helpompi niihin on kes-
kittyd. Tehtavan uudelleen aloittaminen voi tarkoittaa myos sita, etta tehtava siir-
retaan henkilolta toiselle. Asiakas turhautuu, kun hanet esimerkiksi yhdistetaan
puhelimessa eteenpain aina uudelle henkil6lle ja hdnen asiansa hoitaminen lyk-
kaantyy. (Modig & Ahlstrom 2013, 54-55.) Vastaanottotyéssa on niin paljon sa-
manaikaisesti tapahtuvia asioita, ja kaikki koneella tapahtuva tyd tehdaan vas-
taanottotiskilla, joten uhkana on, ettd keskittymista vaativat tyot keskeytyvat

monta kertaa.

Koska uudelleen aloittaminen tarkoittaa virtausyksikon kasittelyn keskeytymista,
seurauksena saattaa olla toissijaisia tarpeita. Asioiden unohtelu pakottaa aloitta-

maan tehtavan uudelleen. Tyontekijoista tekee tehottomia nimenomaan henkisen
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sietokyvyn rajallisuus. Informaatiota on vaarassa hukkua, mika johtaa virheisiin,
huolimattomiin siirtoihin ja sitd kautta ongelmiin ja isompaan tyotaakkaan. Asiak-
kaan toissijaisia tarpeita muodostuu siksi, koska organisaatio epaonnistuu ensi-
sijaisen tarpeen tyydyttamisessa. Asiakkaalle syntyvat toissijaiset tarpeet ovat
haitallisia, koska ne teettavat lisatyota, eivatka tuota asiakkaalle arvoa. Voisi
luulla, ettd asiakas saa lisdarvoa, kun pitkittyneen palveluprosessin myota asia-
kas saadaan tyytyvaiseksi. Nain ei kuitenkaan ole, silla asiakkaan ongelma olisi
pitdnyt saada hoidettua saman tien ja tahan lisatydhon meneva aika kaytettya
muiden asiakkaiden palvelemiseen. Lisatyd on hé&vikkia. (Modig & Ahlstrém
2013, 58-60.)

Hukan muodot (Liker 2007, 88):

Hukan muoto

Ylituotanto tuottamalla liikaa tavaroita tai palve-
luja mita tarvittaisiin, syntyy liikaa huk-
kaa, -> tarpeeton henkilokunnan palk-
kaaminen seka varastointi- ja kuljetus-

kustannukset

Odottelu Aika, joka kuluu, kun odotetaan seu-

raava tybvaihetta, asiakasta jne.

Kuljettaminen keskeneraisen tyon kuljettelu (esimer-
kiksi tyontekijalta toiselle) tai materiaa-

linen siirtely varastosta toiseen.

Tarpeeton kasittely Huonon tydkalun tai suunnittelun
vuoksi jopa koko prosessi voi olla
turha. Voidaan tuottaa laadukkaampi

tuote kuin on valttamatonta.
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Varastointi

Materiaalien / tuotteiden liilan suuri
maara varastossa. Voi aiheuttaa huk-
kaa esimerkiksi pilalle mennessaan ja

lisaty6ta tavaroiden sijoittelussa.

Tarpeeton liikkuminen

Turha liike, minka tyontekija joutuu te-
kemaan tyon aikana, esimerkiksi tava-
roiden etsiminen, kurkottaminen ja pi-

noaminen.

Viat

Viallisen osan tai palvelun tuottami-
nen, korjaaminen, uudelleen tyollista-

minen tai tydn uudelleen aloittaminen

Ideoiden ja luovuuden kayttamatta jat-

taminen

Tybn suorittajalla saattaa olla par-

haimmat kehitysehdotukset.

5S — menetelmé hukan poistoon

Yksi menetelmé& hukan poistoon on 5S-tydkalu. Se on Toyotan kehittelema ja

auttaa eliminoimaan hukasta syntyvia virheita, vikoja ja vahinkoja.

1. Sorttaus — poistetaan tydalueelta kaikki tavara, jota ei tarvita ko. tyotehta-

vaan

2. Sijoittelu — kaikilla tavaroilla on oma paikka ja ne |0ytyvat omilta paikoil-

taan.

3. Siivous — kaikki jarjestyksessa ja siistina.

4. Standardointi — edellisien kohtien tulos, paivittaiset rutiinit

5. Sisukkuus — jatkuva parantamisen prosessi.

Jotkut organisaatiot sekoittavat Leanin ja 5S:n, joillekin 5S on yhta kuin Lean.

Taytyy kuitenkin muistaa, ettéa 5S on vain tasaisen virtauksen tueksi kehitetty ty6-

kalu. (Liker 2007, 150-152.)
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5 LEAN-AJATTELUN SOVELTAMINEN
VASTAANOTTOTOIMINNOISSA

Leanin toimintastrategian toteuttaminen on valtava haaste. Resurssitehokkaan
organisaation muuttaminen virtaustehokkaaksi vaatii koko organisaation ja tyon-
tekijéiden ajatusmaailman muuttamista. Johtamiseen kohdistuu suuria vaatimuk-
sia, silla tyontekijat pitaisi saada pohtimaan koko ajan, miten virtausta voisi pa-
rantaa ja ennen kaikkea, miten omaa tyéntekoa voisi parantaa. (Modig & Ahl-
strom 2013, 157.) Tyontekijoita ei voi jattad yksin taman asian kanssa, vaan joh-
tajien ja esimiesten pitdisi pystya keksiméaéan ja antamaan tyokaluja tyontekijoille

siitd, miten he voisivat kehittaa toimintaansa.

Tarkoituksena on saada tyontekijat itse kehittdmaan toimintatapojaan jatkuvasti.
He saavat itse miettia parannuksia omaan tydhénsa. Tavoitteena on l6ytaa jokai-
sen tyontekijat vahvuudet ja nain asettaa heidat tekemaan oikeita tehtéavia orga-
nisaatiossa. Kun tyontekijat saadaan mukaan kehittamiseen, se takaa paremman

sitoutumisen, priorisoinnin ja paremmat ratkaisut. (Laaksoharju 2016.)

Esimerkkeind Lean-ajattelun vaatimista muutoksista voivat olla organisaatiora-
kenteen muutokset, kannustusjarjestelman kehittaminen, urakehitysvaihtoehto-
jen luominen ja rekrytointijarjestelman kehittdminen. Taytyy muistaa, etta Lean ei
ole prosessi, joka alkaa jostain ja paattyy jonnekin, vaan se on matka, joka ei
paaty milloinkaan. Kehitettavaa on aina ja ongelmia on aina. Lean antaa toteut-
tamiseen erilaisia keinoja: periaatteita ja arvoja, tyokaluja ja menetelmia. Niita on
abstrakteja ja konkreettisia, seka yksityiskohtaisia etté yleisia. (Modig & Ahlstrom
2013, 159-157.)
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5.1 Henkil6kunnan sitouttamisen tarkeys

Keskeista tuloksen tekemisen kannalta palvelualalla on asiakaskeskeisyys. Olen-
naista on kuunnella, sopeutua ja oppia. Tahan on otettava mukaan koko henkil6-
kunta ja asiakkaat. Nykyaikana henkilokunnan kehittamisen avulla pyritaan pie-
nentdmaan kustannuksia ja lisddmaan myyntia ja voittoja. Jos kustannuksia pie-
nennetaén ainoastaan henkildkustannuksia vahentamalla, vaikuttaa se usein
suoraan palvelun laatuun, toiminnan joustavuuteen ja tuote- tai palvelukehityk-
seen. Henkiloston on pystyttava toimimaan oma-aloitteisesti ja nopeasti, jotta se
pystyisi vastaamaan ulkoapain tuleviin muutosvaateisiin. Henkilékunnan luovuu-
delle ja omalle harkinnalle ei ja& liikkumavaraa, jos tyotehtavat on suunniteltu liian
jaykkien periaatteiden pohjalta. Yhteisty6hon perustuvat johtamismallit edellytta-
vat henkildkunnan parempaa sitoutumista organisaatioon ja sen paamaariin. (Sa-
rala & Sarala 2001, 27.)

Muutosvastarintaa esiintyy siella missa tehdaan muutoksia. Sita syntyy, kun hen-
kilokunnalle ei ole kerrottu tarpeeksi selkedsti muutoksen syista ja syntyy epai-
lyksia. Muutosvastarinnan oireita ovat esimerkiksi negatiivisuus, passiivisuus ja
kriittisyys. Muutosvastarinnalla on kuitenkin myds positiivinen nakdkulma, silla se
estaa lilan hataiset ratkaisut. Se myos pakottaa perustelemaan lisaa tehtyja paa-

toksié ja uusi toimintatapoja. (Kukkola 2015.)

Osaaminen on tyontekijan kykyjen summa, hanen tietonsa ja taitonsa, kokemuk-
sensa, alykkyytensa ja persoonallisuutensa. Siihen sisaltyy myds hanen kykynsa
oppia, ja halu kayttaa koko potentiaalinsa. (Oliver & Pressey 2007, 293).

5.2 Kayttoonoton edellytykset ja perehdytys

Monet yritykset toteuttavat Leania melko pintapuoleisesti. Ne keskittyvét liikaa
Leanin tyOkaluihin, kuten 5S, ymmartamatta sita, etta Leanin on ulotuttava koko
organisaatioon. Etenkin johtajien on sitouduttava paivittaisiin operaatioihin ja jat-

kuvaan parantamiseen. (Liker 2004, 7.)
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Kuten aiemmin on todettu, Lean rohkaisee esimiehia antamaan vastuuta tyonte-
kijoille. Glo Artissa on pitkdan ollut tyontekijoilla henkilokohtaiset vastuualueet,
joihin liittyviin asioihin he saavat itse vaikuttaa ja esittda ratkaisuja. Vastaanotto-
tyon luonne myo6s pakottaa tekemaan valilla itse nopeita ja isojakin paatoksia. On
kuitenkin tarke&a, etta tyontekijoiden ongelmanratkaisutaitoja kehitettaisiin edel-
leen. Hyvia tilanteita voisivat olla esimerkiksi palaverit, joita vastaanoton henkil®-

kunnalla on kuukausittain.

5.3 Haastattelujen ja havainnoinnin tulokset

Tassa kappaleessa esiin nousseita kohtia kasitelladn vain pintapuolisesti, jotta
hotellin liiketoiminnalliset seikat pysyisivat yrityksen sisalla. Haastatteluissa nousi
esiin kaikki hukan muodot. Haastatteluissa ilmeni tarkeana seikkana se, etta jo-
kainen tyontekija ottaa vakavasti tyohonsa liittyvat ongelmakohdat ja on valmis
puuttumaan niihin. Kysymykset oli asetettu siten, ettd mahdollista hukkaa tulisi
esiin mahdollisimman paljon, ja pienimmatkin ongelmakohdat saataisiin esille.
Tassa koen onnistuneeni hyvin, silla vaikka kysymys aina tavallaan toisti itseéaan,
haastateltavilta saatiin uusia vastauksia. Varsinaisesti keskeisissa palvelupro-
sesseissa ja tyokalujen toimivuudessa ei noussut esiin ongelmia. Kehitettdvaa
l6ytyi lahinn& pienista taustatoiminnoista, kuten tdiden esivalmisteluista. Toi-
saalta resurssipula etenkin kiireaikoina nousi vahvasti esiin. Myds tiimityon tar-
keys ja hotellin kaikkien osastojen valinen kommunikointi nousivat usean haas-

tateltavan kohdalla haasteena.

Kuten aiemmin on todettu, vaihtelu on vastaanottotydssa lasna koko ajan ja se
nousi esiin usean haastateltavan kohdalla. Ruuhkapiikkeja on vaikea ennustaa
etukateen ja se saattaa aiheuttaa kiirettd vastaanotossa. Ruuhkaa aiheuttavia
syita 1oytyi seka hotellin sisaisista toiminnoista etta ulkoisista tekij6ista, johon on
vaikea vaikuttaa. Ulkoisia tekijoitd ovat esimerkiksi sadolot, taksikuskien kayttay-
tyminen (ottaako oikean asiakkaan kyytiinsa, noutaako hanet aulasta jne.) ja ta-

varantoimittajien tai tydmiesten opastus talossa.
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Havainnoinnissa, jonka tarkoituksena oli todentaa haastatteluissa esille tulleet
ongelmakohdat, voitiin vahvistaa ndma kaikki. Naiden liséksi nousi esille tavaroi-
den sijoittelun tarkeys. Jotkin tavarat on varastoitu epaloogisesti ja niiden hake-

miseen kuluu liikaa aikaa.

Uudelleen aloittamisen tarve nousi esiin havainnoinnissa. Vastaanotossa kaik-
kein tarkein tehtava on tietysti palvella asiakasta. Asiakas voi olla yhteydessa
joko kasvotusten, meilitse tai puhelimitse. Taman lisaksi on kaikki taustatyot,
jotka suoritetaan tietokoneella, tai joudutaan poistumaan tyopisteelta esimerkiksi
hotellihuoneeseen tai varastoon. Jokin keskittymista vaativa, esimerkiksi laskun-
korjaus tai sdhkoposti, saattaa keskeytya useasti ja sen uudelleen aloittaminen

vie taas aikaa.

Haastatteluiden ja havainnoinnin pohjalta nousi esiin muutamia kehitysehdotuk-

sia, jotka on esitelty seuraavassa kappaleessa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Edella esiin nousseiden asioiden pohjalta henkilékunnan perehdytyksen tarkeys
korostuu. Heti ensimmaisesta paivasta lahtien tulisi henkildkunnalle esittaa yri-
tyksen arvot, ja tietenkin Leanin arvot. Heille taytyy painottaa sita, etta organisaa-
tio on Lean, ja se tarkoittaa jokaisen henkilokunnan, tadssa tapauksessa vastaan-
ottohenkilékunnan, jasenen perehtymista joko tdhan opinnaytety6hon tai muuhun

Lean oppaaseen.

Lean-ajattelutapaa voisi tuoda henkildkunnan tietoon konkreettisesti siis jo edella
mainituissa palavereissa. Tiimitydn kehittdmistd, ongelmanratkaisutaitoa ja
Lean- ajattelutavan sisaistamista voisi harjoittaa esimerkiksi yksinkertasilla ryh-
matdilla tai pienryhmisséd keskustelemalla, kayttamalla apukysymyksia, joita
nousi esille haastattelujen kautta. Kaytammeko resursseja tehokkaasti? Ovatko
tyontekijat tehokkaasti tyollistettyja? Teemmeko turhia asioita, teemmekd niita
vaaraan aikaan tai vaarassa jarjestyksessa? Joudummeko tekemaan paljon lisé-
toita virheiden takia? Naihin kysymyksiin vastaamisen jalkeen pohditaan ratkai-
suja yhdessa ja tehdaan kooste, joka toimitetaan kaikille vastaanotossa tydsken-
televille henkilGille ja esimiehille.

Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen on tarkeaa. Se on sita etenkin hotellin tyyp-
pisessa palveluyrityksessa. Hotellin pitaa pystyd ennakoimaan asiakkaiden tar-
peet, mita tarvitaan, milloin tarve syntyy ja mink& maaran asiakas tarvitsee. Tar-
peiden tarkka ennakointi on kuitenkin mahdotonta. (Modig & Ahlstrém, 103.) GLO
Artin vastaanoton toiminnoissa tulee arkisen tyon ohessa monia tallaisia tilan-
teita. Jos ajatellaan asiakkaan majoittumista palvelupolkuna, niin tarpeiden tun-
nistaminen alkaa jo siitd hetkesta, kun asiakas kontaktoi hotellia esimerkiksi en-
simmaisen kerran séhkopostitse. Oletetaan, etta asiakas haluaa tehda huoneva-
rauksen suoraan hotellista sahkopostitse. Asiakkaalle on muista kiireista huoli-
matta vastattava mahdollisimman pian, jotta hotelli ei meneta hantd mahdollisesti
toiselle hotellille, jonne h&n on myds saattanut tehdd majoituskyselya. Vastaan-
ottotyontekijan on tehtava paatos, siirtddkd han majoituskyselyn myyntipalvelulle
vai vastaako siihen itse. Jos kysely on tehty yleisella tasolla kysyen majoittumisen
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hintaa tiettyn&a ajankohtana, vastaanottovirkailijan on vaikea tunnistaa asiakkaan
todellinen tarve. Onko han valmis maksamaan isommasta huoneluokasta? Tar-
vitseeko han lyhyelle majoittumisella ainoastaan pienté huonetta ilman lisdimuka-

vuuksia?

Asiakas varaa huoneen ja kysyy ohjeita, kuinka paasta hotellille. On taas hyva
antaa asiakkaalle kaikki mahdollinen tieto, jotta asiakas saa heti tarpeensa tyy-
dytettyd. Kun asiakas saapuu hotellille, on hyva kaydéa h&nen kanssaan viela va-
raus lapi ja keskustella mahdollisesta huoneluokan korotuksesta, koska asiak-
kaan tarve on saattanut muuttua. Nain tehden hotelli saa kallimpia, ylempien
huoneluokkien huoneita myytya (mikali tietysti huoneita on sisaankirjautumisen

yhteydessa jaljelld) ja pienempi& huoneita vapautuu myyntiin.

Vastaanottohenkilokunnan vastuulla on my6s aulabaarin toiminta. Se lisaa oman
haasteensa jokapaivaiseen tybhon. Myyntituotteiden kierron ja kannattavuuden
takia olisikin hyva ottaa vastaanoton henkilokunta tiivimmin mukaan tuotteiden
ja valikoiman kehittdmiseen. He kuitenkin ovat vuorovaikutuksessa asiakkaiden
kanssa ja tuntevat heidéan tarpeensa paremmin. Heiltd asiakkaat kysyvéat tuottei-
den saatavuudesta. Haastattelujen ja havainnoinnin perusteella nousi aulabaarin
tuotteiden tuntemisen osaamattomuus ja aulabaarin puutteellinen varustelu.

Kaikki eivat osaa tai eivat halua varustella baaria.

On erityisen tarkead, ettd tavarat ovat oikeilla paikoillaan, oli sitten kyse vastaan-
ottotydssa tarvittavista toimistotarvikkeista tai aulabaarin juoma- ja ruokatuot-
teista. Onnistuin haastattelutilanteen pohjalta [6ytamaan prosessien solmukohtia,
pullonkauloja, ja havainnoinnin perusteella vahvistamaan ne. Oli mielenkiintoista
saada tyontekijat itse pohtimaan ja osittain jopa loytamaan ratkaisuja omaan ja
kollegan tyohdn. Monessa vastauksessa korostui viestinnan tarkeys, valmistelun
tarkeys ja yhteistyon tarkeys. Kaikki ymmartavat, etta virheet tuottavat lisatoita.
Monia asioita tehdaan vastaanotossa oikein. Kuitenkin parantamisen varaa on

tehokkuudessa ja asioita voisi tehda tarkemmin.
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Haastattelujen ja havainnoinnin pohjalta kay ilmi, ettd vastaanottotydssa nouse-
vat esille juurikin Leanin kaikki hukan muodot. Havainnointi tuki haastattelukysy-
myksista saatuja vastauksia. On hienoa huomata, etta itse palveluprosesseissa,
henkilokunnan teknisesséa osaamisessa ja teknisten jarjestelmien toimivuudessa
ei noussut esiin suuria ongelmakohtia. Ne ovat lahinn& tyon luonteesta ja vaihte-
lusta aiheutuvia. Taytyy ottaa huomioon myos se, ettd aina uusien tyontekijdiden
tullessa taloon myds virheitd voi sattua enemman ja virtaustehokkuus voi karsia

rutiinin puutteen vuoksi. Juuri tasta syysta perehdytyksen tarkea rooli korostuu.

Opinnaytetyon tekemisen aikana on annettu ehdotuksia, joista osa on jo toteu-
tettu, osaa ollaan tydstamassa ja osa annetaan ehdotelmina, jotka voi toteuttaa
myohemmin. Jokaiselle tydkoneelle on luotu "Helsinki-info”, jota tyontekijat saa-
vat itse paivittaa. Sielta I6ytyy jokaiselle paivalle menovinkkeja. Se on aina avoi-
mena koneella, ja asiakkaan kysyessa neuvoa meilla on heti hanelle vastaus.
Vuoropaallikén kanssa olemme ottaneet tehtavaksi aulabaarin tuotevalikoiman
parantamisen. Listalta on poistettu huonosti myyvia tuotteita. Tahan liittyy myos
varastoiden ja sailytystilojen sortteeraus ja baarin varastointia ja varustelua hel-

pottavan lomakkeen tekeminen.

Aulabaarin Micros-kassajarjestelmaan on unohtunut vanhoja tuotenappaimia,
jotka hidastuttavat etenkin uusien tyontekijoiden ja tuuraamassa olevan lisatyo-
voiman tyotd. Tuotteita on hankala 16ytaa, kun niita on niin paljon. Microksen
kayttooikeudet ovat talla hetkella yhdella henkildlla, joka ei edes tyoskentele
vastaanotossa. Hanella kestaa aina lilan kauan saada muutoksia tehtya. Joko
vuoro- tai vastaanottopaallikolla pitaisi olla kayttdoikeudet, jotta han voisi muo-

kata tuotteita aina kun tarpeellista.

Naiden liséksi tyon alla on takahuoneen ja vastaanoton tiskin laatikoiden ja sai-
lytystilojen jarjestaminen ja sellaisen systeemin luominen, ettéd ne pysyisivat
aina hyvassa kunnossa. Tahan liittyy ehdotus, etta jokaisen vuoron check-listoja
paivitettaisiin useammin. Jokaisessa vuorossa on omat tehtavalistat, joita seu-
raamalla kaikki vuoron tehtavat tulevat varmasti tehtya. Vanhoihin toimintatapoi-
hin ei saa lilaksi juuttua, vaan on mietittdva, kuinka tyotehtavia voisi helpottaa

jatkuvasti.
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Kehityskeskusteluihin tai vastaanoton kuukausipalavereihin ehdotan Kaizen-ky-
symysten kayttoonottoa. Ne I6ytyvat taman opinnaytetyon liitteesta 2. Kaizen on
japanilainen termi, joka tarkoittaa jatkuvaa parantamista. Toyota on kehittanyt
sen opettaakseen tyontekijoille taitoja toimia ryhmissa, ratkaista ongelmia, do-
kumentoida ja parantaa prosesseja, seka opettaa itseohjautumista. (Laakso-
harju 2016 & Liker 2007, 23.) Naiden kysymysten avulla saataisiin tyontekijat

pohtimaan ty6tdéan uudesta nédkdkulmasta.

Taman opinnaytetydn pohjalta on hyva antaa esimiehille tytkaluja Leanin oppien
syventamiseen ja jatkuvaan kehitykseen. Ensimmainen askel otetaan kevaan ke-
hityskeskusteluissa ja vastaanoton kuukausipalaverissa, joissa opinnaytetyo esi-
tellaén tuloksineen ja pohdintoineen, ja aletaan sopia yhteisista pelisaanndista
tasta eteenpain. Henkilostolle annetaan tdma opinnaytetyd Lean kasikirjana. Tii-
min& suunnitellaan yhdessa tarkasti menetelmat, tydkalut ja prosessit perustelui-
neen. Kaikkien aani otetaan kuuluviin. Toivottavasti sen pohjalta myds paastaisiin
kehittamaan kehityskeskusteluja ja perehdyttamista. Kaikkein tarkein asia on kui-
tenkin saada henkilokunta ymmartamaan, miksi ja keté varten tata tehdaan. Esi-

miesten tuen olen saanut jo taustalle.

Tyon tavoitteena oli selvittdd, onko Lean — johtamisfilosofian kaytésta hyotya ho-
tellin vastaanottotoiminnoissa. Hankitun teoriatiedon, tutkimusmenetelmien kay-
ton, ja tekijan omakohtaisen kokemuksen perusteella pystyttiin toteamaan, etta
tamankaltaisen ajattelumallin kayttdonotolla pystyttaisiin poistamaan hukasta ai-
heutuvaa lisétyota ja sité kautta lisaamaan tyotyytyvaisyytta. Prosesseja pystyt-
taisiin selkiyttamaan ja sita kautta myos asiakastyytyvaisyys kasvaisi entises-
taan. Opinnaytetydn tekemisen aikana pystyttiin myds tuomaan kaytannén ehdo-

tuksia ja muutamia suoria ratkaisuja esille nousseihin ongelmakohtiin.
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Liite 1

Henkilokunnan haastattelukysymykset

- Palveluprosesseissa esiintyy aina pullonkauloja — syntyy jonoja. Mista
nama voisivat johtua?

- Onko jotain tiettya kellonaikaa / aikaa paivasta jolloin on usein kiire?

- Miksi koet, ettd on kiire?

- Miten alat toimia, kun tulee kiire?

- Koetko kiireen stressaavana?

- Minkalaisista asioista kiire koostuu tai mikéa sen aiheuttaa?

- Onko jokin tietty asiakastyyppi joka "aiheuttaa” kiiretta? Minkalaiset tilan-
teet?

- Toistuuko jokin "turha” asia? tuntuuko etta jokin asia ei useasti toimi tai
on hukassa tms.?

- Miten sinun mielestasi kiiretilanteita voisi valttada?

- Miten niihin voi valmistautua etukateen?

- Miten hyvassa kiiretilanteessa palveluprosessit toimivat?
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Liite 1

Kaizen coaching - kysymykset

- Minkalaisten haasteiden kanssa sina painit talla hetkella?
- Mika on tavoiteltava toimintamallinne?

- Miten toimitte talla hetkella?

- Mita esteita olette tunnistaneet?

- Mink& esteen parissa teette tyota talla hetkella?

- Mita toimenpiteité olette viimeksi kokeilleet?

- Minka tuloksen uskoitte saavanne?

- Mita tapahtui?

- Mita opitte?

- Mika on seuraava askeleenne?

- Miten aiotte taman toteuttaa?

- Kukatekee mita?

- Mité toivotte tamén tuloksena?

- Koska voimme yhdessé arvioida taman toimenpiteen vaikutuksia?
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