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THVISTELMA

Kaikki yritykset osallistuvat palvelukilpailuun. Kilpailussa ei menestyta vain
parasta toivomalla. Yrityksen tuotteet ja palvelut on yhdistettdva osaksi asiakkaan
palvelupolkua, menestyvén yrityksen tietysti muita paremmin. Palvelujen laatua
on sellaisten olosuhteiden luominen, joissa palvelutapahtuma eli totuudenhetki
tyydyttaa seké kuluttajan mutta myos tuottajan tarpeet ja odotukset. Eli pitéé
pystya madrittelemaan se, miten toimitaan ja mika on haluttu lopputulos. Kaikki
toiminta tapahtuu prosesseina — halusimme sita tai emme. Prosessin toimivuuden
ja hyvyyden pééasiallinen mittari on se, saiko prosessin asiakas sitd, mita han
odotti saavansa. Tata voidaan myos kutsua asiakastyytyvéisyydeksi.

Laatu on yritykselle kilpailuetu, johon taytyy panostaa kokonaisvaltaisesti. Laadun
kehittdmistyo kohdistuu yleensa prosessien (toiminnan) varmistamiseen ja
tehostamiseen. Opinndytetydssani tutkin kohdeorganisaatiota, eli miten prosessit
sielld toimivat ja saavuttaako se tarkoitettuja tuloksia. Toimeksiantajani on JK
Kitchen Qy, ja tavoitteenani on saada sen toimintaan ryhtia ja jarjestelméllisyytta
prosessien kuvausten avulla. Prosessien laatua verrataan usein suoraan tuotteen ja
palvelun laatuun. Opinndytetyoni avulla kohdeyrityksessa pyritaan varmistamaan
sekd asiakastyytyvaisyys etta palvelujen ja tuotteiden tasainen laatu kuvaamalla
mallisuorituksena yrityksen prosessikartta seka pari heille tarkeatd ydinprosessia.
Tyoni avulla JK Kitchen Oy voi tehda itselleen laatukésikirjan toimintansa avuksi
ja pyrkia kohti laatusertifikaattia.

Tama kehittdmishanke kuuluu laadulliseen tutkimukseen ja toiminnallinen tyo
toteutetaan kehittdmisprojektina. Tutkimuksellinen kehittdmistyoni lahtee
liikkeelle kohdeorganisaationi kehittdmistarpeesta. Teoriaosassa tutustun laatuun
ja prosesseihin syvemmin alan kirjallisuuden avulla ja pyrin selvittdmaan, mika on
laadunhallintajérjestelman rooli organisaation Kilpailukyvyn tukena. Empiirisessa
osuudessa aineisto keréttiin haastattelemalla JK Kitchenin Oy:n omistajaa seka
havainnoimalla yrityksen toimintaa. Benchmarkingin avulla pyrin [6ytdmaan
parhaita kdytanteita, jotta kohdeyritys voisi saavuttaa tavoitteensa. Jatkotutkimus
selvittéisi, ovatko laadukkaat prosessit osa JK Kitchen Oy:ta.

Avainsanat: laatu, laadunhallintajéarjestelmad, laatujohtaminen, prosessit
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ABSTRACT

All companies take part in service competition. Success does not come only
hoping for the best. Services and products of a company must be connected as a
part of the customer's service path; successful company naturally must do it better
than others. The quality of service is creating that kind of conditions where the
service occasion, in other words the moment of truth, not only fulfills the needs
and expectations of a consumer but also of the producer. So it is necessary to be
able to determine how to operate and what is the outcome desired. All operation
takes place as processes — whether we want it or not. The main indicator for the
functionality and desirability of a process is if the customer of a process received
what he was expecting. This can also be called as customer satisfaction.

In my thesis | am studying a target organization; how processes are working with
them and are they able to receive intended results. My client is JK Kitchen Oy and
my objective is to get some posture as well as organization in their operation with
the help of process description. The quality of processes is often compared
straightforwardly with the quality of product and service. In the client organization
it is pursued, with the help of my thesis, to ensure both customer satisfaction as
well as constant quality in services and products by describing the company's
process map and a couple of their most important core processes as an example.
With the help of my thesis JK Kitchen Oy is able to create a quality manual for
themselves in order to help their operation and strive for quality certificate.

This development project belongs to qualitative research, and the operational work
is done as development project. The development work of my research starts from
the development needs of my client organization. In the theory part | will get
familiar with quality and processes with the help of literature from the industry, as
well as try to solve what is the role of the quality control system in supporting the
organization's competitiveness. In the empirical part the data was collected by
interviewing the owner of JK Kitchen Oy and observing the operation of the
organization. By benchmarking | am trying to find the best practises so that the
target organization could achieve its objectives. Continuation research would find
out would the quality processes be part of JK Kitchen Oy.

Keywords: quality, quality control system, quality management, processes
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui prosessien kuvaaminen ravintola-alan
yritykselle. Toimeksiantajani on JK Kitchen Oy, ja opinnéytetyOn tavoitteena on
saada sen toimintaan ryhtid ja jarjestelmallisyytta prosessien kuvausten avulla seka
sitd kautta parantaa tyon tuottavuutta. Tehtévéni on kuvata mallisuorituksena
kohdeyrityksen prosessikartta seka pari sen tarkeata ydinprosessia. Nain
yrityksessé pyritaan varmistamaan seké asiakastyytyvaisyys etté palvelujen ja
tuotteiden tasainen laatu. Tyoni avulla JK Kitchen Oy voi tehda itselleen
laatukasikirjan toimintansa avuksi ja pyrkia kohti laatusertifikaattia. Toiminnan ja
palveluiden sertifiointi puolestaan parantaa yrityksen toimintaa ja antaa asiakkaille
ja yhteistydkumppaneille varmuuden siitd, etta yrityksen toiminta ja sen tuottamat

palvelut tayttavat tietyt laatumaaritykset.

Raportissa pyritddn teorian kautta osoittamaan, miten laatuun ja prosesseihin
liittyvat asiat pitdisi tehdd ja miksi. Kaikki toiminta tapahtuu prosesseina, mutta
palveluliiketoiminnassa ongelma on se, etta palveluja ei voi varastoida, palauttaa
tai korjata. Palvelujen laatua on sellaisten olosuhteiden luominen, joissa
palvelutapahtuma tyydyttad seka kuluttajan ettd myos tuottajan tarpeet ja
odotukset. Tehtavéni on 16ytd4d mahdollisia kuiluja kohdeyrityksen toiminnasta ja
saada yrittaja ymmartamaan prosessikeskeinen ajattelutapa. Prosessien laatua
verrataan usein suoraan tuotteen ja palvelun laatuun, ja sitd voidaan mitata
asiakastyytyvaisyydella. Opinnadytetyossani keskityn siis
laadunhallintajérjestelmiin ja prosesseihin liittyviin asioihin. Toimiva
laadunhallintajérjestelma yrityksessa on yhta kuin yhteisesti sovittu toimintatapa.
On vain pystyttdva viemaan teoria kdytantdon. Opinnaytetyotani voisi verrata

Moision ja Ritolan (2001, 10) vertauskuvaan Raamatun historiasta:

"Mooseksen kymmentd kdskyd voitaisiin pitdd ensimmdisend
dokumentoituna laadunhallintajarjestelmana. Kansalle tuli
luoda kymmenen perussaantoa siitd mitd saa ja tulee tehda.
Varmuuden vuoksi kaskyt tuli hakata kiveen eli dokumentoida ja
laittaa sdilytettdviksi liiton arkkiin eli kaikkien saataville.”



1.1 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyoni rakentuu viidesta padluvusta. Ensimmaisessa luvussa lukija on
johdatettu opinndytetyon aiheeseen, jossa myos selvitetddn hankkeen tarkoitus ja
rajaus seka selvitetdan lukijalle opinndytetydssa kaytettavat peruskasitteet.
Ensimmaisessé luvussa esitelld&dn myos kohdeyritys ja kdydaan lapi yrityksen

Iahtotilanne ennen hankkeen alkamista.

Toinen luku on teoriapainotteinen luku, jossa kdyn lapi opinndytetyon teoreettisen
viitekehyksen. Tutustun laatuun ja prosesseihin syvemmin alan kirjallisuuden
avulla ja pyrin selvittdméan, mika on laadunhallintajarjestelman rooli
organisaation kilpailukyvyn tukena. Luvussa kolme selvitén, kuinka projektin
valmistelun ja suunnittelun pohjalta kehittdmisprojektia lahdin toteuttamaan.
Luvun alussa perehdyn projektin toteuttamisen teoriaan ja tdman jalkeen esitén,

miten kehittamisprojektissa on toimittu projektin tavoitteen saavuttamiseksi.

Neljannessa luvussa selvitan, mité kehittdmisprojektissani sain luotua. Liséksi
kerron myds omat kehittdmisideani kohdeyritykselle sek& tuon esille yrityksen
mahdolliset toiminnan riskit. Luvussa viisi selvitan, miten kehittdmisprojektille
maadrittelemiini tutkimuskysymyksiin sain vastaukset. Luvun lopussa arvioin
hankkeen etenemistd, onnistumista ja tavoitteiden toteutumista seka tuon esiin
hankkeessa ilmenneet mahdolliset ongelmat. Lisaksi pohdin opinndytetyoni
hyddynnettavyytta ja jatkotutkimuksen mahdollisuutta sille. Tarkoitukseni on

my0s arvioida omaa tyoskentelyani.

1.2 Yrityksen esittely

Toimeksiantaja JK Kitchen Oy haluaa kehitt&4 liiketoimintaansa, joten
toivottavasti opinndytetyoni auttaa yritysta tassa kehittamistyodssa. Yritys on
perustettu vuonna 2006, ja silla on BlueBell ja RedBell nimiset ravintolat Espoon
Mankkaalla. Ydintoiminta yritykselld on lounasasiakkaiden palvelu, joita on noin
350 / paiva. Lisaksi erilainen catering kuuluu yrityksen toiminnan piiriin.

Yrityksen asiakkaita ovat edelld mainittujen ravintoloiden lahialueella toimivien



yrityksien henkil6std. Henkilostoa yritykselld on itse omistajan liséksi kuusi.
Yrittajalla on ollut ennen nykyisia ravintoloita kaksi muuta ravintolaa seka

Helsingissa ettd Vantaalla. (Kaunisto 2010.)

Yrittdjalla on halu kasvattaa toimintaansa hallitusti. Seuraava ravintola on tulossa
todennakdisesti kesélld 2011 Helsingin Pasilaan. Yrityksen tarkoituksena on saada
nykyinen toiminta sellaiselle tasolle, ettd toiminnan laajentuessa ongelmia ei
paasisi ilmaantumaan. JK Kitchen Oy:ssé ei ole aikaisemmin dokumentoitu
yrityksen laadunhallintaa. Mydskaan yrityksen kehityskohteita ei ole selvitetty.
Yrityksell4 ei siis ole k&ytosséan laatukasikirjaa. Toisaalta yrittdja itse on
kehittanyt hyvan toimintatavan, jonka avulla yritys menestyy taloudellisesti hyvin.
Kuitenkin ongelmana on se, etté yrityksen toiminnan prosesseja ei ole kuvattu.
Kaikki operatiivinen toiminta on néin ollen liikaa itse yrittajan varassa. (Kaunisto
2010.)

Nykytilassa yrittdja itse pystyy vield hallitsemaan lahes kaiken toiminnan, mutta
seuraava mahdollinen laajennus nostaa yrityksen toiminnan jo aivan eri tasolle.
Yrittdja haluaa opinnéytetyoni avulla kuvata ja kirjata yrityksensa toimintatavan,
jotta vastuun antaminen muille sujuisi hanen toivomallaan tavalla. Néin yrittajélle

jaisi aikaa oleelliseen, eli johtamiselle ja siina kehittymiselle. (Kaunisto 2010.)

1.3  Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Opinnaytetydssani perehdyn sananmukaisesti laatuun ja prosesseihin. Tama
kehittdmishanke toteutetaan kehittdmisprojektina. Anttilan (2006, 474) mukaan
tutkivalla toiminnalla voi olla joko teoreettinen luonne tai hyvin kaytannon
ldheinen luonne. Kaytannon kehittdmistydssa toteutuu kehittdmispohjainen
oppiminen. Kehittdmistyo rakentuu ty6eldmasta k&sin, ja sen tavoitteena on
tuottaa tuotteita, palveluita, toimintamalleja jne. Kehittdmistyo voi olla myo6s
arkiajatteluun perustuvaa, jolloin se perustuu tutkijan omaan nakemykseen.
Tutkimuksellinen kehittdmistyoni lahtee liikkeelle kohdeorganisaationi
kehittamistarpeesta. Ongelma ratkaistaan kdytannon tasolla, ja tésta tulee ero

tieteellisen ja tutkimuksellisen kehittamistyon vlille. (Ojasalo, Moilanen &



Ritalahti 2009, 15-19.)

Kehittamistyon rajaamisen kannalta on térkeda tuntea keskeiset kasitteet ja
kehitettavaan aihealueeseen liittyvé tieto (Ojasalo ym. 2009, 11). Vilkka ja
Airaksinen (2003, 43) korostavat nimenomaan sitd, ettd toiminnallisessa
opinndytetytssa teoreettiseksi nakokulmaksi riittdé jokin alan késite ja sen
maadrittely. Edelleen he toteavat, ettd aina ei ole valttaméatonta eika edes ajallisesti
mahdollista toteuttaa toiminnallista opinnéytetyota koko teorian ndkokulmasta,
vaan teoria kannatta rajata joidenkin keskeisten kasitteiden kayttoon.
Opinnaytetyoni keskeisempié késitteitd ovat laatu ja sen hallinta, laadun
johtaminen ja prosessit. Edella mainitut kasitteet ovat vahvasti sidoksissa
laadunhallintajérjestelmé&an ja sen kehittdmiseen. Toikon ja Rantasen (2008, 50)
mukaan uutta tietoa syntyy koko ajan toiminnan edetessa, jolloin uudet

kokemukset my6s ohjaavat kehittymista.

Opinndytetyoni ensisijainen tehtdva on kirjata kohdeyrityksen toiminta yl6s.
Yritykselld on jo tapansa toimia, joten projektistani muodostuu enemmaénkin
nykyisen toimintatavan kuvaamisprojekti. Pyrin [0ytdmaén ja kuvaamaan
kohdeorganisaation toiminnasta sellaisia asioita, joista sille on hyotya.
Opinnaytetyoni keskeisin tavoite on prosessin kuvaus. Kuvaan siis tydssani
ainoastaan ne oleellisen tarkedt prosessit, jotka vaikuttavat palveluliiketoimintaan
keskittyneen yrityksen toimivuuteen. Valintoihini ja valintojeni perusteluihin
tulevat vaikuttamaan alan teorioista esiin nousseet tarkastelutavat. Kéasitteet ja
teoria auttavat kehittdmishankkeen eteenpdinviemisessa, ja niiden pohjalta
tarkastelen opinnaytetyotani kokonaisuutena. Kaikkea yrityksen toimintaa ei
tarvitse kuvata, mutta tassé projektissa tarkoitukseni on I6ytaa ja kuvata
kohdeorganisaation toiminnan kannalta tarkein ydinprosessi seka sita tukeva
tukiprosessi. Aikaisemmin tulikin ilmi, ettd kohdeyritykseni ydintoimintaa on
lounasasiakkaiden palvelu. Ja juuri tuosta palvelupolusta kaikkine kuiluineen
pyrin saamaan irti toimivan prosessikuvauksen. Palvelun laatuun liittyen tehtavéni
on loytaa pienimmatkin kuilut, koska palvelupolku muodostuu lukemattomista
perakkaisista toiminnoista. On kuitenkin muistettava, ettd kohdeorganisaatio itse

paattdd, mitkd asiat ovat hyvan laadun kannalta sille tarkeitd ja miten tarkasti ne



taytyy maarittaa. (Pesonen 2007, 38.)

Laadunhallintajérjestelma voi olla juuri sellainen kuin organisaatio haluaa, mutta
itse aion k&yttaa jarjestelman rungoksi jotakin olemassa olevaa, hyvaksi havaittua
ja kokeiltua systeemid. Aina ei kannata keksia pyoraa uudestaan, vaan kannattaa
ottaa valmiista systeemistd parhaat osat tai ottaa se kokonaisuutena kéyttoon.
Kuten aiemmin mainitsin, ensisijaisena tavoitteena ei ole saada kohdeyritykselle
sertifioitua laadunhallintajarjestelmad, mutta opinnéytetyoni avulla sille luodaan
etenemismahdollisuus siihen. Lecklinin (2006, 33) mukaan pienyrityksen
jarjestelma ei tietenk&én ole kovin monitasoinen ja laaja, mutta se pakottaa
kuitenkin madrittdmaan ja systematisoimaan toiminnan ja keskeiset prosessit.
Moisio ja Ritola (2001, 11) nakevaét, etta tie toimivaan laadunhallintajarjestelmaan
rakentuu kolmen askeleen kautta. Siina yritys kehittdd hyvén toimintatavan, Kirjaa

sen ylos ja toimii myos sen mukaan (Kuvio 1).

1. Kehittaa 2. Kuvata 3. Toimia
oikea ja hyva toiminta kuvaamalla
toimintatapa. huolellisesti tavalla.

KUVIO 1. Laadunhallintajarjestelméan rakentaminen lyhyesti (soveltaen Moisio &
Ritola 2001, 11).

Teoreettinen viitekehys kiteytyy opinnédytetydsséani edella mainittuun
kolmiportaiseen laadunhallintajarjestelman malliin. Vilkan ja Airaksisen (2003,
43) mukaan hyva tietoperusta auttaa hahmottamaan kdyttdmani teorian laajuuden
ja olennaiset asiat opinnaytetyoni nakokulmasta. Hyvin omaksuttu tietoperusta
auttaa laadunhallintajarjestelmén seka laatukasikirjan rakentamisessa, eli toisin
sanoen yrityksen laadunhallinnan kehittdmisessa. Laatukasikirja tehostaa ja
parantaa kohdeyrityksen toimintaa. Edetékseen sertifioituun

laadunhallintajérjestelméan, kohdeyrityksen on kolmen em. kohdan lisaksi myos



osoitettava ulkopuoliselle taholle, ettd se toimii kuvaamallaan tavallaan (Pesonen
2007, 54). Sité en tule tassé tydssa tutkimaan, mutta siind olisi hyva

jatkotutkimuksen kohde.

2 PALVELUJEN LAATUJOHTAMINEN PROSESSIEN AVULLA

Jotta ymmartéisi laadun merkityksen ja tarkeyden yrityksen toiminnan kannalta,
on hyva tietda laadun historian vaiheet ja kehityskaari. Laatu on ollut osana
lilketoimintaa aina siitd asti, kun ihminen on tehnyt kauppaa. Jo
vaihdantataloudessa tuotteen laatu maaritti sen, kuinka paljon oltiin valmiita
maksamaan tuotteesta. Tyon laadun merkitysté korosti my6s oppipoika-mestari-
jarjestelma, jonka tavoitteena oli saada mestarin laadukkaalle ty6lle jatkajia.
Mestari oli vastuussa tuotteiden laadusta ja siitd, ettd oppipoika pystyi tekeméén

my0s yhté laadukkaita tuotteita kuin mestari itse. (Lecklin 2006, 15-17.)

Massateollisuuden aikakauden alkaessa suurimmaksi ongelmaksi muodostui
nopeasti osaavan tyévoiman puute. Moni tyontekija oli kouluttamaton, ja ndin
ollen tuotteiden laatu oli usein huonoa. Massateollisuuden syntyessa syntyi myos
taylorismi, jonka mukaan tyGprosessi piti jakaa useampiin pienempiin osiin, jotta
saavutettaisiin laadukas lopputuote. Virheiden vahentamiseksi suuriin tehtaisiin
perustettiin oma erillinen laaduntarkkailuosasto. T&sté alkaneesta tarkkailusta on
kehittynyt nykyiset laadunohjaus- ja laadunvarmistusjarjestelmat, joissa pyritaan
parantamaan laatua pelkén laatuvirheen havaitsemisen liséksi. Nykyisten
laatujérjestelmien perustana voidaan pitdd Japanissa toisen maailmansodan
jalkeen kehitettyd ensimmaista laatujarjestelmad. Myos Walter Deming ja Joseph
Juran toimivat térkeind tekijoina, kun laatujarjestelmien kehittdminen aloitettiin.
He kehittivéat laatujarjestelmid yhdessa japanilaisten kanssa. Padperiaatteena oli
paéasté eroon yliméaaraisista laatuvirheistd ja laatukustannuksista
ennaltaehk&isemélla niita. (Lecklin 2006, 15-17.)

Ajatuksia ja pohdintoja on herdttanyt se, voidaanko teollisuudessa hyvéksi

havaittua laatuty6ta siirtdd muille toimintasektoreille, esim.



palveluliiketoimintaan. Tuotantokyvyn hallinta luo oman haasteensa, koska

palveluja ei voi esimerkiksi varastoida, palauttaa tai korjata. Niin sanotulla

totuuden hetkelld asiakas mittaa yrityksen antamien lupauksien pitavyytta. Kuten

Ukkonen (2010) painottaakin, palveluyrityksen on tarkea tarkkailla

toiminnoissaan haitallisia kuiluja (Kuvio 2.).
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KUVIO 2. Palvelun kuilumalli (soveltaen Zeithaml, Parasuraman & Berry 1988,

36).

Y14 olevassa kuviossa Zeithaml ym. (1988, 36) esimerkin avulla kuvaavat kuiluja

eli gappeja. Heiddn mukaansa ongelmia voi aiheuttaa se, ettd yrityksen johto ei

tunnista palvelun kayttajan tarpeita (GAP 1) tai se ei méérittele palvelun kriteereja

(GAP 2). Toisaalta asiakkaan odotukset ja palvelukokemukset eivat kohtaa (GAP




5) varsinkaan, jos henkilokunta ei toimi kriteerien edellyttamalla tavalla (GAP 3).
Palvelujen laadunhallinta karsii myos, jos yrityksen palvelu ja sitd koskevat viestit
eivét vastaa toisiaan (GAP 3). Kuiluja voi siis 16ytéa loputtomasti, oli kyseessa
sitten fyysisten tuotteiden laadunhallinta tai palvelujen laadunhallinta. Kuiluista
on vain pyrittdva eroon ja pyrittava kohti laadukasta toimintaa. Laatuajattelu on

erés tapa hahmottaa maailmaa.

Lillrankin (1998, 19-20) mukaan laatufilosofisessa tydskentelyssé on kolme
padvaihetta: ensiksi on pohdittava, mita asioita laatu koskee ja mihin
laatutarkastelua voi soveltaa. Laatu koskee asiakkaalle vaihdantasuhteessa
toimitettuja tavaroita tai palveluja eli toimitteita. Laatu ei siis voi koskea esineita
tai asioita, jotka eivat ole mink&anlaisen vaihdannan kohteita. Samoin laatu
koskee vain toimitteita, joita voi mitata tai arvioida. Jos ei ole mitdan tapaa erottaa
hyvéa huonosta, milldan ei ole mitdén vélig, eiké siis ole laatuakaan. Liséksi laatu
koskee prosessia, jolla toimite saadaan aikaan. Toiseksi laatu ilmiona sisaltaa nelja
nakokulmaa, jotka méardytyvét vastinparien suhteista. Puhutaan
virheettomyydestd, funktionaalisuudesta, asiakaslahtoisyydesta ja
systeemilaadusta. Kolmas laatufilosofian p4ékohta on kysymys laadun
ohjausperiaatteista, eli milla perusteella, minkélaisen ja mista tulevan tiedon
varassa voidaan erottaa hyva huonosta, arvioida laatua ja asettaa laadullisia

tavoitteita. Tassé on pohdittava seuraavia kysymyksia:

e Kenelle tai keille laatua tehd&an, eli ketk& ovat asiakkaita?
o Mill& tavalla arvo asiakkaalle syntyy?
e Miten méaéritelld&n laatuun liittyvéat tulokset, tavoitteet ja missio?

e Mistd, mitd kautta ja missd muodossa laatuty6té ohjaavat tiedot tulevat?

Tarkein syy tehda laadun kehittdmistyota on asiakastyytyvéisyyden saavuttaminen.
Jos asiakastyytyvaisyys on jo tavoitetulla tasolla, niin hyva on. Toisaalta, on hyva
pohtia, saavutetaanko se aina, varmalla ja tehokkaalla tavalla, eik& sattumalta.
Tassé yhteydessé puhutaan laadun heilahtelusta. Toinen tarkea syy tulee
organisaation sisalta: liiallinen ja kaikkinainen sahladminen halutaan pois tai

ainakin vahentaa sitd. Sahlaamiselld tarkoitetaan kaikkia niitd turhia hankaluuksia,



joita organisaatiossa on ja jotka voitaisiin poistaa, jos asioita harkittaisiin ja
laitettaisiin kuntoon. Vield kolmas syy laadun kehittdmiselle organisaatiossa on
oman henkildston tyytyvaisyyden lisaédminen. Tama taas liittyy edelliseen kohtaan.
Toisin sanoen organisaatiossa, jossa sédhlatédén jatkuvasti typerissa asioissa, alkavat
ihmisten hermot Kiristya ja tyytyvaisyys karkaa. Pahimmassa tapauksessa parhaat
henkil6t lahtevat pois ja jaljelle jaavat sahlarit. Tilanne ik&&n kuin polarisoituu:
séhlarifirmoissa on séhlareitd ja hyvissa organisaatioissa on jarjestelmallisia
henkiloit4. (Pesonen 2007, 15-17.)

Laadun kehittdmistyd kohdistuu yleensa prosessien (toiminnan) varmistamiseen ja
tehostamiseen. Opinndytetydssani tutkin kohdeorganisaatiota, eli miten prosessit
sielld toimivat ja saavuttaako se tarkoitettuja tuloksia. Tarvittaessa toimintaa
muutetaan ja tdsmennetéén. Yleinen harhakasitys on, etta tarkeinta on
laatuké&sikirja. Nain ei kuitenkaan ole, vaan tarkeintd on prosessien toimivuus.
Laatukésikirja on siind sivutuotteena syntyva opus. Laatukésikirjassa on vain
kerrottu, mill& tavoin prosesseista tulee toimivia. Tarkeintd on kuvata
laadunhallintajérjestelma ja toimia myds sen mukaisesti. Muuten laadunhallinta
on sattumanvaraista. Toisin sanoen, laatua voidaan maarittaa ja kehittaa pienella
joukolla, mutta sen tekemiseen tarvitaan koko organisaatio. Nain ollen yrityksen
johdon tehtédvéna on varmistaa laadunhallintajarjestelmén mukainen toiminta.
(Hyppénen 2007, 92.)

2.1 Laatu kasitteena

Sana laatu on moniselitteinen ja laatu k&sitteend on usein vaikea hahmottaa.
Laadun mielletdan olevan jotakin hyvaa, mutta ei ole olemassa yksikésitteista
laadun maaritelmad. Laadun voi ndhdd monelta suunnalta monenlaisin eri tavoin
riippuen tuotteesta, asiakkaasta tai ymparistosta. Holtta ja Savonen (1997, 11)

pitavét hyvana laadun méaritelména seuraavaa:

”Laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kaikkia piirteita tai
ominaisuuksia, joilla tuote tai palvelu tayttaa asetetut tai
oletettavat tarpeet. ”
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Voidaan my0s sanoa, etta laatu on vaatimustenmukaisuutta. Monet késittavat, etta
laatu on jotain aivan suurenmoista ja etté vasta maailman paras on laatua. Nain ei
ole, vaan laatu on asiakkaan vaatimusten, odotusten, tottumusten ja tarpeiden
tayttymistd. Téarkedd on siis selvittad ja tietdd, mité asiakas todella odottaa ja sitten
toteuttaa se. Varsinkin palvelubisneksessa palvelun laadun maarittdminen ja
toteuttaminen on usein erityisen vaivalloista, koska asiakkaat eivat aina osaa

etukateen sanoa, mité he haluavat. (Pesonen 2007, 36-37.)

Ihmiset, jotka haluavat vahatella laatuty6té ja laadunhallinnan kehittdmistd, voivat
vaittaa, ettd laatutyd on vain arviointia ja arvostelua. Ndin asia ei kuitenkaan ole.
Pesosen (2007, 39) mukaan laadun kehittdminen on positiivista toiminnan
kehittdmistd ja sen tavoitteena on kaikkien osapuolten tyytyvaisyys. Kuinka taas
palvelusektoria voidaan verrata teolliseen toimintaan? Ukkonen (2010) toteaakin,
etta palvelut on huonosti sovittu verrattuna esimerkiksi teollisuuden toiminta.
Hénen mukaansa palvelujen laatua on sellaisten olosuhteiden luominen, joissa
palvelutapahtuma eli totuudenhetki tyydyttéa seké kuluttajan mutta myos tuottajan
tarpeet ja odotukset. Toisin sanoen pitaa pystya madarittelemaan se miten toimitaan

ja miké& on haluttu lopputulos.

2.2 Laadunhallinta ja sen méaaritys

On tarkeaa erottaa laadunhallinta seké laadunhallintajarjestelma toisistaan.
Puhuttaessa laadunhallinnasta tarkoitetaan sill& yleensé koordinoituja
toimenpiteitd, jotka ohjaavat ja suuntaavat organisaatiota laatuun liittyvissa
asioissa. Kun puhutaan laadunhallintajarjestelméstd, tarkoitetaan sill&
johtamisjérjestelmad, jonka avulla suunnataan ja ohjataan organisaatiota laatuun

liittyvissa asioissa. (Lecklin 2006, 29.)

Lecklinin (2006, 19-20) mielesta kokonaisvaltaiseen laadunhallintaan sopii
parhaiten Joseph Juranin laatumaaritelmd. Hanen mukaansa laatu on soveltuvuutta
kayttotarkoitukseen (fitness for use). Tdma maaritelma ottaa yksinkertaisella
tavalla huomioon hyvan laadun ominaisuudet. Laadunhallintaan liittyy tarve

suoritustason jatkuvaan kehittdmiseen. Yrityksen oma laatuty6 ja yrityksen
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ulkopuolelta saadut ideat auttavat yritysta kehittymaan. Asiakkaan ja
markkinoiden ymmartdminen antaa mahdollisuudet suunnitella ja kehittad
toiminta sellaiseksi, ettd vastaavuus tarpeisiin saavutetaan. Laadun vaatimuksiin ja
kehitystarpeisiin voivat vaikuttaa innovaatiot, kilpailijoiden toiminta seka
markkinoissa ja yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset. Laadun maaritelmaan on
sisdltynyt alusta alkaen se, ettei virheitd tehdd ja asiat tehd&d&n ensimmaisella
kerralla oikein. Virheettomyytta tarkedmpaa on kuitenkin se, ettd kokonaislaadun

kannalta tehd&an oikeita asioita (Kuvio 3).

Asiakas on
TYYTYVAISET lopullinen
ASIAKKAAT arviomies
KOKONAISVALTAINEN
LAADUNHALLINTA
KORKEA- MARKKINOIDEN
LAATUINEN ¢ JA ASIAKKAIDEN
TOIMINTA YMMARTAMINEN
Toimitusten vastaavuus Toiminnan laadun
Prosessit lahtokohdat
Laatujarjestelmat

KUVIO 3. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).

Kokonaisvaltainen laadunhallinta ei tule hdvidamaan tulevaisuudessakaan, silla
laatu tulee pysymaan yrityksen menestystekijana (Lecklin 2006, 21).
Laadunhallintajarjestelmien perustana ovat laadunhallinnan periaatteet. 1ISO 9000-
stantardien uudistumisten yhteydessa laadittiin ns. kahdeksan laadunhallinnan

periaatetta. Ne muodostavat ns. sateenvarjon kaikelle toiminnalle, ja ne on
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pidettdva aina mielessa yrityksen toimintaa kehitettdessa. Periaatteet ovat pysyvia

ja ne on hyvaksytty kaikkialla maailmassa johtaviksi laadunhallinnan ajatuksiksi:
(Moisio & Ritola 2001, 20-21; Pesonen 2007, 78-80.)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Asiakaskeskeisyys. Organisaatiot ovat riippuvaisia asiakkaistaan.
Asiakkaiden tarpeiden ymmartdmiselld ja vaatimuksiin vastaamisella
varmistetaan oikeat asiat. Viime kadessé asiakas maksaa palkat ja
mahdollistaa toiminnan kehittdmisen ja investoinnit.

Johtajuus. Johdon tehtdva on osoittaa organisaation suunta ja tavoitteet.
Johdon taytyy haluta laatua ja osoittaa se esimerkill&an.

Henkildston osallistuminen. Ihmiset ovat toiminnan ydin. Laatu syntyy
tekemisen aikana, ei jalkikateistarkastuksilla.

Prosessimainen toimintamalli. Tehokas toiminta, ongelmien ratkaisu ja
nopea reagointi edellyttavat myos toiminnan suunnittelulta, johtamiselta,
tavoitteiden asettamiselta, seurannalta ja mittaukselta prosessilahtoisyytta.
Jarjestelmallinen johtamistapa. Jarjestelma on organisaation eri
toiminnot ja prosessit yhteen nivova punainen lanka. Kokonaisuutta
pyritddn ohjaamaan kohti asiakastyytyvéisyytta.

Jatkuva parantaminen. Jatkuva parantaminen on organisaation pysyva
tavoite.

P&atoksenteko perustuu faktoihin. Padtoksid ei tehdd “musta tuntuu” -
periaatteella. Mittarit ja analyysit auttavat ymmartdmaan nykypaivéaa ja
tdhtddmaan tulevaisuuteen.

Yhteistydsuhteet. Asiakkaat vaativat tdna paivané kokonaisratkaisuja ja -

toimituksia. Kaikille osapuolille on edullista edist&4 laatua.

Laadunhallinnalla pyritddn parempaan toimintaan: tyytyvéisempia asiakkaita,

tyytyvéisempid tyontekijoita, taloudellisempaa, tehokkaampaa, kestavéa, ja

kannattavampaa toimintaa — véhemman riskeja. Suomen Standardisoimisliiton

(2011, 9) ndkemyksen mukaan laadunhallinta on yhta kuin koordinoidut

toimenpiteet organisaation suuntaamiseksi ja ohjaamiseksi laatuun liittyvissa

asioissa. Edelld mainittujen periaatteiden perusteella laadunhallinta voidaan

ymmartad tarkoittavan organisaation johtamisen laatua.
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2.3 Laadunhallintajérjestelmén kehittdminen

Samoin kuin rakkaalla lapsella, laadunhallintajérjestelmall&kin voi olla monta
nimed. Asiaa voitaisiin kutsua aivan hyvin ohjausjarjestelmaksi,
johtamisjérjestelméksi tai vaikkapa organisaation muistiksi (Moisio & Ritola
2001, 11). Mutta kaikilla tarkoitetaan kuitenkin itse asiassa samaa asiaa eli
jarjestelmaé, jonka avulla organisaation toimintaa ohjataan siten, etta toiminnan

kohteena oleva asiakas on tyytyvdinen saamaansa tavaraan tai palveluun.

Laadunhallintajarjestelma on johdon tydkalu. Laadunhallintajarjestelma on
samanlainen kuin muutkin johtamisen jérjestelmét, jossa jarjestelma tuottaa tietoa,
jonka pohjalta asianomaiset henkilot tekevat johtopaatoksia ja reagoivat, jos on
aihetta reagoida. Laadunhallintajarjestelman avulla organisaatiota ohjataan laatuun
liittyvissa asioissa. Toisin sanoen laadunhallintajarjestelma on siis rakenne, jonka
avulla johdon tavoitteet (esim. asiakastyytyvaisyyden varmistaminen tai
parantaminen) viedaan koko organisaation lapi systemaattisesti siten, etta lopulta
saavutetaan haluttu lopputulos. Laatujarjestelmalld on oltava siis tavoite. (Lecklin
2006, 29.)

Jotta siis voidaan sanoa, ettd organisaatiossa on oikeaoppinen
laadunhallintajérjestelmd, on jarjestelmdssé oltava toimintaprosessien lisaksi
toiminnan parantamisen prosessit. Laadunhallintajarjestelmassa olennaista on se,
ettd siind on mukana toiminnan parantamisen lenkki, eli ns. luuppi tai silmukka.
Ketju on yksinkertainen eli toiminnasta keratdan tietoa ja se analysoidaan. Tdman
jalkeen analysoidusta tiedosta tehdaan johtopaatoksia ja johtopaatoksista siirrytaan
paatoksiin; paatos voi olla toimenpide tai se ettd ei tehdd mitdan. Joka tapauksessa

paatokset toteutetaan. (Pesonen 2007, 50-51.)

Kéytettdessd mité tahansa laadunhallinnan mallia ihmiset ja heiddn osaamisensa,
johto ja heidén tapansa suunnitella, tehda péaatoksia, vieda suunnitelmia
kaytantdon, mitata ja seurata niiden onnistumista, ratkaisevat lopulta onnistumisen
ja menestyksen. On vain hyvia malleja, mutta lopputuloksen kannalta ratkaisevaa

on se, kuinka niitd kéytetadn hyvaksi yrityksen johtamisessa. (Silvennoinen,
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Michelsen & Niemi 2008, 8.)

Toiminnan
jatkuva parantaminen

- —-—-———— = Johdon vastuu

2N

ien halli Mittaus, analysointi
Resurssien hallinta ja parantaminen

N\ 4%

Tuotteen / palvelun® | Tuote /
toteuttaminen palvelu

ASIAKAS vaatimukset
ASIAKAS tvvtyvaisvvs

\4

»

input output

KUVIO 4. ISO 9000:n prosessimalli (soveltaen Laamanen 2001, 33).

Y114 olevassa kuvassa (Kuvio 4) on kuvattu laadunhallintajarjestelmén perusasia
(Laamanen 2001, 33). Se alkaa syodtteen sisadntulosta ja paattyy tuotteen tai
palvelun ulostuloon. Jotta voitaisiin vaittad, ettd organisaatiossa on kaytossa
laadunhallintajérjestelméd, on myds toimittava kuvassa esitetylla tavalla. Ei riita
pelkka kuvaus, muuten laadunhallinta on sattumanvaraista. On kerattavé
palautetietoja, analysoitava kerattyé tietoa, tehtavé paatoksia analyysin pohjalta ja
toteutettava paatokset. Parantamispéatokset kohdistuvat toimintaan ja seuraavalla
kierroksella katsotaan, saavutettiinko toteutetuilla muutoksilla haluttu tulos. Eli
jos toimintaa ei seurata, ei toimintaa pystytd myoskaan kehittamaan.
Laadunhallintajarjestelma on siis tyokalu laadun hallitsemiseksi. Se ei ole

itsetarkoitus. (Pesonen 2007, 51-53.)
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Kaikkea toimintaa ei pida kuvata ja méarittdd. On viisautta ymmartaa, etta
kaikessa toiminnassa on asioita ja tyotehtévié, jotka voidaan tehda oikein vain
yhdell& tavalla, mutta on my®6s tehtavid, jotka voidaan tehda oikein usealla tavalla.
Puhutaan laatukulttuurista (Kuvio 5), jossa pitdd ymmaértaa, ettd sd&dnnot ja ohjeet
pitavét organisaation kasassa — asiat ovat kontrollissa (Lillrank 1998, 159).
Kuitenkin esim. erilaisissa palvelutehtavissa tilanteet voivat vaihdella, ja
haluttuun lopputulokseen on useita eri mahdollisuuksia, joten silloin organisaation

on suotava toimintatavoissa tyontekijoille tietynlainen vapaus.

vapaus
LAATUKULTTURI A

s&annot / ohjeet

laatujarjestelma

A

sallittu vaihtelu

asiakasnakokulma

toimintatavat

A
v

KUVIO 5. Laatuluuta (soveltaen Lillrank 1998, 159).

On sanottu, etta laadun kehittdminen ei ole projekti, vaan se on uusi tapa toimia,
uusi eldmantapa, joka jatkuu ikuisesti. VVaara kasitys laadunhallintajarjestelmasta
on sellainen, jossa ajatellaan, ettd kun jéarjestelma on kehitetty, enad ei tarvitse
tehdd mitéan ja laatu paranee itsestddn. Nainhan ei ole, vaan laadun johtaminen on
johtamista ja johtaminen on voittopuolisesti paatoksentekoa, jossa nojataan
saatuihin tietoihin. Yksinkertaisuudessaan laadunhallintajérjestelma tuo paattajille
tietoa, mikd asia on mennyt hyvin ja missé asiassa olisi parannettavaa. Jarjestelma
ei sindnsa paranna laatua, vaan laadun ja toiminnan parantamiseen tarvitaan

toimialojen asiantuntijoita ja paattdjid, jotka suunnittelevat ja toteuttavat
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parannuksia. Néin ollen laatuprojektin aikana organisaatiossa tulee pohdituksi
laatua ja sitd, miten se omassa toiminnassa nékyy ja hoidetaan. Projektin jalkeen
siirrytdén normaaliin eldmiin”. Toimitaan laadukkaasti sovituilla tavoilla,
toimintaa seurataan ja kehitetadn aina vain paremmaksi. (Pesonen 2007, 159—
160.)

2.3.1 Auditointi ja arviointi

Auditointi on johdon apuvaline laadunkehittamistydssa. Siséinen laatuauditointi
on yrityksen itse tekemaa arviointia, ja sen tavoitteena on selvittad, miten yritys
kaytanndssa toimii, mitkd asiat ovat kunnossa ja mihin pitéa kiinnittdd huomiota ja
suunnitella parantamistoimenpiteité. Liséksi kdytetadn ulkopuolisia auditoijia,
esimerkiksi asiakkaita, toimittajia tai muita sidosryhmia tai taysin ulkopuolisia
henkilditd. Auditointivaatimuksen esittad yleensa asiakas ja auditoinnin suorittaa
usein puolueeton osapuoli (sertifiointi). Hyvin suoritettu auditointi ryhdistaa
laadunkehittdmistyota ja nostaa yrityksen toiminnan tehokkuutta. (Lecklin 2006,
72-73.)

Lisaksi puhutaan arvioinnista. Arviointia organisaation toiminnasta tekee oma
henkildstd. Arviointi, erityisesti itsearviointi, on luonteeltaan vapaaehtoista, usein
positiivista julkisuutta tavoittelevaa toimintaa. Puhutaan siis auditoinnista ja
arvioinnista. Kaytannossa auditointi ja arviointi ovat hyvin samansuuntaista
laadunkehittdmistoimintaa. Eli auditoinnissa pyritddn havaitsemaan
tarkastelukohteen mahdolliset poikkeamat vaatimuksista (esim. ISO 9000), kun
taas arviointi on toimintaa, jossa arvioitavaa kohdetta tarkastellaan jonkin
kriteeriston (esim. EFQM) avulla. Toisin sanoen, jos toimintaa ei sé&anndllisesti
valvota, on silla taipumus rapistua. Jos henkiléstd huomaa, etté laatuun ei
Kiinnitetd huomiota, se pyrkii oikaisemaan mutkissa ja sdilyttdmaan virheelliset
rutiinit tai palaamaan vanhoihin, laadun kannalta huonompiin tyGtapoihin.
(Lecklin 2006, 73; Ukkonen 2010.)
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2.3.2 Laadunhallintasertifikaatti

Laadunhallintasertifikaatin tarkoituksena on osoittaa ulkopuolisille, etta
sertifioidussa organisaatiossa vaaditut asiat ovat standardin mukaisessa kunnossa.
Lumijarven ja Jylh&saaren (1999, 90) mukaan standardisoinnilla tarkoitetaan
toimia, joilla pyritddn yhdenmukaistamaan tuotteita, toimintoja tai kasitteita.
Tallaisista asioista kiinnostuneita voivat olla esim. organisaation asiakas,
toimintaymparisto tai yhteiskunta. Jarjestelmé sopii kaikille yrityksille, joilla
saattaa olla tarve osoittaa kykynsé hallita toimintaa. Jos ulkoinen syy sertifikaatin
hankkimiseen on toiminnan hyvyyden osoittaminen ulkoisille sidosryhmille, niin
yhtd tarkedna pidetadn sisaisia syitd. Henkilokunta pitaa jarjestelmallisesta
toiminnasta, jossa sekd vastuut ettd toimintatapa ovat selvilla ja tieto kulkee

yrityksessd, palaute mukaan lukien. (Pesonen 2007, 221-222.)

Yleensé organisaatio lahtee hakemaan sertifikaattia kun sen toiminta on kuvattu
eli on esittad laatukasikirja. Lisaksi odotetaan, etta sisdiset auditoinnit on pidetty
(ainakin yksi taysi Kierros) ja samoin johdon katselmus on suoritettu kerran.
Mitéan virallista vaatimuslistaa ei ole olemassa, mutta terve jarki sanoo, etta em.
ehtojen on oltava tayttyneitd, kun lahtee hakemaan sertifikaattia. Tarkeaé on
muistaa, ettd laadunhallintajérjestelman sertifikaatti on organisaatiota koskeva, ei
henkildkohtainen tai henkil6ihin liittyvd, vaan koko organisaation oma. Moni
ihminen antaa arvoa sille, ettd voi tyoskennell& sertifioidussa yrityksessa.
(Pesonen 2007, 222-223.)

2.4 Laadukas suorite edellyttaa laadukasta prosessia

Kaikki toiminta tapahtuu prosesseina — halusimme sité tai emme. Toiminto
koostuu sarjasta toisiinsa liittyvia tyotehtévia, joita organisaatiossa tehd&an
(Kiiskinen, Linkoaho & Santala 2002, 28). Lecklin (2006, 123) on sitd mieltd, etta
prosessi on toistuva sarja tehtavia (Kuvio 6), jotka voidaan mééritelld ja mitata
Prosessit nivovat ehkd muuten irrallisiksi jadvat asiat yhteen. Prosessin
toimivuuden ja hyvyyden péaasiallinen mittari on se, saiko prosessin asiakas sen,

mit& h&n odotti saavansa. Tata voidaan myods kutsua asiakastyytyvaisyydeksi eli
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lopputulos on tarkein. Kun prosesseja pohditaan, joudutaan miettimaén, kuka
haluaa ja mitd. Kun prosessia aletaan maarittaa ja kuvata, hyvé lahtokohta on
aloittaa se prosessin asiakkaasta. Prosessin pohdiskelu on hyva myos lopettaa

asiakkaaseen. Pesosen (2007, 129) mukaan prosessilla on kaksi paéasiaa:

1) Jotakin pitad saada aikaan, eli prosessissa syntyy tulos — prosessin tuote.

2) Joku haluaa osalliseksi tasté syntyneesta tuloksesta, eli prosessin tuloksella

on asiakas.
< PROSESSI
< . Toimintoketju %)
= input output <
= <
= g 2
O
2 Tulokset

N J

KUVIO 6. Liiketoimintaprosessi (Lecklin 2006, 124).

Menestyakseen, organisaatio tarvitsee padmaaran ja yhteisen tahtotilan
onnistuakseen tdmén pd&dméaarén toteuttamisessa. Se, ettd ihmiset tietavat tavoitteet
ja tekevat parhaansa niiden toteuttamiseksi, ei riita. Tarvitaan
laadunhallintajarjestelmé ja keinot, jotka tukevat ihmisten toimintaa kohti
organisaation menestystd. Menestysta ei voi kuitenkaan kopioida, vaan jokaisen
organisaation on l6ydettavé oma tiensa. Prosessijohtaminen eri muotoineen antaa
ajattelumallin, jota kaikki organisaatiot voivat hyddyntaa saavuttaakseen
paaméaéransa. Kuten Lumijérvi ja Jylh&saari (1999, 74) toteavat, laadukas palvelu

vaatii laadukkaan prosessin.

2.4.1 Prosessien luokittelua

Ihmisen eldma on loppuun asti oppimista, tahtoipa hén sita tai ei. Samoin voidaan

ajatella yrityksesta. Yrityksen mahdollisuuksia ei pitéisi aliarvioida, vaan pitdisi



19

miettid, kuinka saada yritys kehittymaan haluamaansa suuntaan. Organisaation
missio, visio ja strategiset pddmaarat asettavat tavoitteet ja vaatimukset
prosesseille, joiden perustalta ne tunnistetaan ja maéaritetadn. Prosessit taas
asettavat tavoitteet ja vaatimukset resursseille, jotka puolestaan mahdollistavat
prosessien toiminnan. Toisin sanoen, organisaation visio ja strategia toteutetaan

prosessien ja resurssien avulla ja tuella. (Moisio & Ritola 2001, 83.)

Prosessista on olemassa eri tutkijoiden laatimia erilaisia kaavioita ja kuvioita.
Kaikissa esityksissé késitelldan samaa asiaa eri nakokulmista, mutta kuitenkin
sisdltd on sama. Prosessit ovat luonteeltaan erilaisia, ja niistd voidaan siten kayttaa
erilaisia nimityksia. Prosessit voidaan jakaa péaépiirteittain ydinprosesseihin ja
tukiprosesseihin. Yrityksesta kuitenkin riippuu, miten se jaottelee prosessit.
Tarkeinta on se, etté yritys tekee prosessit omien tarpeidensa mukaan. Prosessien
jako riippuu paljolti yrityksen liiketoiminnasta. Oli prosessi sitten tuki- tai
ydinprosessi, on tarkeda ottaa huomioon niiden merkitys kokonaislaadulle.
Prosesseilla on tarke& osa organisaation kehittdmisessa ja toiminnan
parantamisessa. Prosessien laatua verrataan usein suoraan tuotteen ja palvelun
laatuun. On kuitenkin otettava huomioon, etta olivat prosessit sitten hyvié tai
huonoja, on niitéd paivitettava saannollisesti, jotta laatu olisi ajan tasalla ja
vaatimusten mukaista. (Holtta & Savonen 1997, 89; Moisio & Ritola 2001, 88—
90; Kiiskinen ym. 2002, 28-29; Lecklin 2006, 130; Pesonen 2007, 130-131.)

Ydinprosessin ensisijaisena tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaan (ulkoinen)
tarpeita. Ydinprosessi on nimensd mukaisesti toiminnan ydin, eli voidaan puhua
my0Os padprosessista. Paaprosessit nimell4 tarkoitetaan kokonaisuuden kannalta
keskeisia ja laajoja prosesseja. Paaprosessit ovat yleensa ydinprosesseja, ja niiden
avulla jalostetaan yrityksesta [6ytyvat kyvyt ja osaaminen tuotteiksi tai palveluiksi,
joilla on asiakkaalle lisdarvoa. Tyypillisid ydinprosesseja ovat tuotekehitys,
tuotanto ja asiakaspalvelu. Yritystasolla mééaritell&&n yleensa 3-10 ydinprosessia,
mutta niita voi olla vahemmankin. Hyva kuitenkin muistaa, ettd ydintoiminto
edellyttad sellaista osaamista tai paatéksentekoa, jota ei voi luovuttaa
organisaation ulkopuolisille tahoille. Madritelman mukaisesti ydinprosesseissa on

suhteessa enemmaén ydintoimintoja kuin tukiprosesseissa. Suurin ero
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tukiprosessiin verrattuna ydinprosessissa on se, ettd osaaminen ja paatoksenteko
ilmenevat juuri ydinprosessissa. Hyvin suunniteltu ja toteutettu ydinprosessi on
Kilpailuetu ja tarkeé tekijé, kun halutaan erottautua muista saman alan toimijoista.
(Kiiskinen ym. 2002, 28; Lecklin 2006, 130.)

Tukiprosesseja ovat kaikki ydinprosesseja tukevat prosessit, jotka l&htevat
yrityksen siséltd. Ydinprosessissa kuvataan toiminnan kokonaiskuvaa ja mita
arvoa se antaa asiakkaille. Tukiprosessin tehtavané onkin siten kuvata jotain
yrityksen sisdista toimintaa, joka mahdollisesti kuuluu ydinprosessiin ja ndin ollen
tukee sitd. Tukiprosessikin alkaa asiakkaasta (sisdinen) ja paattyy asiakkaaseen
(sisainen). Tyypillisia tukiprosesseja ovat talous-, tieto- ja henkilstohallinto.
Liséksi puhutaan mm. osaprosessista, joka on ylemman prosessin vaihe auki
purettuna. Prosessikaaviossa alimman tason aktiviteetteja ovat puolestaan
tehtévat, jotka ovat osaprosessien kuvausten rakennuspalikoita. Yrityksen
kaikkein tarkeimpid prosesseja ovat avainprosessit, joita voivat olla ydin- tai
tukiprosessit tai niiden osaprosesseja. Kirjallisuudessa esiintyva kasitteistd on
hyvin Kirjavaa; olennaista yrityksessa kuitenkin on paasta késitteista
yksimielisyyteen, eli mitd ndmé prosessikésitteet tarkoittavat juuri kyseisessa
yrityksessa. (Moisio & Ritola 2001, 27-28; Lecklin 2006, 130; Pesonen 2007,
131-132))

Keskittymalla tarkeimpiin prosesseihin varmistetaan se, ettd yrityksen toiminnan
ja tuloksen tekemisen kannalta térkeéat prosessit eivat jaa pienempien ja
vahapatdisempien prosessien parantamisen ja analysoimisen alle. Kaikissa
organisaatioissa on kuitenkin yleensé suunnittelu-, myynti-, valmistus- ja
hankintaprosessi seké johtamisen prosessi (Pesonen 2007, 131). Jokainen
yrityksen toiminta voidaan ajatella prosessina seka voidaan miettid, mita silla
saavutetaan. Prosesseja ei kannata etsia lilan montaa, sill& suuri maara vain
sekoittaa ajattelua. Kuitenkin prosesseja kuvatessa ja analysoitaessa on syyta
keskittya aluksi vain yrityksen tarkeimpiin ydinprosesseihin, silla prosesseja

yrityksen toiminnasta voidaan keksia loputtomasti (Holttd & Savonen 1997, 89).
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2.4.2 Prosessien kehittaminen

Prosessien kehittdminen on erés laatujohtamisen osa-alue. Prosessien
kehittamisessé organisaation aikaansaamia tuotteita ja palveluja tutkitaan niiden
aikaansaamiseksi tarvittavien ja toisiaan seuraavien tyovaiheiden summana.
Pesonen (2007, 132) korostaa, etté tyypillisesti prosessi lahtee prosessin asiakkaan
tarpeen havaitsemisesta ja paatyy tarpeen tyydyttdmiseen esimerkiksi tuotteen tai
palvelun tuottamisen tai toimittamisen avulla. Prosessien avulla toimintoja
pyritaan virtaviivaistamaan ja asioita halutaan ajatella uudella tavalla,
kyseenalaistaen. Lecklinin (2006, 48) mukaan hyva ajattelumalli prosessien

kehittdmisen pohjalle on Demingin PDCA-johtamistaympyra (Kuvio 7).

KUVIO 7. Demingin toimintaympyré (soveltaen Lecklin 2006, 49).

Demingin mallia sovelletaan usein yhden prosessin maarittdmisessé ja
kuvaamisessa. Demingin malli eli PDCA perustuu ympyraan, jota kierretaan:
ensin suunnitellaan (plan), sitten tehd&an suunnitelmien mukaan (do). Tekemisen
jalkeen tarkistetaan (check) ja tehd&én tarvittaessa korjaukset (act). Korjausten
jalkeen ympyrassa palataan alkuun eli suunnitteluun. Kehittdminen nahdaén
paattyméattomané prosessina — jokaisen ympyrén kierroksen jélkeen ollaan
kierroksen lahempéna tavoitetta. (Lecklin 2006, 48; Ukkonen 2010.)


http://fi.wikipedia.org/wiki/Laatujohtaminen
http://fi.wikipedia.org/wiki/Prosessi
http://fi.wikipedia.org/wiki/Organisaatio
http://fi.wikipedia.org/wiki/Tuote
http://fi.wikipedia.org/wiki/Palvelu
http://fi.wikipedia.org/wiki/Asiakas
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Prosessien kehittdmiseen on olemassa lukuisia eri tapoja. Prosessien luominen on
osa yrityksen strategiaa. Yrityksen tehdessé prosesseja on tarkedd pyrkia
kuvaamaan mahdollisimman tarkasti toimintaa. Oleellista eri kehitystavoissa on
se, etta tiedetaan lahtotaso, mihin prosessilla pyritaan ja miten tavoitteeseen
aiotaan paastd. Organisaation lahtotasoa ja -tilannetta (mistéd lahdetdén) kuvataan
prosessikarttojen ja prosessikuvien avulla, joilla kuvataan toiminnot ja toimintojen
valisia sidoksia. Prosessien nykytilan kartoitus on térked osa laadukkaan
laadunhallintajérjestelmén rakentamista, silld ”maaliin” padsemiseksi on
tiedettdva, missé ollaan. Kartoitus taas antaa pohjatietoja kehitettévien prosessien
valintaan. (Lecklin 2006, 134.)

Tavoitetilanne (mihin menndan) tulee perustua organisaation visioon, strategiaan
ja tavoitteisiin eli nakemykseen siitd, millainen organisaation tulisi olla
tulevaisuudessa. Kun tiedetdan Iahto- ja tavoitetilanne, laaditaan
toimintasuunnitelma kuinka tavoitetilanteeseen péaastaan. Tassa vaiheessa on myos
tarkedd selvittad, miké on yrityksen tdaménhetkinen prosessien taso. Selvitettavia
asioita ovat esimerkiksi tehokkuus, laatu ja toimivuus. Prosessianalyysiin
sisaltyvat prosessissa olevien ongelmien selvittdminen ja ratkaiseminen.
Kéytannon toimia ovat laatukustannusten analysointi, benchmarking-vertailut,
tyokalujen valinta, mittarien asettaminen ja erilaisten kehittdmisvaihtoehtojen
arviointi. Prosessianalyysin tuloksena valitaan kehittdmistapa. Johdon tuki
tulevalle prosessimuutokselle on erittdin tarked saada. (Kiiskinen ym. 2002, 37;
Lecklin 2006, 135.)

A
»
»

JATKUVA KEHITTAMIMEN

Nykytilan Prosessianalyysi Prosessin
kartoitus parantaminen

KUVIO 8. Prosessien kehittdminen (Lecklin 2006, 134).
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Kun uusi toimintamalli on mééritelty ja muutostoimenpiteet suunniteltu,
arvioidaan riskit, padmaaréat, edut ja haitat. Taman jalkeen parannussuunnitelma
hyvaksytetdan ja otetaan uudistettu prosessi kayttoon. Prosessin parantaminen on
tarked osa laatutyota, ja laatutyohon kuuluu jatkuva kehittdminen. Kun prosessi on
saatu parannettua, palataan l&htéruutuun. Prosessin toimivuutta arvioidaan
séannollisesti, ja tarpeen mukaan k&ynnistetdan uudistustyd. On tarkeéa, ettéd
prosessien uudistaminen ja kehittdminen eivat pyséhdy, vaan aina pyritaan
parempaan ja sujuvampaan prosessiin (Kuvio 8) kuten Deminginkin malli
kehottaa. (Lecklin 2006, 135.)

Palkitseminen
A
Aloite
Asiakaspalaute
Reklamaatio —
Kehitysidea Palaute
A
A\ 4 . e e
Kehitvskohteid Toimenpiteista
ehityskohteiden e
. . aattaminen:
kasittely ja N E’ vastuut | Toteutuksen
tarkeysjarjestys i ¢ . seuranta
YoJarjesty e aikataulu
t e  resurssit
Auditointi
Itsearviointi
Kehityskeskustelu |——
Mittarit

KUVIO 9. Jatkuvan parantamisen prosessi (Moisio & Ritola 2001, 159).

Prosessien kehittdminen on avain laadun kehittdmiseen. On tarkeéa péaivittaa
prosesseja asiakkaiden tarpeiden, toiveiden ja kysynnédn mukaan. Organisaatioissa
ei ole yleensé pulaa kehittdmiskohteista, mutta niiden tarkeysjarjestykseen
asettamisessa on ongelmia. Valintakriteereind kdytetdan yleensa
kehittdmisprojektin vaikutuksia ja resurssitarpeita. Joka tapauksessa prosesseja
muutettaessa on tarkedd mahdollisimman nopeasti luopua vanhasta ja sopeutua

uuteen. Pahimmassa tapauksessa uudesta ja vanhasta toimintatavasta tulee
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rinnakkaiset Kilpailevat toimintatavat, mik& voi haitata yrityksen toimintaa.
Helpoiten prosessimuutos tapahtuu silloin, jos yrityksen sisélla on huomattu
vanhan prosessin ongelmat. Ongelmallisen prosessin tilalle tuleva uusi prosessi
ottaa talldin oman paikkansa luonnollisesti ja sen vastustus yrityksessa on
vahaistd. Laajemmalti tarkasteltuna prosessien kehittdmiseen liittyy myos
seurantaa ja palautteen antamista (Kuvio 9). (Lumijarvi & Jylhésaari 1999, 74;
Moisio & Ritola 2001, 158-159; Kiiskinen ym. 2002, 40-41.)

2.4.3 Prosessien mallintaminen

Kokonaisuuden suunnittelu lahtee prosessikartan maarittdmisesta. Prosessikartalla
tarkoitetaan yhta kuvaa, jossa on esitettyna kerralla kaikki organisaation prosessit
ja niiden yhteydet. Prosessikartan madrittelee organisaation johto — ei kukaan
muu. Prosessikartassa esitetadn organisaation ydin- ja tukiprosessit. Yksittaiset
prosessit ja prosessikartta eivat voi olla ristiriidassa kesken&an. Prosessikartasta
aukeavat prosessikaaviot, ja kartasta saa yhdella silmayksella kasityksen
organisaation toiminnasta. Se aukaisee silmét ndkemaan toiminnan

kokonaisuutena. (Pesosen 2007, 133.)

Prosessien kuvauksessa kaytetdan yleensa vuokaavioita ja tekstia varsinkin, kun
kuvataan monimutkaisia ja pitki& prosesseja. Toki muitakin
prosessinkuvaustekniikoita on olemassa, esim. aikaresurssikaavio tai pelkistetty
sanallinen kuvaustapa ilman kaavioita. Prosessikuvaukset ovat aina
yksinkertaistuksia, ja niiden méaarittelyssa kannattaa aina pohtia, mika kuvaamisen
tarkkuus on jarkeva. Moision ja Ritolan (2001, 28) kuvauksessa ydinprosessia (tai
tukiprosessia) lahdetdan purkamaan pienemmiksi ja pienemmiksi
osakokonaisuuksiksi (Kuvio 10). Laadukkaassa prosessikuvauksessa noudatetaan
yhdenmukaista kuvaustapaa ja samaa logiikkaa. Lecklin (2006, 137) toteaakin,

ettd prosessikuvaukset ovat osa johtamis- eli laadunhallintajarjestelmaa.
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Prosessikartta

TUKIPROSESSIT

YDINPROSESSI 1

YDINPROSESSI 2

ASIAKAS
ASIAKAS

YDINPROSESSI 3

Ydinprosessi

A 4
A 4
A 4

_.-“Tyotehtava

.,

KUVIO 10. Prosessihierarkia (soveltaen Moisio & Ritola 2001, 28).

Prosessien kuvaamisessa kuvataan yhteisty6td, toimintaa ja toimintoja. Pesosen

(2007, 144) mukaan prosessikuvaus muodostuu kolmesta asiasta:

1) peruskuvaus prosessista

e prosessin nimi, tarkoitus, tehtavé, asiakkaat, toimittajat, jne.
2) prosessikaavio

e pé&avaiheet tulevat ndkyville
3) kaavion vaiheiden avaukset

e Kkerrotaan, kuka tekee ja miten tekee.
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Prosessin kuvauksessa esitetddn prosessin ymmartdmisen kannalta Kkriittiset
toiminnot ja muut madrittelyt (Laamanen & Tinnil& 2009, 123). Prosessikaaviolla
kerrotaan visuaalisesti kuka tekee, mité tekee ja milloin tekee. Se siséltaa roolit,
vastuut ja reitit prosessissa, eli kuvataan tyon tyypillinen kulku. Tarkoitus on
kuvata vain vaiheet, jotka lisdavat arvoa, liikuttavat tyotd eteenpdin tai aiheuttavat
viiveen. Kuvaustasoissa noudatetaan suurin piirtein samaa kuvaustarkkuutta.
Symboliikan pitaa olla selke&&, samoin kronologisen etenemisen, eli prosessin
kulkusuunnan tulee kayda ilmi kaaviosta. Prosessikaavioon valitaan paalinjat,
mahdolliset poikkeamat niista kuvataan tydohjeissa. Néin valtytaan eri suuntiin
ristedvien nuolten aiheuttamalta sekavuudelta. Laadukas prosessikaavio saattaa
nayttaa yksinkertaiselta, mutta sen luominen on kaikkea muuta. (Lecklin 2006,
141))

Mallinnetut prosessit auttavat hahmottamaan tyontekijoiden tyonkuvat ja
tyomenetelmat. Kustannusten muodostuminen ja resurssien kaytté nakyy
mallinnetussa prosessissa paremmin kuin vain analysoidussa prosessissa. Aina
kun prosesseja mallinnetaan, kannattaa prosessien mallintamiseen ottaa mukaan
henkilostd. T&ma vahentdd muutosvastarinnan syntymisté ja auttaa tyontekijoité
sisdistamaan uuden prosessin ja samalla se parantaa huomattavasti tyontekijoiden
tyomotivaatiota. Mallinnetuilla prosesseilla on suuri rooli uusien rekrytoitujen
tyontekijoiden perehdyttdmisessa yrityksen toimintaan. Tyontekija nakee
mallinnetuista prosessikaavioista, kuinka tyo tehddén kerralla oikein. (Lumijarvi
& Jylhdsaari 1999, 75.)

2.5 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen teoriaguruina pidet&an jo aikaisemminkin mainittuja Walter
Demingié ja Joseph Jurania. He korostavat tulkinnoissaan hieman toisistaan
poikkeavia ndkdkulmia, mutta yhteistd teorioille on laadun merkityksen
korostaminen. Laatuun keskityt&dén ja asiakaslahtoisyys on molemmilla johtavana
tekijand. Asiakaslahtoisyydelld pyritddn saavuttamaan laadukas lopputulos tyolle.
Johdon vastuu, ihmisten johtaminen, laadunparannusprosessien kehittdminen ja

etenkin se, etté ei ole oikotieta laadun parantamiseksi, tulee vahvasti esiin heidan
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teorioissaan. (Ukkonen 2010.)

Laatujohtaminen on usein ensimmainen iso askel kohti laadun kehittdmisté ja
standardisoimista. Laadunhallintajarjestelmad on varsinaisesti ja itse asiassa
organisaation kokonaisuuden hallintaan tarkoitettu systeemi. Kuitenkin laatu
lahtee yksilon laadusta. Organisaatio ei voi toimia laadukkaasti, jos yksilot eivat
toimi laadukkaasti. Laatujohtaminen ydin on siind, etta kaikki organisaation
jasenet pyritadn saamaan mukaan laadun kehittdmiseen. Pyrkimyksenda on kehittaa
organisaatiossa laatua kaikissa ilmenemismuodoissaan eli palvelun laatuna,
prosessin laatuna, tyoyhteison ja -ympériston laatuna ja niin edelleen. (Lumijarvi
& Jylhdsaari 1999, 27.)

Organisaation on tarkeaa hallita palvelujen laatua hyvin, mutta palvelun virheita
pitéé hallita vield paremmin. Laamasen ja Tinnilan (2009, 130) sanovat, ettd kun
laatua kdytetddn termind johtamisen yhteydessa, laatu tarkoittaa samaa kuin
kilpailukyky. Kuten aikaisemmin mainitsin, toimiva laadunhallintajarjestelmé tuo
paattdjille tietoa, mika asia on mennyt hyvin ja missa asiassa olisi parannettavaa.
Organisaatio tarvitsee aina johtajan, jonka pitaa johtaa eikéd ainoastaan olla
mukana. Perinteisen kahtiajaon mukaan johtaminen voi olla asioiden johtamista
(management) tai henkildiden johtamista (leadership). Johtamisen onnistuminen
riippuu siitd, kuinka hyvin johtaja kykenee maarittdmaan organisaation toimintaa
ohjaavat arvot siten, ettd ne tulevat esiin konkreettisesti tyonteossa. Lisaksi
johtajan tavoitteena on saada tydntekijat toimimaan yhteisten tavoitteiden hyvaksi

seké ja sitoutumaan niihin. (Pesonen 2007, 57.)

Strategia on kuitenkin se, joka sanelee pitkalle yrityksen kehykset ja toiminnan
mahdollisuudet. Ei ole olemassa yhté oikeaa strategiamallia. Strategia ajattelu on
saanut nykymuotonsa monenlaisten strategiamestareiden luomusten yhdistelmana.
Kaplanin ja Nortonin (2009, 56) mukaan yrityksen on johtajansa avulla tiedettava,
miksi yritys on olemassa (toiminta-ajatus), millainen sisadinen kompassi sen
toimintaa ohjaa (arvot) ja mité yritys haluaa saavuttaa tulevaisuudessa (Vvisio).
Yrityksen on vain luotava omannakdisensa strategia ja pyrittava tekemaan siita

johdonmukainen prosessi, joka etenee askel askeleelta kohti haluttua pddmaaraa.
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TARKOITUS

PAAMAARA

Periaatteet:
e Missio
e Visio
Arvot

Ohjausmalli

Rakenteet:

e Organisaatio

e Prosessit

e Tiimit/ verkostot

Yhteistyoémalli

Tyobkalut:
o Tehtévat
e Tydbohjeet

Tekemisen malli

KUVIO 11. Laadunhallintajérjestelmén rakenne (soveltaen Laamanen 2001, 36.)

Laadunhallintajérjestelm& on organisaation toiminnan eri komponentit yhteen
nivova punainen lanka. Sen tehtavéd on Laamasen (2001, 36) mukaan tukea
ihmisia organisaation paamaarien saavuttamisessa. Hanen nakemyksessaéan
laadunhallintajérjestelma jaetaan yleensa yhdestd kolmeen tasoon (Kuvio 11).
Rakennuskomponentteja ovat mm. visio, arvot, johtaminen, resurssit, ydin- ja
tukiprosessit, tiedon hallinta, tulokset ja vaikutukset. Jotta
laadunhallintajérjestelmasté saataisiin toimiva ohjausjarjestelma, muutamia sit&
edistavia seikkoja tulee ottaa huomioon. Yrityksen prosessien hallinnassa tarvitaan
organisaattorin taitoja, eli kykya jéarjestad henkildston toiminta ja tyétehtavat
mielekkdimmalla mahdollisella tavalla. Prosessit ovat yrityksen
verenkiertojarjestelmé, jonka lapi suoritteet virtaavat. Prosessien toimivuuden

avainkasite on siséinen asiakkuus. (Holtta & Savonen 1997, 85.)

Osaksi laadunhallintajarjestelmaa tulee siséllyttaa johtamiskéytannot, eli ne asiat,
jotka kuuluvat suoraan johtajan tehtaviin ja joista johtaja on aidosti kiinnostunut.

Naitd asioita ovat mm. liiketoiminnan suunnittelu, tavoitteiden asettaminen ja
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seuranta, edistymisen mittaus ja johtopaatosten tekeminen. Johtaja ei voi
myo6skaan olla sivussa maariteltdessé yrityksen elintarkeité
liiketoimintaprosesseja. Johtajan vastuuseen kuuluvia kuvauksia ei tule delegoida
kenenk&an muun tehtdvéaksi, vaan johtajan on méariteltava ne itse. (Moisio &
Ritola 2001, 32.)

Johtaja ei siis voi toimia vain delegoimalla tai parasta toivomalla. Alalla kuin
alalla 18htékohtana on aina ammatillinen osaaminen, mutta se ei tee vield hyvaa
johtajaa — auttaa korkeintaan ymmartdmaéan alaa. Itse asiassa johtaminen on yksi
yrityksen tuotantovélineista eik& perustu varsinaisesti johtajana toimivan
henkildkohtaisiin piirteisiin. Johtaminen edellyttaa tilanteiden ja kokonaisuuden
hallintaa ja on opittavissa muiden taitojen tavoin. Laatujohtaminen t&ht&é entista
parempien tulosten saavuttamiseen yhteistydssa koko organisaation kanssa.
Johtaminen perustuu yhteison sosiaaliseen todellisuuteen, jossa tyoskentely on
ryhmétyota. Tarvitaan siis sosiaalisia taitoja, ja ndin ollen johtajan on osattava
johtaa itse&an ennen kuin on valmis johtamaan muita. Eli on ensin l6ydettava

itsensd, jotta osaa kohdata toisen. (Holttd & Savonen 1997, 83.)

Itsensé johtaminen ei ole narsistista oman egon rakentamista vaan itseensa
tutustumista. Itsensa kehittdmisen lahtokohtana nahdéan, ettei ihminen ole
koskaan valmis, olipa han suorittanut millaiset opinnot tahansa. Toki kaikKi
kouluttautumalla hankitut tiedot ja taidot ovat resursseja lapi elaméan, mutta
johtajan haaste on saada organisaatiossa ihmiset toimimaan toivotulla tavalla.
Motivointi ja innostaminen ovat tarkeité taitoja johtajalle. Sydanmaanlakan (2009,
159) mukaan johtaminen oman esimerkin avulla on erittéin tehokas tapa johtaa.
Jotta johtaja pystyy innostamaan muita, hdnen on ensiksi itse innostuttava.
Johtajat kuitenkin usein unohtavat, ettd tyontekijat eivat tarvitse valvontaa vaan
ainoastaan tietoa ja mahdollisuutta toteuttaa ideat kdytdnndssa. Laatujohtamisen
sisaltdma ihmiskuva l&htee olettamuksesta, etté yrityksen ihmiset ovat
yhteistyohaluisia, tunnollisia ja ahkeria. Pitd4 muistaa, etté laatuorganisaatiossa
ihmiset eivét ole prosessikaavioissa pelkkié laatikoita, joilla ei ole edes
paansarkya. (Holtta & Savonen 1997, 83.)
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2. TANNE PITAA
AASTA, TAMA ON
TAVOITE

3. YMPARISTO,

J0SSA LIIKUTAAN 4 ETENEMISTIE

1. MISSA OLLAAN,
MIKA OLLAAN

KUVIO 12. Johtaminen ja tavoitteellisuus voidaan yksinkertaistettuna kuvata

seuraavasti (Pesonen 2007, 58).

Johtaminen siis kohdistuu niin organisaation kuin itsenséd johtamiseen. Johtamista
tekevét tavallaan kaikki, olipa heill& alaisia johdettavinaan tai ei. Johtamiseen
liittyy aina tahto, halu vieda johdettava asia tai henkiléjoukko jonnekin. Jos
johtajalla ei ole halua johtaa, niin johtamisesta ei tule mitaan. Johtaja on
suunnannayttaja, jolla taytyy olla ndkemys tulevasta, oman organisaation
tulevaisuudenkuvasta ja sen ympariston muutoksista tulevina vuosina (Kuvio 12).
Samoin johtajalla taytyy olla tahto tehda jotain, tahto saada jotain aikaiseksi. Eli
jos johtajalla ei ole tietoa siitd, minne menndan ja mitd yritetaan tehda,
johtamisesta ei tule mitéan. Puhutaan visiosta eli siitd, millainen organisaation
halutaan joskus olevan. Johtamiseen liittyy aina padmaara tai tavoite. Se voi olla
annettu, tai johtaja voi sen kehittéa itse. Joka tapauksessa téllainen ndkemys pitaa
olla. Kuvaavasti on sanottu, etté jos ei ole tavoitetta, niin kaikki tiet vievét perille.
Ja jos et tiedd tavoitetta, niin &l& tee mitdan, koska voit olla jo tavoitteessasi.
(Pesonen 2007, 57-58.)

2.6 Uudistuminen ja muutoksen aikaansaaminen prosessiajattelun avulla

Laatu ei synny pelkastadan hyvasta johtamisesta ja toimivista prosesseista, vaan sen

takana ovat aina inhimilliset tekijat. Paras tae laadukkaalle toiminnalle on
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motivoitunut, koulutettu ja tydhonsé harjaantunut henkildstd. Ihmisten uskotaan
olevan valmiita ja kykenevié uusiutumaan koko eldménsa ajan. Mutta usein
kehitymme juuri sellaisilla elamén alueilla ja sellaisissa asioissa, jotka
kiinnostavat meita seké ovat tarpeellisiksi koettuja ja arvostamiamme.
Yritysjohdon on aidosti miellettava henkilosto todellisena voimavarana. Johtajalla
olisi oltava kykyé ndhda omassa yrityksesséa piilevat resurssit ja pystyttava
valjastamaan ne voimavaroiksi eli annettava tyontekijoille tilaisuus
mahdollisuuksien toteuttamiseen. Ihminen on psyko-fyysis-sosiaalinen
kokonaisuus, jonka todellinen oppiminen tapahtuu omakohtaisen reflektoinnin ja
harjoittelun kautta. Onnistuneet lopputulokset edellyttavat, etta yrityksen
henkildsto on sitoutunut pddmaérien saavuttamiseen. Henkiloston mukaantulo eli
sitoutuminen toimintaan toteutetaan juuri yrityksen arvojen ja yrityskulttuurin
kautta. Yrityskulttuuri on puolestaan yrityksen toimintatapojen summa. Tama
yhtalo vaati todellista johtajuutta. (HOItta & Savonen 1997, 85; Lecklin 2006, 213;
Sydanmaanlakka 2006, 15-17.)

Laatujohtaminen voidaan mieltaa prosessiksi. Taman prosessin avulla pyritaan
rakentamaan ja maarittelemé&én tyontekijoiden toiminta halutun kaltaiseksi. Myos
johtamisen tulee olla yhdenmukainen yrityksen johtamisfilosofian kanssa. Johdon
henkilokohtainen toiminta antaa signaalin laadun puolesta. Yrityksen johdon
osallistumisessa tarkeimpia tekijoita ovat ennen kaikkea strategiset suunnitelmat,
esimerkin nayttaminen, auditoinnit, palkitseminen seka kouluttaminen. Niill& on
suora vaikutus laadunhallintaan, ja niihin panostamalla on helppo aloittaa
yrityksessé toimiva laatujohtaminen. Arvot, visio, missio ja strategiat muodostavat
loogisen toimintaa ohjaavan kokonaisuuden. Laatuyrityksessa tdmé kokonaisuus
ei ole polyttyméssa johtajan kaapissa, vaan se on kdytdnnon ohjenuorana koko
yrityksessa. (Lecklin 2006, 59.)

Laamasen ja Tinnilan (2009, 39) mukaan prosesseihin liittyvan ajattelutavan
muuttuminen organisaatiossa edellyttdd muutosjohtamista. He ndkevat, ettd on
yrityksesta itsestdén kiinni, haluaako se muutosta prosessikeskeista ajattelutapaa
hyvéksi kdyttéen vai jatkaako yritys kehittdmistdén organisaatiokeskeisella tyylilla

(Kuvio 13). Opinnaytetyoni tarkoituksena on juuri prosessien kuvausten avulla
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tuoda kohdeyritykseen ryhtid ja jarjestelmallisyyttd. JK Kitchen Oy:n omistajan on
vain siséistettava prosessikeskeinen ajattelutapa, jotta opinnéytetyoni palvelisi
hanen yritystoimintaansa. Morrisin ja Brandonin (1994, 11) mukaan jokaisen
yrityksen on lopulta tarpeen muuttaa toimintatapojaan, mutta kyse on siitd, kuinka

toimintaa pitdisi muuttaa. Muuten uhkana on jaada kilpailijoiden jalkoihin.

Prosessikeskeinen Organisaatiokeskeinen ajattelu-
ajattelutapa: tapa:
e Ongelma on prosesseissa e Ongelma on asenteissa
e |hminen o TyoOntekija
e Tiedet&an, miten tyo liittyy e Teen ja ymmarran vain oman
koko prosessiin (kokonaisuus) tyoni
e Mitataan prosessin suoritus- e Mitataan vain yksilon suori-
kykya ja parannetaan sité tusta ja etsitd&dn parempi tyon-
e Poistetaan esteet ja kehitetdén johtaja
ihmisten osaamista e Valvotaan tyontekijoita ja eiké
e Mika teki virheen esiintymi- luoteta kehenkaan

Kuka teki virheen?

sen mahdolliseksi?

KUVIO 13. Ajattelutavan muutos (Laamanen 2001, 49).

3 PROSESSIEN TUNNISTAMINEN TAVOITTEENA PAREMPI
SUORITUSKYKY

Idea tastd kehittdmisprojektista on muhinut kohdeorganisaatiossa eli JK Kitchen
Oy:ssa pitkaan. Jarjestelmallisyyden ja ryhdin saaminen yrityksen toimintaan
prosessikuvauksien avulla on se asia, jonka avulla pyritddn saavuttamaan tavoite
tulevaisuudessa. Oma opinnéytetyoni palvelee tassé suhteessa sekéd JK Kitchen
Oy:ta tyon tilaajana ettd minua tyon tekijand. Koska toimintatutkimuksen
lahtokohtana on toimintojen ja kdytanteiden muuttaminen, sopi se lahtékohtaisesti
kehittamistyohoni. Toinen syy toiminnalliseen tutkimukseen oli se, etté siind on
tarkoitus yhdessa kohdeorganisaation kanssa ratkaissa kaytannén ongelmia ja

saamaan aikaan mahdollisia muutoksia. Uskon, ettd yhdessa JK Kitchen Oy:n
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kanssa kehitetty ratkaisu on parempi kuin yksinomaan ulkopuolelta tulevat
ajatukset. Kohdeyritys tuntee toimintansa haasteet paremmin kuin muut ja on
valmis muutoksiin. IIman heilté tullutta aloitetta, ei olisi mitdan
kehittamisprojektia. Ojasalon ym. (2009, 59) mukaan tutkijan mukaantulo tuo
ulkopuolisen ndkdkulman ja teoreettisen osaamisen, joita ilman haastetta tai

ongelmaa voi olla vaikea ratkaista.

Opinnaytetyoni teoriaosuudessa lapikéytyjé asioita ovat laadunhallinta ja prosessit
seka niiden johtaminen. Nuo kasitteet ja niihin liittyva teoria ohjaavat tata
hanketta eteenpdin. Kehittdmistydssa pyrin tuottamaan aineistoa JK Kitchen Oy:n
toiminnasta SWOT-analyysin avulla. Liséksi havainnoimalla yrityksen toimintaa
pyrin vahvistamaan analyysista saatuja tuloksia. N&iden aineistojen pohjalta on
tarkoitus verrata toimintaa ulkopuolisiin yrityksiin benchmarkingin avulla.
Benchmarking on menetelmd, jonka perustana on kiinnostus siihen, miten toiset
toimivat ja menestyvét. Toimintatutkimus ei ole kiinnostunut pelkastaan siita,
miten asiat ovat kohdeyrityksess4, vaan erityisesti siitd, miten niiden tulisi olla
(Ojasalo ym. 2009, 60). Siind myos syy siihen, miksi toimintatutkimus
menetelmana on valinta opinnédytetyohoni. Prosessiajattelun omaksuminen ja sité
kautta prosessien kuvaaminen on juuri se asia, mita haluan teorian kautta tuoda
kaytantoon tyodsséani. Kehittdmistydsséani tavoitteena on siis luoda
prosessikuvauksia JK Kitchen Oy:lle ja luoda sille mahdollisuus oman

laadunhallintajérjestelmén tekemiseen.

Ojasalo ym. (2009, 21-22) ovat sitd mieltd, ettd kaytdannon kehittdmistyossa tulee
hyodynt&é olemassa olevia teorioita seka kaytannon tietoa. Tutkimuksellisuus on
tarked osa kehittdmistyotd, koska silloin kehittdmisty6hon vaikuttavat tekijat
otetaan laajemmin huomioon ja kehittdmiskohde nédhd&an eri tavalla.
Tutkimuksellisuus ja sen merkitys tyoelamalle ymmaérretdan usein liian kapeasti.
Tutkimusten avulla minun on helpompi selittdd kehittdmistarpeita ja samalla saada
perusteltua tietoa tietopohjaksi. Yrityksissa ja niiden tyontekijoilla on usein
vahvoja vallitsevia asenteita ja uskomuksia, joiden pohjalta toimitaan sek&
katsotaan toimintaymparistdd. Usein yrityksissa uskotaan, ettd kaikki asiat ovat

kunnossa eikd mitaan tarvitse kehittad. Tutkimuksellisuutta kuitenkin tarvitsen
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selvittamaan kohdeyrityksen todellista tilannetta. VVaikka arkiajattelulla eli
kokemustiedolla on kehittdmisen yhteydessé tarkea merkitys, tietopohjana toimii
tutkittu tieto. Myos Toikko ja Rantanen (2009, 41) uskovat, etta kayttokelpoista
tietoa saadaan kayttamalla teoriaa ja kdytantod sopivassa suhteessa. Ojasalo ym.
(2009, 59) nékevat, ettd toimintatutkimus tuottaa joka tapauksessa aineistoa, jonka
pohjalta saadaan uutta tutkimuksellista tietoa, vaikka aiotut k&ytdnnén muutokset

eivat onnistuisikaan.

Ojasalo ym. (2009, 26) ovat sitd mieltd, ettd kehittdmistyo voi olla
ongelmaperustainen tai uudistamisperustainen. Heidan ndkemyksen mukaan
uudistamisperustaisen kehittamistyon tavoitteena voi olla esimerkiksi yrityksen
toimintaprosessien uudistaminen. Myo6s Toikko ja Rantanen (2009, 17) yhtyvét
ajatukseen, ettd kehittamistoiminnan kohde voi vaihdella yksittdisesta
tyontekijasta aina yrityksen toimintaprosesseihin. Nyt kun toiminnallisen
opinnaytetyodni kehittdmisen kohde on selvilla ja olen keréannyt aiheeseen liittyvaa
tietoa teoriasta, on tarkedd tutustua perusteellisesti kehittdmisen kohteeseen eli JK
Kitchen Oy:606n. Seuraavaksi tulen kertomaan tdamén projektin suunnitteluun ja
toteutukseen liittyvaa teoriaa seka kerron myos projektin lahtotilanteen seké
aikataulutuksen. Sen jalkeen ovat vuorossa SWOT-analyysi ja benchmarking seka
prosessikuvausten maérittely ja kehittamisprojektin lopetus. Kaikki kirjallinen
tuotos kehittdmisprojektiosiossa etenee samalla tyylilla eli ns. saksitekniikalla.
Tarkoitukseni on ensin k&ydé asioita lavitse teoriassa, minka jalkeen peilaan

teoriaa omaan toteutukseen.

3.1 Kehittdmisprojektin suunnittelu ja projektin vaiheistus

Toiminnallinen opinnéytety6 on tydeldmén kehittdmistyotd, joka tavoittelee
ammatillisessa kentéssa kaytdnnon toiminnan kehittdmista, ohjeistamista,
jarjestamista tai jarkeistdmista. Nakisin, ettd prosessien suunnittelu JK Kitchen
Oy:lle on juuri tallaista kehittdmistyota. Silla niin kuin muillakin
kehittdmisprojekteilla, haetaan parannusta toimintaan. Ty6tavat ja tulostavoitteet
selkiytyvét ja konkretisoituvat vaihe vaiheelta tdméan kehittdmisprojektin edetessa.

Anttilan (2007, 42) mukaan projektin kulun voisi kuvata seuraavasti: ensin
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asetetaan projektille tavoite ja suunnitellaan, kuinka tavoitteeseen péastaan.
Projektin edetessa tarkkaillaan toimintaa, jotta se tapahtuu suunnitelmien
mukaisesti. Toiminnasta kootaan todellista, koettua ja havaittua tietoa. Toimintaa
arvioidaan vertaamalla asiatietoa ennakko-odotuksiin ja analysoidaan niiden eroja.
Arvioinnin perusteella tehddén korjaavia toimenpiteitd, jotta toiminnan suunta

pysyy asetetuissa tavoitteissa.

Tarpeen Méadrittely Suun- Toteutus Projektin
tunnista- nittelu lopetus

minen

Palautus Palautus

KUVIO 14. Projektin yleinen kulku (soveltaen Kettunen 2009, 43)

Kettusen (2009, 43) kuvaus projektin kulusta (Kuvio 14) on hyvin samankaltainen
kuin Anttilan versio. Molemmat mallintavat erinomaisesti myds oman
kehitysprojektini kulkua. Kehittdmisprojektini on tarkoitus edetd yhté
jarjestelmallisesti kuin laadukkaat prosessikuvaukset, koska mina tutkijana pidan
jarjestelmallisista toiminnan kuvauksista. Useimmin projekti etenee
suoraviivaisesti alusta loppuun asti, mutta on mahdollista, ettd kehitysprojektini
eri vaiheissa palataan takaisin toiseen vaiheeseen. Yleisimmin projekti ldhtee
tarpeen tunnistamisesta tai ideasta. Anttila (2001, 23) tdhdenta, ettd projektin
pitédé pohjautua todelliseen kehittdmistarpeeseen. Ei kannata perustaa projektia
siihen, ettd tehd&én vain jotakin sen vuoksi, ettd pita4 saada projekti aikaiseksi.
Kuten aikaisemmin olen todennut, toimeksiantajallani JK Kitchen Oy:ll& on aito

tarve kehittdmisprojektiin.

Alustava sopimus yhteistyostd JK Kitchen Oy:n kanssa tehtiin toukokuussa 2010
ja neuvotteluja kaytiin pitkin keséé ja syksya 2010. Samaan aikaan itse kerésin
materiaalia aiheeseen liittyen ja hiljalleen viitekehys opinnéytety6lleni alkoi

hahmottua. Itse kehittdmisprojektin aktiivinen suunnittelu aloitettiin joulukuussa
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2010, jolloin kokoonnuimme virallisesti ensimmaisen kerran yrityksen omistajan
kanssa saman pOydan &&reen ja sovimme kehittamisprojektin aikataulun. Anttilan
(2001, 47) mukaan projektiin kuuluu sen ongelmalahtdisyys eiké liikkeelle lahdeta
valmiin ratkaisun sovittamisesta vallitseviin olosuhteisiin. Han painottaakin, etta
ongelmien maéarittely eli kysymysten tekeminen kuuluu tehda siiné vaiheessa, kun

projektin alkuidea on luotu.

JK Kitchen Oy:n omistajan tarkoituksena on saada vietya yrityksen nykyinen
toiminta sellaiselle tasolle, jotta toiminnan laajentuessa ongelmia ei paasisi
ilmaantumaan eli mahdollinen kasvu olisi hallittua. Nykyista kahta
lounasravintolaa (BlueBell / RedBell) Espoon Mankkaalla yrittdja pystyy
pyorittdmaan oman henkilokohtaisen panoksen avulla. Toisin sanoen yrittdjéa
osallistuu itse kaikkeen mahdolliseen johtamisesta aina tuotantoon asti. Fasiliteetit
kyseiselle yritystoiminnalle ovat paallisin puolin kohdallaan, ja asiakkaat ovat
Ioytaneet palvelun tarjoajan. Kassavirtaa 16ytyy, mutta joku asia kalvoi yrittajan
mielenrauhaa. Oli tullut aika yrityksen toiminnan kehittdmiselle eli
kohdeyritykseeni haluttiin jarjestelmallisyytta ja ryhtia. Kehittdmisprojektille oli
siis todellinen tarve, ja kuten Kettunen (2009, 43) mainitsee, projekti lahtee

liikkeelle tunnistetusta tarpeesta.

Kehittamisprojektin alussa joulukuussa 2010 yrittaja Kiteytti kehittamistehtavan
kysymysmuotoon. Ydinkysymys kuului, miten hanen yrityksessaan pystytdan
hyddyntamaan kaikkien tyontekijoiden potentiaali uusien parempien palveluiden
ja tuotteiden luomiseksi ja tehokkaan toiminnan kehittdmiseksi méaaranpaana
asiakas-, henkilosto- ja omistajatyytyvaisyys. Vastaukseksi sovelsin Laamasen ja
Tinnilan (2009, 6) nakemystd, jonka mukaan yksi lahestymistapa tahén
haasteeseen vastaamisessa on organisaation toiminnan ymmartdminen arvoa
luovana prosessien verkkona. Heidan ndkemyksenséd mukaan ajattelutapaa
luonnehtii mm. organisaation avainprosessien tunnistaminen, niiden kuvaaminen
ja jatkuva intensiivinen parantaminen asiakkaalle paremman arvon luomiseksi —
puhutaan siis prosessijohtamisesta. Prosessijohtamisen tavoitteet suhteessa
kohdeorganisaationi yritt4jan tavoitteisiin eivét juuri eronneet toisistaan. Tarkeitd

asioita yrittgjalle olivat ja ovat edelleen hyvé taloudellinen tulos, asiakkaiden
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tyytyvéisyys, korkea tuottavuus sek& oman henkildstén aktiivisuus, hyva
motivaatio ja kurinalaisuus. Namé seikat nousivat selkeésti esille heti
ensimmadisessa kokouksen aikana, joten kehittamistehtavan valinnassa tulisi

heijastua asiakkaiden ja organisaation kannalta tarkeét edut.

Joulukuussa 2010 tarkennettiin my6s taman projektin tavoitteet. Taman
kehittdmistehtavan tarkoitus on mallintaa JK Kitchen Oy:n liiketoiminnan
logiikkaa prosessikuvauksien avulla. Tarkoituksena on kuvata yrityksen
toiminnasta pari tarkeéksi koettua prosessia, joista taas muodostuisi
mallisuoritukset tulevaan laatukasikirjaan. Tavoitteeni on selkeyttaa yrittajalle
laadunhallintajérjestelman merkityksen ryhdin ja jarjestyksen tuojana, mika oli
juuri se tarve, jonka vuoksi tdma kehittdmisprojekti k&ynnistetdan. Parannettavat
kohteet pyritadn I6ytdmaan tassa kehittamisprojektissa asiakastyohon liittyvista
prosesseista. Niin kuin Ukkonen (2010) varoittaa, palveluprosesseissa olevat
kuilut ovat yritykselle haitallisia. Ne liittyvét usein osaamiseen ja asenteisiin.
Korjaamista tarvitaan myos yrityksen eri yksikoiden (BlueBell / RedBell)
valisessa yhteistyossa, tiedonkulussa ja tehtdvien organisoinnissa. Kehitystyon
tavoitteena on, ettd yrityksen asiakkaat saavat entista parempaa palvelua,
toimintaketjusta karsitaan lisdarvoa tuottamattomia téita ja oma henkildstd

ymmartéa ja hallitsee liiketoiminnan kokonaisuuden.

Seuraavassa vaiheessa pyrin selkiyttdmaan prosessia kasitteena JK Kitchen Oy:n
omistajalle. Esimerkiksi kaytin vuokaaviota, jota voi fokusoida halulla tavalla.
Kerroin, kuinka vuokaaviossa mietitddn prosessin avainmuuttujat ja toimintojen
kytkennét toisiinsa seka niiden kehittdmistarpeet. Lisaksi tulee arvioida prosessin
vahvat alueet, ja samoin prosessista tulemme etsimaén tarpeettomia tai
tarpeettomasti toistuvia tyovaiheita eli kuiluja. Samalla meidén pitéisi pystya
arvioimaan, ovatko kaikki prosessissa tarvittavat vaiheet mukana ja pitdékoé luoda
uusia kaytantoja. Osa esille tulevista parannuskohteista olisi mahdollista korjata
heti. Kéytyjen neuvottelujen lopputuloksena tarkoituksemme on kuvata yritykselle
prosessikartta seké yksi ydinprosessi ja yksi sité tukeva tukiprosessi. Naisté
malleista yrittdja voi tulevaisuudessa tyostaa itselleen erilaisia prosesseja

laatukasikirjaan, eli nyt siis tehdd&n mallisuoritukset. Selkeét tavoitteet lisasivat
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minun ja yrittajan yhteisymmarrysta ja tulevat siten myods helpottamaan
yhteistoimintaa tdmén kehittdmisprojektin aikana. Kettunen (2009, 54)
korostaakin sitd, ettd suunnitteluvaiheessa on ehdottomasti varmistettava projektin

toteuttajan ja tilaajan yhteinen ndkemys kehittdmisprojektin lopputuloksesta.

Kun p&é&tds mallinnettavista prosesseista tehtiin, organisoitiin kehittdmiseen
osallistuva tyéryhma. Tydryhmaan tulee kuulua ne henkil6t, joita kehittdminen
organisaatiossa koskee ja jotka voivat vaikuttaa prosessin kehittdmiseen eli tassé
tapauksessa mina toimin projektipaéllikkona laheisessa yhteistydssa JK Kitchen
Oy:n omistajan eli Jari Kauniston kanssa. Kehittamisprojektin aikana yrityksen
tyontekijat saavat erilaisia tehtavid, eika kaikkien tarvitse osallistua kaikkeen.
Kettusen (2009, 54) mukaan olisi kuitenkin hyva, jos tydryhmassa saataisiin
edustajia kaikilta asiaan liittyvilta organisaatiotasoilta ja alueilta. Nain ollen
tyoryhma olisi mahdollisimman moniammatillinen. Jokaisen yrityksen tydntekijén
tuli ymmartaa, mita projektissa tehdaan ja mité sen lopputuloksena syntyy.
Kokonaisuuden hahmottaminen auttaa ymmartamaan projektin etenemista ja eri
tyotehtéavien tarpeellisuutta. Kun lopputulos ja tavoite ovat tarkasti tiedossa, myos
projektin henkildston on helpompi motivoitua tydhonsa. Lisdksi sovittiin, etta jos
kehittdminen liittyy yhteistyohon yrityksen kumppaneiden kanssa, heille
tiedotetaan asiasta ja heidat pyritddn saamaan hankkeeseen tarpeen vaatiessa

mukaan.

Kettusen (2009, 46) kuvauksesta ndhdaan, miten kokonaishanke toteutetaan
perakkaisten osaprojektien kautta (Kuvio 15). Jotta suunnitteluvaihe etenisi
toteutusvaiheeseen, halusin ensin saada tietoa yrityksesta. Yhdessé yrittdjan kanssa
mietittiin yrityksen mahdollisuuksia, heikkouksia, uhkia ja vahvuuksia SWOT-
analyysin avulla. SWOT-analyysi on yleisesti tunnettu yhteenvetoanalyysi, jonka
tarkoituksena on koota yhteen tietoja ja antaa niista selked kuva. SWOT-mallia
kéytetadan ideointiin ja jatkokehittelyyn, joten mielestani se oli
tarkoituksenmukainen valinta, varsinkin kun tehtavané hankkeessa on
kohdeyrityksen prosessien kuvaaminen. Tarkoitus oli, ettd tammikuussa 2011
SWOT-analyysin avulla meilla olisi yrityksesta syvempaa tietoa projektin jatkoa

ajatellen, ja kuvattavien prosessien pitéisi olla jo hahmottuneita ajatustasolla. Sen
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jalkeen helmikuussa 2011 oli tarkoitus suorittaa yrityksessé havainnointia ja saada
samalla tukea SWOT-analyysin tuloksille. Néaista tuloksista saataisiin lisatietoa
prosessien edelleen ohjaukseen eli prosessikuvausten mallintamiseen.
Tarkoitukseni olisi tarkkailla toimintaa eli osallistua yrityksen arkirutiineihin ja
saisin tehtya havainnointeja. Vilkka (2005, 120) pitaa osallistuvaa havainnointia
hyvéana keinona tutkia organisaation tyontekijoitd sekd heidan toimintaansa
liittyvid asioita ja ilmigita. Lindholmin ja Nenosen (2006, 59) mukaan
havainnointi on arviointimenetelma, joka antaa tutkijalle mahdollisuuden seurata,
miten asiat todellisuudessa tapahtuvat, ja antaa ndin realistisemman kuvan
arvioitavasta kohteesta. Heidan nakemyksensa perusteella havainnointi ei ole
sidottu suulliseen kommunikointiin, vaan myos ihmisten kayttaytymisesta ja

eleistd voidaan tehda havaintoja ja johtopa&toksié.

» »
Havainnointi
KEHITTAMISPROJEKTIN l
TOTEUTUKSEN Benchmarking
PILKKOMINEN OSIIN l

Prosessien
kuvaus

KUVIO 15. Kokonaishankkeen toteuttaminen perakkaisten osaprojektien kautta
(soveltaen Kettunen 2009, 46).

Maaliskuussa 2011 benchmarkingin avulla oli tarkoitus hakea tukea seka
laatutyohon etté prosessitydohon. Benchmarkingin valinta kehittdmisprojektiini oli
SWOT-analyysin ja havainnoinnin jatkeeksi perusteltua, koska tarkoituksena oli
I6ytaé kehittdmiskohteille vertailukumppanit eli organisaatiot, joilla kyseiset asiat
tehdd&n paremmin. Prosessien kuvaamisessa huhtikuussa 2011 kdytimme yrittajan
kanssa apuna kaikkea syntynytta prosesseja koskevaa tietoa. Toteutusvaiheen

alussa valittiin erilaisista mahdollisuuksista sopivat vaihtoehdot. Valinnassa
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huomioitiin kehittdmistarpeet, niiden vaatima tyo ja yksikon resurssit.
Prosessikuvausten jalkeen itse jatkoin kehittdmisprojektin viimeistelylla ja
kohdeorganisaatio jatkoi omaa yritystoimintaansa vield toistaiseksi vanhaan
malliin. Parannukset tulevat merkitsem&an mahdollisesti muutoksia olemassa
oleviin prosesseihin eli tydn organisointiin, menetelmiin, tekniikoihin, asenteisiin,
laitteisiin ja muihin resursseihin. Muutos voi parantaa yrityksen suorituskykyéa
vain, jos toiminta prosessissa toteutuu uudella, parempia tuloksia tuottavalla
tavalla (Laamanen & Tinnild 2009, 39). Usein kehittdminen edellyttdd uuden
oppimista ja vanhan poisoppimista. Kehitysta tulee arvioida erityisesti asiakkaan
kannalta. Kehittdmishanke saa lopullisen merkityksensé vasta, kun kehittdminen
saavuttaa asiakaan parantuneena palveluna. Arvioinnissa kiinnitetdan huomiota

seka hyvaan ettd huonoon onnistumiseen.

PROJEKTI PROSESSI

>

KUVIO 16. Projektilla tarkoitetaan prosessin ainutkertaista toteutusta (Laamanen

& Tinnila 2009, 24).

Kehittdmisprojektissa viimeinen vaihe eli projektin paattdminen on samalla alku
kehityksen uudelle kierrokselle. Laamasen ja Tinnilan (2009, 24) mukaan projektit
ovat lineaarisia, eli niill taytyy olla loppu (Kuvio 16). Vastuu yrityksen
kehittdmisessa on toki yrittajalla itselladn, mutta yrityksen ainoa pysyva
kilpailuetu on kyky oppia ja kehittyé kilpailijoitaan nopeammin. Usein on
helpompaa saada myonteinen kehitys kayntiin kuin yllapité sita.
Kehittamisprojektissa saatujen tulosten perusteella toimeksiantajani on arvioitava,
jatkaako han yrityksensa kehitysta uusien prosessien mukaisesti vai tarvitseeko

tuloksia joiltakin osin tarkistaa tai hylat4 ne kokonaan. Samalla héanen tulee
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arvioida, miten voitaisiin edeté vield parempiin tuloksiin. Kun yrittdja on
toimintaan tyytyvéinen, saavutukset pyritdan “naulaamaan” ja vakiinnuttamaan.
Kehén lapikéynnissa olennaista on oppiminen. Organisaatio, joka ei kykene
oppimaan, toistaa ja korjaa samoja virheitd yh& uudelleen ja uudelleen. Oppiminen
puolestaan johtaa siihen, ettd kehd muuttuu spiraaliksi, jossa on mahdollista edeta

uusille kehityksen tasoille.

Jokainen projekti sisaltad riskeja, jotka voivat johtaa epdonnistuneeseen
lopputulokseen. Kehittamisprojektissa on my6s varmistuttava siitd, mitéa
mahdollisia haitallisia sivuvaikutuksia kehittdmistoimista on. Mygs ei-aiottuihin
vaikutuksiin tulee varautua ja kehitysta on seurattava. Samoin pohdimme
ensimmaisessa kokouksessa mahdollisia prosessin ulkopuolelta tulevia
ennustamattomia tekijoitd, jotka synnyttavat epasaannollisté vaihtelua
kehittamisprojektissa. Tallaisia syitd ovat esimerkiksi onnettomuudet tai
ennakoimattomat ulkoiset hairiét. Kuten Kettunen (2009, 55) toteaa, hyvékéaéan
suunnitelma ei ole koskaan valmis, vaan se elad projektin koko elinkaaren aikana.
Siihen tulee jatkuvasti tehdad muutoksia ja paivityksia. Kuten sanotaan, ettd hyvin
suunniteltu on puoliksi tehty, eli huonosti tai ylimalkaisesti tehty
projektisuunnitelma voi kostautua projektin myéhemmissa vaiheissa. Joka
tapauksessa tavoitteena on saada tdma kehittamisprojekti pakettiin toukokuussa
2011.

3.2 Yrityksen SWOT-analyysi

Kehittamisprojektin alkuvaiheessa on tarkeaa tiedostaa kohdeyrityksen tila ja mita
halutaan tehd& ja mit& puolestaan halutaan jattaa tekematta. Alussa on myés hyva
suunnitella mihin halutaan paasta ja milla keinoin. Suunnittelun ja toiminnan
kehittdmisen kannalta hyvin olennainen tykalu on SWOT-analyysi. SWOT-
analyysi on nelikenttdmenetelma (Kuvio 17), jota kdytetdan esimerkiksi strategian
laatimisessa sekd myds ongelmien tunnistamisessa, arvioinnissa ja kehittdmisessa.
SWOT-analyysi on lyhenne seuraavien sanojen alkukirjaimista: S sanasta Strength
eli vahvuus, W sanasta Weakness eli heikkous, O sanasta Opportunity eli

mahdollisuus ja T sanasta Threat eli uhka. Se on hyddyllinen ja yksinkertainen
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analyysin kohteena voi olla yrityksen toiminta koko laajuudessaan, jonkin tuotteen
tai palvelun asema ja kilpailukyky. (Anttila 2001, 51; Moisio & Ritola 2001, 51—

52.)

Mita osataan?

Hyvin Huonosti

Vahvuudet Heikkoudet
- Miten hyddyn- Miten korjaam-
> namme ne? me ne?
& | Mahdollisuudet Uhat
S Miten hyodyn- Miten varau-
> .. N
2 namme ne? dumme niihin?
‘<
>
[<B]
=
4

H W

KUVIO 17. SWOT-nelikenttan kaytto yrityksen toiminnan kartoituksessa
(soveltaen Moisio & Ritola 2001, 51).

SWOT-analyysi on kahden ulottuvuuden kuvaama nelikenttd, joka auttaa
tunnistamaan yrityksen nykyiset vahvuudet ja heikkoudet sek&d mahdollisuudet ja
huolestuttavat uhat (Kaplan & Norton 2009, 70). Kaavion vasempaan puoliskoon
kuvataan myonteiset ja oikeaan puoliskoon negatiiviset asiat. Kaavion
alapuoliskoon puolestaan kuvataan organisaation ulkoiset asiat ja ylapuoliskoon
sisdiset asiat. Tamén jalkeen SWOT-analyysin pohjalta voidaan tehda paatelmia,
miten vahvuuksia voidaan kayttad hyvéksi, miten heikkoudet muutetaan
vahvuuksiksi, miten tulevaisuuden mahdollisuuksia hyédynnetdan ja miten uhat

valtetdan. Tuloksena saadaan toimintasuunnitelma siitd, mita millekin asialle pitaa
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tehda. Monet yritykset kilpailevat samoista asiakkaista samantyyppisilla
markkinoilla. Toimintaympadrist6é on kartoitettava ja etsittdva keinoja omien
asemien vahvistamiseen muiden samankaltaisten joukossa. Tama taas edellyttaa
tilanteiden hahmottamista analysoimalla, ja strategisessa suunnittelussa yhtena
analysoinnin apuvélineena kaytetdan juuri SWOT-analyysia. SWOT-mallia on
tarkoitus kayttaa ideointiin ja jatkokehittelyyn, eli tdssa kehittamisprojektissa sen
avulla muotoutuu ajatus yrityksen kehittdmistarpeista ja sita kautta tulevat

selkiytymé&én kuvattavat prosessit. (HOItta & Savonen 1997, 53.)

Wheelen ja Hunger (2008, 139) toteavat, ettda SWOT-analyysi ei itsessaén ole
mikaén patenttiratkaisu, jos sita ei ole linkitetty strategiseen toteutukseen. Mutta
toisaalta N&si & Aunola (2005, 13) sanovat, ettd hyvd SWOT-o0saaminen tuottaa
toimivan strategian. Heidan mukaansa yrityksen strategia on operatiivinen vastaus
SWOT-analyysiin. Tarkeinta kuitenkin on reagointi, kuinka yritys pystyy
hyddyntamaan tai valttamaan mahdollisuutensa tai uhkansa paremmin kuin
Kilpailijansa. Talla tarkoitan sitg, ettd ongelmien haltuunottamiseksi analyysin
tulokset (heikkoudet ja vahvuudet) on pystyttdva kytkemain omaan
kehittamisprojektiin, jotta paéstadn sanoista tekoihin. Holttan ja Savosen (1997,
56) mukaan yritys voi kayttad SWOT-analyysia sopiviksi katsomissaan
kartoituksissa. Pienin muunnoksin se soveltuu mygs operatiivisen toiminnan ja
palveluketjujen analysointiin. Analyysin kéyttd on mielekasta, kun siina esille
nousseita asioita seurataan ja analyysi uusitaan méaérdajoin muutosten
todentamiseksi ja uusien tavoitteiden asettamiseksi. Lisaksi SWOT-taulukko
kokoaa tiedot ytimekkaaksi listaksi, jonka avulla pystymme yhdessa
toimeksiantajani kanssa tunnistamaan ne avainkysymykset, jotka on otettava
huomioon prosesseja muotoiltaessa. Juuri néiden seikkojen perusteella valitsin

SWOT-analyysin kehittdmisprojektin apuvalineeksi.

JK Kitchen Oy:n nykytoimintaa on analysoitu joulukuusta 2010 alkaen.
Tammikuun lopulla 2011 laadimme yhdessa yrittdjan kanssa SWOT-analyysin
(Kuvio 18). Olin antanut yrittajalle etuk&teen mietittavaksi, mitkd ovat hanen
yrityksensa vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Teoriaosuudessa

lapikéydyt kasitteet toimivat analyysin suodattimina, kun k&vimme yhdessé lavitse



hanen yrityksestaan antamansa kuvaukset. Tarkoituksena oli saada tietoa JK

Kitchenin toiminnasta prosessien ndkokulmasta. Halusin saada selville, mik& on

laadunhallinnan rooli yrityksessa ja johdetaanko yritystd mééaratietoisesti. Pyrin

saamaan tietoa palveluyrityksen perusasioista, kuten viestinnastd, myynneisté,

palautteista, toiminnasta, tuotteista, jne. SWOT-analyysin pohjatietoina kaytettiin

saatavilla olevia raportoituja tietoja, kuten kysynnédn muutoksista ilmaisevia

myyntiraportteja. Lisaksi toimintaa, tuotteita ja palvelua arvioin havainnoimalla

etnografisesti eli osallistumalla itse toimintaan.

VAHVUUDET:

ammattitaito (omistaja ja
luottokokki)

yrittdjan ja henkilokunnan
sitoutuminen

hyva tuote (lounas)

hyva maine yrityksella
yrityksen talous kunnossa
joustavuus (yritys seké sen
tyontekijat)

HEIKKOUDET:

tieto ja taito vain yrittajalla
itsellddn (yrittajan oma
jaksaminen)

viestinta (yrittajan ja
tyontekijoiden valinen
kielimuuri / dialogi)

yrittajan ja tyontekijoiden
nakemyserot (siisteys, ruoka)
tyontekijoiden oma-aloitteisuus

henkilékunnan motivointi
asiakasméaré kasvaa (liiketalo
tayttyy yrityksistd)
perehdyttdminen (tyotehtavien
kuvaus)

ostotoiminta (taloudellisuus)
henkildstdé ymmartaa yrittajan
liikeidean

e palveluhenkinen yrittaja ja rekrytointi
henkilékunta laadunhallinta (ajanpuute)
MAHDOLLISUUDET: UHAT:

vuokrasopimuksen loppuminen
nykyisilta toimipaikoilta
viranomaisten vaatimukset
kasvavat kohtuuttomiksi
(lains&&danto)

asiakasmaaréa vahenee (liiketalo
tyhjenee yrityksistd)

ympérilla olevat kilpailijat ja
niiden toimenpiteet
taloudelliset muutokset (raaka-
aineet, korot, vuokrat)

KUVIO 18. JK Kitchen Oy:n SWOT-analyysi.

SWOT-analyysin tekeminen aloitettiin kirjaamalla ylos yrityksen vahvuuksia. Kun

JK Kitchen Oy:n perustekijat oli selvitetty, mietittiin keinoja, joilla siséisia

toiminnallisia vahvuuksia voitaisiin kayttaa hyodyksi siten, ettd ulkoiset
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mahdollisuudet realisoituvat yrityksen menestystekijoiksi. Kaplan & Norton
(2009, 70) tuovatkin esille, ettd yrityksen vahvuuksia voidaan hyddyntaa
mahdollisuuksien tavoittelussa. JK Kitchen Oy:n tapauksessa sitoutuneen,
palveluhenkisen ja joustavan yrityksen mahdollisuus voisi olla uusi
asiakaslahtoinen ja aktiivinen toimintapa, jolla saavutettaisiin pysyvia ja
kannattavia asiakassuhteita esimerkiksi tilaus- ja juhlapalvelun saralta. Lisaksi
yrityksen menestystekijéind voisi olla SWOT-analyysin perusteella tehokkaat
avainprosessit, jotka mahdollistavat edullisen hinta-laatu- suhteen tai ylivoimaisen
palveluvalikoiman, jota pystyy uudistamaan jatkuvasti ja nopeasti asiakkaiden
tarpeiden muuttuessa. Pitaa vain prosessikuvauksien avulla kuvata yrityksen
liiketoiminta ja siihen liittyvid avainprosesseja, jotta yrityksen henkilékunta

ymmartéisi paremmin yritt4j&a ja hanen liikeideaansa.

JK Kitchen Oy:ssé olevat toiminnalliset heikkoudet pyritd&n eliminoimaan
ulkoisten mahdollisuuksien avulla. SWOT-analyysin perusteella laadunhallinta
olisi yksi yrityksen toiminnan heikkous. Toiminnasta ei ole kuvattu tai kirjattu
ylos juurikaan mitéén. Jos se taas on seurausta ajanpuutteesta, voitaisiin
yrityksessd ongelmia ehkaistd resursoimalla uudestaan erityyppisten
palvelutilanteiden ajankayttd niin, etta yrittajalle jaisi aikaa kehittad naité asioita.
Samoin yrityksen ja samalla henkilokunnan osaamistasosta pitad huolehtia, eli
henkildston keskindista tukea ja auttamishalua on pyrittdva parantamaan
koulutuksen ja oikeanlaisen rekrytoinnin avulla. Yritykselle on tarkedé, ettd
tyontekijat nakevéat kokonaisuuden eika vain omaa tyotansa. Olisi pyrittava kohti
prosessikeskeista ajattelutapaa, kuten teoriaosiossa tuli ilmi. Toiminta ei saa olla
yhden kortin varassa, vaan henkildston osaamistasosta on huolehdittava, samoin
siitd, ettd visio, toiminnan painopiste- eli ydinalueet ja pddmaérat ovat yrityksessa
tytskentelevien tiedossa. Analyysi paljasti nimenomaan viestinnén yhdeksi
toiminnan heikkoudeksi, ja siihen olisi 16ydettava ratkaisu. Kuten Hyppanen
(2007, 123) toteaa, esimerkilla johtaminen vaatii oman alan asiantuntemusta ja
ammattitaitoa, mutta vuorovaikutustaitoja ei pida unohtaa, jotta dialogi yrityksessa
toimisi ja viestinta kehittyisi halutulle tasolle. Varsinkin jos JK Kitchen Oy haluaa
kohti prosessimaista johtamista, on sen pystyttavé parantamaan viestintdansa — oli

se sitten puhuttua tai kirjoitettua.
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Kaikilla yrityksilla on toiminnassaan uhkia, myés JK Kitchen Oy:ll4. Ulkoiset
uhat tulee pyrkia kaantaméaan voitoiksi hy6dyntdamalla tiedossa olevia
toiminnallisia vahvuuksia. Niiden avulla pyritddn panostamaan esimerkiksi
puutteellisiin resursseihin, ja sitd kautta pystytddn muuttamaan yritysta seka sen
palveluja ettd sen toimintaa asiakasystavallisempaan suuntaan. Nain
kohdeyrityksesta saadaan haluttavampi ja kiinnostavampi yhteistyékumppaneiden
silmissd, ja sen tulevaisuuden hahmottaminen mahdollisesti helpottuisi. Tarkoitan
talla sité, ettd yhteistyd viranomaisten, tavarantoimittajien, vuokraisantien, jne.
helpottuisi, jos yrityksell& olisi tulevaisuudessa sertifioitu
laadunhallintajérjestelma. Visio edelld mainitusta asiasta on olemassa, ja tdmén
kehittdmisprojektin avulla pyritddan helpottamaan tietd sen saamiseksi. JK Kitchen
Oy:lI4 pitéisi myos olla hallintakeinot riskeille, joille tyypillista on
ennakoimattomuus. Yleensa riskin toteutuminen on kriisitilanne, eli aina kun
tapahtuu jotain odottamatonta, yrityksen olisi pystyttava pitdméaan tilanne
hallinnassa. JK Kitchen Oy:n heikkoutena tai paremminkin uhkana on yrittajan
varassa oleva tietotaito. Tarkeill4 alueilla kohdeyritys ei saa jdada yhden henkilon
varaan, vaan on luotava jarjestelmé, jossa vastuut pystytdan hoitamaan
poikkeusjarjestelmin. JK Kitchen Oy:n omistajan on vain uskottava, ettd hédnen
yrityksensa tarkein voimavara on henkilostd. On vain uskallettava ja osattava
antaa vastuuta sitd haluaville. Kuten Sydanmaanlakka (2009, 143) antaa
ymmartaa, yksittaisen ihmisen on nykyisin vaikea kontrolloida kaikkea

toimintaymparistossaan.

Lecklinin (2006, 233) nakemyksen mukaan mahdollisuuksien ja uhkakuvien
arviointi viestittaa yritykselle, mitd osaamista ja kyvykkyyksia on kehitettava ja
toimenpiteitd kdynnistettavé, jotta yritykselld on valmiuksia mahdollisuuksien
hyodyntdmiseen ja uhkien torjuntaan. Kehittdmiskohteen tilanteen huolellinen
arviointi SWOT-analyysin avulla auttoi kehittdmisprojektin tavoitteiden
asettamiseen liittyvassa suunnittelussa. N&in saatiin kehittdmisprojekti liikutettua
seuraavalle tasolle. Tdhan hankkeeseen liittyen, SWOT-nelikenttdanalyysi auttoi
yrityksen tosiasioiden tunnistamisessa ja viitoitti tietd tulevaisuuden luonnissa. On
vain muistettava, ettd yrityksen on vahvistettava vahvuuksiaan ja hyddynnettava

niitd jatkossakin. Samoin on korjattava ja parannettava yrityksesté 16ydettyja
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heikkouksia. Kaikkia heikkouksia ei voida poistaa, mutta niiden vaikutusta pitaa
pyrkid lieventdmaan. Yrityksen on myods hyodynnettavd mahdollisuutensa
resurssien mukaisesti ja varauduttava uhkiin hyvélla suunnittelulla, jolloin ikévat
asiat eivét tule yllatyksena. SWOT-analyysiin ja siihen liittyvan havainnoinnin
perusteella paadyttiin keskittya kehittdmisprojektissa JK Kitchen Oy:n
prosessikartan ja lounasruokailuprosessin seka tilaus- ja juhlapalveluprosessin
kuvaamiseen. Ne ovat selkedsti yrityksen toiminnan kulmakivia ja néin ollen
kuvaamisen arvoisia toimintoja. Lisaksi teoriaosiossa tutuiksi tulleet k&sitteet
laatu, prosessit ja niiden johtaminen olivat nousevia trendeja SWOT-analyysin
perusteella. Seuraavaksi kaydaan lapi benchmarking-prosessia, jonka tavoitteena
oli yhteistydkumppaneiden avulla luoda JK Kitchen Oy:lle mallikkaat

prosessikuvaukset.

3.3 Viisivaiheinen benchmarking-prosessi

SWOT-analyysin avulla siis paadyttiin kuvaamaan JK Kitchen Oy:n prosessikartta
seka lounasruokailuprosessi ja tilaus- ja juhlapalveluprosessi. Maaliskuussa 2011
luotiin kuvauksista raakaversiot ja tarkoitus oli paasta tutustumaan muiden
yritysten vastaaviin tuotoksiin. Ajatus benchmarking-menetelman kéyttdmisesta
herési jo tdman kehittamisprojektin alkuvaiheessa yhdessa JK Kichen Oy:n
omistajan kanssa. Itse olin kiinnostunut kayttdmaan omaa tyopaikkaani EKAMI:a
(Etela-Kymenlaakson ammattiopisto) yhtena benchmarking-kumppanina, koska
heilld on mielestani mallisuoritus laatuprosessista. Teoriaosuuteen viitaten,
halusin kehittamisprojektiini laadunhallinnan ndkékulmaa. Toiseksi kumppaniksi
valikoitui Kymijoen Ravintopalvelut Oy. Koulu- ja sairaalaruokailuihin
erikoistunut organisaatio puolestaan on erikoistunut prosessikuvauksiin, mika
puolestaan antaisi todellista vertailupohjaa JK Kitchen Oy:n omille
prosessikuvausten prototyypeille. Vaikka kumpikaan benchmarking-kumppaneista
ei toimikaan ravintolasektorilla ja ovat julkisen puolen toimijoita, uskon etté
saamme heiltd kehittdmisprojektiin juuri sit4, mitd olemme hakemassa —
laadukasta mallia prosessikeskeisesté ajattelusta. Seuraavaksi kéyn lapi
benchmarkingin teoriaa, minka jalkeen osiosta 3.3.1 eteenpdin kerron, miten oma

kehittdmishankkeeni eteni benchmarking-prosessissa. Yleisen maaritelmén
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mukaan benchmarking on systemaattinen menetelmd, joka thtaa tiedon
kerédamiseen, vertailuun ja oman toiminnan parantamiseen. Benchmarkingilla
haetaan parhaita mahdollisia kéytént6ja, ja sen avulla kehitetddn omaa toimintaa.
Benchmarking voidaan johtaa englanninkielisestd termistd “benchmark”, joka
tarkoittaa esimerkiksi maastossa olevaa kiintopistettd, johon muut mittaukset on
suhteutettu. Benchmarkingilla ei ole toistaiseksi voimassa olevaa suomenkielista
kaannostd, ja siita kdytettyja vastineita on mm. esikuvilta oppiminen, kiikarointi,
toimintovertailu ja vertailukehittaminen. (Karl6f & Ostblom 1993, 16-17; Lecklin
2006, 160-162; )

Lecklinin (2006, 160) nakemyksen mukaan benchmarking tarkoittaa oman
toiminnan vertaamista toisten toimintaan, usein parhaiten menestyvien yritysten
tapoihin toimia. Menetelmé kehitettiin 1970-luvulla, ja sen perusidea on toisilta
oppiminen ja oman toiminnan kyseenalaistaminen. Menetelma auttaa
tunnistamaan oman toiminnan heikkouksia ja kehittamiskohteita. Kuten Holtté ja
Savonenkin (1997, 21) toteavat, benchmarking on jatkuvaa systemaattista
organisaation tuottavuuden, laadun, tyoprosessien ja tyétapojen tehokkuuden

vertaamista valioluokkaa edustavien yritysten ja organisaatioiden vastaaviin.

Karlof ja Ostblom (1993, 8) ovat sitid mielts, ettd parhaimmillaan benchmarking
tarjoaa jatkuvaa oppimista eli puhutaan “benchlearningista”. Heiddn mukaansa
benchmarking ei siis ole kertaluonteisesti suoritettua projektia, vaan jatkuvaa
innovaatiota ja kehitystd, jonka avulla kurotaan umpeen laatukuiluja.
Benchmarking auttaa 16ytdmaan jo hyvaksi havaittuja kéyténteita ja oivaltamaan
vaihtoehtoisia tapoja toimia. T&ma puolestaan vaatii ja samalla auttaa yritysta
luomaan yhteistyosuhteita ja niiden avulla luodut suhdeverkostot ovat seka liike-
elaman ettd yhteiskunnan toiminnan kannalta elinehtoja (Gummesson 2004, 30).
Benchmarkingissa paasee siis tekemaan ja toimimaan yhdessé. Niinikosken (2005,
10) mukaan benchmarking toimii myos erilaisilla tunnetasoilla tyydyttaen
uteliaisuutta antaen mahdollisuuden sosiaalisuuteen, tuottaen kokemuksia,
mahdollistaen uudenlaisen matkimisen, kannustaen kilpailuun sek& rohkaisemalla
oppivaan ihailuun. Vaitetddn myos, ettd benchmarking olisi laillistettua

teollisuusvakoilua. Lecklin (2006, 161) kumoaa véitteen, silld esimerkiksi
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kahdenkeskinen benchmarking on aina yhteisty6td, jossa kummallakin osapuolella

on annettavaa ja saatavaa.

VISIOT ”Mitd voimme tulevaisuudessa tehdd?”
YHTEISTY® ”Miten hvotvisimme molemmat?”
KEHITYS ”Kuinka hvodyntdd havainnoitua?”

VERTAILU ”’Miten muuten voisimme toimia?”
ITSEARVIOINTI ”Missd olemme hvvid?”’
UTELIAISUUS ”’Miksi he toimivat noin?”

KUVIO 19. Benchmarkingin motivaatiotasot (Niinikoski 2005, 10).

Benchmarkingissa on tarkead ymmartaa, etta jokaisella yrityksella on vahvuutensa
ja heikkoutensa. Benchmarking kumppaneilla on mahdollisuus oppia toisiltaan.
Suurin haaste benchmarkingissa on, kuinka l6ydetdan parhaat mahdolliset
kaytannot ja kuinka niitd voidaan hyddyntdd omassa kehittdmisprojektissa.
Kuviossa 19 tarkastellaan prosessia siitd ndkokulmasta, miten jokainen askel on
itsessaan eréanlainen motivaatiotaso: uteliaisuus, itsearviointi, vertailu, kehitys,
yhteisty0 ja visiot. Tarkastelu tehdaan portaita kdyden alhaalta ylospéin

yhteistydkumppanin ajatuksia kuunnellen. (Niinikoski 2005, 10.)

Benchmarkingia voidaan tehda kahdella tavalla: joko vertaamalla tuloksia ja
suoritustasoja tai vertaamalla toimintatapoja eli prosessien sisaltoa ja tyovaiheita.
Suorituskyky-benchmarkingissa vertaillaan tuotteiden ja avainprosessien
suorituskykya yleisesti saatavissa olevien tietojen ja yritysvierailujen pohjalta.
Prosessi-benchmarkingin avulla puolestaan pyritdén selvittdmaan avainprosessien
taustalla olevien menetelmien, toimintatapojen ja edellytysten maarittelyd. Lisaksi
prosessi-benchmarking selvittdd myos edellytyksid, jotka keskeisimmin tukevat

em. menetelmien ja toimintatapojen tehokasta soveltamista ja vertaa niita
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kohdeprosessien valilla. Kehittdmisprojektissamme tavoitteenamme on prosessien
taustalla olevien menetelmien ja toimintatapojen selvittdminen, kuvaus ja
mahdollinen vertailu. Mutta kuten jo projektin alussa mainitsin, yritan 16ytaa ja
hyddyntaa jo valmiita, hyviksi todettuja kaytanteitd timan hankkeeseen. Eli tassé
tapauksessa ei suoranaisesti puhuta toimintojen vertaamisesta. (Lecklin 2006,
161.)

Erinomaisuutta edustavan kohteen valitseminen yritysten joukosta on riippuvainen
siitd, kuinka korkealle tavoitteet on asetettu ja kuinka paljon resursseja on
kaytossa. Erinomaisuuden etsiminen ulkomaailmasta on hyvin suhteellinen késite.
Kuitenkin voidaan erottaa kolme benchmarking-tyyppié: siséisessa
benchmarkingissa tehdaan vertailuja oman toiminnan piirissa, esimerkiksi eri
tulosyksikoiden tai eri tuotantolinjojen valilla. Ulkoisessa benchmarkingissa
verrataan omaa toimintaa vastaavaan ulkopuoliseen toimintaan, esimerkiksi
Kilpailijoiden tai kansainvalisten saman alan yritysten toimintaan. Kolmas tyyppi
on toiminnallinen benchmarking, joka tarkoittaa eri alojen
toimintokokonaisuuksien tai prosessien vertaamista keskenaan. Kullakin
sovellutuksella on omat etunsa ja haittansa. Tarkoituksenamme téssa
kehittdmisprojektissa on kuitenkin 16ytaa erinomaisuutta sieltd, mista sité ikina
I6ytyykin. Sopivan yrityksen tai organisaation valinta riippuu tilanteesta ja siit,
mistd parhaat vertailukohdat 16ytyvat. (Lecklin 2006, 161-162.)

Karlofin ja Ostblomin (1993, 124) mukaan benchmarking-tyypin valinta riippuu
tavoitetasosta ja tarkoituksesta, johon benchmarkingilla pyritadn. Oppimisen
kohteet voivat olla valittuja joko saman alan yrityksista tai milt4 tahansa
toimialalta. Saman toimialan yrityksié verrattaessa tulisi ensimmaisena selvittaa
alan kriittiset menestystekijat ja rakentaa yritysten profiilit ndiden asioiden
vertailun perusteella. Tavanomaisempia kohteita ovat olleet taloudellinen

menestys, asiakastyytyvaisyys seké tuotteiden laatu.

Monet toimintaprosessit, kuten tuotannonohjaus tai johtaminen on yleispatevia
kaikille aloille, jolloin vertailua ei tarvitse tehd4 saman toimialan organisaatioiden

kanssa. Varsinkin tapauksessamme, jossa laatutyd on avainroolissa, on


http://fi.wikipedia.org/wiki/Prosessi
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todennakdisesti hyodyllisempaa tehda vertailuja unohtaen oma toimiala, ja hakea
parhaita k&ytant6ja laajemmasta joukosta mahdollisia organisaatioita.
Benchmarking on tehokas tydkalu (Kuvio 20), jonka avulla opitaan muilta
parempia toimintamalleja ja asetetaan yrityksen omalle toiminnalle
kehittdmistavoitteita (Niinikoski 2005, 9).

YHTEISON YKSILOIDEN
KEHITTAMINEN KEHITTAMINEN
(verkosto) (ajattelutavat)

BENCHMARKING
Kehityksen tydkaluna

TYOKAYTANTEIDEN
KEHITTAMINEN
(tehtdvaksiannot)

ORGANISAATION
KEHITTAMINEN
(hyvat kaytéanteet)

KUVIO 20. Benchmarking vaikuttavuus organisaation muutosvoimana
(Niinikoski 2005, 9).

Benchmarking on selke& prosessimainen toiminta, jonka kaikilla vaiheilla on oma
tarked merkityksensd. Benchmarking-projektin onnistumisen kannalta ratkaisevaa
on juuri systemaattisuus. Kayttamalla hyvéksi erilaisia benchmarking-malleja,
voidaan varmistua siitd, etta tyo tapahtuu jarjestelmallisesti, ja ettd mitaan tarkeita
osatekijoita ei jaa kehittamisprojektista pois. On olemassa lukuisia erilaisia
benchmarking-malleja, jotka vaikuttavat aluksi erilaisilta. Joissakin malleissa on
nelja tai viisi vaihetta, kun taas tietyissa malleissa seitseman tai kymmenen. Jos
néitd malleja tarkastelee lahemmin ja perehtyy niiden sisaltoon, huomataan niiden
olevan oikeastaan saman perusmallin variaatioita. Erot ovat p&dasiassa vaiheiden
mé&é&rassé ja jarjestyksessa. Ei voida sanoa, mik& malleista olisi se oikea, vaan eri
mallit tarjoavat konkreettisia ohjeita onnistuneen benchmarking-projektin
toteuttamiseksi. Yleisesti tunnetusta benchmarking-prosessista (Kuvio 21)
voidaan erottaa 5 selke&é vaihetta toisistaan, jotka 16ytyvét useista
benchmarkingmalleista. (Karlof & Ostblom 1993, 92-94: Lecklin 2006, 163.)
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Benchmarkin=\, Benchmarking=\, Tiedonkeruu Tietojen Tulosten
gin kohteen kumppanien analyysi yodynta-
valinta valinta minen

KUVIO 21. Viisivaiheinen benchmarking-prosessi (soveltaen Karlof & Ostblom
1993, 92-94).

Seuraavaksi tulen kertomaan siitd, miten benchmarking-prosessi eteni omassa
kehittamishankkeessamme. Prosessi eteni Karlofin ja Ostblomin edella mainitun
mallin mukaisesti. Heidan mallinsa on yleisesti hyvéksytty ja heidan nimensa
tulevat usein esiin, kun puhutaan tai kirjoitetaan benchmarkingista. Taman takia

uskon valintani olleen onnistunut tdh&n prosessiin.

3.3.1 Benchmarking-kohteen valinta

Hankkeessamme SWOT-analyysin jélkeen kehittdmisprojektin seuraava vaihe oli
Benchmarking. Siind ensimmaéisen vaiheen tarkoituksena oli méérittaa
bechmarkingin kohde JK Kitchen Oy:ssa analysoimalla yrityksen toiminnan
sisdltoja. Viime kadessd yrittdja itse priorisoi kehittdmisalueet kéayttéen
lahtdkohtinaan yrityksen paamaaria ja asiakkaiden tarpeita. Benchmarkingin
kohteen méérityksessa on suurelta osin kyse oman toiminnan tuntemuksesta
(Hotanen, Laine, & Pietidinen 2001, 16). Paatoksen benchmarkingilla
aloitettavista kehityskohteista perustui kuitenkin tosiasioihin. SWOT-analyysin ja
sitd tukevan havainnoinnin perusteella JK Kitchen Oy:n tuotantoprosessi
(lounasruokailu) ja tilausprosessi (juhlapalvelu) olivat ne asiat, joihin paatimme

keskittya.

Benchmarkingin voi tehdé tuotteista, asiakaspalveluista, myynnista, tyotavoista,
jne. Rajoja ei oikeastaan ole, vaan ne riippuvat I&hinn& oman toiminnan tarpeista.
Benchmarkingin kohteen méaérityksessa lahdettiin liikkeelle JK Kitchen Oy:n
toiminnasta, ja pyrittiin hankkimaan yhteisymmarrysta siitd, mitk& alueet

soveltuisivat benchmarkingin kohteiksi. Kohteiden valintaa selkiytettiin
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jasentamalla ydinprosesseja vuokaavioiksi, mika helpotti ja samalla vahvisti
benchmarkingin kohteiden valintaa. Sopivat kohteet olivat mielestani yrittajalla
melko hyvin tiedossa jo etukateen. Mutta kuten sanottua, benchmarkingin kohteen
valinta (Kuvio 22) oli viime k&dessa kuitenkin yrityksen ja sen parissa toimivien
kasissa. Yrittdjan tavoitteenaanhan oli ensisijaisesti saada jarjestysta
yritystoimintaansa prosessikuvausten avulla, joka oli kuitenkin taysin uusi asia
hanelle, kuten myds suurimmalle osalle samankaltaista palveluliiketoimintaa
harjoittaville yrityksille. Nyt oli puolestaan aika ldhestyda mahdollisia
benchmarkingin-kumppaneita, joilta 16ytyisi parasta menetelméé edustavaa

valioluokan toimintaa.

A JK KITCHEN OY:
gin kohteen

valinta e Lounasruokailuprosessi
e Tilaus-ja juhlapalveluprosessi

KUVIO 22. Vaihe 1 (soveltaen Karlof & Ostblom 1993, 95).

3.3.2 Benchmarking-kumppanien valinta

Prosessin toinen vaihe eli benchmarking-kumppanien valinta sisalsi kysymyksen:
sisdinen, ulkoinen vai toiminnallinen benchmarking? Paatos siita, etta
suoritetaanko sisdinen, ulkoinen vai toiminnallinen benchmarking, muodostui
kuitenkin melko varhain prosessin aikana. Valintamme oli toiminnallinen
benchmarking, joka on puolestaan ulkoisen benchmarkingin ”jalompi” muoto,
jolloin vertailtavana ovat toiminnan osat alasta riippumatta. Nain emme olleet
sidoksissa puhtaasti samankaltaisiin yrityksiin, vaan kehittdmisprojektin
luonteesta johtuen meill& oli mahdollisuus hakea kumppaneita muiltakin
sektoreilta. Tarkeinta oli, ettd kumppaneilla 16ytyy omissa toimissaan tarkeina

teemoina laatu, prosessit ja niiden johtaminen.
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Toisen vaiheen tarkoituksena oli hakea yrityksia ja organisaatioita, jotka edustavat
toiminnassaan valioluokkaa vertailun kohteena olevilla alueilla, ja luoda suhteet
niihin. ldeana olisi, ettd kohdeyritykseeni kuvattavat prosessit 16ytéisivéat
vertailupohjaa toisista organisaatioista, ja pystyisimme tdman benchmarking-
prosessin avulla padsemaan askel askeleelta ladhemmaés asian ydinté eli prosessien
mallintamiseen oikealla tavalla. Benchmarkingin perusajatuksena on oppia
ulkomaailmasta kokonaisia tydprosesseja tai menettelytapoja, jotka johtavat
tehokkuuden kasvuun asiakkaalle tarjottavan arvon kasvun muodossa tai
tuotantokustannusten alenemiseen, joka taas ilmenee tuottavuuden kasvuna.
Benchmarking oli sek& toimeksiantajani ettd minun valintani vieda kehitystyoté
eteenpéin muiden toimintaa vertaamalla, koska benchmarking toimintaa kéaytetaan
yleisesti yritysmaailmassa nimenomaan laatujarjestelmien kehittdmisen ja
prosessinkehittamisen valineend. Eli juuri niité seikkoja, mitkd ovat tdman

kehittamisprojektin avainasioita.

Benchmarking-toimintaa voidaan tehdd yhteistyoné toimintaa kehittavien
organisaatioiden valilla, jolloin ne esimerkiksi vaihtavat ajatuksia
kehittdmiskohteista ja -tavoista. Taman kehittdmisprojektin aikana olen tehnyt
tiivistd yhteisty6ta oman tydpaikkani EKAMI:n kanssa. 2006 perustettu
organisaatio on luonut uuden strategian, seka panostanut voimakkaasti
laadunhallintaan. EKAMI:ssa on ollut Juha Vason (FT, MQ, Suomen
laatupalkinto-péé&arvioija) vetamaé laatuprojekti, jonka paddmaarané on
organisaation yhteisen laadunhallintajarjestelman (EFQM) rakentaminen. Laatutyo
aloitettiin syksylla 2008 (jatkuu vieldkin), ja tuona aikana olen saanut perehtya
huolellisesti ja oikeaoppisesti toteutettuun laadun kehittdmisprojektiin. Se taas on
auttanut minua tassé omassa kehittdmisprojektissani laadun
kokonaisvaltaisemman hahmottamisen ymmartamisessa ja laatuprosessin
rakentamisessa. Laatuty® prosesseineen on perusideoiltaan samanlaisia, oli
kyseessé sitten lounasravintola tai koulutuskuntayhtyma. Erds benchmarkingin
vahvuuksista on juuri se, ettd se mahdollistaa vertailun muiden toimialojen

kanssa. Holtan ja Savosen (1997, 21) mielipide on, ettd vertailtavien yritysten ei
valttdmatta tarvitse toimia samalla toimialalla. On vain osattava valita ne toiminta-

alueet, joilla bencmarkingia halutaan tehda ja keinot kuinka se tehdaan, eli
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vaaditaan soveltamista. Niinikosken (2005, 9) mukaan on helpompi nahda ja
hyvaksya muutokset, joita pitaé tehda, kun on verrattu toimintaa muihin. Omia
ajatuksia kehittdmalla sitoudutaan kehittamisprojektiin, joka tuottaa pikemminkin

uusia tuloksia kuin on pelkka4 tiedon kopiointia.

Toinen benchmarking-kumppani 16ytyi myos Kotkan seudulta. Kymijoen
Ravintopalvelut Oy on Suomen ensimmadinen julkisomisteinen ateriapalveluja
tuottava, myyva ja markkinoiva yhtio. Kymijoen Ravintopalveluissa tydskentelee
noin 150 keittidalan ammattilaista, joiden voimin palvellaan péivittain yli 10 000
asiakasta 2010 valmistuneesta keskuskeittiostd kéasin (Kymijoen Ravintopalvelut
Oy 2010). Kotkan uuden ammattikeittion konsepti kiinnostaa ympari Suomea, ja
varsinkin uuden tuotannonohjausjarjestelman valmistumista odotetaan (Lehtinen
2011, 23). Rakenteilla oleva jarjestelma on ainutlaatuinen ammattikeittiopuolella
ja tulee aitoon tarpeeseen. Toimivat prosessit ja prosessijohtaminen ovat yrityksen
tehokkaan toiminnan perusta, taustavoima, joka auttaa yritystd matkalla kohti
erinomaisuutta. Heilla toimintaan liittyvien prosessien kuvaaminen saatettiin
loppuun vuoden 2009 aikana ja jalkautusty6 on viela kesken. Kymijoen
Ravintopalvelut haluaa keskittad kehittdmista ja heilld uskotaan yhteistyohon.
Heidéan konseptinsa olisi otettavissa kdyttoon muuallakin Suomessa. Yrityksella
on siis halu kehittdé koko alaa Suomessa, ja prosessienkuvaus on heidan
ydinosaamista, joten siina syy hakea benchmarking-kumppanuutta. Maaliskuussa
2011 olin tutustumassa Kymijoen Ravintopalveluiden toimintaan, ja silloin kysyin

heidéan tuotantopaallikké Jyrki Karppiselta mahdollisuutta benchmarkkaukseen.

. e EKAMI (laatutyén esikuvamalli)
kumppanien

e ¢ Kymijoen Ravintopalvelut (prosessikuvauk-
sien esikuvamalli)

KUVIO 23. Vaihe 2 (soveltaen Karl6f & Ostblom 1993, 122).
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3.3.3 Tiedonkeruu

Nyt kun benchmarking-kumppanit oli selvilla (Kuvio 23), piti aloittaa
kolmosvaihe eli tiedonkeruu. Karlofin ja Ostblomin (1993, 139)mukaan
tiedonkeruun tarkoituksena on tayttaa analyysin tietotarpeet. Lahtokohtaisesti
tarkeinta oli kerata tietoa omasta toiminnasta, eli tssé tapauksessa JK Kitchen
Oy:std, koska on térkeda oppia tuntemaan oma toiminta siitd ndkékulmasta ja sen
kohteen kannalta, josta benchmarking-tutkimus tehd&an. Oman toiminnan
nakokulmasta tehtiin tarkkoja méaéaritelmié ja eriteltiin tarkasti, mité tietoja
kerat&an, jolloin ulkopuolisten osapuolten kanssa oltiin tdsméallisempia ja saatiin
parempilaatuista tietoa. Esille nousivat tuotannollisten prosessien toimintojen
valiset kuilut ja niiden aiheuttamat ongelmat. Helposti kuvitellaan, ettd
benchmarking-projektin tarkein vaihe on juuri tiedon keruu, ja ettd projektin
onnistuminen riippuu siitd. Kuitenkin onnistumisen sanelee ennemminkin se,
onko kehittdmiskohde suunniteltu huolellisesti, ja onko benchmarking-
kumppaniksi valittu paras mahdollinen esikuva. Tarke&4 on, ettd benchmarking-

kumppanit puhuvat samaa kielta eli dialogi on toimiva.

Paatehtavia benchmarkingin tiedonkeruuvaiheessa oli tiedonkeruu omasta
toiminnasta ja benchmarkking-kumppanilta, sek& tiedonkeruu muista l&hteista.
Tietoja kerdttiin puhelinhaastatteluilla, sdéhkopostilla ja henkilokohtaisilla
haastatteluilla. My®6s tietojen dokumentointi oli tarked asia, ja lisaksi oli
varmistettava tietojen oikeellisuus, jotta niin JK Kitchen Oy kuin benchmarking-
kumppanitkin hyvaksyvét ne. Tietotarpeiden méaré ja monimutkaisuus vaihtelee
suuresti projektin tyypin ja laajuuden mukaan. Karlofin ja Ostblomin (1993, 141)
huomauttavat, etté jos projektiin vaadittavat tiedot ovat luonteeltaan verraten
yksiselitteisia, ei tiedonkeruu kyselylomakkeen avulla ole vélttaméattomyys. Ei siis
pida “’ylibyrokratisoida” kehittimisprojektia laatimalla kyselylomaketta, jota ei
ensinnékaan tarvita benchmarking-tehtavan ratkaisemiseksi. Eli en kayttanyt
erillista kyselylomaketta EKAMI:n enkd Kymijoen Ravintopalvelujen kanssa
toimiessani. Aineistonhankinta ajoittui syksystad 2010 maaliskuuhun 2011 saakka.
Tiedonkeruuta hankaloitti aineistojen pirstaleisuus erilaisissa dokumenteissa ja

erilaisissa lahteissd, varsinkin EKAMI:n laatuprosesseja tutkiessa.
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Kuten aikaisemmin mainitsin, kaiken benchmarkingiin liittyvén tiedonkeruun
tulisi alkaa kehityskohteen omasta toiminnasta. Juuri tuon takia teinkin ensin JK
Kitchen Oy:lle SWOT-analyysin. Yrityksen oman toiminnan suoritusten ja
tyOprosessien ymmartdminen on vahvuus ja miltei edellytys sille, ettd pystyy
analysoimaan muuta toimintaa ja ymmartdmaan sen erinomaisuuden niin, etté sen
pohjalta voi tehostaa oman toiminnan suoritusta. Kuten Lecklin (2006, 162)
sanookin, tarkoituksena on 16ytaa ne kohdat, joissa oma toiminta on
vertailukohdetta heikompaa, ja pyrkié néin kohdistamaan kehittdmisty6 oikeille
alueille. Benchmarking-prosessin ensimmaisessé vaiheessa oli jo valittu analyysin
kohde (tuotanto- ja tilausprosessit), ja siind vaiheessa oli kertynyt tietoa JK Kichen
Oy:n toiminnasta. Sisdisen tiedonkeruun etuna oli se, ettd benchmarking-ajattelu
voitiin ankkuroida tiedonkeruuprosessin valitykselld titviimmin
kohdeorganisaatioon. Liséksi eduksi voidaan laskea se, ettd hyvat tiedot JK
Kitchen Oy:n toiminnasta paransivat yrittajan késitysta yrityksensa
mahdollisuuksista parantaa suorituksiaan. Juuri omassa toiminnassa havaitut
heikkoudet voivat synnyttéa uusia ideoita. Kun saa syvallisen kasityksen oma
toiminnan suoritustasosta, on helpompaa havaita ja ymmartaa benchmarking-

kumppaneiden erinomainen suoritus.

Kun ryhdytaan kerd&maén tietoa ulkopuolisilta benchmarking-kumppaneilta, on
varmistettava, etta tapaa organisaatioissa oikeat inmiset. Karlof ja Ostblom (1993,
151) nékevaét, ettd tehokkain ja kiinnostavin tiedonkeruumenetelma on kaydéa
tapaamassa benchmarking-kumppania ja tehda henkilékohtainen haastattelu.
Tassa projektissa haastattelin EKAMI:n laatupéallikkoa sek& laatuprojektin
vetdjaa useampaan otteeseen syksyn 2010 ja talven 2011 aikana. Kiinnostus
EKAMI:n toiminnassa liittyi laatuty6hon, ja siihen liittyva4 materiaalia sain
paljon, mutta haastavaa oli kammata oleellinen tieto pirstaleisesta
kokonaisuudesta. Aineistoa kertyi EKAMI:n kotisivuilta, intranetistd, erilaisista
julkaisuista seka laatuprosessiin liittyvisté tilaisuuksista ja dokumenteista.
Asioiden ymmartamiseen ja soveltavan kayttamistavan hyddyntamiseen sain tukea
edelld mainituilta henkil6ilta. Asioiden kirjaamisella ja luokittelulla pyrin heti

alusta lahtien saamaan kokonaisuuden jasenneltya selkeddn muotoon.
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Kymijoen Ravintopalvelut puolestaan on ydintoiminnoiltaan lahempéna JK
Kitchen Oy:ta kuin EKAMI. Toki Kymijoen Ravintopalvelut edustaa enemmén
tehdasta kuin ravintolaa, mutta timan benchmarking-kumppanuuden tarkoituksena
olikin saada kohdeyritykselleni nakemysta juuri prosesseista ruokatuotannosta. On
hyva kuitenkin muistaa, ettd benchmarkingissa tulee yleensa esille myos sellaista
uutta tietoa, jota ei pystytd ennakoimaan (Ojasalo ym. 2009, 164). Téhéankin on

syytd varautua, jotta yllattava tieto voidaan kayttaa hyvéksi.

JK Kitchen Oy (tietoa omasta toiminnasta)
Kymijoen Ravintopalvelut Oy (tietoa tuo-

Tiedonkeruu

tanto-ja tilausprosesseista)
EKAMI (tietoa laatuprosessista)

KUVIO 24. Vaihe 3 (soveltaen Karlof & Ostblom 1993, 138).

Maaliskuussa 2011 vierailin ensimmaisen kerran Kymijoen Ravintopalveluiden
tiloissa, ja paasin silloin tutustumaan yrityksen toimintatapoihin. Samalla paasin
my0s kiertdmaan yrityksen toimitiloissa, ja tutustuin tyémenetelmiin sekd heidén
prosesseihin. Seuraavalla tapaamiskerralla yrityksen tuotantopaallikkd esitteli
heidén ydinprosessinsa, ja sain erittain yksityiskohtaisen selostuksen niiden
merkityksesta jokapaivaisessd toiminnassa. Muuta materiaalia heidan
toiminnastaan sain esitteistd, artikkeleista, tilinpaatoksista ja tietysti heidan
kotisivuiltaan. Lokakuussa 2010 valmistunut keskuskeittio on alan edellakévija
Suomessa voimakkaan keskittdmisen, kylmaruokavalmistuksen, kehitettdvén
tuotannonohjauksen ja hygienian osalta. Kaydyissa neuvotteluissa ilmeni, etta
Kymijoen Ravintopalveluissa ollaan valmiita kehittdmain maaratietoisesti
yhteistyota eri toimijoiden kanssa ja vaihtamaan tietoa kesken&an.
Benchmarkingin perusajatushan on, etté se toteutetaan avoimena vertailuna.
Avoimuudella tarkoitetaan sit4, ettd minulla tutkijana ei saisi olla mitaan salattuja
aikeita, enké& pyrkisi muullakaan tavoin juonittelemaan suhteessa benchmarking-
kumppaneihin. Karl6fin ja Ostblomin (1993, 159) mukaan tiedonkeruutydhon

liittyy se vaara, ettd toimintaa pengotaan syvemmalta eiké osata lopettaa. On
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muistettava pysya tiedonkeruussa (Kuvio 24) ennalta sovitussa suunnitelmassa, ja

siirryttdvé seuraavaan vaiheeseen eli tietojen analyysiin.

3.3.4 Tietojen analyysi

Vaiheessa neljé oli vuorossa tietojen jarjestelméllinen lajittelu ja kokoaminen.
Kehittdmishankkeessani tavoitteena oli hakea keratyista aineistoista
johdonmukaista tietoa, jota voitaisiin hyédyntdd JK Kitchen Oy:n toiminnan
kehittdmiseksi. Laadullisen aineiston analyysin tavoitteena oli luoda aineistoon
selkeyttd, seka tiivistaa ja tuottaa uutta tietoa asiasta. Aineisto pyrittiin
luokittelemaan, ja siita yritettiin 10ytaa yhteyksia kdytettyyn teoriaan laadun,
prosessien ja niiden johtamiseen liittyen. Tavallisesti ajatellaan, etta analyysi
tehd&an sen jalkeen kun aineisto on kerétty. Toiminnallisessa kehittdmistydssa,
jossa aineistoa kerdtddn monissa vaiheissa ja usein rinnakkaisesti eri menetelmin
(haastatteluin ja havainnoiden), analyysid ei tehdd vain yhdessé tutkimusprosessin
vaiheessa, vaan pitkin matkaa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 208).
Benchmarking-prosessin aikana olen analysoinut aineistoa samanaikaisesti sen
kerddmisen kanssa. Tamén avulla olen pyrkinyt palaamaan takaisin
kokonaisuuteen koko hanketta ajatellen, ja kytkemé&an ilmiot kdytettyihin

teorioihin ja sitd kautta teorioiden uudelleen hahmottamiseen.

Kéayttdmani sisallon analyysin tarkoituksena oli informaation lisédminen, eli pyrin
hajanaisesta aineistosta luomaan selkeén ja yhtendisen kokonaisuuden, jotta
johtopaéatosten teko helpottuisi. Kuitenkin Vilkka ja Airaksinen (2003, 64) ovat
sitd mieltd, ettd toiminnallisessa opinnaytetydssa laadullisella
tutkimusmenetelmall& kerattyé aineistoa ei ole aivan valttamatonta analysoida,
vaan sité voidaan kayttdd myos lahteend kuten konsultaatioitakin. Toisaalta
analyysin avulla sain pelkistettyd kerdttya aineistoa ja”kammattua” tutkimukselle
epéolennaista aineistoa pois. Kehittdmishankkeessani prosessikuvausten
oikeaoppisella kuvauksella pyritdan tuottamaan lisdarvoa JK Kitchen Oy:lle,
jolloin polttopisteessé olivat Kymijoen Ravitsemuspalveluiden prosessikuvaukset
ja niiden kuvaustarkkuus sek& toimintojen ongelmat. Kuitenkaan kaikki

vertailukohteen hyvat puolet eivét olleet suoraan sovellettavissa kohdeyritykseni
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toimintaan. Benchmarkingin aineistoa tuleekin tulkita Kkriittisesti, ja tuloksia

kannattaa soveltaa luovasti omaan toimintaan (Ojasalo ym. 2009, 164).

KYMIJOEN RAVINTOPALVELUT OY JK KICHEN OY

A

A 4

A

)
]

KUVIO 25. Esimerkki. Vertaillaan kahta eri prosessikaaviota (soveltaen
Benchmarking késikirja 1998, 33).

Benchmarking-prosessissa analyysivaiheessa vertailtiin tuotantoprosessien
kyvykkyytta toisiinsa vuokaavioiden avulla (Kuvio 25). Verrattaessa JK Kitchen
Oy:n prosessessikaavioita Kymijoen Ravintopalveluiden vastaaviin, sain selkeén
yleiskuvauksen siitd, milla alueella esikuva on vahva, ja milla heikko suhteessa
kohdeyritykseen. Esikuvayrityksen prosessikuvaukset ovat esimerkillisesti tehty,
mallisuoritus jos verrataan teoriaan. Mutta liian tarkat tehtdvakuvaukset saattavat
olla myds heikkous ja tuhota tyontekijoiden oma-aloitteisuuden ja ajattelun.
Kymijoen Ravintopalveluiden tuotantoprosessin vahvuuksien tunnistamisen
jalkeen arvioitiin, mitkd ovat mahdollistaneet heilla prosessin erinomaisen
suorituskyvyn. Oleellisesti siihen ovat vaikuttaneet prosessien tunnistaminen ja
niiden jarjestelméllinen kuvaaminen. Tuotantopdéllikkd Karppinen (2011)

painottaakin, etté jos halutaan ohjata ja johtaa tuotantoa, taytyy tietéa jokainen
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askelkuvio. Juuri tuohon asiaan JK Kitchen Oy:ssé on kiinnitettava huomiota tassa
kehittdmishankkeessa. Taman jalkeen analysoitiin prosessin tehokkuuteen
voimakkaimmin vaikuttavat tekijat, ja hyvan suorituskyvyn edellytykset.
Kymijoen Ravintopalveluiden suorituskyvyn mahdollistajia ovat taloudelliset
resurssit, koneet ja laitteet seka erittdin motivoitunut ja asiansa osaava
johtoryhma. Tall& saralla JK Kitchen Oy ei parjaa juuri jatti-investoinnit tehneen
esikuvansa laite- ja konekannalle. Tosin fasiliteeteilla ei ole merkitysta, jos

henkil6kunta ei ole motivoitunut ja kiinnostunut tygstaan.

Benchmarking-analyysin neljannessé vaiheessa (Kuvio 26) tietoaineisto lajiteltiin
ja analysoitiin. Analyysissa madriteltiin ne prosesseihin liittyvat sisallot, joihin
Kymijoen Ravintopalveluiden toiminnan erinomaisuus perustuu, ja saatiin selvyys
erinomaisuuden syista. Kiteytetysti voidaan sanoa, etta heilla prosessit toimivat,
koska prosessikeskeinen ajatus virtaa koko organisaation 1api. On térkeda
huomata, ettei esikuvan toimintatapaa ole tarkoitus kopioida, vaan tietoa on
tarkoitus soveltaa JK Kitchen Oy:n organisaatiossa vallitseviin olosuhteisiin. JK
Kitchen Oy:n omistajalla on suuri vastuu siitd, ettei benchmarking tuota
ainoastaan parannusehdotuksia, vaan ehdotukset pannaan myos taytantoén. Myos
JK Kitchenin tyontekijoiden tulee saada tietoa tuloksista, ja heille on suotava
mahdollisuus ilmaista omia ndkokulmiaan. Tulen lahettdmain Kymijoen
Ravintopalveluille yhteenvedon analyysista ennen projektin loppua. Samoin tulen
kaymadn projektia lapi EKAMI:n laatupadllikon kanssa, koska benchmarking tai
paremminkin heidén konsultointinsa on vienyt kehittdmishankettani

suunnitelmallisesti eteenpain.

Tietojen e EKAMI (laatutydn esikuvamalli)
analyysi

¢ Kymijoen Ravintopalvelut Oy
(prosessikuvauksien esikuvamalli)

KUVIO 26. Vaihe 4 (soveltaen Karlof & Ostblom 1993, 160).
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3.3.5 Tulosten hyddyntaminen

Benchmarking-projektin viidennessa vaiheessa pyritddn kuromaan umpeen
analyysivaiheessa havaitut kuilut, ja muuttamaan kehittdmismahdollisuudet
nakyviksi tulokseksi (Karl6f & Ostblom 1993, 185). Ojasalo ym. (2009, 164) ovat
sitd mieltd, ettd kun oman toiminnan taso muihin selkiytyy, kiihdytt&a se yleensa
kehittdmishalukkuutta. Kiinnostavaa on nahdé, kayvétké benchmarkingin tulokset
JK Kitchen Oy:n toimintaan sellaisenaan, vai onko tehtéva hienoséétoa.
Benchmarking-projektista saatuja johtopaatoksia lahtokohtana kayttamalla
tarkistettiin JK Kitchen Oy:n tavoitteita (SWOT-analyysi). Benchmarking-
projektin tuloksena koko kehittdmisprojektille asetetut tavoitteet voivat muuttua,
joten t&ssd vaiheessa varmistettiin, ettd nykyiset tavoitteet ovat oikeanlaisia.
Oikein asetetut tavoitteet ovat tarkkoja ja niihin tulee sitoutua. Tavoitteiden
tarkastus osoitti, ettd kehittdmisprojektissa tullaan kuvaamaan JK Kitchen Oy:n
prosessikartta ja tuotantoprosessi (lounasruokailu) seka tilausprosessi

(juhlapalvelu). Tavoitteiden saavuttamiseksi tulee olla realistiset edellytykset.

Tehdyn toimintasuunnitelman avulla tarkoituksena oli maaritelld, mita pitd4 tehda,
milloin tulee olla valmista ja kuka vastaa. Benchmarking-projektissa
tunnistettujen parannusten toteuttaminen (prosessien kuvaus)on prosessin
omistajan eli tdssa tapauksessa JK Kitchen Oy:n omistajan ja minun vastuulla.
Tarkoitus on saada prosessit kuvattua huhtikuun 2011 loppuun mennessé. Kuinka
ja milla aikataululla muutokset toteutetaan kdytdnnossa, ja mitd muutos tulee
maksamaan, ja& JK Kitchen Oy:n omistajan vastuulle. Organisaation
tyontekijoiden osallistuminen ja sitoutuminen on haaste kaikelle kehittamistyolle.
Tama on tarked edellytys sille, ettd tulevista muutoksista tulee pysyvia.
Kehittdmisehdotusten toteuttamiseksi taytyy yrittdjan tukea toimintasuunnitelmaa
usein eri tavoin. T&ssé vaiheessa tarvitaan johtajuutta muutosten
aikaansaamiseksi, kuten teoriaosuudessa painotettiin. Kun organisaatiolle
tiedotetaan projektiryhmén aikaansaamista tuotoksista, parannetaan yrityksen
tyontekijoiden sitoutumista ja halukkuutta osallistua tuleviin muutoksiin
(Laatukeskus 1998, 38). Resurssien riittdvyydestd, suunnitelman etenemisesta

kéaytantoon ja sdannollisestd seurannasta on huolehdittava yrittajan tuella. Uusille
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prosesseille tulee valita kriittiset ja selkeédt mittarit seké tarkistaa niiden toimivuus

saannollisin véliajoin.

Tulosten Prosessien kuvaukset laatukasikirjaan
hyddynta- Prosessien vieminen k&ytantoon

minen (sovittaminen JK Kitchen Oy:n toimintaan)
Jarjestelmallisyytta kohdeyritykseen

KUVIO 27. Vaihe 5 (soveltaen Karlof & Ostblom 1993, 160).

Benchmarking péaésee tayteen mittaansa, kun sita tehdaan toistuvasti. Karléfin ja
Ostblomin (1993, 191) mukaan benchmarking on systemaattista ja toistuvaa
valioluokan suorituksen etsintad, jossa pyritadn parantamaan oman toiminnan
laatua ja tuottavuutta. Vertailusta parhaisiin kdytanteisiin voidaan myos kayttaa
nimitysta Kilpailijavertailu (Laamanen & Tinnila 2009, 89). Tama siis vaatii
jatkuvaa yhteistyota muiden yrittdjien kanssa, omissa nurkissa pyériminen voi olla
kohtalokasta. Demingin ympyré eli jatkuva parantaminen nousi vahvasti esille
teoriassa, ja niin se myos vaikuttaa benchmarkingissakin. Benchmarking on
toistuva prosessi, jossa tutkimustulokset on muotoiltava uusiksi toimintaa
koskeviksi tavoitteiksi (Kuvio 27). Benchmarking on oiva tilaisuus tehda oppivan
organisaation unelmasta totta. Toisaalta Koskinen (luento, 22.10.2010) pitaa
suomalaisten helmasyntind juuri benchmarkkausta, siind kun yleensé ei olla
luomassa mitéan uutta. Avainsana voisi olla soveltaminen esikuvan ja omien
ideoiden vililla. Kuten Karlof ja Ostblom (1993, 195) toteavat, benchmarkingiin
nivoutuvan prosessin tarkoituksena ei ole saada aikaan kertakaikkista oppimista,
vaan pikemminkin luoda ymparistd, joka palkitsee jatkuvasta oppimisesta

paremmalla suorituksella ja paremmalla menestyksellé.

3.4 Prosessien madrittely

Yleensé ensimmaéinen mieleen tuleva asia prosessijohtamisesta on prosessien

kuvaaminen vuokaaviona. Laamanen (2001, 75) toteaa, ettd kuvaus itsestéén ei ole
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tavoite vaan se on keino mallintaa organisaation toimintaa, jotta sitd voidaan
ymmartad, analysoida ja kehittdd. Hanen mukaansa prosessin kuvausta tarvitaan,
jotta voidaan tunnistaa kriittiset vaiheet. Kuvaus on siis viestinnan véline, ja sen
kehittdminen oli yksi tdimén kehittdmishankkeen keskeisimmista tavoitteista.
Pelkan prosessikuvauksen avulla ei kuitenkaan viel& saada mitaan valmista.
Moision ja Ritolan (2001, 82) mukaan prosessit tarvitsevat toimiakseen myos
panoksia, resursseja ja ohjausta. Kun tahan lisataan vield tulokset, on meilla
kasassa prosessin nelikenttd (Kuvio 28), jota vastaavat tiedot prosessikuvauksista

kayvét muodossa tai toisessa ilmi.

Ohjeet, menetelmat,
lait, laatujarjestelmat

Mekanismi

A\ 4

Tuotos

A\ 4

ASIAKKAAT

ASIAKKAAT

Tietoa, materiaalia
ja palveluja tuot

Tietoa, ratkaisut,

Koneet, lgitteet, tilat,
toiminta i
ihmisten dsaaminen

KUVIO 28. Prosessin nelikenttd (Moisio & Ritola 2001, 83.)

Kymijoen Ravintopalveluiden tuotantopaallikkd Karppinen (2011) korosti, etta
pitaé aina muistaa, kuka on prosessin asiakas. Prosessi alkaa aina asiakkaasta ja

paattyy asiakkaaseen. Laamanen (2001, 76) nakee, ettd hyvan prosessikuvauksen
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tulee sisaltaa prosessin kannalta kriittiset asiat ja esittdé asioiden vélisia
riippuvuuksia. Hyva prosessikuvaus auttaa ymmartamaan seka kokonaisuutta etta
yksittéisen tyontekijan roolia tavoitteiden saavuttamisessa. Lisaksi
prosessikuvauksen tarkoituksena on edistaa toimivien ihmisten yhteistyotd, seka
antaa mahdollisuuden toimia joustavasti tilanteen vaatimusten mukaan. Hyvén
prosessikuvauksen vaatimuksiin kuuluu myos tietyt tekniset vaatimukset.
Prosessikuvauksen pitéa olla lyhyt ja ytimekas, seka sovitun prosessikaavion
mukainen. Lisaksi hyvén tuotoksen ominaisuuksiin kuuluu, ettd termit ja kasitteet
ovat yhtendisia. Nain prosessikuvauksesta pyritddn samaan ymmarrettava ja
looginen. Kehittamisprojektissani oli tarkoitus kuvata tutkimuksen perusteella JK
Kitchen Oy:n toiminnasta prosessikartta, lounasruokailuprosessi (ydinprosessi) ja
tilaus-ja juhlapalveluprosessi. Prosessit tuli madritell niin, ettd ne ovat realistisia
ja prosesseissa toimivien ihmisten hyvéksyttavissa. Tama puolestaan tarkoittaa,
etta prosessien maadrittelyiden ja kuvausten tulee auttaa heitd ymmartdmaan
prosessien tavoitteita ja tavoitteisiin tahtdévaa toimintaa (Laamanen 2001, 286).
Lisaksi prosessit tuli suunnitella niin, ettd tarkeimpien seka sisdisten etté ulkoisten

asiakkaiden kriittiset vaatimukset toiminnalle toteutuvat.

Kokonaisuuden suunnittelu lahtee prosessikartan maarittdmisesta. Prosessikartan
esitystapoja on useita, eli yhtd ainoaa tapaa ei ole olemassa. Pesosen (2007, 134)
mielesta tarkeinta on se, ettd esitys vastaa todellisuutta ja on selked, kaikkien
ymmarrettavissa. Prosessikartalla tarkoitetaan yhtéd kuvaa, josta aukeavat
prosessikaaviot, ja kartasta saa helposti kasityksen yrityksen toiminnasta.
Prosessien ymmartamiseen riittda suhteellisen karkea kuvaus. Parantamiseen
puolestaan tarvitaan yksityiskohtaista kuvausta parantamisen kohteesta. Laamasen
(2001, 60) mukaan prosessikartan tarkoituksena on aukaista silmét ndkemaan
toiminnan kokonaisuutena (Kuvio 29). Néiden tietojen perusteella suunnittelimme
yhdessa JK Kitchen Oy:n omistajan kanssa yritykseen prosessikartan (Liite 1),
josta nékyy yrityksen ydinprosessit ja tukiprosessit. Ajatusmalli on sellainen, etté
seurataan asiakkaan maailmaa ja hanen toimintansa etenemistd. Kun asiakkaan
kanssa halutaan olla tekemisissd, pitéé yrityksesté 16ytyé asiakastilanteeseen aina

jokin prosessi (Pesosen 2007, 135).
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johto / yksikot

ASIAKASPROSESSIT

TUOTANTOPROSESSIT

TUKIPROSESSIT

Asiakastarpeet
Asiakastvvtvvaisvvs

KUVIO 29. Prosessien kulku l&pi organisaation (soveltaen Laamanen 2001, 60).

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, ovat
laatukokemuksen kannalta ratkaisevia. Ndmé& vuorovaikutustilanteet maéraévéat
toiminnallisen laadun tason, ja téllaisia tilanteita kutsutaan totuuden hetkiksi.
Totuuden hetki késite merkitsee sananmukaisesti sitd, etta palveluntarjoajalla on
tassd ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Se on todellinen
tilaisuus, joka puolestaan tarkoittaa sitd, ettd palvelun tuotantoprosessi on
suunniteltava huolellisesti. Mahdolliset kuilut on pystyttdva karsimaan pois niin,
ettei huonosti hoidettuja totuuden hetkia paase syntymaan. Jos sellaisia tilanteita ei
hallita, on olemassa vaara, etté syntyy odottamattomia laatuongelmia, jolloin
prosessien toiminnallinen laatu karsii. Palveluliiketoiminnan ja tdssé tapauksessa
ruokaravintolan tuotantoprosessin kuvaamisen vaikeimpia asioita oli
kuvaustarkkuuden valinta juuri mahdollisten kuilujen takia. (Grénroos 2009, 111;
Ukkonen 2010.)

Asiakkaat eivat ole palveluissa etéisid, vaan he ovat palveluprosessissa
vuorovaikutuksessa organisaation osien kanssa. Useimmissa palveluprosesseissa
asiakkaita pidetaan kuitenkin vain ulkopuolisina tekijoind. Palveluntuottajan
kannalta palveluprosessissa mukana voi olla useita toimintoja tai osastoja, mutta
asiakas nakee ja kokee kaiken yhtend kokonaisena jarjestelmané. Nenosen (2010)
ja Makkulan (2010) mukaan onkin pystyttdva astumaan asiakkaan rooliin, ja
muotoiltava palvelupolku hanen tarpeidensa mukaan mahdollisimman eheéksi,

silla yksi kuilu vesittadé koko palveluprosessin. Palvelujérjestelmamallin (Kuvio
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30) avulla voi analysoida ja suunnitella palveluprosessia (Grénroos 2009, 425).
Kaytimme mallia tyokaluna JK Kitchen Oy:n kahta prosessia ideoitaessa. Se
valaisee palvelua tuottavaa yritystd hahmottamaan toimintaansa asiakkaan
nékokulmasta. Kaiken perusta on palvelukeskeinen kulttuuri, koska se on aina
lasnd. Palvelujarjestelmamallin nakyva eli vuorovaikutteinen osa on valittdmassa
yhteydessa asiakkaisiin. Se koostuu asiakkaista ja muista laatua tuottavista
resursseista, joiden kanssa asiakkaat ovat suoraan kosketuksessa. Kyse on siita
asiakkaan ja yrityksen vélisestd vuorovaikutuksesta, jonka aikana totuuden hetket
tapahtuvat. Tama ajatus pidettiin kirkkaana mielessé prosessien kuvaamisen

aikana, silla kaikki toiminta lahtee asiakkaista. llman heité ei olisi koko toimintaa.

Odotukset
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Palveluaiatukset

Toiminta-aiatus
Taysin nakymaton osa

Tarpeet, kokemukset, yrityksen imago,
markkinaviestinta. suusanallinen viestinta

KUVIO 30. Palvelujarjestelmamalli (Grénroos 2009, 425).

JK Kitchenin prosessien kuvaamisen avuksi oli valttdmatonta ymmartéa, etta
palvelujen kuluttaminen tarkoittaa pikemminkin prosessin kuin lopputuloksen
kuluttamista. Gronroos (2009, 86) sanoo, ettd asiakas kokee palveluprosessin tai
palvelun tuotantoprosessin osaksi palvelun kulutusta. Kun asiakkaat kuluttavat
palveluja, he kokevat ainakin jossain maarin myos palvelun tuottamisen prosessin
ja osallistuvat siihen. Kulutusprosessi johtaa asiakkaan saamaan lopputulokseen,
joka siis syntyy palveluprosessin tuloksena. Tasta syysta palveluprosessin kulutus

on ratkaisevan tarked osa palvelukokemusta. Asiakkaat osallistuvat joka
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tapauksessa palveluprosesseihin aina, ja ovat jossain méaarin vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan tyontekijoiden, resurssien, tekniikoiden ja jarjestelmien kanssa.
Palvelut erottuvat toisistaan usein nimenomaan prosessiltaan. JK Kitchen Oy:n
tuotanto- ja tilausprosessin kuvauksien tueksi pyrimme huomioimaan asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia. Laamasen (2001, 80) sanoo ndhneensa prosessikaavioita,
joissa ei ole sanottu halaistua sanaa asiakkaasta. Tdmé on hanen mielestéén
erittdin merkittava virhe, silld kuten aikaisemmin on todettu, prosessi lahtee aina
asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Heikoimmillaan organisaatio vain

automatisoi huonosti suunnitellut prosessit.

A A
Markkinointi
v
Tilaus H> Tarjoilu > Laskutus
A A A
Ruuanvalmistus
A
Markkinoin- > Tuotekehi- H> Ostoprosessi B> | Taloushallin-
tiprosessi tysprosessi toprosessi

KUVIO 31. Prototyyppi. Prosessikaavioon kuvataan roolit ja tekeminen (soveltaen
Laamanen 2001, 79).

Kaikkiin prosesseihin liittyy lukemattomasti tehtévig, joita kaikkia ei kannata
kuvata prosessikaavioon. Liian tarkka kuvaaminen johtaa suureen maaréan
aliprosesseja, jotka eivat auta ymmartamisessa (Laamanen 2001, 81).
Tehtavékuvauksia voi yrittdja lisata tahtonsa mukaan loputtomasta, tarkeinta tassa
kehittdmisprojektissa oli saada kuvattua JK Kitchen Oy:n toimintaa niin
konkreettisesti, ettd prosessikaavioita voi lukea kuin tarinaa (Kuvio 31). Kaikessa

tekemisessé on kuitenkin muistettava kuilut, jotka heikentdvéat toimintaa.
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Havaittuja kuiluja JK Kitchen Oy:n toiminnassa oli viestinnassa eli palvelujen
johtaminen sekd palvelun méarittely vaativat kehittdmista. Liséksi lupausten
pitdminen asiakkaille, eli odotukset suhteessa palvelun tuottaminen
(laadunhallinta) pitad huomioida prosessikuvauksissa. Prosessien jalostamista voi
ja pitaakin jatkaa yrityksessa tdiman hankkeen loppumisen jalkeen. Oli myos
tarkedd sopia tarkoituksenmukainen kuvaustekniikka, koska siind maéritellaan
kehittdmisen kieli. Jos ihmiset puhuvat eri kieltd, heidén on vaikeaa ymmartaa
toisiaan. Tavoitteena meill& oli tunnistaa kriittiset toiminnot ja paatokset, seka
edistaa niiden hyvaa suorittamista. Talla pyrittiin siihen, ettd prosessikaaviossa
olisi myos roolit mukana, eiké pelkéastadn osastoja tai ryhmid. Prosessikaaviossa
asiakas kuvataan soikean muotoisella symbolilla, paatokset ovat salmiakkikuvioita
ja tehtdvat nelioita. Tiedonkulkua eli vaikutusta kuvataan puolestaan nuolella, ja
mukana ovat my6s kytkennét toisiin prosesseihin. Prosessikaaviot (Liite 2 & 3)
kuvattiin uima-allasmalliin ja niiden rinnalle laadittiin prosessista yleiskuvaus
(Liite 4 & 5).

3.5 Projektin paattdminen

Kettunen (2009, 182) muistuttaa, ettd kaikilla projekteilla on loppu, niin oli my6s
tallakin kehittdmisprojektilla. Projektin paattdminen ei tarkoita vain loppuraportin
Kirjoittamista tyon tilaajalle. Sen lisaksi projektin on péaatyttava myos
paatdksenteon tasolla seké henkisesti. Projektin lopussa taytyy molempien
osapuolten, seké tilaajan etté tekijén, olla joustavia. Minun, tdman
kehittdmisprojektin tekijan, oli jaksettava tayttaa kohdeyrityksen toiveita
mahdollisimman hyvin. JK Kitchen Oy:n omistajan oli puolestaan osattava
viheltaa peli poikki. Oli vain todettava kehittdmisprojektin tulokset riittaviksi, ja

mahdolliset uudet ajatukset Kirjattava ylos seuraavaa projektia varten.

Koska projekteilla on luontainen taipumus jatkua, on osattava myos paattaa
projekti ryhdikké&asti. Anttila (2001, 171) tdhdentaa sitd, ettd selkean kurin
projektin paattdminen saa, kun jo projektisuunnitelmassa méaritelld&n hankkeen
sisalto ja aikataulutus tarkasti. Kehittdmisprojektin alussa padméaéaraksi asetetut

prosessikuvaukset valmistuvat aikataulussaan eli toukokuussa 2011. Ty6 vaatii
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viimeistelya ja huolellista dokumentointia. Talla pyrin valttdmaan ja vahentdmaan
jatkuvan yhteydenottojen sarjan kehittdmisprojektin jalkeen. Projektin lopussa
vasymys iskee vakisinkin ja dokumentointi voi jadda puutteelliseksi. Projektin
omistajana en halua hyytyé loppusuoralla vaan pyrin viimeistelemaén raportin
kunnolla kayttamalla tydlle annetun ajan kokonaisuudessaan hyvaksi. Laamanen
ja Tinnil& (2009, 129) ovatkin sitd mieltd, ettd projektin tavoitteena on saavuttaa

kertaluontoinen paaméaara annetussa ajassa.

4 KEHITTAMISPROJEKTIN TULOKSET

Kehittdmisprojektin tavoitteena oli kuvata JK Kitchen Oy:n prosesseja. Olen
mallisuorituksena kuvannut yrityksen prosessikartan seké kaksi JK Kitchen Oy:lle
tarkedd ydinprosessia. Hanke toteutui aikataulun ja asetettujen tavoitteiden
mukaisesti. Hyvin suunniteltu on puoliksi tehty (Ojasalo ym. 2009, 23). Tavoitteet
tayttyivat kohdeyrityksen osalta siten, ettd sen toimintaa tuli kuvatuksi, sek& se sai
kayttoonsa laaditut kehitysehdotukset. Liséksi yrityksen nykytilanne ja sen

laadunhallinta kartoitettiin.

Ojasalo ym. (2009, 22) sanovat, ettd kehittamistyotd kuvataan usein prosessina eli
toisiaan seuraavien vaiheiden kautta. Heiddn mukaansa tdma johtuu siita, etta
kehittaminen vie aikaa ja koostuu usein selkeisté vaiheista. Tama
kehittdmisprojekti toteutettiin neljassa eri vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa
tutustuin laadunhallinnan ja prosessien maailmaan teorioiden vélitykselld, jotta
sain tietopohjaa hankkeen eteenpain viemiseksi. Toisessa vaiheessa kartoitin JK
Kitchen Oy:n nykytilan SWOT-analyysin avulla. Tuloksia sain haastattelemalla
yrityksen omistajaa ja havainnoimalla yrityksen k&ytdnnon toimintaa. Seuraavaksi
oli vuorossa kilpailija-analyysi eli benchmarking, jossa kumppaneina olivat
EKAMI eli Eteld-Kymenlaakson ammattiopisto ja Kymijoen Ravintopalvelut Oy.
Viimeisessé vaiheessa kuvasin JK Kitchen Oy:n prosessikartan seka
lounasruokailuprosessin ja tilauspalveluprosessin. Samalla loin JK Kitchen Oy:lle
edellytykset oman laatukésikirjan laatimiseksi. Kehittdmisprojektin aikana ilmi

tulleet riskit toin esille ja niiden pohjalta tein kohdeyritykselle kehitysehdotukset
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koskien sen toimintaa.

Néihin laatuun ja prosesseihin liittyvét asiat alkoivat opinndytetyon aikana
kiinnostaa minua. Vaikka itse olen ravintola-alan ihmisig, joiden keittidissa
luovuus ja jatkuva kaaos ovat hallitsevassa roolissa, taitaa sisimmissani kummuta
jarjestelmallisyys. Se saattoi olla syy kirjoittaa tydsséni asioista, jotka normaalisti
yhdistetdan teollisuuteen. Mielesténi onnistuin tavoitteessani luodessani
kehittdmisprojektin, josta I0ytyvat JK Kitchen Oy:n prosessikuvauksia.
Jatkotutkimuksen avulla voisi selvittdd, onko tyoni tuloksista ollut mitaan iloa

kohdeyritykselle.

4.1 Yrityksen toiminnan riskit

Taman kehittdmisprojektin aikana on ilmennyt muutamia asioita kohdeyrityksesté,
joihin olisi syytad puuttua. Hoitamattomina ne saattavat aiheuttaa vaurioita
yritykselle, ja se ei kasittadkseni ole ainakaan yrittdjan tarkoitus. Kuten
aikaisemmin tekstissa on tullut esille, JK Kitchen Oy haluaa kasvattaa
toimintaansa hallitusti. Yrityksen on kuitenkin hallittava mahdollinen kasvu.
Lisaksi yrittajalla pitaé olla palava halu uudistaa toimintaansa, ei saa tuudittautua
hyvan olon tunteeseen. Laamasen ja Tinnilan (2009, 39) mukaan yrityksen ainoa
pysyvé kilpailuetu on kyky oppia ja kehittyd nopeammin kuin kilpailijat. Liséisin
tuohon myds poisoppimisen taidon. Liséksi vakavien asioiden listalle JK Kitchen

Oy:ssé kuuluu yrittdjan oma jaksaminen, vastuun jakaminen ja viestinta.

Taman kehittamisprojektin avulla on pyrkimys saada prosessien kuvausten
johdolla ryhtid kohdeyrityksen toimintaan. Yrittdjan omaksuttua prosessien
kuvaus ja sen tuoma mahdollinen jérjestelméllisyys, on hdnen helpompi jakaa
vastuuta muillekin. T&ssa juuri piilee JK Kitchen Oy:n toiminnan mahdollisuus tai
suurin mahdollinen riski. Nyt kun yrityksell& on kaksi toimipistettd melko lahella
toisiaan, ja niité pystyy johtamaan vield hallitusti, on mielesténi aika muutokselle.
Seuraava toimipiste maantieteellisesti aivan eri paikassa, aiheuttaa yrittajalle
operatiivisella tasolla haasteita. Talla hetkelld lounasasiakkaita on RedBelliss4 ja

BlueBellissd yhteensa noin 400 péivittain. Toiminnan laajentuessa Pasilaan,
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saattaa syksylla 2011 asiakkaita olla yritykselld yhteensa 600 / paiva. Taméa
aiheuttaa muutoksia ostamiseen, logistiikkaan, henkilostopolitiikkaan, viestintadn,
johtamiseen, jne., eli vaikutuksia on toiminnan jokaiselle sektorille. Nopeasti
muuttuvassa toimintaympéristossé on iso, koko ajan kasvava haaste: miten
voimme johtaa ja hallita kaikkea tietomaaraa, joka vain kasvaa nopeammin kuin

sité ehtii ottaa vastaan (Sydanmaanlakka 2009, 41).

Kaiken toiminnan pitdminen hallinnassa vaatii organisaation toiminnan jatkuvaa
kehittdmista. Ei riité, etta tdssa kehittamisprojektissa luodut asiat jadvat kansioihin
polyttymaén, vaan ne on myos jalkautettava. On yrittdjan omalla vastuulla, etta
han lahtee méaréatietoisesti viemaan eteenpadin tata ns. prosessijohtamista. JK
Kitchen Oy:n toiminnan riskiné on yrittdj&n varassa oleva tietotaito. Toiminta
tarkeissa asioissa ei saisi jaada yhden henkilon varaan, vaan olisi luotava
jarjestelma, jossa vastuut pystyttaisiin hoitamaan myos poikkeusjarjestelmin.
SWOT-analyysin perusteella laadunhallinta olisi yksi JK Kitchen Oy:n toiminnan
heikkous, ja samalla tietysti riski. Jos se taas on seurausta ajanpuutteesta,
voitaisiin yrityksessa ongelmia ehkaistd vastuun jakamisella. Nykypéivan Kiireisen
tyoelaman keskeisié haasteita ovat ajanpuute ja jaksaminen (Hyppéanen 2007,
268). Yrittajalle jaksaminen on erityisen tarkeaa, silld yrittaja jolla on
jaksamisongelmia, ei pysty johtamaan yritystddn menestyksekkaasti. Jaksamisessa
on kyse elaménhallinnasta ja tasapainosta omien vaatimusten ja suorituskyvyn
valilla. JK Kitchen Oy:n omistaja vaatii paljon seka itseltdén etta tyontekijoiltaan.

Yrittdjan olisi osattava priorisoida tekemisidan parantaakseen ajanhallintaansa.

Analyysi paljasti viestinndn yhdeksi toiminnan heikkoudeksi JK Kitchen Oy:ssa.
Palveluliiketoiminnoissa toimintaymparisté on tullut koko ajan
monimuotoisemmaksi, monimutkaisemmaksi ja kaoottisemmaksi. Tallaisessa
ymparistdssa on entistd vaikeampi kontrolloida kaikkea. En&a ei riit4 toimintatapa,
jonka mukaan hyvé johtaja osaa kasked, kontrolloida ja korjata. Toki naitakin
tarvitaan, mutta Syddnmaanlakka (2009, 175) ndkee, ettd nykypdivan johtajan
tulee hallita myds kolmen i:n johtamisprinsiippi. Sen mukaan hyva johtaja osaa
innostua, innostaa ja innovoida. Innostuksen johtamisen my6ta viestien perille

meno helpottuu.
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4.2 Kehittdmisideat

Uskoisin, etta jokainen yrittdja ja johtaja haluaa menestya ja tehda kannattavaa
yritystoimintaa. Niin my6s JK Kitchenin omistajan intresseissé on tehda
taloudellisesti hyvaa tulosta. Kohdeyritykseni menestyminen markkinoilla on télla
hetkell& riippuvainen yrittajasta itsestdén. Nyt hdnen on osoitettava johtajuutta, eli
otettava laadunhallintajarjestelman jatkuva kehittdminen osana uudenlaista
yritystoimintaa. Se mika on aikaisemmin tehty sattumanvaraisesti ilman
suunnitelmallisuutta, on syytéd poisoppia. Yritys ei ainakaan meneta mitaan siina,
jos prosessit on kuvattu ja kirjattu ylos. Laamasen ja Tinnil&dn (2009, 39)
nakemyksen mukaan muutos voi parantaa yrityksen suorituskykya vain, jos
toiminta prosesseissa toteutuu uudella, jatkuvan parantamisen nakdkulmasta
(Kuvio 32). Prosesseihin liittyvén ajattelutavan muuttuminen JK Kitchen Oy:ssé

edellyttad yrittdjalta muutosjohtamista.

ydinprosessit

KUVIO 32. Toiminnan kehittdminen jatkuvan parantamisen nakokulmasta

(Moisio & Ritola 2001, 49).

Tama tutkimus antoi myds viitteita siitd, ettd vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaidot
tulevat olemaan térkeita JK Kitchen Oy:n toimivuuden, menestymisen ja
kehittymisen kannalta. N&ita taitoja yrittajan kannattaa harjoitella ja hyodyntaa
yrityksensa toiminnassa. Né&in, koska ravintola-ala on palveluala, ja siell&
tyoskennell&&n ihmisten kanssa. Palvelualalla ollaan jatkuvasti
vuorovaikutuksessa sisdiseen ja ulkoiseen asiakkaaseen (totuuden hetket). Enda

eivét pelkké késkeminen ja kontrollointi riitd, vaan tarvitaan mieluummin
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innostuksen johtamista. Toimivan dialogin vélityksella 16ydetédén
palveluprosesseissa olevat kuilut paremmin, ja ndin mahdollistetaan toiminnan
kehittyminen. Laadukkaalla viestinnalla mahdollistetaan tyontekijoiden motivointi
muutoksissa, ja sitd kautta pyritdan varmistamaan yrityksen parempi tuottavuus
(Hyppéanen 2007, 128).

JK Kitchen Oy:n omistajan ajanhallintaa voidaan lisata tyon hallinnalla, miké taas
auttaisi jaksamaan. Ajanhallinnassa auttaa myos tdiden suunnittelu seka
priorisointi tarkeyden ja Kiireellisyyden mukaan. Kirkkaat tavoitteet ja tietoisuus
omien toiden vaikutuksista muiden tyontekijoiden téihin auttaa hahmottamaan
toiden kiireellisyytta. Hyppasen (2007, 269) mukaan toinen ajanhallintaa
parantava keino on delegoinnin lisdédminen. Yrittajan on tietenkin huolehdittava
itse niista asioista, joita ei voi delegoida. Johtajan on kuitenkin johdettava ja
kehitettdva toimintaa. Toki pk-yrittdjan on oltava l&hes joka paikan osaaja, mutta
on muistettava, ettd juuri tdma suorituksen johtaminen on henkildstéjohtamisen
tarkein prosessi. JK Kitchen Oy:n omistajan on toiminnan laajentuessa jaettava
vastuuta, mutta pyrittava itse pitdimaan hallitusti ohjat itselladn. Prosessikuvausten
lisdksi JK Kitchen Oy:n omistaja voisi ottaa kayttéonsa johtamisen vuosikellon.
Vuosikello (Kuvio 33) on suunnittelun ja viestinnédn valine, jonka avulla voidaan
osoittaa eri toimenpiteiden ja tyokalujen valisia yhteyksia (Hyppanen 2007, 53).
Kaikilla organisaatioilla on omanlaisensa rytminsé, ja vuosikelloon voisi merkita
JK Kitchen Oy:n keskeisimmat toimenpiteet ja tilanteet oman aikataulutuksen
mukaan. Suunnitelmallisuus kaikelle tekemiselle on tassa sanomisissani punaisena

lankana.

Kehittdmishanke osoitti, ettd laadunhallintaan liittyvat asiat ovat sanahelinda
palveluliiketoiminnan sektorilla, ja varsinkin ravintolapalveluista liikevaihtonsa
saavissa pk-yrityksissé. JK Kitchen Oy:ssa olisi tutkittava asiakkaita ja heidan
palvelupolkujaan. Palvelunmuotoilu on se, johon tulevaisuuden menestyjien
kannattaa panostaa. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on
palvelukokemuksen asiakasl&dhtdinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa seka
asiakkaiden tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.

Makkulan (2010) ndkemyksen mukaan on kuitenkin tarke&é erottaa asiakkaan
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kokema palveluprosessi palvelun tuottamisen prosessista. Nenonen (2010) uskoo,
etta kaytettavyyskavely on palvelupolun tutkimisessa hyva menetelma. On vain
osattava heittaytya asiakkaan rooliin ja pyrittava I6ytdmaén prosesseissa olevat
kuilut.

joulu

marras
loka

>
elo /

KUVIO 33. Laatutydn kytkeminen vuosikelloon (Hyppéanen 2007, 54).

maalis

huhti

Tarkein syy tehdé kehittamistyotd JK Kitchen Oy:ssé on asiakastyytyvéisyyden
saavuttaminen, ja sitd kautta saavuttaa edellytykset terveelle liiketoiminnalle.
Alussa esitetty laadunhallintajarjestelmé ja sen merkitys yritykselle, kannattaa
ottaa JK Kitchen Oy:sséd oikeastaan mietinnan alle. Laadunhallintajérjestelma on
yrittdjalle tyokalu, jonka pohjalta han voi tehda johtopaatoksia. Kaytettdessa mita
tahansa laadunhallinnan mallia, ratkaisevat lopulta yrityksen ihmiset ja heidéan
toimintansa onnistumisen ja menestyksen. On vain hyvia malleja, mutta
lopputuloksen kannalta ratkaisevaa on se, kuinka niitd kaytetaan hyvaksi
yrityksessé. JK Kitchen Oy voi tahtoessaan valita haluamansa kuvaustarkkuuden
prosessikaavioihin, padasia on kuitenkin ymmart&é prosessikeskeinen ajattelutapa.
Gronroos (2009, 111) sanoo osuvasti, ettd palvelujen prosessit on pystyttava

suunnittelemaan ja toteuttamaan niin hyvin, ettei huonosti hoidettuja totuuden
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hetkié paése syntyméan. Toisin sanoen laadunhallintajérjestelmé olisi JK Kitchen
Oy:lle uudenlainen rakenne, jonka avulla yrityksen toimintaa ohjattaisiin siten,
ettd toiminnan kohteena oleva asiakas olisi tyytyvdinen saamaansa tavaraan tai
palveluun. Jatkotutkimuksen avulla voitaisiin seurata, onko JK Kitchen Oy

matkalla kohti laatusertifikaattia.

Laadunhallintajarjestelmén tarpeellisuus ei ole riippuvainen yrityksen koosta.
Lukuisat pienetkin yritykset ovat sertifioineet laadunhallintajarjestelmansg, joka
on tuonut uusia ndkdkulmia ja ennen kaikkea tehostanut yrityksen toimintaa. JK
Kitchenin jérjestelma ei ole kovin monitasoinen ja laaja, mutta
laadunhallintajérjestelma pyrkii maarittdméaan ja systematisoimaan sen toiminnan
ja keskeiset prosessit. Opinndytetyoni avulla yrittdjalla on mahdollisuus tehda
yritykseensé laatukésikirja, mika puolestaan antaisi yrityksesta laadukkaamman
kuvan ulkopuolisille tahoille kaiken edellda mainitun liséksi. Mutta laatuk&sikirja
ei saa olla itseisarvo, vaan tarkeintd on prosessien toimivuus ja laatukésikirja on
siind sivutuotteena syntyva opus. Kuten teoriaosiossa tuli ilmi, laatukasikirjassa on
vain kerrottu, mill& tavoin prosesseista tulee toimivia. Nyt kun JK Kitchen on
saanut pari mallisuoritusta prosessiensa kuvauksista, tutkijana pidan tarkeana, etta
yritys kuvaa seuraavaksi laadunhallintajarjestelman ja toimii myds sen mukaisesti.

Muuten heidan laadunhallinta on sattumanvaraista.

5 YHTEENVETO

Opinndytetyoni tavoitteena oli prosessien kuvaaminen JK Kitchen Oy:lle.
Tarkoituksena on tuoda ryhtid ja jarjestelmallisyytta sen toimintaan.
Opinndytetyoni avulla kohdeyrityksessa pyritdan varmistamaan seka
asiakastyytyvéisyys etta palvelujen ja tuotteiden tasainen laatu mallisuorituksena
tekemieni prosessikuvausten avulla. Tydsséni kuvasin kohdeyrityksen
prosessikartan sekd lounasruokailuprosessin ja tilaus- ja juhlapalveluprosessin.
Liséksi tdydensin prosessikaaviot yleiskuvauksella. Niiden avulla JK Kitchen Oy
voi kuvata itselleen lisda haluamiaan prosesseja toimintansa avuksi ja pyrkia kohti

parempaa lopputulosta niin asiakkaan kuin yrittdjan ndkdkulmasta.



Yhtena tehtdvana opinnéytetydsséni oli saada JK Kitchen Oy:n omistaja
ymmartaméaan prosessikeskeinen ajattelutapa. Yrittdjan kanssa kaytyjen
keskustelujen perusteella, tekemani tyd on juuri sitd, mita han halusi. Hanen
asiakkaanani oli vain vaikea pukea sanoiksi se, mit4 hén todella halusi. Vaikka
prosessikeskeinen ajattelutapa kuuluu perinteisesti enemmaén teollisuuteen kuin
ravintolamaailmaan, sain tyoni avulla JK Kitchen Oy:n omistajan innostumaan
uudenlaisesta ajatusmaailmasta. Oppimalla kuvaamaan asioita, yrittajalla on
mahdollisuus 16yt&a toiminnastaan ongelmakohdat eli kuilut. Ja mit4d enemman
kuiluja saadaan poistettua tai niitd pystytaan hallitsemaan, on suunta juuri se,

mihin JK Kitchen Oy:n toimintaa halutaan vieda.

Havaittuja kuiluja JK Kitchen Oy:n toiminnassa oli viestinnassa, eli palvelujen
johtaminen seka palvelun méarittely vaativat kehittdmista. Niiden seurauksena
ongelmia voi aiheuttaa se, etté yritys ei tunnista asiakkaiden tarpeita. Toimiva
dialogi JK Kitchen Oy:n omistajan ja tyontekijoiden valilla auttaa palvelujen ja
tuotteiden kehittdmistydssd, koska suorittavalla taholla on totuuden hetki&
asiakkaiden kanssa, ja juuri niista saadaan todellista palautetta kehittamisen

avuksi. Lisaksi lupausten pitdminen asiakkaille, eli odotukset suhteessa palvelun
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tuottaminen (laadunhallinta) pitdd huomioida myds tulevissa prosessikuvauksissa.

Palvelujen laadunhallinta kérsii, jos JK Kitchen Oy:n palvelut eivét vastaa

ennakko-odotuksia. Tastd esimerkkina ovat yrityksen ruokalistat internetissa, jotka

pitaa paivittdd kokoajan. Ongelmia aiheutuu JK Kitchen Oy:ssa myos siitg, etta

henkildkunta ei aina toimi yrittdjan haluamalla tavalla. Toisin sanoen, jos tdmén

kehittdmistyon tuloksena kohdeyrityksen toimintaa on kuvattu, on henkilékunnan

myos toimittava kriteerien edellyttdmalld tavalla. Jos tdmén jalkeen toiminnassa

ilmenee ongelmia, korjataan prosesseja eika syytetd ongelmista tyontekijéitd. Nain

toimiessa voidaan sanoa, etta yritys on siirtynyt organisaatiokeskeisesté ajattelusta

prosessikeskeiseen ajattelumalliin.

Kaikki yritykset osallistuvat palvelukilpailuun ja kilpailussa ei menestyta vain

parasta toivomalla. Yleensahan yritys itse paattdd omat toimintatapansa, mutta

aina kannattaa muistaa se, ettd ketd me haluamme palvella ja mité asiakas haluaa.

Tuskin mikaan yritys tekee tuotantoa omiin tarpeisiin. Kaikki lahtee asiakkaista,
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niin myos prosessit. Palveluliiketoiminta ja prosessit saattaa kuulostaa oudolta,
mutta naitd asioita pyrittiin yhdistelem&an opinnéytetydssani ja mielestani
onnistuin siind. Palvelut erottuvat toisistaan nimenomaan prosesseiltaan. JK
Kitchen Oy:n on tulevaisuudessa tutkittava asiakkaitaan sdannéllisin véliajoin ja
pyrittavé selvittdmaan heidén palvelupolkujaan. Prosessit ovat lukematon maara
ketjutettuja toimintoja ja yksikin ongelmakohta saattaa olla kohtalokas asiakkaan
palvelupolussa. Vaikka itse en kéyttanyt tdssa kehittdmistydssa
kaytettavyyskavelyd, uskoisin sen olevan hyva tapa testata JK Kitchen Oy:n
asiakasprosessien toimivuutta. Kuten aikaisemmin on tullut ilmi, prosessi lahtee
aina asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen. Heikoimmillaan yritys mahdollisesti vain
automatisoi huonosti suunnitellut prosessit, joten niité on jatkuvasti tutkittava ja

parannettava.

Prosessien jalostamista voi ja pitaakin jatkaa yrityksessa tdman hankkeen
loppumisen jalkeen. Benchmarking-kumppaneilta saatuja ideoita on jalostettava
oman toiminnan hyvéksi. Myos uusien benchmarking-kumppaneiden etsiminen on
mielestani kehityksen kannalta tarkeaa. Laadunhallinta edellyttdd JK Kitchen
Oy:ssé kriittista itsearviointia sek& ulkopuolista arviointia. SWOT-analyysien
tekeminen saanndllisesti antaa yrittdjélle tydkaluja prosessien kehittdmiseen.
Yhtené tehtdvand minulla oli tuoda JK Kitchen Oy:n omistajalle kehittdmistyon
innoittamana uudenlaista nakemysta yritystoimintaan. Kehittamistyon on
jatkuttava myds tdman projektin loputtua, jos haluaa vieda yritystoimintaa
hallitusti eteenpdin. Siitd on tultava uusi tapa toimia. Toivottavasti JK Kitchen
Oy:n omistaja pystyy tekeméaan asiat oikein, mutta todellisena johtajana hénen
olisi myds tehtéva oikeita asioita (Lucey 1991, 122). Tuo lause kiteyttaa
mielesténi johtajuuden — niin itsensé kuin muiden johtamisen. Sitd tarvitaan tdman

kehittdmisprojektin jalkeen kohdeyrityksessa.

Kunnianhimoisesti itsedni ja muita sdalimattd halusin opinnaytetyoni valmiiksi
toukokuussa 2011. Tyoni toteutin projektin omaisesti pysyen antamassani
aikataulussa. Toki voin rehellisesti sanoa, ettd aikataulussa pysyminen on ottanut
koville ja vaatinut veronsa. Onneksi myos JK Kitchen Oy:n omistaja on kanssani

samanhenkinen, joten kehittdmistyo vietiin loppuun sovitussa aikataulussa. Tahan



loppuun sopiikin Kurkilahden ja Aijon (2007, 289) toteamus, jonka mukaan
globaalissa maailmassa ainoa turva tulee jatkuvasta kehityksestd, nopeammin
edell& juoksemisesta”. Oli sitten kohteena elinikainen oppija tai oppiva

organisaatio.
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