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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Joensuun Marttakahvion toimintaa ja pal-
velun laatua prosessikuvausten avulla. Opinnaytetydn aihe on saatu toimeksian-
tona Pohjois-Karjalan Marttapalvelut Oy:lta ja se toteutettiin vuoden 2014 aikana
yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Tavoitteena oli vahvistaa ja varmistaa kah-
vion sisaisten toimintojen laatua sekéa tiedonkulkua ja siten vaikuttaa palvelun
laatuun ja asiakkaalle nakyvaan palveluosaan. Marttakahviolle on tekeilla laatu-
kasikirja, jonka yhteyteen prosessikuvaukset voidaan liittaa. Kesan 2015 aikana

prosesseissa kuvatut toiminnot siirretaan kaytantoon.

Opinnaytetyoni on luonteeltaan toiminnallinen ja sen lopputuotoksena syntyivat
prosessikuvaukset kahvion tarkeimmista ja eniten kehittamista vaativista proses-
seista. Opinnaytetyon aihe rajattiin koskemaan vain tiettyja kahvion toimintapro-
sesseja, joiden kuuluvuus laajempaan kokonaisuuteen hahmotellaan myéhem-
min. Myo6s kuvattujen prosessien toimivuuden mittaaminen ja niiden kehittdminen
jaavat kahvion kausiluonteisen toiminnan vuoksi toimeksiantajan harkinnan va-
raan. Prosessien kuvaamisessa ja laadun tarkastelussa on kaytetty hyddyksi
opinnaytetyon tietoperustaa, joka liittyy laatu- ja prosessiajattelun teemoihin. Pro-
sessiajattelun avulla voidaan hyvin kehittéda toimintoja myos matkailualan yrityk-

sissa ja tata kautta pyrkia entista laadukkaampaan palveluun.

Marttakahvion prosessien kehittamista ja kuvaamista varten hankittiin tutkimus-
aineistoa seka esimiehilta etté tyontekij6iltd teemahaastattelun ja palautekyselyn
muodossa. Aineistojen kautta haettiin taustatietoa kuvattavien prosessien kehit-
tamiskohteiden valintaan. Liséksi kehittamisessa hyddynnettiin kesind 2013 ja
2014 suoritettuja asiakaspalautekyselyja, sekd omaa havainnointiani. Suoritin
vuonna 2013 opintoihini liittyvan harjoittelujakson Marttakahviolla, minka lisaksi
olen tydskennellyt kahviolla kahtena perékkaisena kesana. Toimintojen tuntemi-
sesta on varmasti hydtya myos tassa tydssa, ja siksi tyon toteuttaminen juuri

opinnaytetyon aiheena tuntui luonnolliselta.



2 Tyon tausta ja toimeksiantaja

2.1 Marttatoiminta ja Pohjois-Karjalan Marttapalvelut Oy

Marttaliitto ry on valtakunnallinen, puoluepoliittisesti sitoutumaton kansalaisjar-
jestd, jonka paaasiallisena tavoitteena on antaa kotitalousneuvontaa, edistaa ar-
jen ja kotien arvostusta, seka lisata perheiden hyvinvointia. Jarjestén on perusta-
nut Lucina Hagman vuonna 1899. Marttaliiton alaisuuteen kuuluu 16 Marttapiiria
ympari Suomen. Marttapiirien ammattitaitoiset kotitalous- ja puutarhaneuvojat pi-
tavat esimerkiksi erilaisia kursseja ja koulutuksia oman piirinsa alueella, seka
omille jasenilleen etta yleisesti kaikille kiinnostuneille. Piirien alaisuudessa toimii
pienempid alueellisia Marttayhdistyksia ja toimintaryhmi&, joissa jokaisessa toi-
mitaan Martta-arvojen mukaisesti. Yhdistykset ja jasenet, eli martat, saavat kui-
tenkin vaikuttaa omaan toimintaansa ja aktiivisuuteensa pitkalti itse. Toimintaan
kuuluu yleensa marttailtoja esimerkiksi kasitbiden tai ruoanlaiton merkeissa.
(Marttaliitto 2014a.) Marttojen jasenmaéara on ollut vuosittain kasvussa, ja vuoden
2013 lopulla jasenia oli Suomessa lahes 47 000. Marttaliiton toiminnanjohtaja on
Marianne Heikkila. (Marttaliitto 2013, 2.)

Vuosille 2014-2016 marttatoiminnan teemaksi on valittu "Martoissa on arjen
mahdollisuus”. Marttaliitto tekee yhteistyota eri toimijoiden kanssa ja on mukana
esimerkiksi kehitysyhteistydssa Kamerunissa. Tulevaisuudessa Marttaliiton ta-
voitteena on liséata sahkoistd neuvontaa ja olla entistd paremmin mukana esimer-

kiksi sosiaalisessa mediassa. (Marttaliitto 2013, 2.)

Pohjois-Karjalan Martat Ry on Pohjois-Karjalan alueen Marttapiiri, jonka alaisuu-
dessa toimii 106 marttayhdistysta ja lisdksi 13 toimintaryhmaa (Kolehmainen
2014a). Toiminnanjohtajana toimii Katja Kolehmainen ja hallituksen puheenjoh-
tajana Tuula K&hkonen. Kuten muutkin Marttapiirit, myds Pohjois-Karjalan Martat
Ry tarjoaa aktiivisesti erilaisia palveluja niin jasenilleen kuin myos yleisesti. Pal-
velutarjontaan kuuluvat kotiapupalvelut, puutarhaneuvontaa ja pihasuunnittelua,

astia- ja tilavuokrausta seka ravitsemusneuvontaa. (Marttaliitto 2014b.)



2.2 Joensuun Marttakahvio

Joensuun torilla sijaitseva Marttakahvio on perustettu vuonna 1973, ja sen yllapi-
dosta vastaa Pohjois-Karjalan Marttapalvelut Oy. Kahvio on tunnettu uuni-
tuoreista, itse leivotuista kahvileivista, ja erityisesti marttojen leipomista karjalan-
piirakoista. Martat leipovat kahviossa tarjottavat piirakat torilla, kahvion vierei-
sessa piirakkapajassa talkootyona. Myos asiakkaat ja ohikulkijat paasevat seu-
raamaan piirakoiden leipomista, silla pajaan on avoin nédkyvyys. Kahvion palve-
luihin kuuluvat myds piirakkakoulut, joissa opastetaan lapsia ja muita ryhmia pii-
rakan leipomisen saloihin. Marttakahvio on auki kesaisin toukokuun alusta, syys-

kuun puolivaliin asti. (Marttaliitto 2014c.)

Marttakahvion lisdksi Joensuun torilla ja sen l&heisyydessa toimii useampia kah-
viotoimintaan keskittyneita yrityksia. Kilpailu on kovaa erityisesti keséaaikana, kun
sesonki on parhaimmillaan, joten joukosta on erotuttava. Marttakahvion paaasi-
allisia asiakasryhmia ovat marttajasenet, kesékuukausina matkailijat ja paikalliset

lomanviettgjat, sekd satunnaiset torikulkijat. (Kolehmainen 2014a.)

Kahviolle valitaan joka kesa asiakaspalveluhenkisia tyontekijoita, jotka usein ovat
paikallisia opiskelijoita. Kahviotyontekijoitd on joka kesa 15-18. Lisdksi kahvio
tyollistaa nelja leipuria. Tyontekijoiden tydsuhteiden pituus vaihtelee, silla nuorten
tyodllistajané on haluttu huomioida myés kesaloman pitdmisen mahdollisuus opin-
tojen valissa. Taman vuoksi myds tyontekijamaara koko kesan aikana on suuri.
Paivittdinen toiminta tapahtuu itse kahviolla kahdessa tai kolmessa eri tyévuo-

rossa. Aukioloajat vaihtelevat kesan eri vaiheissa. (Kolehmainen 2014a.)

Joensuun Marttakahvion valikoimaa ja toimintaa on vuosien saatossa kehitetty ja
uudistettu. Kahviotoiminta on kuitenkin aina ollut Pohjois-Karjalan Martoille tar-
kea varojen kerryttdmisen muoto. Toiminta onkin verrattain laajaa, silla peruskah-
viotoimintaan liittyy nykyisin oman leipomon toiminta, talkoovoimin paivittain lei-
vottavat piirakat, seka piirakkakoulut lapsille ja esimerkiksi polttariporukoille.

Marttakahvio on my6s mukana erilaisissa tapahtumissa ja kahvitusten jarjesta-



misessa. Lisdksi kahviolla jarjestetdaan kesaisin puutarhaneuvontaa. Kokonaisuu-
tena kahvion toiminta ei siis keskity pelkastaan kahvion pyorittamiseen. (Koleh-

mainen 2014a.)

Yhdistysmallisessa organisaatiossa paatoksia ei tehda vain kahvion omien esi-
miesten tai johtokunnan keskuudessa. Kahvion toimintaa ohjaavat ylimpina Mart-
taliitto ja sen aatteet. Marttakahvion toimintaan liittyvat suuremmat paattkset teh-
daan Pohjois-Karjalan Marttapalvelut -osakeyhtion hallituksessa. Kahvio on viela
viime vuoden toiminut Pohjois-Karjalan Martat Ry:n alaisuudessa, mutta sittem-
min se siirrettiin Oy:n puolelle. Kehittdmisehdotuksien valmisteluista vastaavat
toimitusjohtaja, kahviovastaava ja palveluesimies. Ennen kuin esitykset viedaan
hallitukselle, ne arvioidaan kahviotoimikunnan kokouksissa. Kahviotoimikunta
toimii siis hallitukselle neuvoa antavana elimené. Kahviotoimikunta kokoontuu ke-
vaalla ennen kahvion avaamista ja syksylla sulkemisen jalkeen. (Kolehmainen
2014a.) Kahviotoimikuntaan kuuluu Pohjois-Karjalan Marttapalvelut Oy:n pu-
heenjohtaja ja kaksi muuta hallituksen jasentd. Heidan lisakseen toimikuntaan
kuuluvat kahvioalalla tydskenteleva Martta-jdsen seka kahviovastaava ja toimi-
tusjohtaja. (Kolehmainen 2014b.)

Joensuun lisaksi Marttojen pitamia kahvioita |6ytyy muualtakin Suomesta. Muut
kahviot sijaitsevat Lappeenrannassa, Kuopiossa, Kokkolassa, Kouvolassa, Mik-
keliss&, Pieksamé&ella ja Porissa. Useimmat kahviot suosivat kotimaisia tai pai-
kallisia tuotteita. Kahviotoiminnan ohessa on useimmissa kahvioissa tarjolla puu-
tarhaneuvontaa tai erityistapahtumia esimerkiksi Martan nimipaivana. (Marttaliitto
2014d, 46-47.) Vaikka kahvioita 16ytyy ympéari Suomen, Joensuun kahvio on kui-
tenkin toiminnaltaan laajin ja tata kautta myds Suomen suurin ja tunnetuin Mart-

takahvio (Kolehmainen 2014a).



3 Laatuajattelu

3.1 Palvelun jalaadun maéaritelmat

Palvelu on toiminnan kautta asiakkaalle tarjottava aineeton hyddyke, joka tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti vuorovaikutustilanteessa. Aineettomuudella
palvelu erottuu konkreettisista hyodykkeista, vaikka ne usein voivatkin olla yhtena
palvelun osana. Palvelut ovat ominaisuuksiltaan muutoinkin erilaisia kuin aineel-

liset hyddykkeet ja niilla on tiettyja erityispiirteita. (Ylikoski 2001, 17—-24.)

Yhtena palveluiden tarkeimmista piirteista pidetaan niiden prosessiluonteisuutta.
Palvelut ovat toimintaprosesseja, joissa tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat
yleensa samanaikaisesti ja joissa asiakas on mukana vuorovaikutteisesti tuotta-
massa palvelua. Palvelun paaasiallisena tavoitteena on loytda mahdollisimman
hyvéa ratkaisu asiakkaan ongelmaan. (Gronroos 2007, 53-54.) Palvelut ovat he-
terogeenisia eli vaihtelevia, eika niita voi varastoida tai myyda samanlaisena uu-
destaan. Tama takaa palvelujen raataloitdvyyden ja asiakaskohtaisuuden, eika
sitd siten valttamatta tarvitse nahda ongelmallisena ominaisuutena. (Ylikoski
2001, 24-26.)

Laatu maaritelladn nykyisin yleisesti asiakkaan nakékulmasta: kuinka asiakkaan
odotukset, tarpeet ja vaatimukset ovat tayttyneet palvelutilanteessa. Taman
vuoksi laatutydssa onkin hyvd ymmartdd asiakasnakotkulmaa, jotta toimintaa
voisi kehittdd edelleen. Laatu voidaan ndhd& myos virheettdmana tuotteena tai
palveluna, mutta viela tarkedmpaa on kokonaiskuvan hahmottaminen. Asiakkaan
nakdkulman liséksi laadun voidaan osaltaan ajatella olevan yritykselle tehokas
tapa tuottaa palvelu. Laatu vaatii myds nopeaa kehittymista. Esimerkiksi muutok-
set yhteiskunnassa tai markkinoilla aiheuttavat muutoksia kuluttajien laatutottu-
muksiin ja vaatimuksiin. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laatu voidaan maaritella olevan kaiken toiminnan hallintaa, johtamistapa, jonka

avulla pyritaan tiettyihin padmaariin siihen soveltuvin keinoin. Hyva laatu on kil-
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pailukykya ja taitoa seurata ja reagoida organisaation sisad- ja ulkopuolisiin muu-
toksiin. (Jokipii 2000, 9.) Laatua on hyvin hankala mééaritella yksiselitteisesti. Laa-
dukkaassa tuotteessa (myo6s palvelutuotteessa) kaikki ominaisuudet ovat kun-
nossa ja ne ovat asiakkaan vaatimusten ja toiveiden mukaisia. Tuotteiden tulisi
lunastaa myos yrityksen antamat lupaukset ilman yli- tai alilaatua. Tuotteen tulisi
olla laadukas silloinkin, kun asiakas ei itse tieda tai tunnista omia vaatimuksiaan
ja odotuksiaan tuotteen suhteen. Juuri asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja
niihin vastaaminen kertovat paljon yrityksen aidosta asiakasléhtbisesta ajatte-
lusta. (Pesonen 2007, 35-36.)

3.2 Palvelun laadun osatekijat

Matkailualan yrityksissa laadukas asiakaspalvelu on hyvin tarkedssa roolissa
koko palvelutuotteen onnistumisen kannalta. Ylikoski (2001, 118) onkin tiivistanyt
hyvin eraan alalla varmasti patevan lauseen: "Tapa, jolla palvelu suoritetaan,

saattaa asiakkaalle olla jopa palvelun lopputulosta tarkeampi.”

Tarkeinta on yksinkertaisesti selvittda, mita asiakas haluaa, ja toteuttaa se. Pal-
velualalla palvelun laadun méaarittaminen ja palvelutuotteen toteuttaminen halu-
tulla tavalla voi kuitenkin olla hyvin hankalaa. Tama johtuu siitd, etté asiakas ei
usein osaa etukateen osoittaa vaatimuksiaan, ja sen vuoksi alalla tarvitaankin
kykya arvioida ja tuntea asiakkaat. (Pesonen 2007, 37.) Asiakas odottaa saa-
vansa palvelusta jonkinlaista hyotya, ja han asettaa palvelulle tiettyja odotuksia.
Lisaksi asiakas kokee palvelun laadun aina subijektiivisesti. Naiden seikkojen
vuoksi laadun mittaaminen voi olla hankalaa, vaikka yrityksen toiminnan kannalta

se onkin hyvin tarkeaa. (Boxberg & Komppula 2002, 42—-43.)

Palvelun laatu voidaan sita tarkasteltaessa jakaa kahteen paaulottuvuuteen. En-
simmainen laadun osatekija on palvelun tekninen laatu, johon liittyvat esimerkiksi
palvelun tuottamiseen tarvittavat laitteet ja tilat, jotka mahdollistavat koko palve-
luprosessin. Toisin sanoen tekninen laatu on se, mitd asiakas saa. (Gronroos
2007, 73-74.)
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Toinen palvelun ulottuvuus on toiminnallinen laatu, jolla tarkoitetaan tapaa, miten
asiakas haluamansa tuotteen tai palvelun saa. Laadun mittaamisessa juuri toi-
minnallisen laadun arviointi on sen subjektiivisen luonteen vuoksi haasteellista.
(Grénroos 2007, 73—75.) Toiminnallinen laatu nékyy esimerkiksi palveluhenkilos-
tobn ammattitaidossa ja asiakkaan huomioimisessa, seka yleisessa palveluilma-
piirissa (Boxberg & Komppula 2002, 42—-43).

Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat myds tekijat, jotka eivat ndy asiakkaalle,
mutta ovat tarke&ssa osassa palvelun onnistumisen kannalta (Boxberg & Komp-
pula 2002, 42—-43). Naita tekijoitéa voivat olla Pesosen (2007, 31) mainitsemat
back office -ty6t, jota asiakkaat eivat paase nakemaan. Back office -ty6t ovat esi-
merkiksi hotellihuoneen siivous ja valmistelu asiakkaalle tai muuta asiakkaan na-

kyméattomissa tapahtuvaa toimintaa.

Back office -tdiden kuvaamisessa laadunhallinnan kannalta on erittéin tarkeda
maadritella tavoitteet, huolehtia, etté tietoa ja ohjeistusta on riittavasti ja etta toi-
mintaan tarvittavat valineet ovat kunnossa. Liséksi on muistettava tarkkailla ja
parantaa toimintaa, sekd tehda tarvittaessa korjauksia ja nain kehittaa palvelua
edelleen. (Pesonen 2007, 32—-34.) Tassa opinnaytetydssa toimeksiantajan toivo-
muksesta kasitelladn enimmakseen back office -toimintoja ja keskitytdan niiden
kehittamiseen. Marttakahviolla tallaisia asiakkaan nakymattomissa tapahtuvia
back office -toitéa ovat esimerkiksi tuotetilausten tekeminen ja uusien tyontekijoi-

den rekrytointi.

Toiminnallisen ja teknisen laadun lisdksi asiakas heijastaa palvelukokemusta yri-
tyksen imagon kautta ja néin syntyy kokonaisvaltainen laatukokemus: kokonais-
laatu. Yrityksen imagon rooli laadun osatekijand onkin merkittava. (Grénroos
2007, 74.) Yrityksen pienet ja suuremmatkin virheet esimerkiksi palvelutilan-
teessa saattavat tuntua asiakkaasta merkityksettomilta, jos mielikuva yrityksesta
on positiivinen. Jo ennestaan negatiivinen asennoituminen yritysta kohtaan ai-
heuttaa sen, etta pienimmatkin palveluvirheet vahvistavat asiakkaan negatiivista
mielikuvaa. (Ylikoski 2001, 118.)
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Hyvan laadun tavoittelemisessa on pohjimmiltaan kyse yrityksen menestyksesta.
Kilpailuedun saavuttamiseksi ja menestyksekkaan yrityksen luomiseksi on pidet-
tava huolta, ettéd laatu on kokonaisuutena tarvittavalla tasolla. Ei riita, etta tekni-
nen laatu on kunnossa, silla pelkastaan tavanomaisen hyvalla tuotteella ei ero-
tuta kilpailijoista. Kuitenkin teknisen laadun heikentyesséa kokonaiskasitys palve-
lun laadusta heikkenee. Toisaalta erinomaisen hyvéaa tuotetta ei saa myytya huo-
nolla palvelulla tai toimimattoman palveluprosessin kautta. Nain ollen voidaan to-
deta, ettd palvelun laadun ulottuvuudet tukevat aina toisiaan ja kilpailuetua tavoi-
teltaessa on muistettava pitaa huolta molempien toimivuudesta. (Grénroos 2007,
75-77.)

3.3 Laatukasikirja palvelun laadun tukena

Laadunhallinnalla tarkoitetaan yrityksen kokonaisvaltaista laadun tarkkailua ja
toimenpiteitd sen tukemiseksi (Lecklin 2006, 29). Laadunhallintajarjestelmalla
tarkoitetaan yrityksen johtamisjarjestelmaa, jonka avulla toimintoja ohjataan si-
ten, ettd asiakkaan saama palvelu on mahdollisimman laadukasta (Pesonen
2007, 50).

Jarjestelmallista laatutydta helpottamaan on luotu erilaisia laatuohjelmia ja -jar-
jestelmia, joiden p&aaasiallisena tarkoituksena on luoda organisaation toiminnoille
selkeat ohjeistukset ja kuvaukset menettelytavoista ja ndin ennaltaehkéaista on-
gelmatilanteita laatuasioissa. Laatujarjestelmien rinnalla erilaiset laatustandardit
auttavat myds hahmottamaan oman organisaation laatutasoa ja tavoitteita. (Yli-
koski 2001, 145-146.) Laatustandardimalleja tulisi aina soveltaa yrityksen omiin
tarpeisiin sopiviksi. Luonteva laadun varmistaminen ja omien tarpeiden ja vah-
vuuksien tunnistaminen on erityisesti pienyritysten kohdalla tarkeaa, eikd moni-
mutkaisten standardiohjeiden seuraaminen valttdmatta ole yrityksen edun mu-
kaista. (Boxberg & Komppula 2002, 126.)

My6s matkailualan toimijoiden on mahdollista hyddynt&a erilaisia laadun kehitta-

misen valineita, koulutuksia ja laatuohjelmia, joiden avulla opitaan itse paranta-
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maan oman yrityksen laatuty6ta. Yhtena tytkaluna laadun kehittdmistydssa voi-
daan kayttaa Laadun portaat -jarjestelmad, jossa laatua lahdetdan kehittAma&an

neljan eritasoisen portaan kautta. (OSKE 2013a.)

Marttakahviolle on suunnitteilla opiskelijatytna tehtava Laadun Portaat -jarjestel-
man mukainen laatukasikirja. Laadun Portaat -jarjestelman mukaan tehtavasta
tyostd saadaan Marttakahviolle laatukasikirjarunko, joka muokataan sopivaksi
Marttakahvion tarpeisiin. (Kolehmainen 2014c.) Tassa opinnaytetydssa tehtavat
prosessikuvaukset lisdtdan laatukasikirjaan sen valmistuttua, mutta muutoin
tydssani ei oteta kantaa jarjestelman eri portaiden tavoitteisiin tai ohjeistuksiin.
Kuvaukset tulevat kuitenkin auttamaan laatukasikirjan tekemisessa, joten siihen

liittyvaa teoriatietoa on hyva kasitella jo tdssa vaiheessa.

Laatukasikirja on yrityksen laadun kehittdmista ja toimintojen kuvaamista varten
luotu dokumentti, josta tulisi [6ytya yrityksen toiminnan perusperiaatteet ja toimin-
tatavat liittyen esimerkiksi asiakkuuksien hoitamiseen tai henkiléston toimintoihin.
Laatukasikirja on tehty myds kehittamista varten, joten siihen on suotavaa kirjata
my6s mahdolliset kehitysehdotukset ja -tarpeet tai vaikkapa yrityksen ajatus tu-
levaisuuden visioista. (OSKE 2013b.) Laatukasikirjan voidaan siis maaritella ole-

van yrityksen laadunhallintajarjestelman kirjallinen kuvaus.

Laatukasikirja ei ole pakollinen apuvéline, mutta se kokoaa hyvin yhteen organi-
saation perusperiaatteet. Se auttaa tydhon perehdyttamisessa ja tydn suorittami-
sessa yrityksen arvojen mukaisesti. Laatukasikirjan asiat tulisi jaotella selkeasti
esimerkiksi kaavioiden avulla. Liian tarkkoja prosessikuvauksia siihen ei kannata
siséllyttaa. Tarkeintd on muistaa oman yrityksen yksil6lliset tarpeet ja luoda kasi-
kirjasta oman nakoinen. (Lecklin 2006, 31-32.) Erityisesti pienissa yrityksissa on-
gelmana on usein tavoitteiden ja paamaéaarien kirjaamattomuus ja sita kautta seu-
rannan ja kehittamisen vaikeus (Jokipii 2000, 9). Koska Marttakahvion laatukasi-
kirja on tekeilla samanaikaisesti taman opinnaytetyon kanssa, ei kokonaisuuden
hahmottaminen ole viela mahdollista tAman tyon puitteissa. Tarkoituksena on kui-
tenkin tulevaisuudessa tehd&a dokumentista yhtendinen kokonaisuus, kuten on

suositeltavaa.



14

Pesonen (2007, 17) muistuttaa, etta laatukasikirjan ei tulisi koskaan olla yrityksen
laatutyon itse tarkoitus. Hanen mukaansa tarkeintd on huolehtia prosessien el
toimintojen sujuvuudesta ja tehokkuudesta. Laatukasikirja on vain valine, jonka
kautta prosessien toimivuutta voidaan seurata ja tata kautta kehittdaa. Sen avulla

voidaan kertoa, kuinka toiminnot tulisi suorittaa.

Suurin ja tarkein tavoite laatuasioiden parantamisessa on asiakastyytyvaisyys.
Toisena tarkeédna etuna laadun parantamisessa on organisaation sisaisten toi-
mintojen laadun lisdantyminen. Kun toiminnot on ilmaistu selke&sti ja pienet on-
gelmat korjataan heti, tyd on kokonaisvaltaisestikin sujuvampaa ja ylimaaraisilta
virheilta ja ajanhukalta valtytaan. Laatutyon tarkeys huomataan myoés henkiloston
tyytyvaisyydessa ja tydmotivaatiossa. Jos organisaation toimintatavat tai vas-
tuunjako ovat epaselvia henkilostolle, on silla selkea vaikutus myos tydn tuloksiin
ja palvelun laatuun. (Pesonen 2007, 15-17.) Tassa tydssa laadunparantamiseen

keskitytadn erityisesti organisaation sisaisten toimintojen kehittamisen kannalta.

4  Prosessiajattelu

4.1 Prosessit ja prosessijohtaminen

Prosesseilla, eli toiminnoilla, tarkoitetaan koko sita tapahtumaketjua, joka johtaa
asiakkaan haluamaan tuotteeseen ja palveluun. Teollisuudessa prosessiajattelu
on ollut esilla jo kauemmin, mutta nyt sitd on alettu soveltaa my6s muilla aloilla.
(Pesonen, Monkkdnen & Hokkanen 2000, 84.) Prosessiajattelu aloitetaan usein
asiakkaasta, eli siitd, mita halutaan saada aikaiseksi asiakkaalle tarjottavana lop-
putuotteena. Asiakas on aina se, joka lopulta paattaa ja tulkitsee tuotteen ja pro-
sessin laadun tason. (Pesonen 2007, 129.) Prosessiajattelu liittyykin selkedasti
laatuajatteluun, silla prosessit ovat vahvasti esilld useissa laadunhallintamal-
leissa (Laamanen & Tinnila 2009, 26). TA&man ajattelutavan vuoksi myés Martta-

kahviolla paadyttiin kehittdmaan laatua prosessikuvausten avulla.
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Prosessiajattelun perusperiaatteena voidaan nadhdé asiakkaan rooli prosessin
kautta saadun arvon vastaanottajana. Asiakkaalle tuotettu hydty ja arvo toteute-
taan tapahtumien ketjussa, eli prosessissa. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.) Toi-
mintaprosessin maaritelma on kuvattu kuviossa 1. Prosessin voidaan ajatella
koostuvan toimittajan antamasta syotteesta (input), toiminnasta (temput) ja asi-
akkaalle tulevista tuotoksista (output). Toimintaprosessin maaritelmaan liittyy tar-
kedna osana asiakkaan antama palaute, jonka avulla prosessin toimivuutta voi-
daan kehittda ja ohjata. Perusajatus onkin nadin kuvattuna melko yksinkertainen,
mutta kaytdnnossa toteutus voi olla hyvinkin haastavaa. (Laamanen 2005, 153—
154.) Prosessiin toimittajalta tuleva syote, eli input, tarkoittaa materiaalia ja tietoa,
jonka avulla toimintaprosessissa muodostuu tuote, eli output. Tuote on siis asi-

akkaalle tuleva palvelu tai konkreettinen tuotos. (Laamanen 2001, 20.)

—_—

sybte PROSESSI | tuote

input temput output

Kuvio 1. Toimintaprosessin maaritelma (soveltaen Laamanen 2005, 154).

{ toimittaja asiakas

palaute

Prosessit voidaan yleensé jakaa ydin-, tuki- ja avainprosesseiksi. Ydinprosessit
ovat niitéa toimintoja, jotka liittyvat jollakin tavalla loppuasiakkaaseen. (Pesonen
2007, 131.) Keskeisin ydinprosessi voidaan ajatella olevan halutun tuotteen toi-
mittaminen asiakkaalle tilauksesta tuotteen vastaanottamiseen (Jokipii 2000, 53—
54).

Tukiprosesseja ovat yrityksen sisélla asiakkaan ndkymattomissa tapahtuvat toi-
minnot, eli sisdiset prosessit, joiden avulla varsinaiset ydinprosessit on mahdolli-
sia toteuttaa. Organisaation toiminnan kannalta tukiprosessit ovat siis hyvin tar-
keita. Erilaisia tukiprosesseja voivat olla esimerkiksi henkildstdhallinnolliset pro-
sessit, eli rekrytointi, tydhyvinvointi ja osaamisen kehittdminen tai vaikkapa laa-
dunhallinta. (Laamanen 2001, 56-57.)
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Avainprosesseiksi voidaan maaritella ne pakolliset ydin- ja tukitoiminnot, joita il-
man koko yrityksen toiminta ei olisi mahdollista. Prosessien kuvaamisessa tulisi
muistaa se, etta tarkeinta on huomioida juuri avainprosessit ja keskittya niiden
kehittamiseen. Tama on huomioitava erityisesti pienissa yrityksissa, joissa pro-
sessijaottelua ei ole valttamatonta tehda. (Pesonen 2007, 131-132.) Taméan pe-
riaatteen mukaisesti toimitaan myos Marttakahvion prosessien kehittamistyossa.
Koska kyseessa on pieni toimija, on toiminnan kannalta olennaisinta valita kuvat-

tavista prosesseista ne, jotka eniten vaativat kehittamista ja kuvaamista.

Prosessijohtamisesta puhutaan silloin, kun prosessiajattelun perusajatus hyvak-
sytddn organisaatioissa ja yrityksen toimintoja mallinnetaan, toteutetaan ja kehi-
tetdan ajatuksen mukaisesti (Laamanen & Tinnila 2009, 10). Prosessien johtami-
nen voidaan jakaa kahteen eri tyyliin, prosessijohtamiseen ja prosessien paran-
tamiseen. Varsinaisesta prosessijohtamisesta vastaavat organisaation johtajat,
jotka maarittelevat prosessin, sen tavoitteet ja omistajat. Prosessien parantami-
sessa pyritaan muuttamaan prosessissa tapahtuvia toimintatapoja ja tata kautta

saamaan aikaan parempia tuloksia. (Laamanen & Tinnila 2009, 14.)

Suuri osa ihmisen taidoista ja tiedoista on automatisoitunutta, hiljaista tietoa. Tal-
|6in oman alansa asiantuntija ei valttamatta itse pysty kuvaamaan, minka vuoksi
osaa tehda tyonsa hyvin. Hiljainen tieto ndkyy myos yritysten toiminnassa, silla
jokaisessa yksittaisessékin organisaatiossa on omaan alaan liittyvaa tiivistettya
tietoa. Opista ja alaan liittyvista tiedoista merkittava osa saadaan kaytannon tyén
kautta ja tAman vuoksi hiljaisen tiedon osuuskin on suuri. Hiljaista tietoa ei voi
sinédllaan siirtaa, peria tai testamentata. Siita huolimatta toiminnan ja kokemuksen
kautta syntyneen tiedon avaaminen ja jakaminen edistaisivat yrityksen kehitta-
misté ja tyontekijoiden oppimista. (Toivonen & Asikainen 2004, 12-13.)

Prosesseja kuvaamalla pystytdédn jakamaan yrityksen hiljaista tietoa organisaa-
tion sisalla. Kirjallisten kuvausten avulla tiedonkulku on varmempaa, silla pelkat
suulliset ohjeistukset eivat auta yhtendistamé&an toimintaa. Prosessien kuvaami-
nen auttaa myads sailyttdmaan tietoa jarjestelmallisesti ja loogisesti, jolloin tiedon

ldytaminen on helpompaa. Prosessien ylds kirjaaminen takaa toiminnan jatku-
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vuuden ja tiedon kulun varmistamisen myds henkildston vaihtuessa organisaa-
tiossa. (Korhonen & Rajala 2011, 196.) Prosessien kuvaaminen Marttakahviossa
nahtiin tarpeelliseksi niiden takana olevan hiljaisen tiedon vuoksi. Tiedonkulku ja

hiljaisen tiedon jakaminen eteenpdin on ollut kahviolla haasteellista.

4.2 Prosessien kuvaaminen

Prosessiajattelun ja prosessien kuvaamisen paatavoitteena on oman organisaa-
tion prosessien tunnistaminen, kuvaaminen ja hyédyntaminen tehokkuuden li-
saamiseksi ja kilpailuedun saavuttamiseksi. Onnistuessaan prosessiajattelun
avulla on mahdollista parantaa asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Prosessit
auttavat myds henkilostoa ymmartamaan omat roolinsa, seka koko organisaation
tavoitteet. (Laamanen 2005, 155-156.) Palveluprosessien kuvaaminen ja toimin-
taprosessien hahmottaminen helpottavat ty6té ja auttavat tehostamaan asiakas-

palvelua (Pesonen, Ménkkénen & Hokkanen 2000, 84).

Prosessien kuvaamisessa on muistettava, ettd sen paatavoitteena on pyrkia ku-
vaamaan yrityksen toimintaa siten, etta kehittdminen ja kokonaisuuden ymmar-
taminen olisi helpompaa. Onnistuneen prosessikuvauksen avulla voidaan myds

tunnistaa toiminnan kriittiset vaiheet. (Laamanen 2001, 75.)

Lecklinin (2006, 134) mukaan prosessien kehittdminen tulisi aina aloittaa nykyti-
lan kartoittamisella, jotta kehitys lahtisi oikeaan suuntaan. Pesonen (2007, 144)
kuitenkin muistuttaa, etta siina tapauksessa, kun yrityksen toiminta on kunnossa,
on prosessienkin kuvaaminen helpompaa ja voidaan nain aloittaa nykytilanteen
avaamisella. Jos yrityksen toiminnassa on kehitettavaa jo lahtotilanteessa, taytyy

asiat laittaa ensin kuntoon ja kuvata vasta sitten.

Prosessien kuvaaminen liittyy johtamisjarjestelmaan sen tarkeana osana. Pro-
sesseja voidaan ryhtyd kuvaamaan seka kaavioiden etta sanallisten yleiskuvaus-
ten avulla. Kuvaukseen voidaan tarpeen mukaan liittda sdhkoisessa muodossa
esimerkiksi valokuvia tai muita havainnollistavia osioita. (Lecklin 2006, 137-139.)

Prosessikuvaus tulisi kokonaisuudessaan rajata enintdan neljdan sivuun, jotta
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esille saadaan vain toiminnan kannalta kriittiset osa-alueet (Laamanen 2001, 78).
Sanallisen yleiskuvauksen laatiminen on suositeltavaa, jotta voidaan hahmottaa

paremmin prosessin keskeiset asiat (Lecklin 2006, 138).

Toimeksiantajan toiveen mukaisesti tdssa tydssé kuvattavista prosesseissa pyri-
taan tekemaan selkeitéa ja yksinkertaisia. Kirjalliset kuvaukset koettiin toimeksian-
tajan kanssa kaydyissa keskusteluissa katevimmiksi niiden helpomman muokat-
tavuuden vuoksi. Siksi prosessikaavioita tehdaén vain tarvittaessa ja silloinkin
hyvin yksinkertaisessa muodossa. Prosessien sanallisissa kuvauksissa on kay-
tetty soveltaen ja yksinkertaistaen, toimeksiantajan tarpeisiin muokaten pohjana
Lecklinin (2006, 138) prosessikuvauksen mallia (kuvio 2), jonka avulla maaritel-

la&dn muun muassa prosessin nimi, tehtava, omistaja, tapahtumat ja asiakkaat.

Prosessin nimi: Paivays:

Prosessin tehtava:

Prosessin omistaja:

Liityntaprosessit:

Prosessin laajuus/ Alkutapahtuma:

Soveltamisalue

Si-

salto:

Lopputapah-

tuma:

Mittarit:

Asiakkaat: Nimi: Tulokset:

Toimittajat: Nimi: Syétteet:

Kuvio 2. Prosessin yleiskuvauksen malli (soveltaen Lecklin 2006, 138).
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Hyvassa prosessikuvauksessa tulisi olla mukana vain prosessin kannalta kriittiset
asiat ja asioiden valiset riippuvuussuhteet, jotta kokonaisuuden hahmottaminen
olisi mahdollista. Kuvauksen tulisi mahdollistaa joustava toiminta tilanteessa ja
edistdd yhteistyota prosessissa toimivien henkildiden valilla. Lisdksi jokaisessa
organisaatiossa tulisi valita prosessin kuvaamisen malli, joka todella edistaa juuri
sen yrityksen menestysta. (Laamanen 2001, 76—78.) Erityisesti prosessien ku-
vaamisen alkuvaiheessa kannattaa kuvata tarkeimmat osiot mieluummin liian
karkeasti kuin pikkutarkasti. Kuvauksia voidaan myéhemmin tarkentaa. (Pesonen
2007, 144.)

Jokaisella prosessilla tulisi olla vastuuhenkild, joka maarittdd prosessiin halutta-
vat toimintatavat. Prosessien kuvaamiseen ja maarittamiseen tarvitaan organi-
saation johdon taysi sitoutuminen, koska usein silla on paras yleiskasitys yrityk-
sen eri toiminnoista. (Pesonen 2007, 132—-133.) Prosessiajattelussa tarkeinta on
toimintojen selkiyttaminen itse yrityksen tarpeisiin. Yksityiskohtaisia kuvauksia tu-
lisi valttaa, silla ajatuksena on pyrkia kokonaiskuvan hahmottamiseen. Kuvauksia
on hyva kayttdd toiminnanohjauksen tukena, jotta henkilostd ymmartad proses-
sien laajuuden. Usein henkildst6lld on jo tiedossa yksittaisten tydtehtavien hoita-
minen, joten liian tarkat tydohjeet ovat taysin tarpeettomia. (Jokipii 2000, 54.)
Tassa tydssa kuvattuihin prosesseihin liittyvat tarkemmat tydohjeet l6ytyvat Mart-

takahvion perehdytyskansiosta.

Prosessikaaviot ovat hyva tapa selvittda esimerkiksi toimintojen ongelmakohtia
(Jokipii 2000, 54). Toimivan prosessin kehittamisessa on muistettava yrityksen
perimmainen toiminta-ajatus ja tulevaisuuden visiot. Prosessikaavioiden kautta
nama asiat voidaan tuoda paremmin esille myos henkiléstolle, silla usein yrityk-
sen kokonaiskuvan ja tavoitteiden hahmottaminen voi olla henkilostolle vaikeaa.
(Pesonen ym. 2000, 89.)

Prosessikaaviossa esitetaan piirrosmuodossa prosessin tarkeimmat vaiheet ja
vastuuhenkilot. Prosessiin osallistuvat toimijat merkitaan kaavion vasempaan lai-
taan loogisessa jarjestyksessa prosessin etenemisen kannalta. Prosessin toimin-

not etenevat kaaviossa vaakasuuntaan oikealle, ja ne merkitaan aina kunkin vai-
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heen vastuuhenkilon kohdalle. Kaavioon on mahdollista liittda myds kuvaus tie-
donkulusta, eli lahteistd, joista prosessin toteuttamisessa tarvittava tieto on 16y-
dettavissa. Kaaviossa tulisi kuitenkin pyrkia pelkistettyyn malliin sen luettavuuden
parantamiseksi. (Lecklin 2006, 140-141.)

4.3 Prosessien mittaaminen ja kehittaminen

Prosessi voidaan kasitteena ymmartaa useammalla eri tavalla. Se voidaan nahda
esimerkiksi kehityskulkuna, toimintojen ketjuna, jonka lopputuloksena on tietty ta-
voite. Toinen ajattelutapa on mieltdd prosessit tapahtumien ketjuksi, jossa eri toi-
mintavaiheet seuraavat loogisessa jarjestyksessa toisiaan. Talla tavoin kuvattu
prosessi koostuu suunnittelu-, toteutus- ja arviointivaiheista. (Laamanen 2005,
152-153.)

Prosessikuvausten kautta syntyneet ajatukset tulisi vieda todellisen hyddyn saa-
vuttamisen vuoksi kaytantoon. Prosessissa toimivien ihmisten tulisi toimia suun-
nitellulla tavalla, silla pelkat kuvaukset eivat viela muuta toimintaa. Kun suunni-
telmat on viety kaytantdéon, on mittaamisen ja prosessien auditoinnin vuoro. Toi-
miiko prosessi my6s kaytanndssa? Toimintaympariston muuttuessa on muistet-
tava myds jatkuvan parantamisen malli. Se liittyy usein erityisesti tukiprosessien
suunnitteluun ja kehittamiseen. (Laamanen 2005, 163-164.)

Erityisesti Laamasen (2005, 152-153) ajattelumallissa on néahtavissa myos Mart-
takahvion toiminnan kehittamisen ajatus. Marttakahviossa laatu ja prosessit ndh-
daan liittyvan toisiinsa tiiviisti. Laadun maaritellaan olevan asioiden toimimista
niin kuin on alun perin suunniteltu. Toisin sanoen prosessien tulisi toimia niin kuin
niiden on ajateltu toimivan. Tavoitteena on suunnitella toiminnot huolellisesti ja
toteuttaa ne suunnitelman mukaan. Mahdollisiin ongelmakohtiin reagoidaan ja
tarkastetaan, mitka asiat eivat toimi. Naiden pohjalta tehdaan prosesseihin tarvit-

taessa muutoksia. (Kolehmainen 2014a.)
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Opinnaytetydssa kuvatut prosessit ovat suurimmaksi osaksi organisaation sisalla
tapahtuvia tukiprosesseja, joten jatkuvan parantamisen malli sopii niiden jatkoke-
hitykseen hyvin. Kuvattujen prosessien toimivuuden mittaaminen ja jatkokehitys
jaavat kuitenkin tyon rajallisuuden vuoksi toimeksiantajan tehtavaksi. Jatkuvan
parantamisen ajattelumallista on varmasti apua toiminnan kehittdmisessé edel-

leen, mutta sen tarkemmasta suunnittelusta vastaa toimeksiantaja.

5 Tyobn toteutus ja menetelmat

5.1 Tyon tarkoitus ja tehtavat

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittda Marttakahvion toimintaa ja talla hetkella
eniten kehittdmista vaativia prosesseja prosessikuvausten ja -kaavioiden avulla.
Ajatuksena oli kehittaa erityisesti sisaisia prosesseja ja back office -tyota, jotta
itse kahviotyoskentely ja palvelu olisivat sujuvampia. Kehittamisajatusten poh-
jalta luotiin yhteiset ja selkeét toimintaohjeet. Yhtendiset pelisaannét ja niiden
ylos kirjaaminen helpottavat tydskentelyd ja kohottavat tydmotivaatiota. Myo6s
ajankaytto tehostuu. Prosessikuvaukset auttavat kahvion kaytdnnén tyon toteut-
tamisessa ja ohjaamisessa ja helpottavat tiedonhakua ongelmatilanteissa.

Toiminnallisen opinnaytetydn lopputuotoksena syntyivét prosessikuvaukset kah-
vion eniten kehittdmisté vaativista prosesseista. Toimintaprosessien kuvaaminen
nahtiin tarpeelliseksi kahvioon liittyvien tietojen hajanaisuuden ja informaation ku-
lussa havaittujen hankaluuksien takia. Yhtenaisen linjan ja hiljaisen tiedon avaa-
minen kirjalliseen muotoon on tarkeda kahvion kausiluonteisuuden ja tyontekijoi-
den vaihtuvuuden vuoksi. Lisaksi kahvion esimiestydta hoitavat henkilot saatta-
vat vaihdella keséan aikana lomien vuoksi. Yhtenainen laadunhallintajarjestelma
ja laatukasikirja ovat vasta tekeilla, vaikka kahviotyontekijoiden kaytossa oleva
perehdytyskansio onkin jo melko kattava. Perehdytyskansiossa ei kuitenkaan kay
ilmi back office -tydssa tapahtuvat toimenpiteet. Kahvion toimintaa ei ole aiemmin

kehitetty prosessien laadun ndkdkulmasta katsoen. Sisaisten prosessien laatu on
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osaltaan vaikuttamassa asiakkaalle nakyvaan palvelun laatuun, ja myos sen
vuoksi siihen olisi hyva kiinnittd& huomiota.

Aikaisemmin kehittamistyon tueksi on keratty tietoa palautekyselyilla. Liséksi
kuukausittaiset myyntiraportit ja tulos antavat suuntaa kokonaisuuden toimivuu-
desta. Aikaisempina vuosina toiminnan kehittdminen on tapahtunut saman kaa-
van mukaan, tosin Pohjois-Karjalan Martat Ry:n alaisuudessa. Nykyisin paatok-
set tehdaan Pohjois-Karjalan Marttapalvelut Oy:n puolella. (Kolehmainen 2014c.)
Opinnaytetyon kautta kehittamisesta ja laatutyosta pyritdan tekemé&an syste-
maattisempaa ja selkedmpaa.

5.2 Tiedonhankinta

Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntyy yleensa kaytannon tuotos, esi-
merkiksi tapahtuma tai ohjeistus. Sen lisdksi tyon toteutuksesta kirjoitetaan ra-
portti. Tyon tueksi tehdaan tarvittaessa myos erilaisia selvityksia, joiden avulla
voidaan hahmottaa opinnaytetyon tuotoksen toteuttamisessa tarvittavia tietoja.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Opinnaytetydni on luonteeltaan toiminnallinen ja
sen lopputuotoksena, eli produktina syntyvéat prosessikuvaukset kahvion tarkeim-
mist&, ja eniten kehittdmista vaativista avainprosesseista. Koska Marttakahviolla
ei juurikaan ole aiempaa kirjoitettua tietoa, jota tydssa voisi hyddyntaa, hain tyén

tueksi tietoja erilaisten selvitysmenetelmien avulla.

Hyoddynsin luonnollisesti opinnaytetydssani kahviotyon kautta saamiani koke-
muksia ja havainnointia. Tallainen havainnoinnin tapa on havainnointia osallistu-
jana, jossa tutkija itse osallistuu tutkittavan rynman toimintaan ja tekee tata kautta
huomioita ja havaintoja toiminnoista (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 216).
Tein kesé&n 2014 aikana muistiinpanoja kahviotytssa ilmenneista epakohdista ja
parannusehdotuksista. Tatd havainnoista koottua pohjaa kaytettiin apuna esi-
miesten kanssa kaydyissa palavereissa. Keskusteluissa valittiin yhdessé ne kah-

vion prosessit, joihin tarvittiin kehittamisajatuksia ja -ideoita tai uusia toimintamal-
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leja. Keskustelun pohjalta kirjoitin poytakirjan, jonka perusteella hahmottelin ko-
konaiskuvan kuvausta vaativista prosesseista. Keskusteluja tai palavereja toi-

meksiantajan kanssa pidettiin pitkin opinnaytetydprosessia.

Omien havainnointieni lisaksi ndkemysta konkreettisista toiminnoista ja kehitta-
miskohteista haettiin kahviohenkilostoltd teemahaastattelun avulla. Marttakah-
vion kohdalla henkiléston hyddyntaminen oli erityisen tarkeaa, silla tyontekijéilla
on tuoreimmat tiedot kahvion toiminnasta ja kaytdnnénlaheinen lahestymistapa
kahvion kehittdmiseen. Teemahaastattelun kautta sain hyvin esille uudet ideat ja
kehittamisehdotukset. Ryhmatydtilanteessa syntyy usein paremmin ideoita kuin
yksin mietiskellessa. Ideoinnin tukena kaytin muutamia teemoja ja apukysymyk-
sia (liite 1), jotta ideat keskittyisivét tyoni kannalta olennaisiin asioihin. Valitut tee-
mat liittyivat kahvion siséisen viestinndn parantamiseen, vastuualueiden ja ty6-
tehtavien selventamiseen, perehdytykseen, palvelun laatuun, sekad kahviolla il-
meneviin ongelmatilanteisiin esimerkiksi asiakkaiden kanssa. Lisaksi teema-
haastattelun lopussa kokosin yhteen yleisia kehittdmisideoita, joita toimeksian-
taja voi kayttaa hyodyksi tulevaisuudessa. Naita aiheita ei siis kasitella tassa

opinnaytetyossa.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu tutkimustapa, eli haastattelun kysymysten
tai teemojen jarjestysta on mahdollista vaihtaa ja muokata tilanteen mukaan.
Kaytetyt teemat voivat olla muodoltaan karkeita aihepiirien rajauksia ja teema-
alueita. Ryhmahaastattelussa saadaan tietoja samanaikaisesti useammilta hen-
kiloilta lyhyessakin ajassa. (Hirsjarvi ym. 2009, 208-212.) Teemahaastattelun ky-
symykset kannattaa laatia lyhyesti esimerkiksi ranskalaisin viivoin, jotta kyselylo-
makkeiden lukemiseen ei tarvitse keskittya turhan tarkasti. Padasiana on, etta
aiheesta saadaan heratettyd vapaa keskustelu. Teemahaastattelun kokoami-
sessa on hyva tuntea haastateltavien tilanne ja taustatiedot tutkittavasta ai-
heesta. Haastatteluun tulisi valita sellaisia henkil6itd, joilta on todennakdista
saada hyodyllista ja kiinnostavaa aineistoa tutkimusta varten. (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006a.) Tassakin tapauksessa aiheeseen perehdyttiin en-
nen teemahaastattelua esimiesten kanssa kaydyissd keskusteluissa. Liséksi

omaa tilannettani haastattelijana helpotti valmis taustatieto kahvion toiminnasta.
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Teemahaastattelun tulokset analysoin teemoittelun avulla. Teemoittelussa ai-
neistoa kasitelladn siten, ettd keskustelussa esille nousseet asiat liitetdan tietty-
jen teemojen alle. Teemoittelun voi tehda tekstinkasittelyohjelmalla tai kasin.
Padaasiallisena tavoitteena on koota samaan teemaan liittyvat keskusteluaiheet
yhteen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.) Teemahaastattelun kes-
kustelussa ilmi tulleet olennaiset teemat ja ajatukset kirjasin muistiinpanoina poy-
tékirjaan, jotka myohemmin teemoittelin tekstinkasittelyohjelman avulla. Haastat-
telu olisi ollut mahdollista myds nauhoittaa, mutta nauhoitusten avaaminen olisi

voinut olla lilan hankalaa melko suuren osallistujamaaran vuoksi.

Ideani teemahaastattelusta perustui Pesosen (2007, 178) ajatukseen siita, etta
ongelmakohtien ja toimivien prosessien paikantaminen on hyédyllista alkuun
paasemiseksi. Yhtena laatutyon aloittamisen tapana voidaan keskittya oman toi-
minnan parantamiseen. Nain kartoitetaan toiminnan nykytila ja sen ongelmakoh-
dat. Tama voidaan tehda esimerkiksi asiakkaiden palautteiden tai itsearviointien
perusteella. Henkiléstd kannattaa ottaa mukaan kehittdmisideointiin, jossa aja-
tuksena on saada selville yrityksen toimintatapojen hyvat ja huonot puolet. (Pe-
sonen 2007, 178.)

Jotta sain mahdollisimman monen tyontekijan vastaukset ja avun ty6tani varten,
laadin teemahaastattelun liséksi erillisen sdhkoisen kyselyn (lite 2), johon tydn-
tekijoiden oli mahdollista vastata nimettdmana. Nain palautetta saivat antaa myos
sellaiset tyontekijat, jotka eivat teemahaastatteluiltaan paasseet osallistumaan.
Sahkadinen kysely lahetettiin jokaiselle kahviolla kesan 2014 aikana tydskennel-

leelle, kun taas teemahaastatteluun osallistui vain osa tyontekijoista.

Sahkdinen palautekysely lisdéd tyon luotettavuutta, silla vastauksia saadaan tal-
I6in laajemmin ja jokainen tyontekija saa vastata kyselyyn rauhassa kotikoneel-
taan. Sahkoisessa kyselyssa ei mydskaan tule missaan vaiheessa esille vastaa-
jan henkil6llisyys, joten anonyymisti vastaaminen helpottaa varmasti omien mie-
lipiteiden ja ajatusten ilmaisemista. Sahkdisen kyselyn kysymykset muotoilin niin,
etta niista olisi mahdollisimman paljon hyotyd ongelmakohtien ja toisaalta taas
toimivien ratkaisujen loytdmisessa kuvattavia prosesseja ajatellen. Palautekysely

koottiin sekd avoimista kysymyksista ettd monivalintaosioista, ja kysymyksia
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muodostui yhteensd 13. Kyselyn kautta pyrittiin saamaan varmistusta teema-
haastattelussa tulleille ajatuksille, joten kysymykset ja aihealueet liittyivéat pitkalti

samoihin teemoihin.

Sahkoinen kysely toteutettiin lomakehaastatteluna sahkopostin kautta Google
Drive -ohjelman avulla. N&in ollen kysymysten jarjestys oli tarkkaan maaritelty.
Kyselysséa kohdat 5, 6, 12 ja 13 liitettiin samaan lomakkeeseen toimeksiantajaa
yleisesti hyodyttavina osina, joten niiden tuloksia ei kasitella tassa opinnayte-
tyossa. Kyselyn toimivuus testattiin etukateen, ja tulokset analysoitiin Google
Drive -ohjelmalla.

Loppuasiakkaan nakékulma oli mielestani myos tarked huomioitava asia proses-
sien onnistumisen kannalta. Jotta sain ideoita kahvion kehittamista varten mah-
dollisimman laajalti, kdytin apuna vuosina 2013 ja 2014 Marttakahviolla tehtyja
asiakastyytyvaisyyskyselyita. Naiden pohjalta pystyin paikantamaan ongelma-
kohtia asiakkaiden nakodkulmasta. Vuodelta 2014 oli olemassa valmis aineisto,
joten kommentit ja asiakkaiden arviot olivat suoraan kaytettavissani. Vuoden

2013 kyselyn yhteenvedon suoritin itse.

Tarkedna pohjana prosessien avaamisessa olivat opinnaytetyon tietoperusta, el
palvelun ja toimintojen laatuun sek& prosessioppiin liittyvat teemat. Halusin tyos-
sani huomioida erityisesti toimeksiantajan tarpeet, ja sen vuoksi en paatynyt ku-
vaamaan vain valittujen prosessien nykytilannetta, vaan tilanteen kehittamiside-
oiden jalkeen. Kuviossa 3 on kuvattu koko prosessin eteneminen ja siihen liittyvat

aineistonhankintamenetelmat.
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- Keskustelut -
Havainnointi esimiesten kanssa + Henkil6ston

osallistujana kuvattavien teemahaastattelu

prosessien valinta

Opmnaytetyon Asiakaspalautieet Sahkoinen
tietoperusta palautekysely

Prosessien
kuvaaminen

Kuvio 3. Aineistonhankintamenetelmat ja prosessin eteneminen

Kokonaisuus syntyi teorian, palautteiden ja ideoiden pohjalta, ja kirjoitin auki kah-
vion tarkeimmat ja eniten kehittdmista vaativat prosessit. Hyodynsin myods kes-
kusteluja kahvion esimiesten kanssa, jotta esimerkiksi prosessien vastuualueet

ja yksityiskohdat vastaisivat mahdollisimman hyvin todellisuutta.

5.3 Tyon luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen eettisyydella tarkoitetaan tiedonhankintaan ja tutkimuksen julkaise-
miseen liittyvia sallittuja tapoja ja niiden huomioon ottamista. Jokaisessa tieteel-
lisessa tutkimuksessa on otettava huomioon yleisesti hyvaksytyt menettelytapa-
ohjeet ja periaatteet. Toisten tekstia ei plagioida ja omassa tydssa hyodynnetty-
jen aiemmin tehtyjen tutkimusten kasittely tulisi olla kunnioittavaa ja niista tulisi
mainita asianmukaisesti. Mydskaan omien tutkimusten tuloksia ei tule muokata
eparehellisesti tai tulkita niitd tietynlaisten suodattimien kautta lopputuloksen
muokkaamiseksi. Lahteiden kayttdmisessa on huomioitava niiden aitous ja luo-
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tettavuus. Lahdekritiikin lisdksi my6s omien ja muiden tutkimusten tuloksia ei kan-
nata yleistaa ilman kriittista tarkastelua. Eettisyyden lisaksi lahdekritiikki lisaa tut-
kimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 23-27.)

Opinnaytetyon tietoperustassa pyrin kayttamaan luotettavia ja alkuperdisia lah-
teitd. Prosessien kehittAmisessa kayttdmani aineistot pohjautuivat seké asiakas-
palautteisiin etta henkiléston ja esimiesten ajatuksiin. Luotettavuutta varmistaa
se, etta tydssa saadaan nain useampi ndkdkulma ja huomioidaan seké sisaiset

ettd ulkoiset asiakkaat.

Erityisesti henkildsto oli tarkedssa osassa opinnaytetyon tietopohjan luomisessa
teemahaastattelun ja sédhkdisen kyselyn kautta. Teemahaastattelun vahvuuksina
voidaan ndhda ryhman tuki ja rento ideointitilanne. Sahkodinen kysely taas tukee
teemahaastattelun kautta saatuja tuloksia. Lisaksi sahkdinen ja anonyymisti to-
teutettava kysely lisda tulosten luotettavuutta, silla nimettdbméana annettu palaute
on myds usein avoimempaa ja sita kautta hyodyllisempaa myoés kahvion kehitta-
mistarkoituksessa. Kysymysten muotoilulla on suuri rooli myds lopputuloksen ja
luotettavuuden kannalta. Tamé&n vuoksi pyrinkin siihen, etteivat kysymykset joh-
dattele vastaajaa tiettyyn suuntaan. Liséksi opinnaytetydssa ei tulla missaan vai-
heessa kertomaan kyselyyn tai haastatteluun osallistuneiden henkil6llisyytta tai

yksittaisia mielipiteita.

6 Aineiston analysointi

6.1 Kehitettdvien prosessien valinta

Marttakahvion kehittamiskohteita ja prosessien nykytilaa hahmoteltiin yhdessa
esimiesten kanssa kaydyissa keskusteluissa. Palavereja pidettiin kaksi, ja mo-
lemmissa oli mukana toimitusjohtaja, palveluesimies seka kahviovastaava. Kes-
kustelut kaytiin kesan aikana tekemani havainnoinnin pohjalta. Keskusteluissa

tunnistettiin ja p&éatettiin opinnaytetyossa kasiteltavat prosessit.
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Eniten kehittamista ja nain ollen myos lAhempaa tarkastelua vaativat prosessit

olivat seuraavat:

e Rekrytointiprosessi

e Perehdytysprosessi

e Sisainen viestinta

e Omavalvonta

e Tekniset ongelmatilanteet

e Sairastapaukset ja terveydenhuolto
e Hankintaprosessit

e Palvelun laadun seuranta.

Naiden teemojen liséksi keskusteluissa kavi ilmi, etta prosessikuvauksia kannat-
taisi laatia my6s kahvion oman leipomon toiminnoista. Leipomossa tapahtuvat
asiat rajattiin kuitenkin taméan opinnaytetyon ulkopuolelle. Leipomon toimintojen
lisdksi kevaalla ja syksylla tehtavat kahvion avaamiseen liittyvat prosessit eivat
kuulu tassa tyossa tarkasteltaviin prosesseihin. Esimiesten kanssa kaytyjen kes-
kustelujen pohjalta hahmoteltiin myos piirakkakouluihin, talkoomarttojen rekrytoi-
miseen ja kahvion markkinointiin liittyvia kehittdmiskohtia. Omat prosessikuvauk-
set ja ohjeistukset olisi hyva tehda myos Marttakahvion osallistumisesta tapahtu-
miin ja erilaisiin kahvituksiin. Nama aihealueet rajataan kuitenkin taman tyon ul-
kopuolelle. Tiettyihin prosesseihin keskittyminen laajemman kokonaisuuden si-
jaan oli perusteltua, silla tyohon kaytettava aika ja resurssit olivat rajalliset. Lisaksi
Marttakahvioon laadittava laatuk&sikirja on vasta tekeilla ja kokonaisuuden hah-

motteleminen oli rajattu toisen opiskelijaryhman tyéhon kuuluvaksi osioksi.

6.2 Teemahaastattelu ja sahkdinen kysely

Henkilostolle suunnatun teemahaastattelun sekéa sahkoisen palautekyselyn ky-
symykset on koottu esimiesten kanssa kaytyjen keskustelujen pohjalta. Nain var-
mistettiin se, etta teemahaastattelun kysymykset (liite 1) ja keskustelun teemat

todella liittyvat niihin prosesseihin, joista halutaan lisatietoja.
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Teemahaastattelu toteutettiin Marttakahvion kiitosillan yhteydesséa syyskuun lo-
pussa. Haastatteluun osallistui kahdeksan kahviotyontekijaa. Teemahaastattelun
apukysymykset liittyivat tassa opinnaytetydssa kehitettaviin prosesseihin, mutta
ajatuksia myds muuhun kahviotoimintaan liittyen tuli paljon. Séahkdinen palaute-
kysely toteutettiin muutama paiva teemahaastattelun jalkeen, ja vastausaikaa oli
yksi viikko. Séhkodiseen palautekyselyyn vastasi kymmenen kahviotyontekijaa.
Myds kyselyn kautta tuli hyvia ajatuksia ja palautetta, ja vastaukset tukivat pitkalti
teemahaastattelussa jo esille nousseita aiheita ja ideoita. Henkiloston ideat ja
ehdotukset on yhdistetty esimiesten kanssa kaytyihin keskusteluihin. Koska tee-
mahaastattelun ja sahkoéisen kyselyn vastaukset tukivat selvasti toisiaan, kasitte-
lin niiden tulokset yhdessa. Taman yhteenvedon pohjalta on luotu prosesseihin
liittyvat kuvaukset ja ohjeet seka tarvittaessa myos prosessikaaviot. Jokaisessa
prosessissa havaittuja epékohtia ja kehittdmisehdotuksia on kasitelty erikseen

tarkemmin opinnaytetyon seuraavissa osioissa luvusta 7 alkaen.

6.3 Asiakaspalautteet

Tassa osiossa kasiteltdvat asiakaspalautekyselyt on toteutettu Marttakahviolla
vuosina 2013 ja 2014, Martan paivan tapahtuman yhteydessa. Vuonna 2013 teh-
tyyn asiakaspalautekyselyyn (lite 3) osallistui 263 asiakasta. Vastaajien maara
on siis verrattain suuri, silla vuoden 2014 kyselyyn (liite 3) vastasi yhteensa 72
kahvion asiakasta. Vastaajamaaran vaihtelevuus johtuu kahvion vaihtelevista
asiakasmaarista, joihin vaikuttaa vahvasti esimerkiksi paivan saaolosuhteet. Ky-
selyjen kautta on saatu tietoa kahvion ilmeest&, palvelun laadusta seka tarjotta-
vista tuotteista ja hinnoittelusta. Kysymyksié on vuoden aikana hieman muokattu,

ja kehittamistyota on tehty, mika nakyykin asiakkaiden vastauksissa.

Vuonna 2013 kyselysséa selvitettiin asiakkaiden kantaa kahvion aukioloaikoihin,
tuotteiden laatuun ja hinnoitteluun sek& valikoimaan, viihtyisyyteen ja palvelun
laatuun. Palautteista on selke&sti nahtavissa asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun
laatuun sekd Marttakahvion imagoon. Avoimissa kysymyksissé useat asiakkaat

olivat maininneet erityisen arvostettavina asioina Marttakahviolla perinteiden kun-
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nioittamisen, suomalaisuuden tai paikallisuuden. Ongelmakohtina kahvion toi-
minnassa nahtiin ruuhkapaivat, jolloin jonottaminen saattoi joidenkin vastausten
perusteella jopa estda asiakkuuden. Selkeimpana tyytymattomyytta aiheuttavana
tekijana voidaan kyselysta nostaa esiin hinnoittelu, johon ei kuitenkaan taman

tyon puitteissa pystyta vaikuttamaan.

Kahvion aukioloaikoihin liittyva kysymys oli herattanyt tunteita kyselyssa. Useat
asiakkaat olivat monivalintaosiossa jattaneet kokonaan vastaamatta, silla eivat
tienneet aukioloajoista. Monet olivat maininneet niiden olevan esilla huonosti tai
ei ollenkaan. Myds kysymykseen vastanneista useat toivoivat kahvion aukioloai-
kojen pidentamista seka aamusta etta illasta. Nama aihealueet on kasitelty halli-

tuksen kokouksissa, ja muutoksia toimintatapoihin on jo tehty.

Vuonna 2014 tehdyssé kyselysséa kokonaisuutena vastaukset olivat hyvin positii-
visia, ja asiakkaat Kiittelivat erityisesti herkullisista piirakoista ja "ihanista iloisista
nuorista” asiakaspalvelijoista. Kahvion ilme arvioitiin perusmiellyttavaksi. Asia-
kaspalvelun laatuun oltiin erityisen tyytyvaisid. Vuonna 2014 jopa 83 % vastan-
neista arvioi palvelun laadun olevan erinomaisella tasolla, kun taas vuonna 2013
palvelun sujuvuus arvioitiin erinomaiseksi lahes 75 %:ssa vastauksista. Vaikuttaa
siis silta, ettd asiakkaille nédkyva palveluosa on Marttakahviolla paaosin kun-

nossa.

Kahvion tuotteista ja Reilun Kaupan kahvista on vuoden 2014 kyselyssa saatu
hyvin vaihtelevia vastauksia. Kahviolla tarjottavien leivonnaisten laatu néahtiin hy-
vana tai melko hyvana, minka lisaksi valikoiman laajentumista kehuttiin. Reilun
Kaupan kahvi jakoi kyselyyn vastanneiden mielipiteité kaikkein eniten, mutta paa-
asiassa kahvin laatuun oltiin tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia. Kahvin laadun pa-
rantamiseen vaikutettiin jo kyselyn tulosten saamisen jalkeen. Esimiesten kanssa
kaydyissd palavereissa sovittiin myds, ettda perehdytysvaiheessa ohjeistetaan
kahvin keittoon liittyvissa asioissa tarkemmin, jotta tarjolla olisi aina mahdollisim-
man tuoretta juotavaa. Tarkempi ohjeistus laaditaan myds perehdytyslomakkee-

seen.
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Kun verrataan perakkaisten vuosien asiakaspalautekyselyja toisiinsa, on niissa
selvasti nahtavissa kehitys, jota kahviolla on tehty vuoden aikana. Tama todistaa
sen, etta palautteet otetaan huomioon, vaikkakin niiden kasittely ja toimenpiteet
tapahtuvat melko hitaasti. TAma tuli esille myds henkilostén haastattelussa. Pal-
velun laadun seuranta -prosessikuvauksessa on kiinnitetty huomiota tahan seik-
kaan, jotta asiakkaiden palautteet saataisiin hyddynnettyd mahdollisimman te-
hokkaasti. Asiakaspalautteet antavat arvokasta tietoa kahvion nykytilasta, joten

niiden kayttoa kannattaa ehdottomasti jatkaa.

7 Tulokset eri prosesseissa

7.1 Rekrytointiprosessi

Marttakahvio rekrytoi joka vuosi noin 15 uutta kahviotyontekijad. Tyoéhon on va-
littu myOds useampana keséana kahviolla tytéskennelleitd nuoria, joten rekrytoita-
vien maara vaihtelee vuosittain. Yksittaisten tydntekijdiden tydjaksot voivat vaih-
della kuukauden patkista koko kesan jatkuvaan tydsuhteeseen. Marttakahviolla
on otettu uutena toimintatapana kayttoon roolijako kahvion tyontekijoiden valilla.
Jo rekrytointivaiheessa etsitaan tyontekijoitd kahviomyyjien ja kahvioapulaisten
rooleihin. Myyjien toimenkuvaan kuuluu apulaisten ohjaaminen ja perehdytys,
sekd kahvion paivittdisesta toiminnasta vastaaminen. Heidan vastuullaan on
myds tilauslistojen toimittaminen eteenpéin, seka mahdollisten teknistenongel-
mien ja asiakkaiden kanssa sattuvien ongelmatilanteiden selvittdminen. Kahvio-
apulaiset tyoskentelevat normaaleissa kahvion toimintaan liittyvissé tehtévissa,

kuten palvelutiskilla, kassalla ja tilojen siistimisessa.

Kesalla 2015 Marttakahviolla on tarkoitus jakaa tyontekijat edelleen kahvilamyy-
jiin ja -apulaisiin. Jokaiselta tyontekijalta vaaditaan hygieniapassi, seka voimassa
oleva salmonellatodistus. Rekrytoinnin yhteydessa voidaan tyonhakijalle selven-
t&&d, miten todistusten hankkiminen voidaan suorittaa. Lisaksi tulevan keséan rek-

rytoinnissa otetaan huomioon se, etta kahviomyyjan nimekkeella toimivia tyonte-
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kijoita tarvitaan enemman kuin neljd. Rekrytointiprosessin jalkeen valituille tyon-
tekijoille ilmoitetaan séhkopostitse paatoksesta. Prosessin kulusta ja kehittami-
sestd vastaa kahviovastaava. Mukana tythaastatteluissa ja valintatilanteissa

ovat myos palveluesimies, toimitusjohtaja sekd kahviotyontekija.

Rekrytointiprosessia ajatellen tyontekijoiltd haettiin ajatuksia siihen, mita vaati-
muksia Marttakahvion tydntekijoille on vahintdan asetettava. Erilaisia ehdotuksia
saatiin henkilokohtaisiin ominaisuuksiin ja hygienia- ja ensiapuosaamiseen liit-
tyen. Suositellut ominaisuudet oli hahmoteltavissa selkeasti muutamaan osa-alu-
eeseen. Naita olivat joustavuus, oma-aloitteisuus, palveluhenkisyys ja ulospéain-
suuntautuneisuus. Myds paineensieto- ja vastuunottokyky seka valmiudet toimia
ryhmassa nahtiin vaadittavina ominaisuuksina. Teemahaastattelussa ensiapu- ja

hygieniaosaaminen nahtiin myds tarkeina tekijoina.

7.2 Perehdytysprosessi

Perehdytysprosessi nahtiin sekd esimiesten kanssa kaydyissa keskusteluissa
ettd henkiloston teemahaastattelussa ja sahkoisessa kyselyssa erdéna ongelma-
kohtana Marttakahviolla. Sdhkdisessa kyselyssa suurin osa vastanneista koki
Marttakahvion perehdytyksen onnistuneen vain melko hyvin tai keskinkertaisesti.
Henkiloston arvoissa oli selvasti nahtavissa eroja siind, miten perehdytys oli on-
nistunut eri vaiheissa kesaa. Alkukesasta aloittaneille tyontekijoille perehdytys ol
ollut sujuvampaa ja selkeampad, kuin kesken kesan tyon aloittaneille. Tulevai-

suudessa tulisi pyrkia kaikille tasapuoliseen kohteluun.

Kayttamieni aineistojen kautta selvisi, ett useat kahvion pienet ongelmatilanteet
ja tyon tehokkuus kulminoituivat juuri puutteelliseen perehdytykseen, ja sen
vuoksi prosessin tehostaminen vaikuttaa siis varmasti koko kahvion toiminnan
laatuun. Kokonaisuudessaan perehdytys sisallytetaan tyontekijoiden tybaikaan
kuuluvaksi, eli palkalliseen aikaan. Perehdytyksen kaikki vaiheet ovat pakollisia,

ja niihin vaaditaan tyontekijoiden osallistuminen.



33

Perehdytysprosessista on suunniteltu kolmiosainen kokonaisuus, johon kuuluvat
perehdytysoppaaseen tutustuminen, teoriaperusteinen perehdytystilaisuus seka
kaytannon tydbhon ohjaaminen kahviolla. Perehdytysprosessi aloitetaan lahetta-
malla Marttakahvioon valituille tydntekijoille perehdytysopas sahkdpostitse. Op-
paaseen tulee tutustua ennen perehdytyksen seuraavaa vaihetta. Yli puolet sah-
koiseen kyselyyn vastanneista kertoi lukeneensa kahvion perehdytysoppaan vain
osittain, joten tata ongelmaa pyritdan korjaamaan lahettamalla oppaan sdhkdinen
versio luettavaksi etukateen. Henkilostd naki tehokkaampana tapana perehdy-
tysoppaaseen tutustumisen jo ennen tdiden alkamista. Tama ilmeni sekd s&hkai-
sessa kyselyssa ettd teemahaastattelussa.

Toisessa vaiheessa kahviovastaava pitdéd koko porukalle perehdytysinfon kah-
vion toimintatavoista ja tdsmentaa tyontekijdiden vastuualueita. Uutena kaytan-
tona kahviolla otetaan kayttoon vaitiolovelvollisuussopimuksen kirjoittaminen tyo-
sopimusten allekirjoittamisen yhteydessa. Talla toimenpiteella vahvistetaan esi-
merkiksi sitd, ettei perehdytysoppaan siséaltda tai muita toimintatapoja jaeta tyo-

paikan ulkopuolelle.

Kaytannon perehdytys tapahtuu kahviolla, aidossa toimintaymparistossa. Alku-
kesasta aloittavat tyontekijat perehdytetddn ennen kahvion avaamista. Kesan ai-
kana saapuvien uusien tyontekijdiden kaytannon perehdytyksestéa vastaavat kah-
viomyyjat. Perehdytykseen varataan oma aikansa siten, etta perehdyttavan kah-
viomyyjan tydajasta on varattu aikaa perehdytykselle. Nain valtetaan se, etta uusi
tyontekija ei joudu suoraan toihin, vaan saa rauhassa tutustua toimintoihin. Tama

huomioidaan tydvuorolistojen laatimisessa.

Kaytannon perehdytysprosessi toteutetaan siihen tarkoitukseen laaditun uuden
tyontekijdn perehdyttamislomakkeen avulla. Perehdyttdmislomakkeeseen on
merkitty perehdytettavat asiat, jotka perehdytyksen jalkeen kuitataan tehdyiksi.
Kun kaikki asiat on kayty lapi, tyontekija ja tybnantajan edustaja allekirjoittavat
lomakkeen ja lomake talletetaan perehdytyskansion valiin. Teemahaastattelussa
iimeni, etté erityisesti kahviolla tapahtuvaan perehdytykseen toivottiin varattavan

enemman aikaa, silla "tekemalla oppii parhaiten”. Kaytannon osuuden tulisi mie-
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lellaan tapahtua ennen varsinaista oikeaa tydvuoroa ilman kiiretté ja paineita. Pe-
rehdytyksessé olisi huomioitava myds se, ettd uudelle tyontekijdlle opetettaisiin
erikseen seka ilta- ettd aamuvuoron tyotehtavat. Perehdytyksen tukena kaytet-
tava perehdytyslomake koettiin toimivaksi menetelmaksi, mutta sen kayton te-
hostaminen myds myohemmin kesélla saapuvien tyontekijoiden kohdalla olisi
suotavaa. Nama asiat tulivat voimakkaasti esille seké haastattelussa etta sahkai-

sessa kyselyssa.

Koska kahviolla on kaytdssa uusi kahviomyyjiin ja kahvioapulaisiin jakava rooli-
tus, tdmé& on huomioitava myos perehdytyksessa. Myyjien perehdytykseen on li-
sattava esimerkiksi tilauksien tekemiseen liittyvat osiot, neuvot ja ohjeistukset.
Uutena kaytantona kokeillaan mallisuorituksen antamista uusille tyontekijille.

Mallisuorituksen avulla pyrita&n tehokkaampaan tydskentelyyn.

Teemahaastattelussa kavi ilmi, ettd perehdytyskansio vaatisi joiltain osin paivit-
tamistd. Tama tulee huolehtia valmiiksi ennen tydntekijavalintaa. Paivitettavia
asioita perehdytyskansioon liittyen olivat seuraavat:

- ohjeistus tilausten tekemisesté perehdytyskorttiin

- pullavihkon paivitys ja ohjeistus sen kaytosta

- asiakaspalautevihkon tehokkaampi kayttéénotto

- teknisissd ongelmatilanteissa toimiminen, uudet toimintaohjeet

- omavalvonta-asiat selkeammin perehdytyskorttiin ja -kansioon

- kahvin keittamiseen liittyva ohjeistus (tuoreuden varmistaminen).

7.3 Sisainen viestinta

Oman havainnointini ja keskustelujen perusteella sisainen viestinta oli yksi kah-

vion ongelmakohdista. Nyt sisdisen viestinnan prosessia tehostetaan ottamalla

kayttoon uusia viestintdkanavia ja uudistamalla vanhoja kaytanteita.

Teemahaastattelussa nousi selkeasti esille henkildston halukkuus kokeilla sosi-

aalisen median tarjoamia mahdollisuuksia viestinnan tehostamiseksi. Whatsapp-
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viestiryhma tai suljettu Facebook-ryhma saivat kannatusta tyontekijoilta. Erityi-
sesti Facebook-ryhmé&n nopeus, katevyys ja saavutettavuus koettiin vahvuuk-
sina, silla sitd kautta kaikille saadaan tieto nopeasti ajankohtaisista asioista. Li-
saksi Whatsapp-viestiryhma koettiin sekavaksi useiden eri keskustelijoiden
vuoksi. Facebook-ryhman kaytto vaatisi kuitenkin sen, etta jokaisella tyontekijalla
olisi Facebook-tili. Hieman ongelmallisena koettiin myos se, etta tyopaikan asiat
tulevat myos vapaa-ajalle sosiaalisen median kautta. Facebook-ryhman toimi-
vuus viestintdkanavana mitataan ensi kesana, kun sita kokeillaan ensimmaisen

kerran kaytannossa.

Liséksi kahviolla on kaytossa oma sahkopostiosoite, johon tulevaisuudessa
kaikki tyovuoroihin tai muuhun kahvion toimintaan liittyvat viestit tulisi laittaa.
Tama helpottaa vastuujakoa ja henkiloston toimintaa esimerkiksi tydajanseuran-

talomakkeisiin liittyvissé kysymyksissa.

Kahviolla on kaytantona kirjata ylos paivan menekki pullavihkoon, jotta leipurit
voivat varautua seuraavana paivana ja tarkkailla paremmin havikkia. Pullavihko
uudistetaan taman paivan tarpeita vastaavaksi, ja siihen lisdtaan uusia sarakkeita
uusille tuotteille. Paivitystyon hoitavat leipurit. Lisdksi pullavihon kaytosta toivot-
tiin parempaa perehdytysta ja neuvontaa, joten se lisataan perehdytyskortin yh-
deksi osa-alueeksi. Nama asiat nousivat esille seka teemahaastattelussa etta

esimiesten kanssa kaydyisséa palavereissa.

Kahviolle toivottiin ajankohtaista listaa tarvittavista puhelinnumeroista ja Martta-
keskuksen toimiston aukioloajoista. Taman hoitavat toimistotyontekijat ennen
kahvion avaamista. Viestinnan kehittamisessa henkilosto koki erityisena kehitta-
mistarpeena vastuualueiden selkiyttamisen. Leipomon ja kahvion valista viestin-
taa seka yleisia viestintakaytanteita toivottiin selkedammiksi. Aineistojen perus-
teella oli selvasti havaittavissa, etta pienilla teknisilla muutoksilla saataisiin vies-

tintd paljon sujuvammaksi.

Teemahaastattelussa ja sdhkoisessa kyselyssa erillisen viestivihon kayttéonotto

viestintdkanavana koettiin hyvaksi ajatukseksi. Vihkoon merkitaan kaikki tiedotet-
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tavat asiat, ja tyovuoro alkaa viestivinon tarkastamisella. Vihkoon toivottiin kirjat-
tavan erityisesti muutokset tydvuoroissa tai kahvion toiminnassa yleensé. Lisaksi
erilaisista tapahtumista tai rynméakahvituksista toivottiin selkedmpéaé ohjeistusta,

minka ajateltiinkin onnistuvan katevasti vihkon kautta.

7.4 Tekniset ongelmatilanteet ja omavalvontaprosessi

Esimiesten kanssa kaydyissa keskusteluissa nousivat esiin puutteellinen toiminta
kahvion omavalvontaan liittyvissa asioissa. Henkildston puolelta omavalvonta-
prosessiin toivottiin selkeyttd vastuualueita selventamalla. Liséksi tahan asti
omavalvontaan liittyvat lomakkeet ovat olleen perehdytyskansion kanssa sa-
massa mapissa. Kahviolle tuodaan oma kansio omavalvontalomakkeille. Lomak-
keet myds paivitetaan vastaamaan kahvion nykyista tilannetta. Muutoin kahviolla
on tehty normaalit omavalvontatoimenpiteet. Paivittaiset siivoukset ja viikoittaiset
sekd harvemmin tehtavat tydét on merkitty omiin taulukoihin nimikirjoituksen kera.
N&in varmistetaan se, etta tyot tulevat varmasti tehtya sovittuina paivina. Hygie-
niapassin suorittaminen nahtiin henkiloston keskuudessa tarkeana asiana myos
omavalvonnan kannalta. Omavalvontaan liittyvista asioista toivottiin selkeampaa
ohjeistusta jo perehdytysvaiheessa, joten perehdytyskorttiin lisdtdéan oma osio

tata varten.

Erdaana ongelmana néahtiin tietynlaisiin pieniin teknisiin ongelmatilanteisiin puut-
tuminen. Tekniset ongelmatilanteet néhtiin kahviolla jopa ongelmallisempina kuin
asiakkaiden kanssa ilmenevat tilanteet, silla noin kolme neljasté vastaajasta séh-
koisessa kyselyssa piti teknisiéa ongelmatilanteita hankalina ratkaista. Vastuunja-
koa toivottiin selkiytettavan, jotta esimerkiksi uusia laitteita saataisiin hankkia no-
peammin. Vastuujakoa muokattiin siten, etta tulevaisuudessa kahviomyyjilla ja
leipureilla on oikeus tehda kahviolle pienia hankintoja alle 100 € hankintoja ilman
tarvetta ottaa kontaktia esimieheen. Suuremmat ongelmat laitteissa tai toistuvat
ongelmat kasitellaédn lahimméan esimiehen kanssa. Jo perehdytyksessa ohjeiste-

taan ottamaan suoraan yhteys huoltofirmaan pienemmissa ongelmatilanteissa.
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Omavalvontakansioon liteta&n uutena osiona huoltovihko, johon merkitaadn mah-
dolliset teknisissa laitteissa ilmenneet ongelmat, ja paivamaarat, milloin kahviolla

on kaynyt korjaajia. Vihkoon merkitaan myos kuka on hoitanut asiaa.

7.5 Sairaustapaukset ja terveydenhuolto

Erityisesti sahkoisessa kyselyssa kavi ilmi, etta tydterveyshuoltoon liittyviin asioi-
hin ja sairaustapauksissa toimimiseen tarvittaisiin paremmat ohjeistukset. Sai-
raustapauksissa toimiminen nousi esille myos teemahaastattelussa, vaikka sii-

hen liittyvia kysymyksia tai teemoja ei varsinaisesti esitetty.

Jo ensimmaisissa séhkodposteissa ja perehdytysinfossa tyontekijéille tulisi antaa
selkeat ohjeistukset esimerkiksi hygieniapassin suorittamisen mahdollisuuksista
ja salmonellatestien toimittamisesta. Epaselvyyksia koettiin olevan myos siina,

kenelle sairaustapauksista ilmoitetaan tydajan ulkopuolella ja tybajalla.

Kaytantona on, etté ilmoitus tehdaan lahimmaélle esimiehelle, jonka velvollisuu-
tena on selvittdd mahdollisen korvaavan tyontekijan hankinta. Tyontekija huoleh-
tii itse tyodterveyshuoltoon hakeutumisesta ja sairauslomatodistuksen toimittami-
sesta kahviolle. Ty6terveyshuollon puhelinnumero ja muut yhteystiedot on oltava
jokaisella tyontekijalla myos kotona, seké selkedsti esilla tydpaikalla. Puhelinnu-
meroiden ja muiden yhteystietojen paivittamisen hoitaa Marttakeskuksen toi-

misto.

7.6 Hankintaprosessit

Sahkoisen kyselyn perusteella voidaan todeta myds hankintaprosessin aiheutta-
neen sekaannusta esimerkiksi sekavan ohjeistuksen vuoksi. Tama johtunee siita,
etta uutena kaytantoné kahviolla tuotteiden tarpeen arvioivat kahviomyyjat, joilla

ei ole aiempaa kokemusta tilausten tekemisestd. Sahkdisesta kyselysta ilmeni,
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ettd hAmmennysté aiheutti erityisesti se, etta vastuunjako ei ollut selke&. Yli puo-
let vastanneista koki, ettd vastuunjakoa tilausten tekemisessa ja hankinnoissa

tulisi selventaa.

Tilannetta helpotetaan selke&n tilauslistan laatimisella. Listalta on helppo tarkis-
taa eri sidosryhmilté tilattavat tuotteet ja sen hetkinen tarve. Taman listan laati-
misesta vastaa kahviovastaava. Lista |6ytyy kahvion laatikosta. Tuotteiden listaa-
misen jalkeen paperi toimitetaan leipomon toimiston pdydalle, josta palvelu-
esimies hoitaa varsinaisen tilaamisen. Menekin arvioinnissa voi tarvittaessa
kadantya esimiesten puoleen. Varsinaisen tilauslistan lisaksi kahviolle toivottiin
selkeampaa taulukkoa siitd, mina paivana mitakin tuotteita tilataan ja milloin ti-
lausten oletetaan saapuvan kahviolle. Kaikille ei ollut myéskaan selvilla, mitka
ovat Marttakahvion sidosryhmat ja kuinka niiden kanssa toimitaan. Sidosryhmilla
tarkoitetaan tassa tapauksessa yrityksia, joilta Marttakahvio tilaa myytavat tuot-
teensa tai tuotteiden valmistamiseen tarvittavat raaka-aineet. Esimerkiksi toimi-
tusten vastaanottamiseen tarvittiin lisdohjeistusta. Hankintoihin liittyvat asiat liit-
tyvat osaltaan omavalvontasuunnitelmaan, joten oman ohjeistusosion voisi lisétéa

myads sinne.

7.7 Palvelun laadun seuranta

Talla hetkella Marttakahvion palvelun laatua mitataan vuosittain tehtavalla asia-
kaspalautekyselylla. Sisaisten prosessien laatua mitataan loppukesasta henki-
|6ston palautekyselylla. Myds henkildston mielipiteilla ja kokemuksilla on mieles-
tani suuri vaikutus koko kahvion toiminnan laatuun, joten sen vuoksi myos siséis-

ten prosessien laatu vaikuttaa kokonaisuuteen.

Palautetta otetaan vastaan myo6s suullisesti asiakaspalvelutilanteessa, mutta
usein naméa kommentit jaavat viematta eteenpain. Kahviolla on olemassa vihko,
johon suulliset palautteet on tarkoitus kirjata. Palautevihko ei kuitenkaan ole ollut
kovin ahkerassa kaytdssa, vaikka palautetta asiakkailta tuleekin paivittain. Sys-

temaattisempaan kayttoon ja palautteiden lapikaymiseen voidaan vaikuttaa sel-
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kedmmalla ohjeistuksella ja prosessin selkiyttamisella. Sahkoisen kyselyn perus-
teella henkilostd naki palautevinon hyvana laadun seurannan valineena. Sen

avulla pystytaankin tarttumaan nopeasti pieniin ongelmakohtiin.

Ei riitd, ettd palautetta keratddn, vaan tulokset taytyy jollakin tehokkaalla tavalla
hyodyntaa ja soveltaa mahdollisia kehitysideoita kaytantdon. Roolien selkiyttami-
nen esimerkiksi tulosten analysoinnin tai kyselyjen muotoilun suhteen on paikal-
laan. Tassa prosessikuvauksessa on siis otettu huomioon myoés palautteiden ka-

sittelyosio.

Henkildstén mukaan positiivista suullista palautetta asiakkailta on tullut esimer-
kiksi tyontekijoiden iloisesta asenteesta ja reippaudesta. Liséksi kahviolla on ta-
pana kantaa esimerkiksi huonokuntoisille vanhuksille tuotteet poytaan. Erityisesti
tasta on tullut kiitosta. Asiakkaiden kanssa tuleviin ongelmatilanteisiin osattiin
keskustelun mukaan suhtautua hyvin ja toimintaohjeet tilanteissa olivat selvat.
Syynd hyvaan palveluun tyontekijat nakivat erityisesti tyontekijoéiden keskuu-

dessa vallitsevan hyvan hengen ja avuliaisuuden.

Palvelun laadun kehittamista voi teemahaastattelun perusteella tehda jokainen
tyontekija omalla kohdallaan. Esimerkiksi halu kehittya ja avoin mieli asiakkaita
ja tybnantajaorganisaatiota kohtaan nahtiin hyvana asiana. Sen sijaan asiakas-
palautteisiin reagoiminen néhtiin melko hitaana, joten sité prosessia voisi tyonte-
kijoiden mielesta tehostaa. Laatuun pystyy vaikuttamaan my6és nopeammalla ja
tehokkaammalla tydskentelylla, jonka nahtiin toteutuvan, jos perehdytys on teho-

kasta.

Palvelun laadun parantamisessa on Marttakahviolla hyddynnetty useampana
vuonna henkiléston palautetta. Erilaisia kanavia palautteen antamiselle ovat ol-
leet suullisena annettava palaute ja kesan jalkeen taytettava palautekysely. Ke-
san aikana tapahtuvaa palautteen antamista ei siis kovin paljon tapahdu. Teema-
haastattelussa ja sahkoisessa kyselyssa eniten kannatusta saivat kesén aikana
kaytavat palautekeskustelut. Esimiesten kanssa kaydyissa keskusteluissa esitet-

tiin toivomus siita, ettd perehdytysprosessi toteutettaisiin niin tehokkaasti, ettei
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kesan aikana ole tarvetta pitaa erillisid palautekeskustelutilaisuuksia tai kysely-
tunteja tyontekijoiden opastamiseksi. Tassa oli n&htavissa kuitenkin ristiriita tyon-
tekijoiden mielipiteeseen verrattaessa. Sahkoisessa kyselyssé ja teemahaastat-
telussa oli selkeasti nahtavissa tyontekijoiden toive siitd, ettad tallaisia keskuste-
luja kaytaisiin useamminkin kuin kerran kesassa. Kyselyssa yli puolet vastan-
neista oli palautekeskustelujen kannalla. Kyselyssé toivottiin muutoinkin enem-
man tukea ja palautetta esimiestasolta. Tyontekijoille suunnattu keséan lopussa
taytettdva sahkoinen palautekysely nahtiin toimivana tapana kehittdd koko kah-

vion toimintaa, joten sen kayttoa jatketaan.

7.8 Tulosten yhteenveto

Opinnaytetyon kautta hankittujen aineistojen avulla haluttiin saada selville valit-
tujen prosessien kehittamiskohtia ja toimivia toimintamalleja. Tulosten perus-
teella oli tehtavisséa johtopaatds siita, ettd Marttakahvion kehittamistydlle todella
on aihetta, silla kehittdmiskohtia I6ytyi erityisesti henkiloston haastattelun ja ky-
selyn kautta. Aineistoista nousi esille myds sellaisia asioita, joita ei taméan opin-
naytetyon puitteissa voitu kasitella tarkemmin. Esimerkiksi osa sahkoéisen kyselyn
kysymyksista oli suunnattu toimeksiantajan toiveesta niin, etta niilla on myoés
yleishyddyllista merkitysta kahvion toiminnan kannalta. Taman vuoksi naita kysy-
mysten vastauksia ei tarkemmin tassa tydssa kasitelty.

Asiakaspalautekyselyjen perusteella voidaan todeta, etta asiakkaat ovat hyvin
tyytyvaisia kahvion palvelun sujuvuuteen ja laatuun. Tasta voidaankin paatella,
etta vaikka siséisissa toiminnoissa onkin joiltain osin suuria puutteita, se ei juuri-
kaan nady asiakkaalle tulevassa lopputuotteessa tai asiakaspalvelun laadussa.
Toisaalta itse tuotteen toimittamiseen tarvittavan toimintaprosessin laatu ei ole
parhaalla mahdollisella tasolla. Sen vuoksi aiheen rajaus juuri kahvion siséisten
prosessien kehittamiseen oli onnistunut ja tarpeellinen. Vaikka laatuasioiden pa-
rantamisessa lahtokohtana onkin usein asiakastyytyvaisyyden lisaaminen, on or-
ganisaation sisédisten toimintojen laatu tarkeassa osassa kokonaislaadun kan-
nalta. Pesosen (2007, 15-17) maininta toimintojen selke&sta kuvaamisesta on

taman tyon kohdalla tullut erityisesti esille. Kun toiminnot on ilmaistu selkedasti ja
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pienet ongelmat korjataan heti, on tyd kokonaisvaltaisestikin sujuvampaa ja yli-
maaraisilta virheilta ja ajanhukalta valtytaan. Laatutyon tarkeys huomataan myos
henkiloston tyytyvaisyydessa ja tydmotivaatiossa. Jos organisaation toimintata-
vat tai vastuunjako ovat epaselvia henkilostolle, on silla selkea vaikutus myds

tyon tuloksiin ja palvelun laatuun.

Useimmat tyohon valituista prosesseista olivat yrityksen sisaisia, back office -toi-
mintoja, joten erityisesti henkildston teemahaastattelun ja sdhkdisen kyselyn
kautta saadut vastaukset valottivat prosessien toimivuutta ja kehittdmiskohteita.
Kuten Pesonen (2007, 32—-34) mainitsee, back office -tdiden kuvaamisessa laa-
dunhallinnan kannalta on tarkeintd maaritella tavoitteet, huolehtia etta tietoa ja
ohjeistusta on riittavasti, ja toimintaan tarvittavat valineet ovat kunnossa. Tassa
tyossa kuvattujen prosessien kohdalla olikin n&htéavissd suurimpana ongelma-
kohtana vastuunjaon sekavuus seké ajankohtaisten tyo- ja toimintaohjeiden puut-
tuminen. Suurin osa prosessien ongelmista olisikin avattavissa selkeamman oh-
jeistuksen ja perehdytyksen avulla seka sisaista viestintaa tehostamalla. Naihin
ongelmakohtiin on kiinnitetty huomiota myds opinnéytetyén lopputuotoksena to-

teutuneissa prosessikaavioissa ja -kuvauksissa.

Aineistojen, ja niista tehtyjen johtopaattsten seka ideoiden pohjalta tydén loppu-
tuotoksena syntyi seitseman prosessikuvausta ja kymmenen kaaviota (liite 4).
Kuvattujen prosessien maarad on melko suuri verrattuna suosituksiin siita, etta
kerralla kannattaisi ottaa kasittelyyn vain kolmesta neljaan prosessia (Laamanen
2001, 83).

Kuvausten avulla saatiin avattua hiljaista tietoa ja palautteiden kautta saatuja toi-
mintamalli-ideoita kirjalliseen muotoon. Tulevaisuudessa prosessien kuvaamisen
tulisi myos helpottaa tiedonkulkua itse prosesseissa. Toimintaprosessien kuvaa-
misen ja kehittdmisen tulisi aina tapahtua yrityksen omien tarpeiden mukaan,
minka vuoksi prosessikuvauksista tehtiin mahdollisimman yksinkertaiset ja hel-
posti muokattavat. Lisaksi esimerkiksi siséiseen viestintaan liittyvd prosessiku-
vaus nahtiin selkedmpana toteuttaa ilman varsinaista prosessikuvausta tai kaa-

viota, koska viestintd on mukana jokaisessa kahvion prosessissa. Kayttoon ote-
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taan uusia viestintdkanavia, joissa prosessien kulkuun vaikuttaa suuresti tilanne-
kohtaisuus. Taman vuoksi kuvauksen tai kaavion ei néhty edistavan viestintapro-

sessin toimivuutta.

Tekeilla oleva laatukasikirja ja siihen liitettdvat prosessikuvaukset kokoavat hyvin
yhteen koko kahvion toiminnan ja auttavat hahmottamaan kokonaisuutta. Kuten
esimerkiksi Pesonen (2007, 17) mainitsee, laatukasikirjan ei tulisi koskaan olla
yrityksen laatutyon itse tarkoitus, vaan tarkeinta on huolehtia prosessien eli toi-
mintojen sujuvuudesta ja tehokkuudesta. Myds Laamanen (2005, 163) on mai-
ninnut, ettd pelkka prosessien kuvaaminen ei lisdd toiminnan laatua. Taman
vuoksi opinnaytetytn kautta saadut tulokset ja hyddyt ndhdéaan konkreettisesti
vasta ensi kesana, kun toimintaprosessien muutokset otetaan kayttoon. Kaytan-
non toteutus on siis taysin toimeksiantajan vastuulla, ja tassa tyossa tehdyt ku-
vaukset luovat vain pohjan uudelle ajattelumallille. Muutokset toiminnoissa on
mahdollista vieda tehokkaasti kaytantoon sitouttamalla henkil6std uusiin toimin-
tatapoihin alusta alkaen. Tama on huomioitava erityisesti perehdytyksen suunnit-

telussa ja valmistelutoimissa ennen kahvion avaamista.

Prosessikuvaukset ja kaaviot ovat vain yksi tapa kehittaa toimintaa ja kuvata toi-
mintamalleja. Tyon lopputuotoksena toteutuneet prosessikuvaukset eivat ole si-
nallaén valmiita, vaan niita on tarkoitus muokata tulevaisuudessa kahvion omien
tarpeiden mukaisesti. Prosessien toimivuuden mittaaminen ja siihen liittyvéat toi-
minnot jadvat toimeksiantajan harkinnan ja suunnittelun varaan. Ehdotan kuiten-
kin, ettd prosessien toimivuutta mitattaisiin vuosittain henkiloston palauteky-
selylla, seka asiakaspalautteen avulla. Naiden pohjalta voidaan prosesseihin liit-
tyvaa laatutytta edelleen kehittda. Laamasenkin (2005, 164) mainitsema jatku-
van parantamisen malli, on varmasti toimiva ajattelutapa prosessien kehittami-

sessd myos Marttakahvion kohdalla.

Erityisend huomiona omien aineistojeni tutkinnan jalkeen nostaisin esille niiden
luotettavuuden, johon kannattaisi kiinnittaa tulevaisuudessa kahviolla enemman
huomiota. Tassa tydssa hyoddynnetyt asiakastyytyvaisyyskyselyt on toteutettu

kahviolla Martan paivana. Mielestani kyselyjen tuloksiin tulisi suhtautua taman
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vuoksi pienella varauksella, silla yhtena erikoispaivana toteutettu kysely ei valtta-
matta vastaa koko kesan tilannetta. Martan paivana kahviolla on tapana tarjota
asiakkaille ilmainen santsikuppi, joka jo itsessaan lisda positiivista kuvaa yrityk-
sestd. Muutamissa vastauspapereissa tama vaikutus olikin nahtavissa. Kyselyn
toteuttaminen télla tavoin ei siis valttamatta ole kaikista relevantein tapa saada
luotettavia tuloksia. Toki vastauksissa on silti n&htavissa viitteita asiakkaiden ai-
doista mielipiteista. Vaikka asiakaslahtéisyys ja palvelun laadun mittaaminen asi-
akkaiden palautteiden avulla onkin tarkeaa, on muistettava etta palautteiden on
tultava realistisessa tilanteessa. Asiakaspalautteisiin tulisi myds pystya reagoi-
maan nykyista nopeammin, mink& uskon parantuvan tassa tyossa tehtyjen pro-

sessikuvausten avulla.

Toimeksiantajalle on taman opinnaytetyon ja prosessikuvauksien lisdksi toimi-
tettu teemahaastattelussa ja kyselyssa esille tulleet kehitysideat ja palautteet, joi-
hin ei taméan tyon puitteissa pystytty paneutumaan. Toivon, ettd henkildston ja
asiakkaiden palautteita voidaan hyédyntad mydhemmin jollain muulla tavalla, esi-
merkiksi Laadun Portaat -laatuk&sikirjaa laadittaessa. Kehitysehdotuksia, joihin
ei tAman tyon puitteissa ehditty viela paneutua, ovat esimerkiksi erilaiset tapah-
tumat, joissa Marttakahvio on aktiivisesti mukana (llosaarirock, Martan paiva,
Joen Y0, kahvitukset). Lisaksi kehittamista tai vaikkapa uusia opinnaytetytaiheita
voisi liittdd kahvion markkinointiin ja imagoon liittyviin teemoihin. Myds ymparis-
toasioihin ja Reilun Kaupan osallisuuteen voisi keskittya viela myohemmin. Yksi

suuri osa-alue on myoés leipomon toiminnan kehittaminen.

8 Lopuksi

Opinnaytetyon tarkeimpana tavoitteena oli kuvata Marttakahvion toimintaproses-
seja kirjallisessa muodossa toiminnan kehittamiseksi. Lopputuotoksena syntyikin
suunnitellut prosessikuvaukset ja kaaviot, jotka siirretadn Marttakahviolla kaytan-
t6on kesalla 2015. Tuotoksissa on huomioitu toimeksiantajan toiveet ja tarpeet.
Marttakahvion toimintaa ollaan siis vasta kehittdméassa prosessiajattelun mukai-

sesti, ja on tarkeda muistaa, ettd opinnaytetytssa kuvatut prosessit antavat vain
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hyvan pohjan Marttakahvion laatutydlle ja toiminnan kehittamiselle. Kun proses-
sikuvauksissa ja kaavioissa esitetyt asiat siirretddn onnistuneesti kaytantdon, voi-
daan paremmin nahda niiden kautta saadut tulokset ja vaikutukset kahvion toi-
mintaan. Omat kuvaukseni ja pohjatyoni laatu- ja prosessiajattelun pohjalta kan-
nustavat varmasti kahvion laatutyon parantamiseen ja helpottavat sen suunnitte-

lua tulevaisuudessa.

Varsinaisten prosessikuvausten liséaksi taman tyon kautta on selvinnyt, etta Mart-
takahviolla kannattaa tulevaisuudessakin keskittya sisdisten toimintojen laadun
parantamiseen. Toimivat sisaisen viestinnan kanavat helpottavat jokaisen pro-
sessin toimivuutta ja tehostavat tiedonkulkua. Myds prosessien toimivuuden mit-
taamisessa kannattaa kiinnittda huomiota erityisesti viestintaan, vastuunjaon sel-
keyteen ja perehdytyksen onnistumiseen. Useiden téssa tydssa kasiteltyjen pro-
sessien kohdalla oli nahtavissa, kuinka paljon juuri perehdytysprosessin laatu
vaikuttaa koko kahviotydskentelyyn ja toimintojen ymmartamiseen. Hyvaan pe-

rehdytykseen ja sen valmisteluun kannattaa siis panostaa.

Palvelun laadun merkitys koko kahvion toiminnan ja asiakastyytyvaisyyden kan-
nalta on suuri, ja sen vuoksi asiakaspalautteiden kayttaminen kahvion kehittami-
sessa on erittain tarkeda myos tulevaisuudessa. Asiakas on aina lopulta se, joka
paattdd, onko saatu palvelu laadukasta vai ei. Talla hetkella asiakkaat ovat tie-
tyiltd osin tyytyvaisia kahvion toimintaan, mutta joitakin epéakohtiakin 16ytyi. No-
peampi reagointi asiakkaiden palautteisiin antaa positiivisen kuvan koko organi-
saatiosta. Marttakahvion vahvuuksina voidaan nahda iloiset ja palvelualttiit tyon-

tekijat seka hyva imago perinteiden yllapitajana.

Opinnaytetydn aihe oli monipuolinen, koska siihen liittyvat teoriaosuuden teemat
on helposti sovellettavissa myos muille aloille. Toisaalta tyd on hyvin henkilokoh-
tainen, silla jokaisen yrityksen prosessit ja toimintatavat ovat ainutlaatuisia. Juuri
tyon monipuolisuuden vuoksi koen siitd olevan erityisen paljon hyotyd myos

omaa tulevaisuuttani ajatellen.
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Opinnaytetyon tietoperustan kokoaminen oli osin haasteellista, silla tyon aihe
muokkautui paljon matkan varrella. Melko radikaalit muutokset opinnaytetyoni si-
salléssa kesken prosessin lisasivat haasteita ja kasvattivat tydmaaraa. Tama vai-
kutti varmasti myos lopputulokseen. Tyon rajaaminen olisi ollut hyva tehda tar-
kemmin jo alkuvaiheessa. Laaja tutustuminen esimerkiksi laatukasikirjan teke-
miseen auttoi kuitenkin osaltaan kokonaisuuden hahmottamisessa, vaikka tassa

tydssa olikin tarkoitus keskittya vain tiettyihin prosesseihin.

Tyon aikatauluttaminen osoittautui toimivaksi tekniikaksi tavoitteiden saavuttami-
sessa. Prosessin aikana olen my6s oppinut luottamaan enemman itseeni ja omiin
taitoihini. Epavarmuuttakin on ollut pakko sietéa. Ty6 on tarjonnut tarpeeksi haas-
teita, ja sen avulla olen saanut tutustua tarkemmin ja uudella tavalla matkailualan
yrityksen kehittdmistydhon. Laatu- ja prosessiajatteluun liittyvat teemat ovat tul-

leet tutuiksi tyon aikana.

Aineiston keruussa kaytettyja menetelmid oli useita: oma havainnointi, teema-
haastattelu, sahkoinen kysely, asiakaspalautteet ja keskustelut kahvion esimies-
ten kanssa. Usean eri aineistonkeruumenetelman kautta aiheeseen saatiin use-
amman eri ihmisen nakdkulma ja uutta tietoa. Eri aineistojen kautta saadut sa-

mansuuntaiset vastaukset vahvistivat myos tulosten ja paatelmien luotettavuutta.

OpinnaytetyOoprosessissa pdadaasiallisena henkilokohtaisena tavoitteenani ol
tehda aidosti toimeksiantajaa hyodyttava tyo, jonka tuotokset auttavat myos kay-
tannon tyon kehittamisessa. Opinnaytetydn toiminnallinen luonne olikin tarkea
ominaisuus jo lopputy6ta suunniteltaessa. Kirjaamani prosessit on tarkoitus liittd&a
Marttakahviolla tekeilla olevaan laatukasikirjaan ja ottaa toimintamallit k&ytan-

t66n, minka vuoksi koen onnistuneeni tavoitteessani.

Lisaksi oman oppimiseni kannalta halusin rajata aiheen tarpeeksi haastavaksi
toteuttaa. Siksi en halunnut laatia prosesseja ainoastaan taman hetkisten tietojen
ja toimintatapojen perusteella. Tyon kokonaisuuden hallitseminen on toisaalta ol-
lut haastavaa sen laajuuden ja muokkautuvuuden vuoksi. Tyon edetessa on jat-
kuvasti ilmaantunut uusia ideoita ja kehitysajatuksia, joiden sisallyttaminen tyo-

hon ei kuitenkaan olisi ollut mahdollista. Tulevaisuudessakin siis riittda tekemista.
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Prosessin aikana erityisesti ajankayton hallinta, tiedonhankintataidot ja tavoitteel-

lisuus ovat kehittyneet.

Ty6 on luonteeltaan sellainen, etta sen tulokset on ndhtévissa vasta, kun proses-
sit ja toimintamallit on otettu kayttoon. Taman vuoksi tyon arvoa ja hyotyja on
vaikea tarkastella viela tdssa vaiheessa. Tulevaisuudessa olisi siis mahdollista
tehda uusia tutkimuksia tai vaikkapa opinnaytety6 Marttakahvion toimintaproses-
sien toimivuudesta ja mittaamisesta. Jatkokehitysmahdollisuuksia Marttakahvion
kehittamistydssa on ilmennyt opinnaytetydni aikana muutoinkin paljon. Kuvatta-
via prosesseja kannattaisi tarkastella kokonaisuutena ja hahmottaa ne koko or-
ganisaation toimintaan kuuluviksi. Nain saataisiin kokonaisvaltaisempi nakemys
kahvion toiminnasta, mika helpottaisi toiminnan kehittamista edelleen. My6s si-
saisen viestinnan toimivuus, tiedonkulun tutkiminen eri prosesseissa ja oikeiden

viestintdkanavien valinta olisi mielenkiintoinen tutkimusaihe tulevaisuudessa.
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Liite 1
Teemahaastattelun apukysymykset ja teemat

Marttakahvion palvelun ja sisdisten prosessien laatu

- Viestinta Marttakahviolla
- Miten kehittaisit Marttakahvion viestintaa?
- Millaisia viestintakanavia voisimme hyddyntaa?
- Miten voisimme kehittda yhteistyota leipomon ja Marttakeskuksen
toimiston kanssa?

- Kahvion vastuualueet ja tyotehtavat
- Miten voisimme kehittda apulainen/vastaava -systeemia mieles-
tasi toimivammaksi?
- Miten selkiyttaisit kahvion vastuualueita?

- Perehdyttaminen, omat tiedot ja taidot
- Mitd ominaisuuksia mielestasi hyvalta kahviotyontekijalta vaadi-
taan?
- Saitko perehdytysprosessissa kaikki tarvittavat tiedot ja taidot?
- Miten kehittaisit perehdytysta?

- Palvelun laatu
- Missa onnistuimme parhaiten tana kesana?
- Mitk& ovat vahvuutemme?
- Mitka asiat parantaisivat palvelun laatua?

- Ongelmatilanteet
- Mit&a toimintaohjeita toivoisit asiakkaiden kanssa ilmenevissa on-
gelmatilanteissa selkiytettavan?
- Mita toimintaohjeita toivoisit teknisissé ongelmatilanteissa sel-
kiytettavan?

- Yleisia kehittamisideoita ja kommentteja
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Marttakahvion palautekysely kahviohenkilostolle 2014

Marttakahvion palautekysely kahviohenkilostolle 2014

Tama palautekysely on |3hetetty kaikille Marttakahvion vuoden 2014 kahviotyontekijoille
Kyselyn tarkoituksena on kerata tietoa ja ideoita kahvion kehittamistyota varten. Vastaathan siis
kysymyksiin huolellisesti ja rehellisesti, silla siten paaset vaikuttamaan kahvion tulevaisuuteen
Vastaukset kasitellaan nimettomina

1 Millaisia ominaisuuksia mielestasi hyvaita kahviotyontekijaita vaaditaan?

Mainitse ainakin viisi ominaisuutta tai taitoa

2 Kuinka Marttakahvion tyGtehtaviin ja toimintatapoihin perehdyttaminen mielestasi onnistui?
1 2 3 4 5

heikosti O O O O (O erinomaisesti

3. Luitko Marttakahvion perehdyttamiskansion?
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O kylld
el
(7 vain osittain

4. Mit3 asioita kehitt3isit perehdyttamisessa ja tydhon ohjaamisessa?

Esim. perehdytyksen ajoitus, kyselytunnit, vastuunjako

5. Millaisena koit tydn kuormittavuuden?
1 2 3 4 5
helppoa O O O (O (O raskasta

6. Millaisia muutoksia tekisit kahvion tyvuoroihin tai tyGjaksosi pituuteen?

tydjakso=tydsuhteesi ajanjakso (esim.kesa-heindkuu)

7. Miten kehitiaisit kahvion sisdista viestint3a?

Sisdiselld viestinnalla tarkoitetaan tydntekijdiden valista viestintda esimerkiksi vuorojen valilla, viestintasd

leipomon, esimiesten ja toimiston valilla.

2(4)
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8. Milld osa-alueilla olisi erityisesti kehitettévaa kahvion vastuunjakoa ajatellen?
[] perustyopisteet (kassa, pulla, tiski...)

[] tilaukset

[] tekniset ongelmatilantest

[] engelmatilanteet asiakkaiden kanssa

[ rahaliikenne

[ ty@vuoroihin liittyvat asiat

[ perendytys

] Muu: | |

9. Miten Marttakahvio voisi tehostaa asiakaspalautteiden vastaanottamista?
Valitse yksi tai useampi palautteen antamisen kanava.

[] séhkdposti

[] palauteboxi nettisivuilla

[J suullinen palaute (palautevinko)

[] jatkuva paperinen palautekysely

[] tiettynd paivana toteutettava paperinen palautekysely

[ Muu: | |

10. Milld tavoin tyGntekijdnd haluaisit antaa palutetta tynantajalle kalwion toiminnan
kﬂll'tl:al" “ISEkSI- .:

Valitse yksi tai useampi palautteen antamisen kanava.

[] sahkdposti

[] palauteboxi kahviolla

[] palautekeskustelut/kyselytunti kesin aikana

[] palautekeskustelu kesakauden jalkeen

[] sdhkdinen palautekysely kesdkauden jilkeen

] Muu: |

3(4)



Liite 2

11 Mistd seuraavista kahvion terveysasioihin liittyvist3 toimintatavoista olisi tarpeen saada
lisitirtoja ja —ohjeistusta?

[] sairastapaukset tydajalla

[] sairastapaukset tydajan ulkopuolella

[] omavalventa

[] salmonellatestit

[] yleiset kahvion hygieniaan liittyvat asiat

] Muu:| |

12 Millainen Marttakahwio on mielestisi tyGnantajana?

13. Mitd muuta haluaisit sanoa kesdtydhon liictyen?

Suuret kiitokset vastauksistasi ja kuluneesta kesasta 2014! ;)

Al§ koskaan iGhetd salasanaa Google Formsin kautta.

4 (4)
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Prosessikuvaukset ja -kaaviot

Nimi: Rekrytointiprosessi Muokattu
viimeksi:
1.12.2014
Tehtava: Uusien kahviotyontekijoiden ja -apulaisten hankkimi-
nen
Omistaja: Kahviovastaava
Asiakkaat: Marttakahvio
Paamaara Sopivien tydntekijoiden l18ytdminen, 5 kahviomyyjaa,
ja tavoitteet: | 15 kahvioapulaista
Prosessin 1. Tydpaikkailmoitus laaditaan ja lisataan Marttojen
eteneminen: | nettisivuille (kahviovastaava)
2. Hakemusten vastaanotto ja kasittely (kahviovas-
taava)
3. Haastateltavien valinta (kahviovastaava + haastat-
telijat)
4. Tybhaastattelukutsut, ajankohdat (kahviovastaava)
5. Haastattelut (kahviovastaava + haastattelijat)
6. Tyontekijavalinnat (kahviovastaava + haastattelijat)
7. Valituille tydntekijoille ilmoitetaan séhkdpostitse
paatdksesta (kahviovastaava)
Muuta huo- | - Tydjaksot voivat vaihdella kuukauden patkista koko
mioitavaa: kesan jatkuvaan tydsuhteeseen.

- Ensisijaisesti pyritaan koko keséan tydsuhteeseen
- Etsitaan tyontekijoita kahviomyyijien ja kahvioapulais-
ten rooleihin

Kahviomyyjan toimenkuva:

- Apulaisten ohjaaminen ja kaytannon perehdytys

- Kahvion paivittaisesta toiminnasta vastaaminen

- Tilattavien tuotteiden valinta ja listojen toimittaminen
eteenpéain

- Teknisten- ja palvelullisten ongelmatilanteiden selvit-
taminen

- Kassatydskentely

Kahvioapulaisen toimenkuva:

- Normaalit kahvion toimintaan liittyvat tehtavat

- Kassatydskentely

Yleiset vaatimukset:

- joustavuus

- oma-aloitteisuus

- palveluhenkisyys ja ulospainsuuntautuneisuus

- paineensietokyky

- vastuunotto

- kyky toimia ryhméassa

- hygieniapassi, voimassa oleva salmonellatodistus,
eduksi katsotaan ensiapukortti

Mukana ty6haastatteluissa ja valintatilanteissa ovat:
- toimitusjohtaja

- kahviovastaava

- palveluesimies

- kahviotydntekija
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Rekrytointiprosessi -kaavio

Tarve uusille
tyontekijdille

Kahviovastaava Tydpaikkailmoituksen Hakemusten
laadinta ja lisadaminen kasittely
nettiin

llmoitus valinnoista
hakijoille

Haastattelukutsujen
lihettdminen

Valinnat

haastateltavista Haastattelut e TyOntekijavalinnat

Haastattelijat
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Nimi:

Perehdytysprosessi

Muokattu vii-
meksi:
1.12.2014

Tehtava:

Uusien kahviotyontekijoiden ja -apulaisten perehdyt-
tdminen kahvion toimintatapoihin

Omistaja:

Kahviovastaava

Asiakkaat:

Kahvion tydntekijét

Paamaara
ja tavoit-
teet:

Kaikkien kahviotydssa tarvittavien tietojen ja taitojen
siirtaminen tyontekijdille.

Prosessin
etenemi-
nen:

Perehdytysprosessi on kolmiosainen kokonaisuus:

1. Perehdytysoppaaseen tutustuminen (tyontekija)
1. Sahkopostitse tydntekijoille kahvion perehdy-
tysopas ja tiedot teoriaosuuden ajankohdasta (kah-
viovastaava)

2. Tyontekijat tutustuvat perehdytysoppaaseen

2. Teoriaperusteinen perehdytystilaisuus (kahviovas-
taava)

1. Kahvion toimintatavat, seka tyontekijéiden vastuu-
alueiden tdsmentaminen

2. Tybsopimusten allekirjoittaminen

3. Vaitiolovelvollisuussopimusten tayttt

3. Kaytanndn perehdytys kahviolla

1. Aloittavien myyijien ja apulaisten perehdytys (kah-
viovastaava)

2. My6hemmin aloittavien myyijien ja apulaisten pe-
rehdytys (kahviomyyijat)

- Kaytannon perehdytysprosessi toteutetaan siihen
tarkoitukseen laaditun perehdytyskortin avulla

- Perehdytyskortti kuitataan allekirjoituksin ja se talle-
tetaan perehdytyskansion valiin

- Perehdytyksessa huomioidaan myds se, etta uu-
delle tyontekijalle opetetaan erikseen seka ilta- etta
aamuvuoron tyotehtavat

- Perehdytyksen yhteydessa naytetdan mallisuoritus
uudelle tyontekijalle

- Uuden tyontekijan perehdytykseen varataan yksi
myyja, jonka tyGajasta on varattu aikaa perehdytyk-
selle. TAma huomioidaan tyévuorolistojen laatimi-
sessa.

- Huomioidaan tasapuolisesti koko kesan ajan kaikki
aloittavat tyontekijat

- Kokonaisuudessaan perehdytys sisallytetaan tyon-
tekijoiden tyoaikaan kuuluvaksi, eli palkalliseen ai-
kaan

- Perehdytyksen kaikki vaiheet ovat pakollisia, ja
tyontekijdiden osallistuminen niihin vaaditaan

Muuta huo-
mioitavaa:

Perehdytysoppaaseen paivitettavia asioita:

- perehdytyskorttiin tilausten tekemisen ohjaus myy-
jille

- perehdytyskorttiin pullavihkon kaytté neuvonta
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- asiakaspalautevihkon tehokkaampi kayttoonotto

- teknisissa ongelmatilanteissa toimiminen, uudet toi-
mintaohjeet

- omavalvonta-asiat selkedmmin perehdytyskorttiin ja
-oppaaseen

- kahvin keittamiseen liittyva ohjeistus tarkemmaksi

- viestivihkon + Facebook-ryhman kaytén ohjeistus

- tilausten vastaanottamisen ohjeistus

- vanhentuneet tiedot poistetaan

Oppaan paivittamisesta vastaa kahviovastaava
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Perehdytysprosessi -kaavio

s e

e Fa
Perehdytyskortin
pdivittdminen

Teoriaosion
suunnittelu

- [ .
Perehdytyskansion Perehdytyskansion . Teoriaperusteisen Kdytanndn

péivittiminen ahectiminen perehdytysosion pito perehdytys kahviolla
tydntekijaille

Kahviovastaava

Osallistuminen
ja apulaisten
perehdytys

Kansion lukeminen Osallistuminen . ' .
2 = Osallistuminen

Kahviomyyja Kansion lukeminen Osallistuminen

kKahvicapulainen
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Nimi: Sisainen viestinta Muokattu vii-
meksi: 1.12.2014

Tehtava: Tiedonkulku

Omistaja: Jokainen tyontekija ja esimies

Asiakkaat: Marttakahvio

Paamaara | Sujuva ja kattava sisdinen viestinta

ja tavoit-

teet:

Prosessin Ei prosessikuvausta

etenemi-

nen:

Muuta huo- | Sisaisen viestinnan kanavat:

mioitavaa:

- viestivihko kahviolla (kahvitukset, ryhmat, tiedot-
teet, uutiset, viestit vuorojen valilld)

- pullavihko leipomossa (menekin tarkkailu)

- suljettu Facebook-ryhma (ajankohtaiset asiat,
sairastumiset, avaaminen sadesaalla ym..)

- kahvion oma sahkoposti (tydvuorotoiveet ja lis-
tat)

- pullavihkon ja viestivihkon hankinta ja paivitys
(kahviovastaava+leipurit)

- Facebook-ryhméan luominen ja yllapito (kahvio-
vastaava)

kahviolle ajankohtainen lista puhelinnumeroista +
toimiston aukioloajat (toimisto)
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Nimi: Tekniset ongelmatilanteet Muokattu viimeksi:
1.12.2014

Tehtava: Ongelman ratkaiseminen

Omistaja: Kahviomyyja

Asiakkaat: Marttakahvio

Paamaara Sujuva menettely esim. laiterikkojen korjaami-

ja tavoitteet:

sen hoitamiseksi

Prosessin

eteneminen:

1. Laite menee rikki

2. Kahviomyyja tekee tilanne-arvion

3. JOS alle 100 € hankinta

- Kahviomyyja hankkii uuden laitteen/korjaa-
jan

4. Kahviomyyja kirjaa toimenpiteet huoltovih-
koon

3. JOS yli 100 € hankinta

- Kahviomyyja ilmoittaa kahviovastaavalle

4. Kahviovastaava hankkii tarjoukset kolmesta
eri yrityksesta

5. Tarjoukset toimitusjohtajalle

6. Toimitusjohtaja vastaanottaa tarjoukset

7. Tarjousten kasittely

8. Hankinnat

9. Kahviomyyja kirjaa toimenpiteet huoltovih-
koon

Muuta huo-
mioitavaa:

- kahviomyyijilla on oikeus hankkia kahviolle
uusia laitteita tai tarvikkeita 100 € hintakattoon
asti

- suuremmista hankinnoista keskustellaan esi-
miehen kanssa

- kahviomyyjat ovat velvollisia hoitamaan pie-
net tekniset ongelmatilanteet ilman esimiehen
konsultointia

- omavalvontakansioon liitetaan huoltovihko,
johon merkitaan mahdolliset teknisissa lait-
teissa ilmenneet ongelmat, ja korjauspéaiva-
maarat + kuittaus
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Tekniset ongelmatilanteet -kaavio

Kahviomyyja Toteaa
laiterikon

Kahviovastaava

Toimitusjohtaja

Tekee Uuden laitteen /
korjaajan

Toimenpiteiden
kirjaaminen
huoltovihkoon, kuittaus

tilannearvion
hankinta

Tilanteen Tarjoukset
kolmelta eri

yritykselta

Tarjousten

mukainen toimittaminen

ohjeistus toimitusjohtajalle

Tarjousten

vastaanottaminen ja

ja kasittely

Padtokset

hankinnat
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Nimi: Omavalvontaprosessi Muokattu vii-
meksi:
1.12.2014

Tehtava: Asiakkaille tarjottavien tuotteiden laadun varmista-

minen
Omistaja: Kahviovastaava
Asiakkaat: Marttakahvion loppuasiakas
Paamaara | Systemaattinen toiminta elintarvikkeiden laadun var-
ja tavoitteet: | mistamiseksi
Prosessin 1. Omavalvontasuunnitelman laatiminen (kahviovas-
etenemi- taava)
nen: 2. Omavalvontasuunnitelman noudattaminen (tyon-

tekijat)

- mittaukset, ruokanaytteet, puhtaus

3. Tulosten dokumentointi ja seuranta (tyontekijat)

4. Toimenpiteet ja muutokset toiminnassa (tyonteki-

jat)
Muuta huo- | - oma kansio omavalvontasuunnitelmalle ja lomak-
mioitavaa: keille + lomakkeiden paivitys (kahviovastaava)

- omavalvontaan liittyvid lomakkeita ovat:

o paivittaiset siivoukset

o viikoittaiset siivoukset

o harvemmin tehtavat siivoukset

o lampdtilojen mittaustaulukot
- omavalvontasuunnitelman paivittaminen (kahvio-
vastaava)




Omavalvontaprosessi -kaavio

Asiakas Laadukas,
tuore tuote Ruckanaytteet Puhtaus

Kahviomyyja
ja -apulainen

Suunnitelman
noudattaminen

Kahviovastaava Omavalvontasuunnitelman

laatiminen

Mahdolliset
toimenpiteet ja
muutokset

Liite 4

Lampaotilat

Tulosten
dokumentointi
ja seuranta
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Nimi: Sairaustapaukset ja terveydenhuolto Muokattu vii-
meksi: 1.12.2014

Tehtava: Tyontekijdiden hyvinvointi

Omistaja: Kahviovastaava

Asiakkaat: Marttakahvio

Paamaara Sujuva ty6terveyshuollon hyédyntaminen sairaus-

ja tavoitteet:

tapauksissa

Prosessin

eteneminen:

1. Sairaustapauksissa tyoajalla ja tydajan ulkopuo-
lella tyontekijalta ilmoitus lahimmalle esimiehelle
(tyontekija)

2. Tyontekija ottaa itse yhteytta tyoterveyshuol-
toon ja hakeutuu hoitoon (tyontekija)

3. Sairauslomatodistuksen toimittaminen kahviolle
(tyontekijd)

4. Korvaavan tyontekijan hankinta (kahviovas-
taava)

Muuta huo-
mioitavaa:

- perehdytyksen teoriaosiossa ohjeistukset hygie-
niapassin suorittamisen mahdollisuuksista ja sal-
monellatestien toimittamisesta ennen tydn aloitta-
mista

- perehdytyksen teoriaosiossa ohjeistus tyotter-
veyshuollon palvelujen kayttamisesta

- salmonellatestien on oltava kunnossa ennen en-
simmaista tyopaivaa

+ tydterveyshuollon puhelinnumero ja muut yh-
teystiedot on oltava jokaisella tyontekijalla myos
kotona, seka selkeéasti esilla tydpaikalla (toimisto)




Sairaustapaukset ja terveydenhuolto -kaavio

kKahviomyyja
ja apulainen

Kahviovastaava

llmoitus sairastumisesta
ldhimmalle esimiehelle

Yhteys
tyoterveyshuoltoon
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Hoito-ohjeet Sairauslomatodistuksen
tytterveyshuollosta toimittaminen

Korvaavan

tyon
hankinta
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Nimi: Hankintaprosessi Muokattu vii-
meksi:
1.12.2014
Tehtava: Kahviolla myytavien tuotteiden hankinta
Omistaja: Palveluesimies
Asiakkaat: | Marttakahvio
Paamaara | Kahviolla myytavien tuotteiden hankinta kustannuste-
ja tavoit- hokkaasti ja sujuvasti
teet:
Prosessin 1. Tuotteiden menekin arviointi (kahviomyyjat, apuna
etenemi- esimiehet ja leipurit)
nen: 2. Tilauslistojen tayttaminen, kerran tai kaksi kertaa
viilkossa menekin mukaan (kahviomyyja)
3. Lista toimitetaan taytettyna leipomon toimiston poy-
dalle (kahviomyyja)
4. Tilauslistojen tarkistus ja vieminen loppuun, sidos-
ryhmien kontaktit (palveluesimies)
5. Tilausten vastaanotto, tarkistus ja kuittaus (kah-
viomyyijat ja apulaiset)
6. Tuotteiden myynti asiakkaalle (kahviotydntekijat)
Muuta huo- | Laadittavien tilauslistapohjien sisalto:
mioitavaa: a. Hartwall, Valio, tukku

b. mita tilataan mistakin + tuotenumerot
C. min& paivina tilaukset tehdaan
+ taulukko kahviolle, mina paivina tilausten oletetaan
saapuvan
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Hankintaprosessi -kaavio

Asiakas Tuotteen
osto

Tuotteen myynti
asiakkaalle

Toimituksen
vastaanottaminen,
tarkistus ja kuittaus

Menekin Tilauslistan Tilauslistan toimitus
arviointi taytto toimiston pdydalle

Kahviomyyja

Tilausvastaava

Tilauslistan Tilauksen

tekeminen




Liite 4

15 (20)

Nimi: Palvelun laadun seuranta Muokattu vii-
meksi:
1.12.2014

Tehtava: Palvelun laadun seuraaminen, palautteiden saaminen

Omistaja: Toimitusjohtaja

Asiakkaat: Marttakahvion loppuasiakkaat

Paamaaraja | Kahvion toiminnan kehittdminen asiakas- ja henkilostopa-

tavoitteet: lautteiden avulla

Prosessin Kirjallinen asiakaspalautekysely vuosittain Martan

eteneminen: paivana (toimitusjohtaja)

1.

2.

3.

~

Kyselyn laadinta, testaus ja lomakkeiden tulostus
(toimitusjohtaja)

Lomakkeiden jako kahviolla (kahviomyyjét ja apu-
laiset)

Asiakas vastaa kyselyyn

Vastausten systemaattinen yhteenveto, esille nou-
sevat kehittdmisehdotukset (toimitusjohtaja)
Muutosehdotusten kokoaminen ja esittely kahvio-
toimikunnalle (toimitusjohtaja)

Ehdotusten esittely hallitukselle (kahviotoimikunta)
Paatokset (hallitus)

Toimenpiteet (vastuualue riippuu siité, mihin aihe-
alueeseen kehittamiskohteet liittyvat)

Suullinen asiakaspalaute

1.
2.

3.

© N

Asiakas antaa palautetta

Palaute kirjataan kahvion laatikossa olevaan vih-
koon (kahviomyyja/apulainen)

Palautteet luetaan ja kasitellaan viikoittain (kahvio-
vastaava)

Mahdolliset toimenpiteet heti / yhteenveto palaut-
teista (kahviovastaava)

Yhteenvedon esittely kahviotoimikunnalle (kahvio-
vastaava)

Ehdotusten esittely hallitukselle (kahviotoimikunta)
Paatokset (hallitus)

Toimenpiteet (vastuualue riippuu siitd, mihin aihe-
alueeseen kehittamiskohteet liittyvéat)

Palauteboxi nettisivuilla, avoinna koko kesan

1.
2.

3.

Noou

Ohjelman laatiminen nettisivuille (toimisto)
Asiakkaan antama palaute tulee suoraan toimiston
sahkopostiin

Mahdolliset toimenpiteet heti / yhteenveto palaut-
teista (kahviovastaava/toimisto)

Yhteenvedon esittely kahviotoimikunnalle (kahvio-
vastaava)

Ehdotusten esittely hallitukselle (kahviotoimikunta)
Paatokset (hallitus)

Toimenpiteet (vastuualue riippuu siitd, mihin aihe-
alueeseen kehittamiskohteet liittyvéat)
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Henkilostén palautekysely kesan jalkeen
1. Kyselyn laatiminen, testaus ja lahetys (kahviovas-
taava)
2. Vastausten vastaanotto sahképostitse (kahviovas-
taava)
3. Vastausten systemaattinen kasittely ja yhteenveto
(kahviovastaava)
4. Kehitysehdotusten esittely kahviotoimikunnalle
(kahviovastaava)
Paatokset (hallitus)
Toimenpiteet (vastuualue riippuu siité, mihin aihe-
alueeseen kehittamiskohteet liittyvat)

o o

Muuta huomi- | Onko relevantti tapa kerata tietoa erikoispaivana? ks.
oitavaa: Martan péaivan asiakaspalautekysely.




Asiakaspalautekysely Martan péaivana

Palautelomakkeiden
jakaminen kahviolla

Kahviomyyja
tai apulainen

Toimitusjohtaja

Palautekyselyn
laatiminen

Kahviotoimikunta

Hallitus

Vastaa kyselyyn

Palautteiden
yhteenvedon
laatiminen

Muutosehdotusten

kokoaminen ja

esittely
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N\

Padtokset
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Suullinen asiakaspalaute

Kahvi Kirjaa palautteen
anviomyyld vihkoon Toimenpiteet heti
tai apulainen
’ Palautteiden
Kahviovastaava e
ldpikdyminen

Yhteenveto

Kahviotoimikunta palautteista

Muutosehdotusten

. kokoaminen ja
Hallitus SRS ]
esittely
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Palauteboxi nettisivuilla

Marttatoimisto

Antaa palautetta

Palautteen
vastaanotto ja Toimenpiteet heti

kasittely

Kahviovastaava
Palautteiden
yhteenvedon
laatiminen Muutasehdotusten

Kahvictoimikunta

kokoaminen ja

esittely

Hallitus \ Paatokset
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Henkildston palautekysely

Palautteen

Kahviomyyja antaminen

tai apulainen

Palautteiden
Palautekyselyn yhteenvedon
laatiminen laatiminen

Kahviovastaava

Muutosehdotusten
kokoaminen ja

asittely

Kahviotoimikunta

\

Hallitus




