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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyo on tehty Juvenes-Yhtiot Oy:lle juhlapalvelun tilaus-toimitusketjun
kehittamiseksi. Yrityksen toiminta-ajatuksena on opiskelijoihin kohdistuvien palvelu-
jen jarjestaminen ja omistajayhteisdjen paamaarien tukeminen kannattavalla liike-
toiminnalla. Tavoitteena on opiskelijapalveluiden tuottaminen ja laadun turvaaminen
seka taloudellisten voimavarojen kartuttaminen jatkuvaa toiminnan kehittamistyota
varten. Opiskelijaideologiansa mukaisesti Juvenes haluaa edistaa opiskelumahdolli-
suuksia tarjoamalla tamperelaisille yliopisto-opiskelijoille hyvalaatuisia seka edullisia
ravitsemus- ja kirjakauppapalveluja. (Juvenes-Yhtiot Oy 2012.) Opinndytetyonani
teen juhlapalvelun tilaus-toimitusketjun kehittamissuunnitelman. Kehittamistyolla
tarkoitetaan Rubinin (2004) mukaan uusien tuotantoprosessien luomista tai nykyis-
ten prosessien kehittamista tutkimustuloksiin ja kdytanndn kokemuksiin perustuvien
tietojen avulla. Tieteellisessa tutkimuksessa pyritddan mahdollisimman suureen luo-
tettavuuteen ja valtetdan spekulaatioita. Tieteellinen tutkimus lahtee siis aina liik-
keelle teoriasta ja aiemmista tutkimuksista, ja vasta tdman jalkeen edetdan konkreet-

tiseen tutkimukseen.

Teoreettinen viitekehys ohjaa tutkimusongelman muotoilua ja auttaa rajaamaan tut-
kimuksen kannalta keskeiset asiat (Kurkela 2004). Tama kehittamistyo perustuu toi-
mitusketjun hallinnan teoriaan, palveluliiketoimintaymparistdn teoriaan ja palvelujen
vaikutusten arviointi (PVA)-analyysiin. Tutkimusaiheen valinnassa huomioon otetta-
via asioita ovat tutkimustarve ja tutkimuksen tieteellinen merkitys. Tuloksilla on olta-
va uutuusarvo. (Rubin 2004.) Palveluliiketoiminnan alalla mitataan usein asiakkaan
kokemaa laatua, palvelun sujuvuutta, tuotteiden laatua ja tuotteiden katetta seka
tyotehokkuutta. Palveluyritysten tuote-, hinta- ja palvelun laadun mittarit ovat toimi-
via, mutta kokonaisuuden hallinnan kannalta oleellinen asia eli SCM (Supply Chain
Management) on vahalla huomiolla toiminnan kokonaistaloudellisuuden ja sujuvuu-
den kannalta. Yleensa prosessien onnistuminen maaritelldan kustannusten, laadun ja
ajan avulla, joista laatua ja aikaa on helppo mitata, mutta kustannukset ovat analyyt-
tinen kasite, jonka mittaamiseen tarvitaan oikein laadittu toimintolaskentamalli (Kap-

lan & Norton 2004, 106).



Tutkimusongelma on juhlapalvelun tilaus-toimitusketjun ongelmakohtien tunnista-
minen, prosessin kustannuksia aiheuttavien toimintojen esiin nostaminen seka kilpai-

lukykyisten ratkaisujen hakeminen.

Kehittamistyon tavoitteena on |0ytaa ratkaisuja seuraaviin asioihin

- kilpailukyvyn, kannattavuuden ja tehokkuuden kehittaminen
- oikeiden asioiden tekeminen

- vaihtoehtoisten toimintatapojen mittaaminen PVA:n avulla
- tiedonkulun parantaminen organisaation sisalla.

2 PALVELULIIKETOIMINNAN KILPAILUKYKY

Aidossa kilpailutilanteessa toimivalle yritykselle strategia on valttamattémyys. Stra-
tegia erottua kilpailijoista on organisaation elinehto. Kilpailun tunnistaminen on or-
ganisaation menestymisen kannalta tarkeaa. Kun tarkastelu ulotetaan tuleviin vuo-
siin ja vaihtoehtoisiin tapoihin tyydyttaa tarpeita, lahes kaikki organisaatiot tulevat
kilpailun piiriin. (Kamensky 2010, 16.) Organisaation strategia kuvaa organisaation
tapaa tuottaa arvoa osakkeenomistajille, asiakkaille ja kansalaisille (Kaplan & Norton
2004, 27). Elorannan (2010) mukaan strategia on ehka yleisimmin vaarin kaytetty
liikkeenjohdon termi. Strategiaan voidaan ajatella kaksi nakékulmaa. Ensimmainen
on konsernistrategia, jonka avulla kuvataan, milla liiketoiminnan alueilla yritys toimii.
Toinen on liiketoimintastrategia, jossa kuvataan, kuinka kyseisella liikketoiminnan alu-
eella kilpaillaan asiakkaiden suosiosta. Liiketoimintastrategiassa kuvataan liiketoimin-
takonseptien perusvalinnat, tuote- ja palvelutarjonnan laajuus seka esimerkiksi toi-

mitilojen sijainti. (Suomela 2010, 31.)

Perusperiaate on, etta strategian tulee olla ymmarrettava, ja organisaation johdon
seka hallituksen tulee ymmartaa se samoin. Kun strategia viestitaan henkilostolle,
osakkeenomistajille ja sidosryhmille, siina ei saisi olla tulkinnan mahdollisuuksia.
Strategian pitda sisaltda keskeisia objektiivisesti mitattavia tavoitteita, kuten talou-
delliset tunnusluvut, markkinaosuus alueellisesti, tuoteryhmittain tai asiakaskunnit-

tain. (Suomela 2010, 157.)



Menestyvat yritykset erottuvat Porterin (2006) mukaan kilpailijoista maaratietoisuu-
della ja kilpailuasenteella. Nama ominaisuudet ovat tarkeitd seka kotimaisessa etta
globaalissa kilpailussa. Kilpailuetu syntyy kehittdmisesta, innovoinnista ja muutoksis-
ta. (Porter 2006, 649.) Piiroisen (2014) mukaan Valovirtaa ja Hyvosta (2009) lainaten
innovaatiotoiminnalla on kolmenlaisia hyotyja, joista ensimmainen on nykyisten teh-
tavien tehokkaampi hoito, tuottavuuden paraneminen ja taloudelliset sdaastot. Toi-
nen hyoty on nykyisten palvelujen laadun parantaminen ja sita kautta asiakasvaikut-
tavuuden paraneminen. Kolmas hyoty on uusien tarpeiden, ongelmien ja mahdolli-
suuksien kautta tehtavakentan kehittyminen. (Piiroinen 2014, 83.) Kilpailuedun sai-
lyttdminen perustuu jatkuvaan tuote-, palvelu- ja prosessikehitykseen. Jos yritys ei
pysty kilpailemaan uusilla innovaatioilla, voivat kilpailijat tuottaa saman palvelun ja
tuotteet kopioimalla, ja talloin kilpailun ainoaksi valineeksi jaa hinta. Onnistuneet
innovaatiot takaavat nain ollen yritykselle uusia asiakkaita, vahvistavat nykyisia asi-
akkuuksia ja lisddvat voittoja. (Kaplan & Norton 2004, 149.) Gronroosin (2003) mu-
kaan: Yritys voi palauttaa kilpailukykynsé jalostamalla ydintuotteensa palvelutarjoo-
maksi, johon sisdltyy arvoa kasvattavia laskutettavia ja ilmaisia palveluaineksia. Nai-
ta palvelukilpailussa selviytymisen edellytyksia ovat asiakas-, kilpailu- ja tekniikkalah-

toisyys. (Gronroos 2003, 37.)

Ndkemykselliseen tulevaisuusajatteluun tarvitaan Rubinin (2004) mukaan mielikuvi-
tusta, luovuutta ja ideointikykya. Oleellisena han pitda kuitenkin jarjestelmallisyytta
ja loogisuutta, silla tulevaisuusnakemykseen pitaisi osoittaa looginen polku, jota
noudattamalla tulevaisuuden kuva voi toteutua. Nykyisyyden ja menneisyyden vali-
sen rakentumisen keino on tulevaisuusajattelu, jonka avulla voidaan muodostaa kasi-
tys paivittaisen toiminnan merkityksesta. Maaritelty tulevaisuuden tavoitetila voi-
daan saavuttaa tunnistamalla tarvittavat kehityskohteet ja hyodyntamalla toimijoi-
den sosiaalinen innovaatio. Tulevaisuustietoisuus edellyttaa siis aktiivista osallistu-
mista arjen tulevaisuutta luoviin prosesseihin niitad tutkimalla, ottamalla kantaa ja
tekemalla. Tulevaisuuspohdinta tarvitsee perspektiivia ja pohjan, jolle uudet ideat
voivat rakentua. Siihen vaaditaan menneen tuntemusta, luovuutta, ennakkoluulot-

tomuutta ja nakemyksellisyytta. Oikeiden pdatosten tekemisen vastuu on seka yksi-



I6l13 etta organisaatiolla, ja sen vuoksi arvoajattelu kuuluu oleellisena osana tulevai-

suuden suuntaviivojen pohdiskeluun. (Rubin 2004.)

Piiroisen (2014) tutkimuksessa tarkasteltiin dynaamisten kyvykkyyksien ilmenemista
tulevaisuussuuntautuneessa innovaatiotoiminnassa. Operationaalinen kyvykkyys
nahdaan paivittaisessa toiminnassa, ja dynaaminen kyvykkyys on kykya kehittaa uu-
sia, asiakkaiden tarpeisiin vastaavia ratkaisuja. Suurimmaksi haasteeksi innovaatio-
toimintaa tutkittaessa todettiin pitkdjanteisyyden ja jarjestelmallisyyden puute. In-
novaatiotoiminnan pitaisikin kuulua koko organisaatiolle. Dynaamisten kyvykkyyksien
hyodyntamisesta todettiin, ettd usein hyvatkin ideat jadvat toteuttamatta puutteelli-
sen ideoiden arvioinnin vuoksi. Toiseksi haasteeksi todettiin, etta henkildstdn positii-
visen asennoitumisen ja sitoutumisen jatkuva kehittdminen kaipaa aktivoivia tyota-

poja. (Piiroinen 2014, 96 - 98.)

2.1 Palveluliiketoiminta

Palveluliiketoiminta on maaritelman mukaan liiketoimintaa, jossa palvelu muodostaa
arvonluonnin perustan. Palvelun tarjoaminen on itsenainen osa liiketoimintaa, jolloin
my0s itsepalvelumahdollisuuden tarjoaminen on yksi palveluliiketoiminnan muoto.

(Palveluliiketoiminnan sanasto 2010, 9.)

Kuten kaikessa kehitystyossa, myos palveluliiketoiminnassa, uusien palvelujen ja in-
novaatiokyvyn merkitys korostuu kilpailuedun yllapitamisessa. Palveluliiketoiminnan
kehitysta ajatellen tarkedssa asemassa ovat palveluprosessit, jotka tapahtuvat yrityk-
sen sisalla ja asiakkaiden kanssa muodostaen arvoa lisddvien toimintojen ketjun. Pal-
veluprosessin kuvaaminen mahdollistaa analysoinnin ja resursoinnin seka erillisten
tyovaiheiden maarittelyn. Yksittaiset palveluprosessit spesifioidaan, ja niistd muodos-
tetaan asiakkaan tarpeiden mukainen palvelukonsepti, joka toteuttaa yrityksen stra-
tegiaa ja sisaltaa kuvauksen siitd, miten sovittu kokonaisuus toimitetaan asiakkaalle.

(Lshdeaho 2011, 12 - 16.)



Lahdeahon (2011) tutkimuksessa ilmeni, etta tutkittujen yritysten palveluliiketoimin-
nan tavoitetila perustui asiakasorientoituneeseen lahestymistapaan, liikketoiminnan
kannattavuuteen, strategisiin linjauksiin, sisdisten prosessien kehittamiseen, palvelu-
liilketoiminnan osuuden kasvattamiseen ja toimitusketjun kehittamiseen. Palveluliike-
toiminnan alan menestystekijoiksi korostuivat asiakassuhteiden hallinta, useiden
palveluiden hallinta, teknisen osaamisen ja palveluliiketoiminnan kehityksen tukemi-

nen koko organisaatiossa. (Léhdeaho 2011, 57 - 63.)

Yritykset kehittdavat palveluinnovaatioita Kvickin (2013) tutkimuksen mukaan siksi,
ettd asiakkaiden koettiin tarvitsevan uusia palveluvaihtoehtoja, vaikka naihin tarpei-
siin ei aina pystytakaan vastaamaan resurssien rajallisuuden ja asiakkaan tarpeiden
monimuotoisuuden vuoksi. Myds asiakkaiden tarkeys yrityksille korostui tarpeena
pitda asiakas yrityksen palvelujen kayttajana ja asiakkaan kiinnostuksen yllapitamise-
nd. Tuottavuus nahtiin myods oleellisena, silld uusilla palveluilla voidaan lisata myyntia
ja parantaa tulosta. Yhteenvetona tutkija toteaa, ettda autonomiaa ja itsenaisyytta
korostava kulttuuri seka virheiden hyva sietokyky korostuivat seka teoriassa etta tut-
kimuksessa ja etta nditd osa-alueita kannattaa vahvistaa lisaamalla erilaisia kannus-

timia. (Kvick 2013, 72 - 74, 101.)

2.2 Kilpailukyky

Kun halutaan ymmartaa kilpailua, on koko toimiala analyysin perusyksikko. Toimiala
koostuu ryhmasta kilpailijoita, jotka tuottavat kilpailevia tavaroita tai palveluja. Yri-
tyksen kilpailustrategian on pohjauduttava toimialan rakenteeseen ja muutosten

ymmartamiseen.

Kilpailun luonne riippuu viidesta kilpailutekijasta, jotka ovat:

- uusien tulokkaiden uhka

- korvaavien tuotteiden tai palveluiden uhka
- tavarantoimittajien neuvotteluasema

- asiakkaiden neuvotteluasema

- olemassa olevien kilpailijoiden uhka.



Nama viisi kilpailutekijaa maaraavat alan kannattavuuden. Kunkin viiden kilpailuteki-
jan vahvuus riippuu toimialan rakenteesta eli taloudellisista ja teknisistd ominaisuuk-

sista. (Porter 2006, 69-73.)

Uusi globaali talous on lisdannyt johtamisen tyokalujen kysyntaa. Naiden tyokalujen
avulla pyritaan jasentamaan liiketoiminnan kasvavaa monimutkaisuutta. Johtamis-
tyokalujen avulla kerataan informaatiota ja kdytetdaan analysoitua tietoa paatéksen-
teon tukena. (Tienari & Merildinen 2009; Tynnild 2013, 7.) Kunnaksen (2013) mukaan
paatoksenteko on valttamatonta kaikissa organisaatioissa. Paatoksenteon vaikeus
riippuu siitd, kuinka selvat paamaarat ovat ja kuinka hyvin vaihtoehdot paamaarien
saavuttamiseksi tunnetaan. Paatéksenteossa valitaan toiminnan suunnat ja vaihto-
ehdot, joiden avulla niihin pyritaan. Paatoksenteko on rationaalista, jos se perustuu
taydelliseen tietoon organisaation tavoitteista, mahdollisista vaihtoehdoista, niiden
tuotoksista ja tuotoksien tuomasta arvosta organisaatiolle. Kaytannossa paatoksen-
teko kuitenkin perustuu rajoittuneeseen rationaalisuuteen, silla objektiivinen ratio-
naalisuus merkitsisi jokaisen valinnan seurausten taydellista tuntemusta, tulevaisuu-
teen sijoittuvien seurausten tuntemusta seka kaikkien vaihtoehtojen tuntemusta.

(Kunnas 2013, 14 - 15.)

Montgomeryn (2012) mukaan keskittyminen yrityksen kilpailutekijéihin ei yksin riita
vaan strategian taytyy perustua tyydyttamattémien tarpeiden tayttamiseen, yksilolli-
sen asian tekemiseen tai jonkin asian tekemiseen yksilollisen hyvin jollekin sidosryh-
malle (Montgomery 2012, 61). Kilpailun voittaminen ja taloudellinen menestys on
yrityksen strateginen tavoite. Menestys voi ndkya hyvana tilikauden tuloksena tai
osakkeiden arvonnousuna. Pitkdn aikavalin talouden tavoitteet voi kuvata kasvustra-
tegiana eli suuremman liikevaihdon tai paremman tuloksen tavoitteluna tai niiden

summana. (Raudasoja & Johansson 2009, 26.)

Tarkea osa yrityksen strategiaa, visiota ja arvoja on yritysvastuu, jolloin se on osa
yrityksen liiketoimintaa ja hyvin hoidettuna tuo yritykselle kilpailuetua (Tynnild 2013,

7). Yrityksen yhteiskunnallinen vastuu kasittaa taloudellisen vastuun, ympaéristdvas-



tuun ja sosiaalisen vastuun osa-alueet. Taloudellinen vastuu sisaltaa toiminnan liike-
taloudellisesta kestavyydesta huolehtimisen ja yrityksen sidosryhmiin kohdistuvien
taloudellisten velvoitteiden huolehtimisen. Ymparistovastuu kattaa vastuun ekologi-
sesta ymparistosta. Se kasittaa ainakin luonnonvarojen tehokkaan, mutta saastavai-
sen kayton, vesistdjen, ilman ja maaperan suojelemisen sekd luonnon monimuotoi-
suuden turvaamisen seka vastuun tuotteiden elinkaaren aikaisista ymparistévaiku-
tuksista ja toimintojen arvoketjuista. Sosiaaliseen vastuuseen kuuluvat henkilston
hyvinvoinnista ja osaamisen kehittamisesta huolehtiminen, ihmisoikeuksien kunnioit-
taminen, tuotevastuu- ja kuluttajansuojakysymykset seka hyvat suhteet yritysverkos-

sa, lahiyhteiso- ja yhteiskuntaverkossa. (Niskala, Pajunen & Tarna-Mani 2009, 19.)

Yrityksen tilinpaatdsraportoinnin tavoitteena on antaa oikeaa tietoa toiminnan tu-
loksesta ja yrityksen taloudellisesta asemasta, jotta esimerkiksi sijoittajat voivat teh-
da paatoksia annetun tiedon pohjalta (Harmaala & Jallinoja 2012, 212). Globaalissa
taloudessa on kaksi piirrettd, jotka tekevat maailmasta uudella tavalla jannitteisen.
Ensimmainen piirre on yhta aikaa tapahtuva teknologian ja finanssivetoisuuden seka
monikulttuurisuuden, median ja ekologisuuden kasvu. Niiden yhteisvaikutus on yri-
tyksen toimintaymparistolle ristiriitainen. Toinen piirre on yksittdisten valtioiden ja
ylikansallisten instituutioiden huono mahdollisuus suojautua finanssikriiseja ja niiden
kerrannaisvaikutuksia vastaan tai korjata kriisien jalkia. Globaalien prosessien ja kan-
sallisten perinteiden uudenlaiset yhteydet ndakyvat myds Suomessa ja ovat merkitta-
vasti muuttaneet Suomen yhteiskuntaa ja taloutta. Nayttaa kuitenkin silta, etta suo-
malainen markkinatalous on elinkelpoinen myds globaalin talouden oloissa. (Tienari

& Merildinen 2009, 168.)

Liiketoiminnan kannattavuuden nakokulmasta yrityksen riskienhallinta sisaltaa te-
hokkuus- ja laatundakokulman lisaksi psykologisen nakdkulman, silla asiakkaiden ja
yhteistyokumppaneiden lisaksi myos henkilékunta arvostaa turvallisuutta ja hyvaa
riskienhallintaa. Hyvin hallittu toimintaympéristd vahentaa tyotapaturmia ja turhia
tyon keskeytyksia ja ndin lisaa tydmotivaatiota ja tyoviihtyvyytta. Toimintaedellytyk-

set paranevat, kun resurssit suunnataan oikein ja tehokkaasti. Myos henkilokunnan
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osaaminen paranee, jos se paasee itse osallistumaan riskien ehkaisyyn ja parempien

toimintamallien kehittamiseen. (Vesterinen 2011, 112.)

Yrityksen toiminnan lapindakyvyytta pyritdan parantamaan lisaamalla julkaistavan
informaation maaraa ja yksityiskohtaisuutta. Keskeinen arvo taloudellisessa rapor-
toinnissa on sen ymmarrettavyys. Toimintakertomuksen perusteella syntyva yleinen
kuva yhtion menestyksesta on asia, johon yrityksen hallituksen tulee kiinnittdaa huo-
miota. My0s tulevaisuuden nakymien arvioinnilla on suora heijastusvaikutus yhtion
osakkeiden kurssikehitykseen. Yrityksen hallituksen velvollisuutena on katsoa, etta
nakymissa huomioidaan seka positiiviset ja negatiiviset tulevaisuuden kehitystrendit.
(Suomela 2010, 170.) Tynnilan (2013) tutkielmassa kay ilmi, ettd suomalaiset pors-
siyritykset ovat melko vdahan analysoineet tavoitepoikkeamien syita. Positiivisia vai-
kutuksia esitetdan mieluummin kuin negatiivisia, ja negatiiviset poikkeamat on joko
analysoitu heikosti tai ne on liitetty yleiseen taloustilanteeseen tai muiden ulkoisten

tekijoiden syyksi. (Tynnila 2013, 98.)

2.3 Juhlapalvelu

Juhlapalvelulla tarkoitetaan tdssa tyossa yksityisen tai yrityksen tilaamaa palvelua
omiin tiloihinsa tai juhlapalveluyrityksen tiloihin. Asiakkaiden juhlia voidaan jarjestaa
vuokrattavissa juhlatiloissa, asiakkaan kotona, tehdashalleissa, saunatiloissa ja mo-

nenlaisissa muissa tilaisuuden luonteeseen sopivissa paikoissa.

Tilastokeskuksen toimialaluokitus 2008 maarittelee juhlapalvelun kuuluvan paaluok-
kaan pitopalvelu, joka sisaltda asiakkaan kanssa tehtyyn sopimukseen perustuvan,
erityista tilaisuutta varten jarjestettavan ateriapalvelun asiakkaan tiloissa. Terveyden
ja hyvinvoinnin laitos luokittelee juhlapalvelun seuraavasti: Juhlapalvelu on palvelu,

joka toteuttaa erilaisia juhlatilaisuuksia (Ojala & Nurmi-Koikkalainen 2009, 83).

Juhlapalvelua toteutetaan elintarvikehuoneistoissa, jotka kuvataan elintarvikelaissa
seuraavasti: Elintarvikehuoneistolla tarkoitetaan mitd tahansa rakennusta tai huo-

neistoa tai niiden osaa taikka muuta ulko- tai sisétilaa, jossa myytdvdksi tai muuten
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luovutettavaksi tarkoitettuja elintarvikkeita valmistetaan, sdilytetdién, kuljetetaan,
pidetddn kaupan, tarjoillaan tai muutoin kdsitelléicéin, ei kuitenkaan alkutuotantopaik-

kaa. (L 23/2006.)

3 TOIMITUSKETJUN HALLINTA

Liiketoiminta koostuu yrityksen resurssien ja voimavarojen muuttamisesta perattai-
sissa vaiheissa valmiiksi hyodykkeiksi tai palveluiksi (Sakki 2009, 13). Toimitusketju
kasittaa kaksi perusvirtaa, jotka ovat materiaalivirta ja informaatiovirta. Materiaali-
virta tarkoittaa tilauksen toteuttamista, joka kattaa sekd aineettoman palvelun etta
aineellisen materiaalin. Informaatiovirta on logistisista virroista tarkein, koska silla
ohjataan materiaalivirtojen toimitusketjua raaka-ainelahteelta loppukayttajalle ja
toisaalta loppukayttajalta materiaalilahteelle palautuvia maksusuorituksia. (Hokka-
nen, Karhunen & Luukkanen 2001, 14.) Liiketoiminnan kannalta oleellista on kyky
toistaa perustoimintoja ja niiden vaiheista koostuvia toimintoketjuja luotettavasti.
Uusien, laadukkaiden toimintamallien rakentaminen ja luotettava lapivienti ei ole
mahdollista, jos kyky selvita perustehtavista toistuvasti ja riittavan laadukkaasti ei ole

hallinnassa. (Sakki 2009, 13.)

Tilaus-toimitusketju (kuvio 1.) kdynnistyy asiakkaan tilauksesta. Sen jalkeen alkavat
tietovirrat kulkea yrityksen kautta tavarantoimittajille. Tavaravirrat liikkuvat pdinvas-
taiseen suuntaan ja paattyvat asiakkaalle. Tilaus-toimitusketju koskettaa yrityksen
monia vastuualueita ja on taten seka osa markkinointia ettd materiaalitoimintoa.
Ketjuun osallistuvat lukuisat ammattiryhmat, kuten myynti, hankinta, asiakaspalvelu
ja taloushallinto. Tilaus-toimitusketju sisadltdaa paljon kommunikaatiota ja on puhdasta

hallinto- ja toimistotyota. (Sakki 2009, 21 - 22.)
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Toimittaja Yritys Asiakas

Kuvio 1. Tilaus-toimitusprosessi. (Sakki 2009.)

Kuten Sakki (2009) toteaa, tilaus-toimitusketju sisaltdad monia vaiheita ja ndiden eri
vaiheiden toteuttaminen aiheuttaa paljon ty6ta. Kuluista suurin on palkkakustannus,
joka syntyy tiedon, tavaran ja maksusuoritusten kasittelysta. Jos toimitukset ovat
keskimaarin pienia, mutta niiden toteuttamiseen tarvitaan pakollinen maara arkiru-

tiineja, nousee tilaus-toimitusketjun kustannus merkittavaksi. (Sakki 2009, 24.)

3.1 Tiedonhallinta

Yrityksilla on suuria muutostarpeita nopeasti muuttuvassa, digitalisoituvassa, globaa-
lissa ja verkottuvassa toimintaymparistossa. Tietoon ja tiedon hallintaan pohjautu-
vassa yhteiskunnassa tiedon maara kasvaa niin nopeasti, etta yrityksissa tarvitaan
uutta ajattelua. Tietotulva on nostanut tutkimustiedon merkityksen korkeammalle
kuin se on koskaan ollut. Tietoa on ymparilla runsaasti, mutta yritysten ongelmien
ratkaisemiseksi tarvitaan olennaista tietoa. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2010,
13.) Tilaus-toimitusprosessin analyysissa on merkittavaa tapahtumien, tuotteiden,
tavarantoimittajien ja asiakkaiden lukumaarien seka varastojen seuraaminen. Naita
seuraamalla korostuu se, ettd iso osa saapuvista ja lahtevistd tapahtumista on arvol-
taan vahaisia, jolloin niiden tuottosuhdekin on negatiivinen. Tuottavuutta voidaan

nostaa, jos tapahtumien keskiarvo nousee. (Sakki 2009, 64.)

Jakeluketjun hallintaan kuuluvat olennaisesti yhteispeli ja luottamus, mutta kiire

muuttaa prosessia niin, etta toita tekeva ei aina ennalta tieda asiakkaan odotuksia
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eika palvelun ajankohtaa. Tarvikkeet ja tyot listataan usein jo tarjoukseen, mutta ko-
konaissuunnittelun puuttumisen vuoksi tarvikkeet joudutaan tilaamaan ennusteen
pohjalta ja taman seurauksena pikatilaukset seka varmuusvarastojen maara kasva-
vat. Tiedonkulun ongelmallisuus lisda toimitusketjun tilaus-, varastointi- ja puutekus-
tannuksia, vaikka epavarmuutta ja riskeja pitdisi vahentaa ja samalla palvelun laatua
lisata. (Inkildinen 2009, 54 - 56.) Toimitusketjua pitdisikin muuttaa niin, etta edelli-
sessa tyovaiheessa tehdaan toiminnot siten, ettei niita tarvitse enda seuraavassa vai-
heessa tarkistaa tai tehda uudelleen. Asiakkaalta tuleva tilaus voisi olla valmiiksi siina
muodossa, ettei sita tarvitse enaa kasitelld. Toiminnan tehollisuus lisdantyy prosesse-
ja muuttamalla ja keskittymisellad oleelliseen. (Sakki 2009, 42.) Tarkea kannustin te-
hollisuuden parantamisessa on pikatoimituslisa, joka kattaa kiireen aiheuttamat to-
delliset kustannukset ja opettaa asiakkaan ennakoimaan tulevat tarpeet ja tilaamaan

riittavan ajoissa (Inkildainen 2009, 82).

3.2 Henkilostonhallinta

Henkiléstdonhallintaan kuuluu olennaisena osana sosiaalinen vastuu. Sosiaalisella vas-
tuullisuudella tarkoitetaan Tynnildn (2013, 27) mukaan henkildstén hyvinvoinnista,
koulutuksesta ja motivoinnista seka ihmisoikeuksien kunnioittamisesta, tuoteturvalli-
suudesta ja kuluttajansuojasta huolehtimista. Voidakseen saavuttaa tavoitteensa,
yrityksen on saatava kaikki tyontekijat sitoutumaan strategiaan. Strategialahtdisissa
organisaatioissa ymmarretaan hyvin, kuinka tarkea voimavara henkilostoé on. Ovat-
han tyontekijat lopulta se taho, joka kdytdannossa toteuttaa yrityksen strategiaa.
(Kaplan & Norton 2002, 234.) Liiketoiminnan laajuutta kuvatessa on tunnuslukuina
usein liikevaihto ja henkiloston maara, mutta ne eivat kerro yrityksen menestyksesta.
Talouden mittareissa tulos kertoo, kuinka yritys menestyy. Hyva tulos kuvaa yrityksen
tehneen oikeita valintoja, mutta sekaan ei kerro yrityksen menestymisesta tulevai-
suudessa. Kannattavuuden tunnuslukuja ovat myyntikate, kayttokate ja liiketulos.
Nama tunnusluvut kertovat yrityksen menestyksesta suhteessa kuluihin, mutta pi-
demmalla aikavalilla yrityksen yhteiskunnallisesta menestyksesta kertoo yrityksen

jalostusarvo eli kayttokate + henkilostokulut + kdyttdbomaisuuden myyntivoitot. Jalos-
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tusarvo ei kuitenkaan kuvaa henkil6st66n panostettujen eurojen suhdetta henkilés-

totuottavuuteen. (Kesti 2010, 15.)

Jatkuvan menestyksen ja paremman henkildstotuottavuuden saavuttaminen vaatii
yritykselta henkiloston aineettoman pdadoman ymmartamista ja jatkuvaa kehittamis-
ta. Kehittaminen lisaa tuottavuutta paremmalla henkildstokapasiteetin kayttdasteella
ja ndin myos myyntia voidaan lisata. Strategisena linjauksena voidaan pitaa kannat-
tavaa kasvua, joka varmistetaan kehittamalla systemaattisesti henkiloston kompe-
tensseja innovatiivisuuden avulla. Koko henkiloston taytyy osallistua systemaattisesti
toiminnan kehittadmiseen, silla tyontekijoilla on paljon ideoita, jotka parantavat tyon
sujuvuutta ja lisadvat tydmotivaatiota. Taman ansiosta tehokas tydaika lisdantyy ja
laatukustannukset vahenevat vuosittain. Talla strategisella linjauksella on myds vai-
kutuksia uusien tyontekijoiden perehdyttamisen nopeuteen, silla vuoden kuluttua
tyontekija tuottaa enemman myyntikatetta kuin aiheuttaa kuluja. (Kesti 2010, 20 -

28.)

Jatkuva kehittdminen ei ole itsestdanselvyys, vaikka yrityksella olisikin siihen strate-
ginen tahtotila, silla tutkimuksen mukaan vain viidennes tyoyhteisoryhmassa kyke-
nee kehittdmaan toimintaa itsendisesti. Ennakoivaan virheiden vahentamiseen ei
vaikuta olevan aikaa, mutta toisaalta laatukustannuksia syntyy organisaatiossa esiin-
tyvan sahlayksen ja turhan tyon muodossa. Usein myos kehittamiseen varattu aika
tuhlataan virheiden ja syyllistamisen luomaan ongelmakeskiseen kayttaytymiseen,
vaikka pitdisi panostaa siihen, etta jokainen tyoyhteison ryhma saisi aikaan onnistu-
misia oman toiminnan kehittdmisen muodossa. Organisaation kannalta oleellista
menestymisessa on, etta kehittamisehdotukset nousevat henkildstosta, silla jos vuo-
dessa kukin tyoyhteisoryhma saa toteuttaa muutaman tyon sujuvuutta lisdavan toi-
menpiteen, saadaan aikaan merkittavia parannuksia koko yrityksen tuottavuuteen ja
taten liikevaihtoon. Motivoitunut ja tyytyvdinen henkilost6 toimii ratkaisukeskeisesti
jos ongelmalahtoinen, syyllistava toimintatapa saadaan kitketyksi, silla negatiiviset
tuntemukset estdavat uuden oppimisen. Esimiehilla pitaisikin olla riittavasti valtaa

toteuttaa kdytannon tuottavuutta ja tyoviihtyvyytta lisdavia toimenpiteita niin, etta



15

organisaation jatkuva kehittdminen toteutuu ja valtytaan sosiaalisen laiskottelun

kulttuurilta. (Kesti 2010, 39 - 44.)

3.3 Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on jatkuva oppimisprosessi, jonka keskeinen pyrkimys on lisata
yrityksen tietdmystad ja ymmarrystd asiakkuuksistaan. Kaytanndssa kyse on asiakkai-
den tarpeiden tunnistamisesta ja tarpeiden tayttamisesta. Asiakkuudenhallinta pe-
rustuu asiakkuuden elinkaariajatteluun, jossa eri vaiheet koostuvat asiakashankin-
nasta, haltuunotosta, kehittamisesta ja sailyttamisesta. Asiakkaat voidaan jaotella
taloudellisen kannattavuuden perusteella asiakkuuksiksi, joilla on arvoa yritykselle.
Tama on kaksivaiheinen prosessi, ensin hahmotetaan asiakkuuksien nykyinen kan-
nattavuus ja keratdaan tahan liittyva informaatio. Taman jalkeen asiakkuudet segmen-
toidaan kannattavuuden mukaan. Segmentoinnin jalkeen siirrytaan prosessin toiseen
osaan, jossa arvioidaan tulevaa kannattavuutta segmentointiin perustuen ja tdman

pohjalta muodostetaan todenndkdinen asiakaspotentiaali. (Mantyneva 2001, 9 - 42.)

Gronroosin (2003) mukaan organisaation arvoa tuottavat prosessit taytyy suunnitella
siten, ettd asiakkaille voidaan tuottaa kokonaisvaltainen palvelutarjoama. Tama tar-
koittaa yrityksen perehtyneisyytta palveluiden johtamiseen. Tahan tarvitaan nelja
keskeistd resurssia, jotka ovat tyontekijat, tekniikka, asiakkaat ja aika. (Gronroos
2003, 63.) Asiakkuudenhallinnan ndkokulmasta sisdiselld markkinoinnilla on merkit-
tava rooli asiakassuhteiden hallinnalle, silld sisdinen markkinointi on menestyvan
ulkoisen ja vuorovaikutteisen markkinoinnin edellytys. Oma henkildsto tulee ensin
vakuuttaa ulkoisen markkinoinnin lupauksista, jolloin heiddan on helpompi osallistua
markkinointilupausten toteuttamiseen. Toiseksi kaikki sisdiset toimenpiteet on suun-
niteltava niin, etta yrityksen ulkoinen suorituskyky sailyy tai paranee. Tama osaltaan
varmistaa, etta tyontekijat myotavaikuttavat palvelun ulkoisiin suorituksiin. Kolman-
neksi sisdisia ja ulkoisia asiakkaita on kohdeltava samalla tavalla, silla valinpitamat-
tomalla sisdisella palvelulla on suora vaikutus ulkoiseen asiakaspalveluun. (Gronroos

2003, 431 - 433.)
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3.4 Toimintojen mittaamisen hallinta

Toimintolaskennan avulla organisaation kustannukset voidaan jaotella. Jako perustuu
hankinta-, valmistus-, jakelu- tai toimitusprosessiin. Kustannusten selvittamisen jal-
keen voidaan parantaa prosessin tuloksia. Tehokkuuden lisaaminen, kustannusten
alentaminen ja padoman hyddyntaminen on toimintoperusteisen johtamisen osa-
aluetta ja hyodyt voidaan mitata kustannusten alenemisena, suurempana liikevaih-
tona resurssien hyodyntamisen tehostuessa ja kustannusten valttamisena, koska
olemassa olevat resurssit hyddynnetaan tehokkaammin ja taten uusia investointeja
pddomaan ja henkilostoon ei tarvita. (Kaplan & Norton 2004, 106.) Toiminnan tehok-
kuus tarkoittaa yksittaisen yrityksen kannattavuutta verrattuna toimialan keskimaa-
raiseen tehokkuuteen. Tehokkuus on siis yrityksen toimintojen vaikutusten summa.
Yrityksen on ajateltava myos sitd, mika on parasta yritykselle ja kuinka se vaikuttaa
muihin. Tama ndkokulma (kuva 2.) sisdltaa kaksi ulottuvuutta: asiakkaan halukkuus

maksaa ja toimittajan halukkuus toimittaa. (Montgomery 2012, 53 - 68).

Asiakas —1— Maksuhalukkuus
Asiakkaan saama arvo
Hinta
Yritys Yrityksen saama arvo
Kustannukset
Toimittajan saama arvo
Toimittaja _ | Toimitushalukkuus

Kuvio 2. Strategia ja lisdarvo. (Montgomery 2012, 67).

Palvelun laadun mittaaminen kuuluu kehitystydohon, mutta ensin pitaa selvittaa, so-

veltuuko jo olemassa oleva malli organisaation tarpeisiin ennen kuin luo uuden mal-
lin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 164). Tieto tuotteen laadusta ei riitd palvelun
laadun ymmartamiseen. Erityisesti palvelut, joihin liittyy korkea ty6voiman aste,

vaihtelevat usein palvelun laadun osalta liittyen toimijoihin. Palvelun laadun kuilu-
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mallin avulla voidaan tunnistaa viiden erilaisen kuilun avulla mita palvelussa tapah-

tuu. (Parasuraman, Zeithhaml & Berry 1985, 41 - 49.)

Monissa yrityksissa on tiedostettu taloudellisten tekijéiden rinnalla vaikuttavan ai-
neettoman padoman merkitys. Tuote- ja palvelukokonaisuus sisdltda aineettomia ja
aineellisia elementteja. Kaikilla tuotteilla ja palveluilla on ymparistovaikutuksia liitty-
en tuotteen valmistukseen ja muihin elinkaaren vaiheisiin. Taman vuoksi haasteita
kestdvien tuote- ja palveluratkaisujen luomiselle tuo samanaikaisesti toisaalta tavoite
parantaa elintapoja ja hyvinvointia uusien tuote- ja palvelukokonaisuuksien avulla ja
toisaalta vahentaa luonnonympariston kuormitusta. (Harmaala & Jallinoja 2012,
118.) Nama aineettomiksi menestystekijoiksi kutsutut asiat vaikuttavat merkittavasti
kilpailussa menestymiseen ja toiminnan kehittymiseen. Tulevaisuudessa olisikin tar-
keda saada raportoinnin piiriin myds yrityksen aineeton padaoma eli osaamisresurssit,
kompetenssit ja muut yrityksen arvoon vaikuttavat tekijat (Tynnila 2013, 56). Kasit-
teend aineeton padoma on lahtékohta, jota on hyva tarkastella liiketoimintaa ana-
lysoidessa. Tallaisia aineettomia padoman alueita yrityksessa on kolmenlaisia, inhi-
millinen padoma, suhdepdiaoma ja rakennepaaoma. Inhimillistd pddomaa ovat yksit-
taisten tyontekijoiden ja johtajien osaaminen, asenteet ja ns. hiljainen tieto. Yrityk-
sen inhimillisen padoman hallitseminen on haastavaa, koska kyseinen pddaoma sitou-

tuu yksittaisiin henkil6ihin. (Kujansivu, Lonngvist, Jadskeldinen & Sillanpaa 2007, 28.)

Toinen aineettoman padaoman muoto on suhdepdadaoma. Se tarkoittaa yrityksen si-
saisten ja ulkoisten sidosryhmien valisen yhteistyon aineettomat asiat. Esimerkiksi
asiantuntijoiden henkilokohtaiset verkostot ovat yrityksen suhdepddomaa, joka kat-
sotaan yrityksen omistamaksi. Kuitenkin suhdetoiminta voi muuttua tyontekijan vaih-
tuessa, jonka seurauksena toimiva asiakassuhde voi siirtyd henkilon mukana seuraa-

vaan yritykseen. (Kujansivu ym. 2007, 29.)

Kolmas aineettoman padoman muoto on rakennepddoma. Tahan osa-alueeseen kuu-
luvat arvot ja kulttuuri, ty6ilmapiiri, prosessit, dokumentoitu tieto seka immateriaali-

oikeudet. Rakennepadoman osa-alueet sailyvat yrityksessa, vaikka yksittaisia henki-
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I6vaihdoksia tulisikin. Nama rakennepaaomaan kuuluvat osa-alueet rakentuvat yri-

tyksen sisalla hitaasti, prosessi voi vieda jopa vuosia. (Kujansivu ym. 2007, 29.)

Yrityksen liiketoiminnan kannalta on elintarkedaa maarittaa yrityksen muista erottuva
tarkoitus, joka voidaan muuttaa todellisuudeksi. Tata voidaan havainnollistaa visuaa-
lisella kartalla (kuvio 3.), joka punnitsee asiakkaan halukkuutta maksaa korkea tai
alhainen hinta palvelutuotteesta. Saman kartan avulla voidaan myds hahmottaa yri-
tyksen kykya tuottaa kyseinen palvelu korkeilla tai alhaisilla kustannuksilla. Jos yritys
asettuu tuottoalueelle, voidaan todeta yrityksen edustavan alansa parhaimmistoa.
Tuottoalue osoittaa yrityksen toimivan tehokkaasti kaikissa hintaluokissa. (Montgo-

mery 2012, 76).

Korkea Tuottoalue
Parhaat toimijat

Asiakkaiden J

halukkuus
maksaa

Matala

Korkea Matala
Suhteellinen
kulurakenne

Kuvio 3. Tuottoalueen visuaalinen kartta (Montgomery 2012, 76).

Kolme yleisinta strategiaa ovat alhaisten kustannusten tuottajat, erottuvat, joilla on
korkeat hinnat, sekd keskittyneet, jotka kilpailevat tietyssa segmentissa ja voivat olla
joko korkean tai alhaisen hinnan toimijoita. Monet pienet ja keskisuuret yritykset
ovat menestyneet keskittymalld kapeaan segmenttiin ja kaventaneet nadin bisnesta.
Tamankaltainen strategia mahdollistaa keskittymisen asiakasryhman samankaltaisiin

tarpeisiin ja arvonluonnin jarjestelmiin. (Montgomery 2012, 170).
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3.5 Ulkoistettujen toimintojen hallinta

Yritys ei voi hallita montaa tuote- ja palvelualuetta ja taman vuoksi tarvitaan toisten
yritysten palveluja. Kilpailua kdydaan siis yritysten muodostamien ketjujen ja verkos-
tojen avulla yhteistydssa. (Sakki 2009, 12.) Ulkoistamisen vuoksi yrityksen tuotanto-
ja palveluhenkiloston maara ja toisaalta myods osaaminen ja kyvykkyys ovat todenna-
koisesti laskeneet. Ulkoistamisella tavoitellaan kustannusten alenemista, sijoitetun
pdadoman laskua ja parempaa asiakaspalvelua. Ulkoistamisen paatoksentekoproses-
sissa oleellinen kysymys onkin, jaavatko aivot yritykseen kun jalat ja kdadet ulkoiste-

taan. (Inkildainen 2009, 18 - 20.)

Padaomien hyddyntamisastetta parantamalla eli tuottamalla enemman tuotteita sa-
malla fyysisella padomalla, voidaan parantaa myos kiintedan omaisuuden kiertonope-
utta kapasiteetin yksikkda kohden. Parannettujen toimintojen epasuora yhteys talou-
teen nakyy hinnassa, laadussa ja lisdantyneissa toimituksissa. Nama parannukset

lisdavat myos asiakastyytyvaisyytta ja saatuja tuloja. (Kaplan & Norton 2004, 101.)

Lahteenmaki-Heinin (2014) tutkimuksessa selvitettiin ravintola-alan toimintaymparis-
tossa vuokratyontekijan osaamisen tunnistamista ja kehittamista. Tutkimuksessa
korostui sidosryhmamalli, jossa henkilostopalveluyritys ja asiakasyritys ovat liiketoi-
mintasuhteessa, jonka keskiossa on vuokratyontekija. Tutkimustulosten mukaan ti-
laajan ja toimittajan valinen kommunikointi rajoittui usein pelkkdan tyovoiman ky-
syntdan ja tarjontaan. Avoimella vuorovaikutuksella ja yhteiselld vuokratyontekijoi-
den osaamisen kartoittamisella ja kouluttamisella saavutettaisiin kuitenkin liiketoi-
minnallista etua. Asiakasyritykseen mennessa tyontekijalla ei valttamatta ole muuta
tietoa kuin tydnimike ja osoite. Téhan ratkaisuna nahtiin verkkojarjestelma, johon
asiakasyritys voisi kuvata toimintaymparist6a, tarvittavia taitoja ja esimerkiksi kay-
tossa olevan kassajarjestelman. Tama toimisi erdanlaisena virtuaalisena perehdytyk-
sena, ja tdman perusteella vuokratyontekija voisi myds arvioida omaa osaamistaan
suhteessa tarjottuun tyotehtavaan. Samassa jarjestelmassa voisi toimia myos
ideapankki, johon vuokratyontekija voisi kirjata kehittamisehdotuksiaan asiakasyri-

tykselle, jolloin osaaminen kanavoituisi kayttajayritykselle laajempana kehittamis-
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hyotyna. Arvoa osaamisesta ei synny, jos toiminta ei ole avointa ja vuorovaikutteista,
jolloin seka asiakasyritys etta vuokravalitysyritys panostavat osaamisen onnistumi-

seen. (Ldhteenméki-Hein 2014, 72 - 80.)

3.6 Kuljetusten ja varastojen hallinta

Logistiikkastrategia on merkittavin yksittdinen tekija, jonka onnistuminen vaikuttaa
nykyaikaisen asiakasldahtoisen yritystoiminnan menestykseen kaikkein eniten (Hokka-
nen, Karhunen & Luukkanen 2001, 12). Strategia on reitinvalintaa, jossa on erityisesti
varottava turvautumista leikkaaviin strategioihin. Rajut leikkaamiset ja toimintojen
alasajot vain siirtavat systeemisia perusongelmia, mutta toisaalta on varottava toi-
minnan laajentamista osa-alueille, joka ei ole yrityksen perustoimintaa. Strategisen
ajattelun tarkein tehtava on profiloida nykytila kattaen tuotteet, palvelut, asiakkaat
ja markkinat. Lisaksi taytyy analysoida padomatuotot, kdyttévoimat, bisneskonsepti
ja erinomaisuuden alueet. Yrityksen resurssien jakoon vaikuttaakin erinomaisuuden

osa-alueiden merkitys suhteessa kdyttévoimaan. (Lipidinen 2000, 56 - 82.)

Rossi, Colicchia, Cozzolino ja Christopher (2013) ovat tutkineet logistiikan ja kestavan
kehityksen merkitysta yritysten innovatiivisuuden nakoékulmasta. Tutkimus osoitti,
ettd seka kirjallisuuden etta esimerkkiyritysten valossa voidaan erottaa kolme ekote-
hokasta logistista innovaatiota. Ensimmainen on prosessien kehittaminen, jolloin
minimoidaan toimintojen vaikutukset ymparist6on seka kuljetusten etta varastoinnin
osalta. Ymparistolahtoisesti johdetut yritykset uskovat saavuttavansa markkinajohta-
juuden prosessien jatkuvan kehittdmisen myotd, mutta toisaalta myos paine kustan-
nusten ja palveluvaatimusten tasolla vaikeuttaa innovatiivisuutta kestavan kehityk-
sen osa-alueella. Toinen osa-alue on tuote- ja palvelu tarjonta. Innovatiivisuus talla
osa-alueella vaikuttaa olevan vahemman merkittava kuin yleisesti oletetaan, silla
ekotehokkaan palvelun laadusta ei kuitenkaan olla halukkaita maksamaan. Kolmas
innovatiivisuuden osa-alue on verkosto- ja suhdeinnovaatiot. Kun suhteet kump-
panuuksien valilld ovat vakiintuneet, strateginen visio ekotehokkuudesta lujittaa

kumppanuutta ja turvaa pidemman yhteistyon. Toisaalta ekotehokkailla innovaatioil-
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la on my0s vaikutusta asiakassuhteisiin ja niiden syvenemiseen. (Rossi, Colicchia,

Cozzolino & Christopher 2013, 591.)

Niemen (2012) case -tutkielma logistiikan ulkoistamisen vaikutuksista suomalaisessa
yrityksessa avaa logistiikan ulkoistamisen motiiveja seuraavasti. Kustannussadstoja
syntyy, kun toiminnon kiinteat kulut vaihtuvat muuttuviksi kustannuksiksi, talloin
kustannuksia syntyy vain yrityksen kayttdaessa ulkoistettua palvelua. Toinen motiivi
on keskittyminen ydinosaamiseen, ndin yrityksen johto pystyy keskittymaan ydin-
osaamisensa johtamiseen ja kehittamiseen. Kolmas ulkoistamisen motiivi on laadun
paraneminen. Yrityksen ulkoistaessa ydinosaamisensa ulkopuoliset osat, pystytdan
keskittymaan ydinosaamisen kehittamiseen, mutta samalla ulkoistetun osa-alueen
toiminnot siirtyvat yritykselta kumppanille, jolle kyseinen alue on ydinosaamista.
Nain laatu paranee mm. virheiden maaran vahentyessa, kustannusten laskiessa ja
kokonaisuuden tuloksena on korkeampaa laatua halvemmilla kustannuksilla. Neljan-
tena ulkoistamisen motiivina ovat tekniikkaan liittyvat motiivit. Internetin vaikutus
nykyliiketoimintaan ilmenee ohjelmistojen paivitystarpeina ja tata kautta vaikutuk-
sena talouteen. Talloin ulkoistaminen vaikuttaa myos ohjelmapaivitysten kustannus-
ten sadstoina. Logistiikan ulkoistamisen motiivit ovat samankaltaisia kuin muidenkin
toimintojen ulkoistamisen syyt. Tyypillinen syy on kustannussaastot ja keskittyminen
ydinosaamiseen. Myo0s logistiikan monimutkaisuus motivoi ulkoistamiseen, silla logis-
tiikkapalvelut halutaan mahdollisimman toimiviksi ja tdhan erikoistunut yritys kyke-
nee hallitsemaan nama toiminnot paremmin kuin tavallinen yritys. Tutkielmassa kavi
ilmi, etta logistiikan ulkoistamisella paastaan asetettuihin tuloksiin, jos suunnittelussa
ja toteutuksessa ollaan tarpeeksi huolellisia. Ennen ulkoistamista tehty kattava riski-
kartoitus ja riskienhallinta prosessin aikana ovat oleellinen osa ulkoistamisen onnis-

tumisen kannalta. (Niemi 2012, 10 - 13; 32 - 35.)
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4 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS

Kehittamistyon tavoitteena on loytaa Juvenes juhlapalvelulle toimintatapa, joka pa-
rantaa liiketoiminnan kustannustehokkuutta ja kilpailukykya. Tarkastelussa keskity-
taan erityisesti tilaus-toimitusketjun hallinnan ja toimitusvarmuuden kehittamiseen.
Toimitustapojen vertailu ja valinta tehdaan palvelujen vaikutusten arviointi-

menetelman avulla. (Mertanen & Ryttyldinen 2010, 20.)

Kehittamistyon tavoitteena on l0ytaa ratkaisuja seuraaviin asioihin:

- kilpailukyvyn, kannattavuuden ja tehokkuuden kehittaminen
- oikeiden asioiden tekeminen

- vaihtoehtoisten toimintatapojen arvioiminen PVA:n avulla

- tiedonkulun paraneminen organisaation sisalla.

Kehittamistyon myota voidaan lisata toimitusketjun hallintaa ja varmistaa Juvenes
Yhtiot Oy:n laatu asiakkaalle. Suunnittelun avulla saavutetaan selkea vastuunjako
organisaation eri toimijoiden valilla, kuten myynti, ravintolapaallikot, keittiopaallikot,
kuljetus ja vuoropaallikot, ja sitd kautta taataan tasainen laatu tilaisuudesta riippu-

matta.

4.1 Tutkimusmenetelma ja aineistonkeruu

Saundersin ja Toseyn (2012/2013) mukaan useimpien tutkimusten ldhtokohta on
tutkimusongelma tai kysymys, johon haetaan vastausta. Tutkimustyo aloitetaan tie-
tojen keruumenetelmien ja tietojen analysointitekniikkojen valinnasta, mutta hyvin
usein sivuutetaan tutkimussipulin (kuvio 4.) uloimmat kerrokset, jotka ovat avain-
asemassa johdonmukaisessa tutkimuksen suunnittelussa. Tutkimussipulin avulla pyri-
taan havainnollistamaan, kuinka nama sipulin uloimmat kerrokset vaikuttavat tutki-
jan tulkintoihin ja paatoksiin. Tutkimussipulin uloin kerros kuvaa tutkimusfilosofiaa,
toinen kerros kuvaa tutkimusmetodologiaa, kolmas tutkimusstrategiaa. Neljas kerros
kuvaa tutkimuksen aikaperspektiivia, ja tutkimussipulin ydin kuvaa tiedonkeruuta

sekd analyysimenetelmia. (Saunders & Tosey 2012/2013, 58.)
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Tutkimusfilosofia

/

Tutkimusmetodologia

/

Tutkimusstrategia

[/
Aikaperspektiivi

Haastattelut, ha-
vainnot ja PVA

Tiedonkeruu ja analyysi

Pragmatismi

Laadullinen, moni
menetelmallinen

Tapaustutkimus

Poikkileikkaus

Kuvio 4. Tutkimussipuli. (Saunders & Tosey 2012/2013, 59.)

Tutkimusfilosofia kuvaa, kuinka tutkija ndkee maailman. Itsestdanselvyydet ja olet-
tamukset seka inhimillinen tieto vaikuttavat vaistamatta siihen, miten tutkimuskysy-
mys ymmarretdan. Tutkimusfilosofian vaikutus eli tutkijan henkilokohtainen nakemys
hyvaksyttavasta tiedosta ja prosessista, johon se liittyy, on siten tutkimuksen kannal-

ta oleellista ymmartaa. (Saunders & Tosey 2012/2013, 58.)

Tieteen filosofisena suuntauksena pragmatismia yhdistavat toiminnan korostaminen
ja kdytantoon suuntautuminen tutkimuksen tekemisessa, ongelman ratkaisussa ja
tiedon tuottamisessa (Léahdesmaki, Hurme, Koskimaa, Mikkola & Himberg 2009).
Pihlstrémin (2007) mukaan pragmatistisen tutkimus- ja oppimiskasityksen nakokul-
masta tietoa ja taitoa ei oikeastaan voida erottaa toisistaan, silla uskomusten muo-

dostaminen ja tiedon hankinta eivat koskaan ala tyhjasta, vaan tiedon hankinnan
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lahtokohtana toimivat aina jo omaksutut uskomukset todellisuudesta. Aito epaily
syntyy toiminnan pohjana olevien uskomusten tuottamasta yllatyksesta eli kun jokin
toiminnan tapa ei sujukaan niin kuin sen oli tarkoitus sujua. Tama laukaisee tutkimus-
tarpeen, jonka tarkoituksena on uuden uskomuksen muodostaminen. Pragmatismin
nakokulmasta tieto on kaytantdorientoituneen tutkimusprosessin kautta muodostet-
tua, ongelmatilanteita ratkaisevia uskomuksia, jotka korjautuvat uusien ongelmati-
lanteiden kdynnistamien tutkimusten myo6ta. Pragmatismi on taten inhimillisen tie-
don, kokemuksen ja naihin kietoutuvien taitojen kasvun ja oppimisen filosofiaa. Kos-
ka tutkimusprosessi on mahdollista vain toiminnan tapojen jo muokkaamassa kon-
tekstissa, on tutkijan jo ongelman ilmetessa hallittava tiettyja taitoja, joita voidaan

tutkimuksen myota kehittaa edelleen. (Pihlstrom 2007.)

Saundersin ja Toseyn (2012/2013) tutkimussipulin toinen kerros kuvaa metodologista
valintaa. Tall6in valitaan kdytettdanko tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kvali-
tatiivista tai kvantitatiivista menetelmaa. Tutkija voi kayttaa myds useampia tiedon-
keruumenetelmia, jolloin puhutaan moni menetelmallisesta tiedonkeruusta. (Saun-

ders & Tosey 2012/2013, 58.)

Saundersin ja Toseyn (2012/2013) mukaan on tarkeda huomata, etta vaikka tutkijat
joissain tapauksissa liittavat tutkimusstrategian tiukasti tutkimusfilosofiaan, ovat ra-
jat niiden valilla lapaisevia. Tutkimusstrategia on tutkimussipulin (kuvio 4.) kolmas
kerros. (Saunders & Tosey 2012/2013, 59.) Tutkimusstrategia ohjaa tutkimuksen me-
netelmien valintaa ja kdyttoa seka teoreettisella ettad kdaytannollisellad tasolla. Tieteel-
linen tutkimus toteutetaan aina valitun menetelméan avulla, jolloin menetelman nou-
dattaminen on keskeinen osa tutkimusprosessia. Menetelman valinta vaikuttaa siten
myo6s muihin tutkimuksen osa-alueisiin. Ongelman asettelu ohjaa tutkijaa tiettyjen

tutkimusstrategioiden valintaan. (Ldahdesmaki & all. 2009.)

Tapaustutkimus soveltuu kehittamistyon lahtokohdaksi, kun tavoitteena on tuottaa
kehittamisehdotuksia. Tutkimussipulin neljas kerros (kuvio 4.) kuvaa aikaperspektii-

via, jonka avulla havainnollistetaan tutkimuksen aikajannetta. Jos kyseessa on ta-
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paustutkimus, soveltuu ns. poikkileikkaus eli tilannekuvaus parhaiten. (Saunders &
Tosey 2012/2013, 59.) Tutkimuksen kohde voi olla yrityksen tuote, palvelu, toiminta
tai prosessi. Tapaustutkimuksen tyypillisin piirre on, etta monenlaisia menetelmia
kayttamalla saadaan syvallinen, kokonaisvaltainen ja monipuolinen kuva tutkittavas-
ta tapauksesta. Vaikka tapaustutkimuksessa pyritdan ymmartamaan tiettya yksittais-
ta tapausta, on tutkimuksen tuloksia hyva pohtia laajemmassa mittakaavassa. Tutki-
musprosessia ja saatua tuloksia voidaan mahdollisesti soveltaa muuhun tutkimuk-
seen tai muussa liiketoiminnassa. Tulosten merkitys ja oikeellisuus voidaan vahvistaa
kuvaamalla aineisto ja analyysi perusteellisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,

52; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimussipulin ytimessa (kuvio 4.) on tiedonkeruumenetelmat ja aineiston analyysi
(Saunders & Tosey 2012/2013, 59). Tutkimusaineistot voivat olla monenmuotoisia,
jolloin aineiston hankintamenetelmat ovat erilaisia. Tassa opinndytetydssa tiedonke-
ruumenetelmina kaytetaan sekundaarisia aineistoja, jolloin hyédynnetdan jo olemas-
sa olevia dokumentteja. Lisdksi tuotetaan dokumentteja itse, jolloin aineistonkeruus-
sa kaytetdan haastatteluja, jotka voivat olla strukturoimattomia, puolistrukturoituja
seka strukturoituja. Haastattelut tahan tyohon liittyen toteutetaan puolistrukturoitu-
na lomakehaastatteluna (liite 1.), jolloin haastattelija laatii haastattelun kulkua oh-
jaavaan lomakkeeseen. Haastateltavat henkil6t ovat juhlapalvelun tyontekijoita asia-
kaspalvelusta, keittiosta, kuljetuksesta, myynnista ja esimiesjohdosta. Lisdksi haasta-
tellaan asiakasta ja yhteistydkumppania. Haastateltavat ovat oman vastuualueensa
asiantuntijoita, joten tassa tydssa kaytetaan heista edempana nimiketta asiantuntija.
Kolmantena tiedonkeruumenetelmana kaytetdan osallistuvaa havainnointia, jolloin

havainnoija osallistuu toimintaan itse. (Lihdesmaki & all. 2009.)

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2006/2012) jaottelee kehittamistyon ja ennakkoar-
vioinnin tiedonhankinnan menetelmia (taulukko 1.) seuraavasti. Kdytettdessa moni
menetelmallistd laadullista tiedonkeruuta, tutkija valitsee enemman kuin yhden tie-

donkeruumenetelman.
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Taulukko 1. Tiedonhankinnan menetelmia. (THL 2006/2012.)

Tiedonhankinnan
menetelmia

Menetelman kuvaus lyhyesti

Sekundaaristen ai-
neistojen kaytto

Olemassa olevien aineistojen hyddyntdminen

Kysely ja haastattelu

Kyselyssa vastaaja tayttaa tiedot ja haastattelua ohjaa tutkija, kdytetdan usein
yhdessa

Yleisotilaisuus

Tiedotustilaisuus, tiedonhankinta, keskustelun ja sovittelun areena, jossa hae-
taan keskinadista ymmarrysta

Fokusryhmat 7-9 hl6 ryhm3, teeman esittely, yleisluontoinen kysymys ja vapaa keskustelu
noin 1,5h ajaksi
Havainnointi Ulkopuolisessa observoinnissa havainnoitsija mahdollisimman huomaamaton,

osallistuvassa tutkija osallistuu yhteisén toimintaan

Mielikuvakartta

Kartan avulla voidaan tutkia, millaiseksi eri alueen osat nahdaan, ns. tarrakartta

Ohjattu kavelykierros
ja aistikavely

Suunnittelun alkuvaiheeseen sijoittuva alueen tarkastelu tai jalkiarvioinnin
menetelma

Ideoivat ryhmat

Asukasraati, keskustelufoorumi (seminaari, kokous, yms.) Yhteistydoryhma esit-
taa ndkemyksia perusteluineen, laajempi kuin hanke-ryhma

Reflektiiviset ryhmat

Moniddninen vuoropuhelu, apuna keskusteluttaja, myos alueseulat ja tee-
maseulat, sekd samoalainen ympyra

Ryhmatyo -
menetelmat

Kerdtdan tietoa ja jatkojalostetaan jo olemassa olevaa tietoa. Suunnittelupaja,
aivoriihityoskentely,

SWOT -analyysi,
SWAP -analyysi

SWOT tarkastelee heikkouksia, vahvuuksia, mahdollisuuksia ja uhkia. SWAP
tarkastelee heikkouksia, vahvuuksia, tavoitteita ja ongelmia

Yhteis6analyysi ja
alueanalyysi

Yhteis6analyysissa tarkastelussa on kdyttotarkoitus, tarpeet ja ominaispiirteet
alueanalyysissa kartat, tilastot, tunnusluvut ja kokemukset

Jana / Kaariharjoitus

Jana tai kaari kuvaa ilmion hyvaksyttavyyttd, menetelman avulla saadaan esiin
asenteet, kokemukset ja mielipiteet

Kalanruoto -malli

Tunnistetaan toimijat tai hallinnonalat, joita tarvitaan tavoitteen saavuttami-
seksi, tunnistaa mahdollisuuksia ja ratkaisee ongelmia

Tavoitteiden ristiin
arviointi

Pyrkii tunnistamaan eri toimijoiden tavoitteiden samansuuntaisuutta tai ristirii-
taisuutta, yhteensopivuutta tarkastellaan taulukon avulla

Tiedonkeruumenetelmien valinnan jalkeen valitaan analyysimenetelma, joka tassa

tydssa on palvelujen vaikutusten arviointimenetelma. Sinisalon (2009), Savikosken

(2010) ja Immosen (2013) opinndytetoissdan kdyttama palvelujen vaikutusten arvi-

ointimenetelma (PVA) on Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa ylemman ammattikor-

keakoulututkinnon koulutusohjelmassa kehitetty menetelma palvelujen vaikutusten

arvioimiseen ja paatoksentekoon (Mertanen & Ryttyldinen 2010, 16).




27

Palvelujen vaikutusten arviointimallia apuna kayttaen voidaan palvelutoimintaa ke-
hittaa, kuvata ja vertailla eri strategioita. PVA toimii organisaation johtamisen tyova-
lineena operatiivisella tasolla. PVA -arviointia voidaan tehda parityona tai ryhmassa,
jossa on vain esimiehia ja ryhmassa, jossa on edustettuna organisaation eri tasot se-
kd eri ammattialat. (Sinisalo 2009, 26; Savikoski 2010, 30; Immonen 2013, 39.) Puut-
teena PVA:ssa on painoarvoltaan erisuuruisten asioiden yhteismitallisuus, johon rat-
kaisuna voisi kdyttaa HlA:ssa (Health Impact Assesment) kaytdssa olevaa plus- ja mii-
nusmerkkien kayttéa. Nain asioiden painoarvo tulisi huomioitua. PVA -menetelmaa
ennakkoarvioinnissa apuna kadyttdaen voidaan ehkdista mahdollisia tulevia ongelmia,
valita kustannuksia sadstava toiminnan toteutusvaihtoehto ja varautua ylimaaraisiin
kustannuksiin. (Sinisalo 2009, 5 - 72.) PVA on tyovaline ennakkoarviointiin kuten ih-
misiin kohdistuvien vaikutusten arviointi (IVA), jonka avulla voidaan jarjestelmallisesti
ennalta arvioida ja tehda tunnetuksi muutospaatdksen merkittavia ihmisiin kohdistu-
via vaikutuksia. IVA -toiminta on luonteeltaan tulevaisuutta ennakoivaa eli sen avulla
tarkastellaan vasta suunnitteilla olevien paatosten vaikutuksia. Ennakkoarviointi
mahdollistaa tulevien paatdsten tahattomien ja haitallisten vaikutusten havaitsemi-
sen seka myonteisten vaikutusten vahvistamisen. Ennakkoarviointi voidaan tehda
prosessina, johon paatoksen kohteena oleva vaestoryhma voi osallistua tuoden esiin

omia nakokulmiaan. (Kauppinen, Nelimarkka & Stahl 2009, 158.)

4.2 PVA-menetelma kehittamistyon valineena

Palvelujen vaikutusten arviointi-menetelma on kehitetty erilaisten palvelun jarjesta-
mistapojen objektiiviseen arviointiin useista eri nakékulmista. Kun tutkitaan vaihto-
ehtoisia palvelun toteutustapoja, voidaan samalla arvioida ja ennakoida palvelujen
jarjestamistavan mukana tulevia ongelmakohtia ja saada tietoa siitd, mihin asioihin
tarvittaisiin lisda koulutusta. PVA-menetelma on osoittautunut ketteraksi ja toimii
parhaimmillaan hankalissa palvelujen muutostilanteissa. Menetelma mahdollistaa
objektiivisen ja lapindkyvan arvioinnin niin, etta paatoksille on hyvat perustelut ja
hankalatkin paatokset tulevat ymmarretyksi. Myds varautuminen tulevien muutosten
ongelmakohtiin ja kehittamiskohteisiin on tdman menetelman avulla mahdollista.

(Mertanen 2010, 10 - 11.) Tutkimusprosessin aikana tehtavat ratkaisut vaikuttavat
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tutkimuksen eettisyyteen. Tutkimuseettiset ongelmat voidaan jakaa kahteen ryh-
maan. Ensimmaiseen ryhmaan kuuluvat tiedonhankintaan ja tutkittavien suojaan
kuuluvat kysymykset. Toiseen ryhmaan kuuluvat vastuut tutkimuksen tulosten jatko-
kaytettavyydesta. Jos tutkija kdyttaa hyvin standardoituja tiedonkeruumenetelmia,
ovat mahdolliset eettiset ongelmakohdat ennakoitavissa ja etukadteen ratkaistavissa.
Jos taas kaytetaan vapaampaa tiedonkeruumenetelmas, jaa tutkijalle suurempi mo-
raalinen vastuu tutkimuksen eettisten kysymysten ratkaisemissa. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.) PVA-analyysia tehdessa taytyy varmistaa, etta PVA:n
eettiset kolme haastetta huomioidaan eli vaihtoehtoina pitaa olla kaikki todelliset
toteutusvaihtoehdot, kaikki aiheeseen liittyvat nakokulmat pitdaa avata ja kaytettavis-

sa oleva tieto pitda kertoa vaikka se ei olisikaan mieluisaa. (Mertanen 2010, 12.)

PVA -menetelma sisaltaa seuraavat vaiheet:

1. palvelu kuvataan ja maaritellaan 5 7 1
2. vaihtoehdot maaritelldan ' '
3. nakokulmat valitaan I \
4. vaikutukset tunnistetaan 4. 2.
5. vaihtoehtoja arvioidaan.

\ 3. /

(Mertanen & Ryttyldinen 2010, 19).

PVA-mentelman nollavaihtoehtona nykytila, johon vertaaminen avaa lisdaa nakokul-
mia. PVA-matriisi on tyovaline, jonka avulla on mahdollista jasentada erilaisia nake-
myksid, ongelmia ja mahdollisia lisdkustannuksia. Taulukossa nakékulmat ja niiden
suhteet hahmottuvat ja oleelliset asiat nousevat esiin, jolloin on mahdollista ottaa

kantaa vaihtoehtojen paremmuuteen. (Mertanen & Ryttyldinen 2010, 16 - 20.)

4.2.1. Juhlapalvelun nykytila

Tulevaisuuden tutkimuksen empiirisen havainnoinnin kohteina ovat sekd menneisyys
ettd nykyhetki, minka vuoksi arvokeskustelu on tarkedssa asemassa. Tutkimuksen
avulla voidaan kartoittaa vaihtoehtoisia kehityksen polkuja, jolloin toteutuvan vaih-

toehdon laatuun voidaan vaikuttaa yksittaisilla valinnoilla. (Rubin 2004.) Téman



vuoksi nykytilan kartoittamisen valineena ydinpatevyyspuu (kuvio 5.) on tyokaluna

hyva sekd menneisyyden ettd arvoperustan ymmartamiseen.
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Tiedot ja taidot: Myynti-
palvelun osaaminen ja
asiakastuntemus.
Gastronomiaosaaminen ja
viinitietous.
Asiakaspalveluosaaminen,
ja yhteistyotaidot.
Juvenes-brandia rakennet-
tu maaratietoisesti viimei-
set 15 vuotta, systemaat-
tinen toimintojen ja palve-
luiden laadun kehittami-
nen. Strateginen nopeus ja
tahto uusiutua.
Hallinnointi- ja ohjausjar-
jestelma perustuu Corpo-
rate Governance suosituk-
siin. Henkilostopolitiikka
perustuu vastuullisuuteen,
avoimuuteen ja arvosta-
vaan vuoropuheluun.
Henkiloston osaamisesta
ja tydhyvinvoinnista
huolehditaan yhdenvertai-
sesti.

Arvot ja asenteet:

Tavoitteena on olla asiakkaan Luotto-
kumppani. Vahva, omistajataustan takaa-
ma yhteiskunnallinen arvopohja.

Arvot:

Laatua, osaamista ja vastuullisuutta.
Visio:

Tavoite on olla edelldkavija opiskelijapal-
veluiden tuottajana ja halutuin kumppani
arjessa ja juhlassa.

Toiminta-ajatus:

Tavoitteena on opiskelijapalveluiden
tuottaminen ja laadun turvaaminen seka
taloudellisten voimavarojen kartuttami-
nen jatkuvaa toiminnan kehittamistyota
varten.

Syy olemassaoloon:

Juveneksen toiminta on eettisesti merki-
tyksellista ja toiminnan jatkuminen on
tarkeda. Kaikki lahtee omistajista, Tampe-
reen yliopiston ja Tampereen teknillisen
yliopiston ylioppilaskunnat. Yhtion tulevai-
suus riippuu siitd, ettd voimme tukea ja
helpottaa omistajiemme pdivittdista
elamaa.

Kontaktit ja kokemukset:

Opiskelijatuki ry perustettiin 1959 tuke-
maan opiskelija-asumista ja harjoittamaan
ravintolatoimintaa. 1960 valmistui Do-
muksen opiskelija-asuntola. Tiloissa avat-
tiin ravintola, joka palveli talon asukkaita
ja ulkopuolisia asiakkaita suosittuna
lounaspaikkana. Syksylld 1960 avattiin
Kalevantien paarakennuksessa opiskelija-
ravintola. 1967 avattiin yliopiston laajen-
nusosaan Alakuppila. Sielld kaytiin keskus-
teluja ja parannettiin maailmaa. Juvenek-
sen juuret liittyvat laheisesti omaan
omistajakuntaan. Palveluiden laajentumi-
nen yrityksille tapahtui 1990-luvulla.
Vuonna 2006 Juvenes Juhlapalvelusta tuli
Suomen ja myGds Pohjoismaiden ensim-
mainen juhlapalveluyritys, jolle myénnet-
tiin Chaine des Rétisseurs -jarjeston kilpi.
Juvenes-Yhtiot Oy tayttavat I1SO 9001 ja
14001 -sertifikaatti vaatimukset.

Kaytossa asiakasraati- ja ravintolatoimi-
kunta kaytannot seka palautekanavat.
Johtamisessa Balance Score Card -
jarjestelma.

Kuvio 5. Ydinpatevyyspuu. (Meristo 2011; Laatu, osaamista ja vastuullisuutta. 2012;
Juvenes-Yhtiot Oy. 2014.)
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Juhlapalvelun taman hetkinen prosessi (kuvio 6.) on avattuna asiakkaan kontaktista
myyntipalveluun ja juhlan toteutuksesta laskutukseen. Haasteina tdssa mallissa on
toimitusketjun varmuus. Tilaus-toimitusketju koskettaa yrityksen sisalla monia vas-
tuualueita ja on taten osa markkinointia ja materiaalitoimintoa. Ketjuun osallistuu
lukuisat ammattiryhmat kuten myynti, hankinta, asiakaspalvelu ja taloushallinto. Ti-
laus-toimitusketju sisaltdaa paljon kommunikaatiota seka hallinto- ja toimistotyota.

(Sakki 2009, 21 - 22.)

Juvenes Juhlapalvelu 3
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Kuvio 6. Juhlapalveluprosessin nykytila

Kuten Sakki (2009) toteaa, tilaus-toimitusketju sisdltdd monia vaiheita ja ndiden eri
vaiheiden toteuttaminen aiheuttaa paljon tyota. Kuluista suurin on palkkakustannuk-
set, jotka syntyvat tiedon, tavaran ja maksusuoritusten kasittelysta. Jos toimitukset
ovat keskimaarin pienia, mutta niiden toteuttamiseen tarvitaan pakollinen maara
arkirutiineja, nousee tilaus-toimitusketjun kustannus merkittavaksi. (Sakki 2009, 24.)
Jakeluketjun hallintaan kuuluvat olennaisesti yhteispeli ja luottamus, mutta kiire
muuttaa prosessia niin, etta toita tekeva ei aina ennalta tieda asiakkaan odotuksia
eika palvelun ajankohtaa. Tarvikkeet ja tyot listataan usein jo tarjoukseen, mutta ko-
konaissuunnittelun puuttumisen vuoksi tarvikkeet joudutaan tilaamaan ennusteen
pohjalta ja tdman seurauksena pikatilaukset sekd varmuusvarastojen maara kasva-

vat. Tiedon kulun ongelmallisuus lisaa toimitusketjun tilaus-, varastointi- ja puutekus-
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tannuksia, vaikka epavarmuutta ja riskeja pitdisi vahentaa ja samalla palvelun laatua

lisata. (Inkildinen 2009, 54 - 56.)

Asiakassuhteet kuuluvat perinteisesti markkinointi- ja myyntiosastoiksi organisoitu-
jen toimintojen alle (Gronroos 2003, 38). Johtamisen ja markkinoinnin ndkékulmasta
on syyta muistaa, etta palvelu syntyy prosessissa, johon asiakas osallistuu. Laadun
kokemus asiakkaan ndakokulmasta tuotetaan silloin, kun asiakas osallistuu palvelu-

prosessiin, kokee sen ja arvioi sita. (Gronroos 2003, 224.)

4.2.2. Ydinpalvelu ja kumppanuus

Ydinpalvelu ja kumppanuus vaihtoehto (kuvio 7.) perustuu hyvaan kumppanuuteen.
Ulkoistamisstrategia maarittaa ydintoiminnot, jotka yritys tekee itse ja toiminnot,
jotka voidaan ulkoistaa. Samalla maaritelldan ulkoistamisen yleiset tavoitteet.
(Lehikoinen & Toyryla 2013, 43.) Ulkoistamisella tavoitellaan kustannusten alenemis-
ta, sijoitetun padoman laskua ja parempaa asiakaspalvelua. Ulkoistamisen paatok-
sentekoprosessissa oleellinen kysymys onkin, jaavatko aivot yritykseen kun jalat ja
kddet ulkoistetaan. (Inkildinen 2009, 18 - 20.) Yritys ei voi hallita montaa tuote- ja
palvelualuetta ja taman vuoksi tarvitaan toisten yritysten palveluja. Kilpailua kdydaan

siis yritysten muodostamien ketjujen ja verkostojen avulla yhteisty6ssa. (Sakki 2009,

12.)
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Kuvio 7. Ydinpalvelu ja kumppanuus
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Ulkoistettavaan palveluun erikoistunut yritys pystyy tuottamaan palvelun
tehokkaammin ja laadukkaammin kuin yritys, jossa kyseinen palvelu on
tukitoimintona. Palveluntarjoajalla on tassa rakenteellinen mittakaavaetu, silla
henkilostd ei toimi vajaakdytolla vaan sama henkilosto hoitaa useiden
palvelunostajien tarpeet. Toinen ulkoistamisen syy on ydinpalveluihin keskittyminen.

(Lehikoinen & Toyryla 2013, 21.)

Palvelutarjooman on oltava asiakasldahtdinen, sen on otettava huomioon kaikki
asiakkaan kokemat nakékulmat ja taman lisdaksi on muistettava imagon ja viestinnan
vaikutus palvelun laadun kokemiseen. Hyvin kehitetty peruspaketti takaa, etta
lopputuloksen laatu on hyvaa. Tama ei kuitenkaan riita, silla palvelutuotteen mallissa
on otettava huomioon koko asiakkaan kokema palvelujen laatu. Tall6in on syyta
erotella kolme palveluryhmaa, jotka ovat ydinpalvelu, avustavat palvelut seka
tukipalvelut. Ydinpalvelu on markkinoilla olemisen syy, avustavat palvelut
helpottavat ydinpalvelun kayttoa ja tukipalveluita kaytetaan arvon lisdamiseksi tai
palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Koska asiakkaan kokemusta
palveluprosessista ei voida jakaa osiin, kaikki prosessin osat on nivottava

palvelutuotteeseen. (Gronroos 2003, 226 - 228.)

4.2.3. Projektiorganisaatio malli

Tassa mallissa (kuvio 8.) juhlapalvelu toimii yrityksen sisdlla projektiorganisaationa
henkildstoravintoloissa. Jokainen asiakkaan tilaama juhla ndhdaan yksittaisena pro-
jektina, johon maarataan projektipaallikko, jolla on yleisvastuu tilaisuudesta. Jos pro-
jektilla ei ole erillista henkil6a, joka huolehtii kokonaisuudesta, saattavat henkilokoh-
taiset mieltymykset ja intressit ohjata toimintaa harhaan. (Berkun 2006, 10.) Toimi-
tusketjua muutettaan siis niin, etta edellisessa tyovaiheessa tehdaan toiminnot siten,
ettei niita tarvitse enda seuraavassa vaiheessa tarkistaa tai tehda uudelleen. Tarjous-
pyynto tulee edelleen myyntipalvelulle eli asiakkaan kontakti saapuu yritykseen yh-
den numeron periaatteella. Myyntipalvelun henkilokunta siirtda tarjouspyynnon asi-

akkaan toivomaan ravintolaan tai vapaalle projektipaallikolle. Asiakkaan tilaisuutta
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hoitamaan ja siita vastaamaan nimetaan yksi projektista vastaava henkil®, joko ravin-
tolapaallikko tai vuoropaallikkd. Ndin asiakkaan toiveet, odotukset, juhlan luonne,
tarjoilut ja muut yksityiskohdat tulevat projektipaallikén hallintaan jo asiakkaan ensi
kontaktista Idhtien. Kun tarjouspyynnon yksityiskohdat on kirjattu tilausjarjestel-
maan, lahtee tarjous myyntipalveluun hinnoitteluun. Taman jalkeen asiakas saa tar-
jouksen ja tilaus vahvistetaan. Asiakkaalta tuleva tilaus on valmiiksi siind muodossa,
ettei sitd tarvitse enda kasitella. Talloin toiminnan tehollisuus lisdantyy prosesseja

muuttamalla ja keskittymisella oleelliseen. (Sakki 2009, 42.)

Organisaatiosta haetaan juhlapalvelun kaytto6n projektipaallikot. Karlssonin ja Mart-
talan (2002) mukaan projektin tarkein voimavara on siina mukana olevat ihmiset.
Johdon on huolehdittava siitd, etta kunnioitus ja huolenpito projektin jasenia koh-
taan nakyvat joka paiva kaikessa tekemisessa. (Karlsson & Marttala 2002, 103.) Hy-
van projektipaallikon ominaisuuksia ovat ajattelun, strategian ja johtajuuden piirteet,
joilla on tiimiin positiivinen vaikutus. Kyseessa on taito 16ytaa paivittaista tyonkulkua
helpottavat oikopolut ja optimointitavat, olla innostava ja rohkaiseva oikealla tavalla.
Projektipaallikdn ei tarvitse olla erityislahjakkuus, mutta hdnen taytyy olla innostu-
nut, oikein suuntautunut, sitoutunut ja kyeta onnistumaan. Ndin on todennakdisem-

paa, ettd tiimin muut jasenet kayttaytyvat samalla lailla. (Berkun 2006, 20.)
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Kuvio 8. Projektiorganisaatio

Tata mallia tukee my6s Pareton 20/80 saanto eli 20 prosenttia tehdysta tyosta kulut-

taa 80 prosenttia ajasta. Nadin ollen onkin perusteltua, etta projektin ensimmaisen
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10 % tyoOajasta kayttaa henkild, joka myds vastaa viimeisesta 10 % eli juhlan toteu-
tuksesta. (Reh 2002.) Projektihallinnan tehtavalla Berkunin (2006) mukaan tarkoite-
taan tiimin ohjaamista ymmartamaan projektin lapivienti suunnittelusta paatdkseen
(Berkun 2006, 9.) Projektipaallikko ei voi onnistua ilman tarvittavia resursseja oike-
aan aikaan. Projektissa aikataulujen merkitys korostuu ajankayton suunnittelussa.
Aikataulut kertovat, milloin asiat tullaan tekemaan, ja kannustavat kaikkia projektiin
osallistuvia ymmartamaan oma osuutensa kokonaisuuden osana seka toimivat tydka-
luna edistymisen seuraamisessa. Mita suurempi ja monimutkaisempi projekti on ky-
seessd, sita tarkeampaa on aikataulun tekeminen ja sen noudattaminen. (Berkun

2006, 29.)

Projektipaallikon tulee ymmartaa projektissa vaikuttavat kolme nakdkulmaa, jotka
ovat lilketoiminnan nakokulma, tekniikan nakdkulma ja asiakkaan nakokulma. Liike-
toiminnan nakokulma keskittyy organisaation tuloksellisuuteen. Liiketoiminnan na-
kokulma ei kuitenkaan tarkoita, etta projektin tulisi palvella vain liikevaihtoa, vaan
tulee myos huomioida se, miten kyseinen projekti tukee organisaation liiketoiminta-
strategiaa. Jokin projekti voi olla organisaatiolle strategisesti tarked, vaikka se ei kas-
vattaisikaan liikevaihtoa. Tekniikan nakékulma perustuu rakenteisiin ja materiaalei-
hin eli siihen, miten tilaisuus teknisesti rakennetaan sen sijaan, ettd huomioitaisiin
asiakkaan todelliset tarpeet ja liiketoiminnan tavoitteet. Koska projekti on tarkoitettu
palvelemaan asiakasta, on asiakasnakdkulma kaikkein tarkein. Tama tarkoittaa sit3,
etta tulisi todella ymmartaa, mita asiakkaat odottavat. Jos projektitiimi alkaa tyonsa
sisaistamalla asiakkaan ongelman voi olla, etta ratkaisu on paljon edullisempi, kuin
asiakkaan esittdmat ominaisuusvaatimukset edellyttavat. Useimmissa organisaatiois-
sa asiakasnakokulma on heikosti esilld ja heidan roolinsa projektin paatéksenteossa
on usein rajoitettu. Asiakasnakdkulmaan olisikin investoitava riittavasti resursseja

liiketoiminnan ja tekniikan ndkékulmien vastapainoksi. (Berkun 2006, 59 - 64.)

Haukan (2003) mukaan usein hyvaksi koettu ratkaisu on jakaa projektit kolmeen
osaan, joita ovat erityisen haastava projekti, tavanomainen projekti ja minimiprojek-
ti. Tama jako auttaa valitsemaan projektinjohtamisen panokset projektin vaatimus-

ten mukaan.
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A. Erityisen haastava ja ainutkertainen projekti, jossa projektinjohtaminen on
suunniteltava kyseiselle projektille erikseen.

B. Tavanomainen projekti, johon perusprojekti malli yleensé soveltuu ja on tar-
koituksen mukainen.

C. Projekti, joissa vaaditaan salkunhallinnan kannalta minimitoimenpiteet.
(Haukka 2003, 24.)

Projektiluokittelu taytyy tehda ensimmaisen kerran ennen kuin projektista tehdaan
mitaan paatoksia. Projektimallia kehitettdessa on maariteltava organisaation tyypilli-
set projektit ja niiden luonne, jonka pohjalta luodaan tarkastuslista, johon projekti-
luokitus perustuu. (Haukka 2003, 25.) Projektin onnistumisen kannalta on oleellista
osata priorisoida projektin osa-alueet tarkeysjarjestykseen. Kun projektipaallikko
huolehtii prioriteettien yllapidosta, han tekee tiimin jasenille mahdolliseksi keskittya
tarkeisiin asioihin ja ndin paasta projektin vaatimassa jarjestyksessa eteenpain. (Ber-

kun 2006, 332 - 339.)

4.2.4. Organisaatioon hajautettu malli

Tassa mallissa (kuvio 9.) juhlapalvelu toimii niin, etta ei ole erillista juhlapalvelua vaan
kaikki ravintolat voivat toteuttaa juhlia. Tarjouspyyntoéihin vastaa myyntipalvelu ja
tilaisuuksia hoidetaan hajautetusti kaikista ravintoloista. Jatkuvan menestyksen ja
paremman henkildstotuottavuuden saavuttaminen vaatii yritykselta henkiloston ai-
neettoman padoman ymmartamista ja jatkuvaa kehittamista. Kehittaminen lisaa
tuottavuutta paremmalla henkilostokapasiteetin kdyttoasteella ja ndin myds myyntia
voidaan lisata. Strategisena linjauksena voidaan pitda kannattavaa kasvua, joka var-
mistetaan kehittamalla systemaattisesti henkiléston kompetensseja innovatiivisuu-
den avulla. Koko henkiloston taytyy osallistua systemaattisesti toiminnan kehittami-
seen, silla tyontekijoilla on paljon ideoita, jotka parantavat tyon sujuvuutta ja lisdavat
tyomotivaatiota. Tdman ansiosta tehokas tydaika lisddntyy ja laatukustannukset va-

henevat vuosittain. (Kesti 2010, 20 - 28.)

Organisaatioon hajautetussa mallissa johdon pitaa ottaa paatoksenteossa huomioon

se, ettd asiakassuhteiden solmiminen ja niiden vaaliminen on koko organisaation
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yhteisvastuulla. Haasteena on kyeta kayttamaan tietoa ja osaamista niin, etta pysty-

taan kehittdamaan kokonaisvaltaisia palvelukokonaisuuksia. (Gronroos 2003, 38.)
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Kuvio 9. Organisaatioon hajautettu malli

Padaomien hyddyntamisastetta parantamalla eli tuottamalla enemman tuotteita sa-
malla fyysisellda padomalla, voidaan parantaa myos kiintean omaisuuden kiertonope-
utta kapasiteetin yksikkda kohden. Parannettujen toimintojen epasuora yhteys talou-
teen nakyy hinnassa, laadussa ja lisdantyneissa toimituksissa. Nama parannukset

lisdadvat myos asiakastyytyvaisyytta ja saatuja tuloja. (Kaplan & Norton 2004, 101.)

Hajatuetussa mallissa paatéksenteko on yha useampien vastuulla, jolloin olosuhtei-
den tarkkailu, uusien ideoiden kehittely ja itsendinen toiminta lisdantyvat. Paatok-
sentekoa hajauttaneissa organisaatiossa tiedonvalityksen, tyotyytyvaisyyden ja sitou-
tumisen aste on yleensa korkeampi, kuin organisaatioissa, joissa paatoksenteko on

keskittynytta. (Harisalo 2008, 24.)

Tehokkuutta tavoitellessa on otettava huomioon kaksi ulottuvuutta, sisdinen tehok-
kuus ja ulkoinen tehokkuus. Sisdisella tehokkuudella tarkoitetaan yrityksen toiminta-
tapaa ja kuvataan tyovoiman ja pddoman tuottavuutta. Ulkoisella tehokkuudella ku-
vataan sitd, millaiseksi asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan ja tuotoksen. Palvelu-

jen tuotantoprosessia koskevat paatokset vaikuttavat usein vain sisdiseen tehokkuu-
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teen, jolloin asiakkaiden kokema palvelun laatu heikkenee. Asiakkaat saattavat ko-

kea, ettd palvelun toimitustapa on heikentynyt. (Gronroos 2003, 248.)

4.3 PVA-analyysi

PVA-analyysissa taulukko on tydvaline, jonka avulla jasennetdaan mielipiteita ja muuta
aineistoa. Taulukossa ndakokulmat ja niiden suhteet hahmottuvat ja oleelliset asiat

nousevat esiin. Taulukot on otsikoitu niin, etta kullekin ndkdkulmalle on kaksi tauluk-
koa (a ja b). Nakokulmaa tukeva teoria on a-taulukossa ja b-taulukossa on asiantunti-

joiden kommentit vaihtoehtoisten toteutustapojen pohjalta. (Hirsjarvi, Remes & Sa-

javaara 1997, 296.) Vaihtoehto 0 on nykytila, jossa kuvataan toiminta nykyisessa

muodossaan. Vaihtoehdot 1 - 3 ovat juhlapalvelun toteutustapoja, jotka ovat nous-

seet esiin teoriasta. Vaihtoehdot O - 3 ovat kuvattu PVA-taulukossa (taulukko 2a).

4.3.1.

Vaihtoehtojen kuvaus

Teoria tuki vaihtoehtoisten toteutustapojen valintaa. Valintoihin vaikuttivat myos

kdytannon havainnot toiminnan sujuvuudesta ja haasteista.

Taulukko 2a.

PVA-vaihtoehtojen kuvaus

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Vaihtoehdon
kuvaus

Juvenes ravintola
Saarnissa toimii
Juvenes Juhlapalvelu,
josta juhlapalvelun
toimitukset lahtevat
Juveneksen saunoille,
kumppaneiden juhla-
tiloihin ja asiakkaiden
omiin tiloihin. Myyn-
tipalvelu tekee tarjo-
uksen ja ottaa vas-
taan tilausvahvistuk-
sen. Taman jalkeen
ravintola hoitaa
yksityiskohdat ja
tilaisuuden. Myos
muut ravintolat
hoitavat omia tilai-
suuksiaan.

Juvenes ravintola
Saarnissa toimii
Juvenes Juhlapalvelu,
mutta toiminta kes-
kittyy ydinpalveluun
eli ruokaan ja palve-
luun, muut tilaisuu-
teen kuuluvat osa-
alueet hoitaa kump-
panit. Yhteistyo
hyvien kumppanei-
den kanssa lisda
tehokkuutta. (Inkilai-
nen 2009; Lehikoinen
& Toyryla 2013; Sakki
2009)

Jokainen asiakkaan
tilaama juhla on
yksittdinen projekti,
johon maarataan
projektipaallikko,
jolla on yleisvastuu
tilaisuudesta. Myyn-
tipalvelu ohjaa tilauk-
sen asiakkaan valit-
semaan ravintolaan
tai sopivalle projekti-
paallikolle. (Berkun
2006) Projektipaallik-
ko on tilaisuuden
suunnittelussa muka-
na alusta asti ja kun
yksityiskohdat on
sovittu, myynti hoitaa
tarjouksen ja tilaus-
vahvistuksen.

Jokainen Juvenes ravin-
tola toteuttaa juhlia.
Asiakkaan tilaukset
kulkevat myyntipalve-
lun kautta ravintoloille,
mutta ravintolat hoita-
vat tilaisuudet tasta
eteenpdin itsenaisesti.
Toiminnan lahtokohta-
na on jatkuvan menes-
tyksen ja paremman
henkilostotuottavuuden
saavuttaminen. Kehit-
tdminen lisaa tuotta-
vuutta paremmalla
henkiléstokapasiteetin
kayttoasteella ja ndin
my0Os myyntia voidaan
lisatd. (Kesti 2010)
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Vaihtoehtojen arviointiin kdytan teoriasta nousseita nakemyksia, havainnointia ja

haastateltavien asiantuntijoiden ndkemyksia. Aineiston keruussa toimivat limittdin

seka tutkimustieto etta kokemukset, silla pragmatistisen tutkimus- ja oppimiskasityk-

sen nakdkulmasta tietoa ja taitoa ei oikeastaan voida erottaa toisistaan. Taulukon

tulkitsemisen helpottamiseksi olen kirjannut haastatteluissa nousseet kommentit eri

sarakkeeseen. Taulukossa 2b on kirjattuna asiantuntijoiden kommentit, jotka liittyvat

vaihtoehtoisiin toteutustapoihin. Asiantuntijoilla on mahdollisuus olla kommentoi-

matta, jos heilld ei ole mielipidetta tai osaamista kyseiseen nakdékulmaan. Kuten Mer-

tanen (2010, 11) toteaa: Usein tieto on sirpaleista, eikd kaikkiin vaihtoehtoihin viilt-

tdmdttd haluta ottaa kantaa.

Taulukko 2b. Vaihtoehtojen arviointi

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Vaihtoehto-
jen arviointi /
AT-ryhma

Kuka kertoo kulje-
tustarpeet ajoissa,
kaikki tarvittavat
viennit ja tuonnit.
(atl.)
Juhlapalvelun
siirtdminen toimi-
vampaan ravinto-
laan, Saarni toimi-
si omien tilaisuuk-
sien hoitamisessa,
mutta kuormaa
olisi kevennetta-
va. (at6.)

Nain asiakkaana
ja "valikatena”
asiat ovat suju-
neet hyvin. (at7.)
Tama malli vaatisi
kehittamista, jotta
toimisi paremmin
ja palvelisi asiak-
kaan tarpeita.
(at9.)

Kuitenkin Juvenes vas-
taa myos yhteistyo-
kumppanin “toppailyis-
ta”. Aikaa saastyisi
paljon, jos meilld vain
ruoka ja astiat. (atl.)
Olisi hyva malli, jos
todella sujuisi. (at3.)
Juvenes sijoittaa omaan
tekniikkaosaamiseen ja
kalustehankintoihin /
varastointiin. Liian kallis
investointi suhteessa
tuottoon. (at6.)
Edustan myds kumppa-
nia. Ravintolat ym.
Juveneksen juhlatilat
ovat tulleet tutuiksi.
Kun tilassa on toteutet-
tu meidan toimesta
tekniikkaa useasti,
16ytyy meiltd asiakkaal-
le nopeasti tapa toteut-
taa heidan tekniset
tarpeensa. Tarkeda on
myos se, ettd luottamus
kumppaniin on hyva ja
suosittelut asiakkaalle
varmoja. (at7.)

Tassa mallissa kokonais-
tiedon kulku korostuu.
Jos tieto kokonaisuu-
desta tulee, niin toimisi
parhaiten. (at9.)

Hyva idea, isommalla

keikalla on hyva olla
yksi pomo. (atl.)
Projektipaallikko
astuu kuvaan vasta
tilausvahvistuksen
jalkeen, koska vasta
tdman jalkeen suurin
osa yksityiskohdista
tarkentuu. (at6.)
Vaihtoehto varsin
hyva. Vastuullinen
projektipaallikko
pitaa tilaisuuden
onnistumisen var-
mana. Helppo hoitaa
asioita yhden henki-
I6n kanssa. (at7.)
Paras vaihtoehto
kokonaisuuden
hallinnan nakokul-
masta. Tassa olisi
eniten aikaa suunni-
tella itse tyo. (at8.)
Tiedon kulun ja
hallinnan kannalta
Iahinnd kumppanin
omaa toimintaa,
tilaisuudet omina
projekteina alusta
loppuun. (at9.)

Paras vaihtoehto tulevai-
suutta ajatellen. (at4.)
Tama malli kumoaisi
juhlapalvelun, iso riski
kilpailukyvylle! (at5.)
Yksikohde toimisi ”paa-
kohteena/emakohteena”.
Ravintola tarjoaisi oman
perus-tukijalka -
toimintansa lisdksi apua
muiden ravintoloiden
juhlapalveluiden hoitami-
seen. Vastaavasti Ju-
veneksella olisi keikoille
myytdvat padosaajat,
joilla olisi yhtendinen linja,
jokaisen juhlapalvelu-
tilaisuuden vetamiseen.
(at6.)

Ravintolalle vastuu ok.
Yleensd myos juhlapaikan
vastuuhenkilon kanssa on
helppo tehda esim. me-
nuehdotelmiin tarkentavia
muutoksia. Ravintolan
oma vaki tuntee omat
"nurkkansa” parhaiten ja
homma toimii. (at7.)
Tama tyoldin. (at9.)
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Kun erilaiset toteutusvaihtoehdot oli kuvattu ja esitelty haastateltaville, heilla oli ma-

dollisuus kommentoida vaihtoehtoisia toteutustapoja. Téhan osa-alueeseen eivat

kaikki asiantuntijat paneutuneet, mutta mielenkiintoinen hajonta oli huomattavissa

eri asiantuntijuusaloilta tulevissa kommenteissa. Erityisesti mielipiteita jakoi organi-

saatioon hajautettu malli, joka on yhden mielesta paras ja toisen mielesta suurin ris-

ki, joka kumoaisi koko juhlapalvelun. Vaihtoehtoisten toteutustapojen jalkeen valitsin

analyysin tarkastelundakokulmat teorialdahtoisesti. Valintakriteerina olivat toimitusket-

junhallinnan kannalta oleelliset nakékulmat.

4.3.2. Tiedonhallinnan ndkdkulma

Tiedonhallinnan teoreettiset linjaukset taulukossa 3a. Taulukossa on nostettu esiin

teoriandakemykset, jotka sopivat parhaiten kuhunkin toteutustapaan.

Taulukko 3a. Tiedonhallinta

N&akokulma

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Tiedonhallinta

Ongelmana on tiedon
kulun ongelmallisuus,

joka lisaa toimitusketjun

tilaus-, varastointi- ja
puutekustannuksia,
vaikka epdvarmuutta ja

riskeja pitdisi vahentaa ja

samalla palvelun laatua
lisata. (Inkildinen 2009)
Asiakkaan toiveet vas-

taanottaa myyntipalvelu

ja alustavat suunnitel-
mat kirjataan tilausvah-
vistukseen. Oleellisen
tiedon siirto on myynti-

palvelun ja vastuutarjoi-

lijan ammattitaidon

varassa. Mita enemman

on valikasia, sita suu-
remmat ovat tiedonku-
lun ongelmat.

Yritys ei voi hallita
montaa tuote- ja
palvelualuetta ja
taman kilpailua kay-
daan yritysten muo-
dostamien verkosto-
jen avulla yhteistyos-
sa. (Sakki 2009)
Logistiikan monimut-
kaisuus motivoi
ulkoistamiseen, silla
logistiikkapalvelut
halutaan mahdolli-
simman toimiviksi ja
tdhan erikoistunut
yritys kykenee hallit-
semaan nama toi-
minnot paremmin
kuin tavallinen yritys.
(Niemi 2012) Ongel-
mallista tdssa on
riittavan tiedon
jakaminen oikea-
aikaisesti kumppa-
neille.

Pareton 20/80 saan-
10 eli 20 % tehdysta
tyosta kuluttaa 80 %
ajasta. Perusteltua
on, ettd projektin
ensimmaisen 10 %
tyOajasta kayttaa
henkil®, joka myos
vastaa viimeisesta
10 % eli juhlan to-
teutuksesta. (Reh
2002.) Haukan
(2003) mukaan
usein hyvaksi koettu
ratkaisu on jakaa
projektit vaativuu-
den mukaan. Myynti
ohjaa asiakkaan
sopivalle projekti-
paallikélle, jonka
vastuulla on koko-
naisuuden hallinta.

Hajautetussa mallis-
sa paatoksenteko on
yha useampien
vastuulla, jolloin
olosuhteiden tark-
kailu, uusien ideoi-
den kehittely ja
itsendinen toiminta
lisadantyvat. (Harisalo
2008) Yrityksen
inhimillisen paa-
oman hallitseminen
on haastavaa, koska
se sitoutuu yksittai-
siin henkil6ihin.
(Kujansivu & all.
2007.) Haasteena
tassa mallissa on
organisaation sisdi-
sesta tiedonkulusta
huolehtiminen, jotta
palvelu ja yrityksen
prosessit toteutuvat
laatujarjestelman
mukaisesti.

Asiantuntijoiden ndkemykset ovat kommentteineen taulukossa 3b. Haastateltavat

ovat kommentoineet tiedonhallinnan ndakékulmaa oman asiantuntijuutensa kannalta

ja tuoneet esiin omia huomioitaan kuhunkin toteutustapaan.
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(atl.)
Tiedonkulussa paran-

nettavaa, mm. kulkemi-

set ja muut kaytannon

asiat esim. kakkutilaus-
ten varmistelut tyollis-

tavit. (at2.)

Hyvaa se, ettd yhdessa

kohteessa tehdaan,
henkilostd samassa

kohteessa. Tiedonkulku

mypan ja toteuttavan
kohteen valilla pitaisi
olla saumatonta, voisi

olettaa, ettd vahemman
neuvottelevia valikasia.
Myyntia helpottaa etta
kaikki tuntee prosessin

hyvin. Samat henkilot
viestivat keskenaan,

sama kieli. Negatiivise-

na ulkopuolisen otta-
minen ei helppoa, ei

saa olla yhden varassa,

rakenne haavoittuva.
(at3.) Jos menee pro-
sessin mukaan, toimii
talla hetkelld. Orderin
hallinta kaikkein tar-
kein. Tieto orderista
ajoissa toteuttavalle
henkildlle, kun lahtee
myynnista eteenpadin,

kaikki tulee kirjattua, ja

asiakkaalle joka muu-

toksesta uusi vahvistus.

(at4.)
Sekavaa, myyntipalve-

lulta asiakkaan toiveista

osa tiedoista, ylimal-

kaista, oikean tuotteen
sopimisen jalkeen tieto

ei kulje tuotantoon.
Monta riskia. (at5.)
Tieto ei siirry eri ravin-
toloiden valilla. Hajau-

tettu juhlapalvelu aihe-
uttaa riskin eritasoiselle

toiminnalle. (at6.)

nit hoitavat oman
osansa, asiakas tai
juhlapalvelupaallik-
ko hoitaa kontaktit.
(atl.)

Selked tyonjako ja
rajapinnat. (at2.)
Luottamus kump-
paneihin! Se on
toiminnan aja o. Se
on meidan toimin-
nan lahtokohta.
(at3.)

Miten pidetaan
kumppanit ajan
tasalla, entista
enemman varmis-
tamista, tassa tie-
donbhallinta riski,
pitdisi olla aukoton-
ta, kumppanien
valinta pitaisi olla
hyvin tarkkaa.!!
(at4.)

Helpottuisi, va-
hemman hallittavia
asioita, keittiolle ei
isompaa muutosta.
(at5.)
Yhteispalaverit
kumppanin, asiak-
kaan ja ravintola-
paallikén kesken.
Paatetaan paalinjat
ja vastuualueet.
(at6.)

Hyva jos tarjouksen
jalkeen vastuu
ravintolan / juhla-
paikan paallikon
kanssa. Varsinkin,
jos samainen henki-
16 johtaa tilaisuu-
den loppuun. Han
pitaa tarvittaessa
ulkopuoliset kump-
panit ajan tasalla
esim. vakimadrien
muutokset jos ne
vaikuttavat esim.
poytien / tuolien
maaraan. (at7.)

tarvitse kysella
monelta. (atl.)
Kuulostaa selkealta
valikasia ei ole niin
paljon. (at2.)
Projektipaallikko
vastaa kaikesta,
johtaa kokonaisuut-
ta, asia olisi projek-
tipaallikén takana,
pitdisi sujua hyvin.
(at3.)
Tiedonhallinta
yksissa kasissa,
entds varahenkilo,
kaikki pitaa olla
dokumentoituna.
(at4.)

Selkeampi vaihto-
ehto, tieto tulee
helpommin neuvot-
telun kautta. Menu-
jen raatalointi ja
niiden hallinta.
(at5.)
Yhteispalaverointi
ravintolapaallikot,
keittiovastaavat,
vastuutarijoilijat.
Tiedonsiirtoa yh-
dessa ja vastuualu-
eiden kesken. (at6.)
Projektipaallikko
hyva! Edelleen
kannatan sita aja-
tusta, etta asiak-
kaaseen on mahdol-
lisimman paljon
yhteydessa sama
henkilo. (at7.)

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio | Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Tiedonhallin- Tiedon tultava yhdelta Tieto Juveneksen Olisi hyva, jos yksi Taytyisi olla yhtenai-
nan arviointi / | henkil6ltd, mita, koska kautta kuljetuk- henkil6 on tiedon nen ohjeistus, rek-
AT-ryhma ja mihin kuljetetaan. seen, yht. kumppa- paalla jolloin ei visiitta asiakkaan

toiveiden mukaisesti
vain buffaan. (atl.)
Tiedonhallinnan
kannalta ongelmallis-
ta mm. viikonloput,
kuka hoitaa, ettei
kaikki ole auki. (at2.)
Tiedonhallinnan
kannalta kohteet
pystyvat keskitty-
maan omiin juhliinsa
ja hoitamaan arken-
sa keskittyneesti.
(at3.)

Yhden kohteen
hallinnassa, myynti-
palvelu tietaa, kuka
hoitaa, joten voidaan
hallita. Ei kaikkea
kaikille. (at4.)

Paljon tarkemmin
vakioidut tuotteet, ei
raataléintimahdolli-
suuksia. (at5.)
Nykytilan tiedonhal-
linta eli tieto ei siirry
eri ravintoloiden
valilla. Hajautettu
juhlapalvelu aiheut-
taa riskin eritasoisel-
le toiminnalle. Ravin-
tolapaallikoita tulisi
lisdkouluttaa tarjous-
ten tekemiseen.
(atb.)
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yhdistan oman asiakkaa-
ni Juveneksen myyntipal-
velun kanssa. Asiat ovat
toimineet hyvin. Tarjouk-
sen on vahvistanut joko
asiakas itse tai mina
asiakkaan puolesta.
Varsinaista saatoa on
tarvittu aika vdhan. Mo-
nen vuoden yhteistyo
kenties tassa syyna.
Tieddmme niin paljon
toistemme toimintata-
voista. (at7.)

Tassa mallissa haasteena
kuka vastaa mistakin,
lilan monta prosessia
paallekkain, pitaisi yksin-
kertaistaa. (at8.)

Vaatisi projektipaallikon,
talla hetkellad toimii huo-
nosti, koska tulee vain
yksittaisia tilauksia, ko-
konaisuutta ei avata. Olisi
hyva, etta kaytaisiin
ensin yksityiskohdat lapi
ennen kuin lyédaan
paketti lukkoon. Saisi
paremman lopputulok-
sen, jos kaytaisiin koko-
naisuus lapi. (at9.)

Tama olisi askel
parempaan toimin-
tojen hallinnan
kannalta. Vieldkin
tieto kiertaa ja
seisoo poydalla.
(at8.)
Alkukartoitus, jossa
selvitetaan asiak-
kaan toiveet ja
toisaalta mahdolli-
suus tarjota pa-
rempi vaihtoehto.
Tama tulee vain
oman alueen
osaamisen ja alku-
kartoituksen kaut-
ta. Tiedonhallinnan
tukena olisi yhtei-
nen tyokalenteri,
johon kullakin
osapuolella paasy,
ja johon tehdaan
yhteiset merkinnat
seka l6ytyy kutakin
osa-aluetta vastaa-
va tieto. Esim.
aikataulut, kalusto-
varaukset, valot,
aanentoistot, yms.
(at9.)

paasisi suunnitte-
lemaan, organisoi-
maan ja ennakoi-
maan. Tassa myos
yrityksen nakokul-
masta paras mah-
dollisuus ohjata
tilaisuus oikealle
ravintolalle. Léhtea
viemaan juhlaa heti
oikeille urille, kar-
siutuisi ylimaaraiset
valivaiheet. (at8.)
Mahdollistaa sen,
ettd aikataulut yms.
toiveet saadaan
tietoon ajoissa.
My®s turhien lupa-
usten aiheuttamat
pettymykset voi-
daan valttaa. (at9.)

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio | Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Tiedonhallin- Omasta kohdastani kat- Tassakin mallissa Tassa mallissa Talla mallilla jaa
nan arviointi / | sottuna, toimin joko tieto kulkee monen | toimivin, silld tieto riveista yksi ryhma
AT-ryhma tarjouksen pyytajana tai askelman kautta. tulisi heti, jolloin (myynti) hieman siis

kokonaan pois.
Suurin vastuu ravin-
tolan / Juhlapaikan
paallikolla. -> Riit-
taako paallikolla
voimia pyorittaa
koko palettia?
Toisaalta yhden
pysakin pois jatto
voi selkeyttaa
tilannetta huomat-
tavan paljon. Ns.
rikkindinen puhelin
-leikki jaa valista
pois. Asiat menevat
kertalaakista perille
/ maaliin. (at7.)
Tama malli ei olisi
hallittavissa. (at8.)
Vaatii ehdottomasti
yhtenevan jarjes-
telman, johon
jokainen paikka
pystyisi tekemaan
varaukset ja johon
tehtaisiin kuittauk-
set. Toisaalta jos
olisikin niin paljon
kauppaa, ettd voisi
olla puhtaasti pal-
velu, joka hoitaa
Juveneksen tarpei-
ta. Tassa mallissa
tarvittaisiin pidem-
piaikainen “soppa-
ri”, johon voi sitou-
tua. (at9.)

Tiedonhallinnan ongelmallisuus korostui nykytilassa erityisesti tuotannon asiantunti-

joiden nakdkulmasta. Tieto on usein sirpaleista, ja toiminnan kannalta oleellinen tie-

to on joko myynnilla tai vield asiakkaalla, kuten tastd kommentista kdy ilmi: Sekavaa,

myyntipalvelulta asiakkaan toiveista osa tiedoista, ylimalkaista, oikean tuotteen so-

pimisen jdlkeen tieto ei kulje tuotantoon. Monta riskid. Toisaalta kdytdannon toimin-

nan tiedonhallinnan ongelmallisuus ei ndy juurikaan asiakkaille. Taman havainnon

olen tehnyt osallistuvana havainnoijana asiakastilaisuuksissa. My6s dokumentoidut

palautteet asiakkailta tilaisuuden jalkeen kuvaavat, ettd palvelu on vastannut toiveita
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ja asiakkaan odottamat yksityiskohdat on huomioitu. Nykytilan tiedonhallinnassa
korostuvat varausjarjestelman kaytto ja kaikkien yksityiskohtien kirjaaminen tilaus-
vahvistukseen niin, etta sovitut asiat ovat selkeasti havaittavissa ja viime hetken

muutokset ovat myods dokumentoituna.

Ydinpalvelu ja kumppanuus-vaihtoehdossa korostuivat myds tiedonhallinnan riskit.
Toisaalta koettiin, etta tassa toteutustavassa olisi vahemman hallittavia osa-alueita.
Kommentissa selked tyonjako ja rajapinnat, korostuvat lyhyesti tdman toteutustavan
hyodyt juhlapalvelulle. Projektiorganisaation tiedonhallintaa pidettiin padasaantoisesti
parhaana mahdollisuutena hallita juhlapalvelun kokonaisuutta. Asiantuntijan nake-
mys, edelleen kannatan sitd ajatusta, ettd asiakkaaseen on mahdollisimman paljon
yhteydessé sama henkil6, kuvaa hyvin tdman vaihtoehdon tuomaa hyotya tiedonhal-
linnalle koko yrityksen ja asiakkaan nakékulmasta. Dokumentoinnin merkitys korostui
tassakin mallissa riskienhallinnan keinona. Organisaatioon hajautetussa mallissa asi-
antuntijan kommentti, ns. rikkindinen puhelin -leikki jédd vilistd pois. Asiat menevdt
kertalaakista perille / maaliin, kertoo taman toteutustavan hyddyistd, mutta toisaalta
koko organisaation tiedonhallinnan riski kdy ilmi kommentista, hajautettu juhlapalve-
lu aiheuttaa riskin eritasoiselle toiminnalle. Ravintolapddllikéitd tulisi lisé kouluttaa

tarjousten tekemiseen.

Tutkijan havaintona nykytilan tiedonhallinnan ongelmallisuus korostui haastatteluis-
sa. Ydinpalvelu ja kumppanuus nahtiin houkuttelevana vaihtoehtona, ja projektior-
ganisaatio koettiin tiedonhallinnan ja kokonaistoiminnan hallinnan kannalta parhaa-
na. Organisaatioon hajautetussa mallissa korostui tiedonhallinnan kannalta monen-
laisia riskeja, jotka liittyivat organisaatio tasolla laadun tasaisuuteen, myyntiosaami-
seen ja yleensa kokonaisuuden hallintaan. Teoriasta nostetut ndkemykset eri toteu-
tustavoista kohtasivat haastateltavien asiantuntijoiden nakemysten kanssa. Inkildisen
(2009) mukaan tarkea kannustin tehollisuuden parantamisessa on pikatoimituslisa,
joka kattaa kiireen aiheuttamat todelliset kustannukset ja opettaa asiakkaan enna-
koimaan tulevat tarpeet ja tilaamaan riittavan ajoissa (Inkildinen 2009, 82). Tama
tuntuu kuitenkin olevan palveluliiketoiminnassa etdinen ajatus. Asiakkuudet koetaan

arvokkaiksi, joten asiakkaan tilaisuutta hoidettaessa halutaan tarjota mahdollisuus
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vield viime hetken toiveisiin ja muutoksiin. Tata nakdkulmaa vastaan tilaisuuden to-
teuttavan projektipaallikon mukana olo prosessin alusta alkaen poistaisi pikatoimi-
tuslisan tarpeen, koska yksityiskohtien hienosaato tehtaisiin aikaisemmassa vaihees-
sa ja viime hetken tarkentavat kysymykset jaisivat pois. Kokonaisuus olisi paremmin
hallinnassa jo hyvissa ajoin ennen tapahtumapaivaa.

4.3.3. Henkilostonhallinnan nakékulma

Henkilostonhallinnan ndakokulmaa (taulukko 4a) tutkittaessa on teoriasta tuotu esiin

toteutustapaan liittyvat nakemykset. Taulukossa 4b on kirjattuna asiantuntijoiden

nakemykset.

Taulukko 4a. Henkilostonhallinta

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Henkil6ston- | Kiire muuttaa proses- | Ulkoistamisen paa- Projektin tarkein voi- Koko henkilostd
hallinta sia niin, etta toita toksenteossa oleelli- | mavara on siind muka- | osallistuu toiminnan

tekeva ei aina ennalta
tiedd asiakkaan odo-
tuksia eika palvelun
ajankohtaa. (Inkilai-
nen 2009) Viimehet-
ken muutokset kuor-
mittavat henkilostoa
ja vaikeuttavat tyon
suunnitelmallisuutta
ja hallintaa, jolloin
syntyy laatukustan-
nuksia. (Kesti 2010)

nen kysymys on,
jaavatko aivot yrityk-
seen kun jalat ja
kadet ulkoistetaan.
(Inkildinen 2009)
Ulkoistettaessa yh-
teistyo on tarkeas,
jotta arvot ja laatu
sdilyy. (Ldhteenmaki-
Hein 2014) Tyénteki-
joiden kuormittuvuus
on myo6s huomioita-
va, silld vastuu onnis-
tumisesta on kuiten-
kin viimekadessa
yrityksen edustajalla.

na olevat ihmiset.
(Karlsson & Marttala
2002). Projektipaallikon
ominaisuuksia ovat
ajattelun, strategian ja
johtajuuden piirteet,
kyky 16ytaa oikopolut ja
olla innostava seka
rohkaiseva oikealla
tavalla. (Berkun 2006)
Projektien vetaminen
on innostavaa, mutta
toisaalta my6s moti-
vaation sdilymisesta on
huolehdittava.

kehittdmiseen. Teho-
kas tyoaika lisaantyy
ja laatukustannukset
vahenevat. (Kesti
2010) Paatoksente-
koa hajauttaneissa
organisaatiossa tie-
donvilityksen, tyotyy-
tyvaisyyden ja sitou-
tumisen aste on
yleensa korkeampi.
(Harisalo 2008) Yh-
teistyd organisaation
sisalla voi lisaantya
tilaisuuksien myota.

Teoriaperusta ja haastattelujen tulokset kohtasivat tassakin tarkastelunakékulmassa.

Kuten teoriaperustasta ja haastatteluista kay ilmi, erityisesti nykytilaa arvioitaessa

kiire tuntuu nostavan laatukustannuksia organisaatiossa esiintyvan turhan tyén

muodossa (Inkildginen 2009, 54 - 56; Kesti 2010, 39 - 44). Muissakin toteutusvaih-

toehdoissa teoria tuki haastatteluissa esiin tulleita ndkemyksia.
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ydin henkil6t yhdet ja
samat, sama kieli yh-
teinen kokemus, aina
tehddan samalla poru-
kalla, on sapluuna
toimia juhlien suhteen.
Rakenne haavoittuva.
Tama malli kuormittaa
henkil6stoa niin, etta
muutama aina vastuus-
sa kaikesta, henkil6s-
ton jaksaminen riskinag,
tyohon leipiintyminen,
sama sapluuna joka
juhlaan. Hyva etta
osataan, mutta onko
asiakkaalle valittyva
fiilis tuore ja innostu-
nut. Ladun varmista-
minen yhden kautta,
onko tassd mahd.
leipiintyminen. (at3.)
Asiakkaan kanssa riit-
tdvan ajoissa yksityis-
kohdat lapi ja tarkistaa
vield, etta asiakkaan
nakokulmasta viela
henkilosto riittaa.
Varataan riittavan
ajoissa henkilokunta.
(at4.)

Ei voi vastuuttaa yhta
ihmistd hoitamaan
koko kokonaisuutta.
(at5.)
Henkiléstonhallintaan
saadaan kokonaiskuva,
kun kaikki ovat kaytet-
tavissa. Tama vaatii
erityisosaamista henki-
16ston tieto-taito-
osaamisesta. (at6.)
Varautumisaikaa on
vahaisen, tieto tulee
niin lyhyella aikavalilla,
etta pystyisi tekemaan
kauaskantoisia suunni-
telmia, ei onnistu tassa
mallissa. (at8.)

Ei tarvitsisi miettid, jos
ulkoinen kumppani
hoitaa sovitut kokonai-
suudet. (at9.)

kijoille vaikka olisi
sovittu, etta Ju-
veneksen tyonteki-
jat vastaavat koko-
naisuudesta. Henki-
|6st6a helpompi
hallita, ronsyt hoitaa
kumppani. Meilla
ydinosaaminen,
selvidmme ka-
peammalla osaami-
sella, mutta voiko
tilaisuutta hoitaa
perustarjoilija. (at3.)
Silloin pitdisi olla
enemman vakipo-
rukkaa tahan taloon,
henkilostonhallinta
helpompaa, var-
mempaa ja vakaam-
paa. (at4.)

Ei vaikutusta keitti-
olle. (at5.)
Padsaantoisesti
kumppanilla oman-
sa. Poikkeuksista
sovittava etukateen
esim. klubin baari-
tyontekijat auttavat
blokkaamaan. (at6.)
Tassa mallissa henki-
I6stonhallinta edel-
leen haastavaa,
tieto tulee myo-
haan, jolloin ylimaa-
raista aikaa on
kulunut ennen kuin
tieto kdytannossa.
(at8.)
Kumppanuuden
nakokulmasta selke-
at, ennustettavat
tilaukset takaisivat
kumppanin tarjoa-
man erikoistumisen
ja voisi varata
kumppanin reserviin
spesialistit, jotka
hoitavat sovitut
tilaukset. Aina olisi
saatavilla samaa
henkilostod, joka
takaisi laatua tuot-
teeseen. (at9.)

selkeyttaisi, projekti-
paallikolla homma
hanskassa. (at2.)
Miten varmistetaan,
ettd on riittavasti
myyntiosaamista,
projektipaallikoiden
osaamisen varmista-
minen, oikeat keikat
oikeille tyypeille,
projektiosaamisen
varmistaminen. Pro-
jektihenkildiden riitta-
vyys ja juhlapalve-
luosaaminen. (at3.)
Yhden késissa, projek-
tipaallikko valitsee
parhaat tekijat. (at4.)
Helpottaa suorittavan
tyon henkilostotar-
peen maarittamista.
Paineistaa projekti-
paallikon. (at5.)
Ravintolapaallikoilla
oman kohteen vastuu,
apuja kentalta. Toimi-
alapaallikolla isompi-
en ja paallekkaisten

tilausten vastuu. (at6.)

Tassa mallissa saisi
aikaa tehda suunni-
telman. Tama olisi
myos yritykselle edul-
lisin vaihtoehto, aikaa
miettid miten juhla
olisi taloudellisin
tehda. Olisi aikaa
suunnitella ja miettia

my®0s sita toista toteu-

tustapaa, ja valita
taloudellisempi. (at8.)
Mahdollistaa spesia-
listien kayton, kun
juhla hoidetaan pro-
jektina ja pystytdan
nimeamaan vastuu-
henkil6t alusta lop-
puun. (at9.)

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.

Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli

Henkil6s- Valilld tuntuu sekavalta | Tyo olisi mielekdsta. | Pitdisi madrittaa rajat, | Jos ravintolassa

tonhallin- ja selkedt toimenkuvat | (at2.) mika juhla vaatii pystytddn hoita-

nan puuttuvat. (at2.) Onko riskina vas- projektipaallikon. maan juhlia, niin

arviointi / Pieni porukka, ekstroja | tuun siirtyminen (atl.) pitdisi saada myos

AT-ryhma joudutaan kayttamaan, | kumppanin tyonte- Henkilostdnhallintaa hoitaa niita. Loogista

on, ettd omat juhlat
hoidetaan. (atl.)
Kannattaako tyota
jakaa laajalle henki-
|6stomaaralle ja
riittddko osaaminen,
pysyyko Juveneksen
laatu yhtenevana.
(at2.)

Onko tarpeeksi
juhlapalvelusaamista
kohteissa. Riittdako
keittion taidot juh-
lapalveluun, henki-
|0ston osaamisen
varmistaminen
kohteisiin tarvittaes-
sa. (at3.)

Pystyttaisi hyodyn-
tamaan juhlapalve-
lussa laajemmin
osaamista. (at4.)
Onko merkitysta
keittiolle? (at5.)
Ravintolapaallikoilla
oman kohteen vas-
tuu, apuja kentalta.
Toimialapaallikolla
isompien ja paallek-
kdisten tilausten
vastuu. (at6.)

Ei pystyisi lupaa-
maan henkilokun-
nalle pitkan aikavalin
toita. Tyot siirtyisivat
keikkaluontoiseksi,
tarvittaessa toihin
kutsuttaviksi ek-
stroiksi ja maaraai-
kaisuuksiksi. (at8.)
Ei voi laskea sen
varaan, etta kulje-
tuksia voisi yhdistel-
13, lahtokohtaisesti
lasketaan erillisind
kuljetuksina, jolloin
tyoryhmia vaadittai-
siin enemman.
Sesonkiaikana on
suuremmat riskit.
(at9.)
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Nykytilan henkildstonhallintaa arvioitaessa korostui toiminnan haavoittuvuus. Tama
kay ilmi asiantuntijoiden kommenteista, ei voi vastuuttaa yhté ihmistéd hoitamaan
koko kokonaisuutta. Toisaalta todettiin, etta rakenne haavoittuva. Tdmdé malli kuor-
mittaa henkil6stéd niin, ettd muutama aina vastuussa kaikesta, henkil6ston jaksami-
nen riskind, tyohén leipiintyminen, sama sapluuna joka juhlaan. Henkildstonhallinnan
haasteiksi nousivat myds suunnitelmallisuuden puute, silld nykytilan toteutustavassa
tiedonkulun ongelmat aiheuttavat kiireen myo6ta pitkan aikavalin suunnitelmallisuu-

den puutetta.

Ydinpalvelu ja kumppanuus koettiin houkuttelevana, silla henkildstotarvetta olisi
helpompi hallita keskittymalla ydinpalveluun. Toisaalta vastuunsiirtyminen kump-
panille aiheutti kysymyksid, onko riskind vastuun siirtyminen kumppanin tyéntekijéille
vaikka olisi sovittu, ettd Juveneksen tyédntekijdt vastaavat kokonaisuudesta. Henkil6s-
téd helpompi hallita, rénsyt hoitaa kumppani. Meilld ydinosaaminen, selviimme ka-
peammalla osaamisella, mutta voiko tilaisuutta hoitaa perustarjoilija? Kumppanuu-
den nakoékulman etuina tuotiin kuitenkin esiin myos kumppanuuden resurssien
suunnitelmallisuuden hyodyt, kumppanuuden ndkékulmasta selkedit, ennustettavat
tilaukset takaisivat kumppanin tarjoaman erikoistumisen ja voisi varata kumppanin

reserviin spesialistit, jotka hoitavat sovitut tilaukset.

Projektiorganisaation hyotyina koettiin olevan hallittavuus seka suunnitelmallisuus,
helpottaa suorittavan tyén henkiléstétarpeen mddrittédmistd. Paineistaa projektipddl-
likén. Kuten esimerkkina olevasta kommentista kuitenkin ilmenee, projektipaallikén

kuormittuvuus ja toisaalta myyntiosaaminen kyseenalaistettiin.

Juhlapalvelun hajauttaminen organisaatioon toi esiin osaamisen riskin ja toisaalta toi
positiivisena mahdollisuutena tyonkierron kehittamisen. Tyon mielekkyys karsisi
myo0s, koska ajateltiin etta tyét siirtyisivit keikkaluontoiseksi, tarvittaessa téihin kut-
suttaviksi ekstroiksi ja méddrdaikaisuuksiksi. Myos tilaisuuksien kuljetusten yhdistami-
sen mahdollisuus nahtiin riskina, koska kuljetukset jouduttaisiin laskemaan erillisina

toimituksina. Sesonkiaikana riskit korostuisivat kuljetusten nakékulmasta.
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Seuraavassa taulukossa (5a) on kasitelty asiakasndakdkulmasta katsoen vaihtoehtoisia

toteutusvaihtoehtoja. Toteutustavan teoriaperustasta esiin nousevat lahtokohdat

liittyen kuhunkin toteutustapaan on kirjattu kunkin vaihtoehdon kohdalle tauluk-

koon.
Taulukko 5a. Asiakkuudenhallinta
Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.

Nykytila

Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Projektiorganisaatio

Organisaatioon
hajautettu malli

Asiakkuuden-
hallinta

Asiakassuhteet kuu-
luvat perinteisesti
markkinointi- ja
myyntiosastoiksi
organisoitujen toi-
mintojen alle. (Gron-
roos 2003) Palvelu
syntyy prosessissa,
johon asiakas osallis-
tuu. Laadun kokemus
asiakkaan nakokul-
masta tuotetaan
silloin, kun asiakas
osallistuu palvelupro-
sessiin, kokee sen ja
arvioi sita. (Grénroos
2003)

Palvelutarjooman on
oltava asiakaslahtoi-
nen, sen on otettava
huomioon kaikki
asiakkaan kokemat
nakokulmat ja tdman
lisdksi on muistettava
imagon ja viestinnan
vaikutus palvelun
laadun kokemiseen.
(Gronroos 2003)
Koska asiakkaan
kokemusta palvelu-
prosessista ei voida
jakaa osiin, kaikki
prosessin osat on
nivottava palvelutuot-
teeseen. (Gronroos
2003)

Asiakkaan tilaisuutta
hoitamaan ja siita
vastaamaan nimetdan
yksi projektista vas-
taava henkild, ravinto-
lapaallikko tai vuoro-
paallikko. Nain asiak-
kaan toiveet, odotuk-
set, juhlan luonne,
tarjoilut ja muut yksi-
tyiskohdat tulevat
projektipaallikon
hallintaan jo ensi
kontaktista lahtien.
(Sakki 2009) Asiak-
kuuksien kehittymisen
myo6td suhdepddoma
kasvaa. (Kujansivu
2007)

Asiakassuhteiden
solmiminen ja niiden
vaaliminen on koko
organisaation yhteis-
vastuulla. (Grénroos
2003) Palvelujen
tuotantoprosessia
koskevat paatokset
vaikuttavat usein vain
sisdiseen tehokkuu-
teen, jolloin asiakkai-
den kokema palvelun
laatu heikkenee.
Asiakkaat saattavat
kokea, etta palvelun
toimitustapa on hei-
kentynyt. (Grénroos
2003)

Taulukkoon 5b on kirjattu asiantuntijoiden kommentit. He ovat ottaneet kantaa vaih-

toehtoisiin toteutustapoihin asiakkuudenhallinnan nakdékulmasta. Asiantuntijat ovat

tuoneet esiin oman asiantuntijuusalueensa lahtokohdista katsoen erilaisia nakemyk-

sia, haasteita ja mahdollisuuksia.
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Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.

Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio | Organisaatioon

kumppanuus hajautettu malli

Asiakkuu- Asiakas kohdataan Juvenes ei toimisi Tuntuu, etta selkey- | Saunakauppa ei toimisi
denhallin- tilaisuudessa ja palvel- | vdlikdtena vaan asia- | tyisi my0s asiakkaan | ilman erillistd myynti-
nan laan sovitun mukaises- kas hoitaisi somistus kannalta, ei liikaa palvelua, jolloin aina-
arviointi / ti. (at2.) yms. tarpeet suoraan | valikasia. (at2.) kin saunatilaukset
AT-ryhma Juvenes Juhlapalvelu kumppanin kanssa. Asiakkaalla yksi pitdisi toimia vield

henkildityy, asiakkaat
sitoutuvat henkildihin,
positiivinen asia, toi-
saalta negatiivinen,
pitdisi sujua henkilosta
riippumatta. Juhlapal-
velulle kasvot, ihminen
seisoo juhlan takana,
parhaimmillaan suju-
vaa. Huonopuoli on se,
ettd jos yhteistyohenki-
16 ei paikalla, voiko
luottaa. (at3.)
Tarkeata, ettd asiak-
kaalle soitetaan sovi-
tusti ennen tilaisuutta.
Kaydaan viela auki
olevat tekijat. Jos tulee
muutoksia, ettd vas-
tuutarjoilija vaihtuu,
ilmoitus asiakkaalle.
Jalkisoitto asiakkaalle,
miten meni tilaisuus.
Kaydaan lyhyesti lapi,
miten meni. (at4.)
Asiakkailta tulisi vaatia
nopeampaa sitoutu-
mista tilaisuuden yksi-
tyiskohtiin. (at6.)
Joskus olisi hyva pa-
remmin vaihtaa palaut-
teita, jos mukana 3.
osapuoli. (at7.)

Aika moni hoitaa yhta
asiakkuutta, vaaditaan
lilkaa ty6td / asiakas.
Toisaalta asiakkaan
kannalta vaihtuu aika
monta kertaa nimet/
yhteyshenkil6t. (at8.)
Jos pyynto tulee
kumppanille, asiakas
ohjataan juhlapalvelul-
le. Jos pyynto juhlapal-
velulle asiakas pysyy ja
kumppani hoitaa sovi-
tut osuudet. Toiminnot
hoidetaan ominaan.
(at9.)

(atl.)

Asiakasta palvele-
massa isompi joukko
ihmisia. (at2.)
Tarvitseeko asiakkaan
ymmartaa rajapinto-
ja, vai vastaammeko
kokonaisuudesta. Jos
hoidamme ruoan ja
palvelun, toiset hoi-
tavat alun ja lopun,
pysyyko Juvenes
laatu! (at3.)

Paljon védhemman
muuttuvia tekijoita,
asiakaslupaukset
pystytaan lunasta-
maan ja toiminta olisi
hallittavampaa. (at4.)
Ei vaikutusta keittiol-
le. (at5.)

Kumppanin kanssa
sama paamaara =
asiakas on yhteinen
vastaavasti suhteessa
kumppaniin, olemme
toistemme asiakkaita.
(at6.)

Vaatiiko asiakkuuden
hoito monta tahoa,
ennen kuin tilaus on
kdytannon hoidossa.
(at8.)

Olisi hyva toiminta-
malli, koska asiakas
keskustelisi selkedsti
ruokaan liittyvat asiat
Juveneksen kanssa ja
kumppanin kanssa
muut osa-alueet.
Epaselvassa tilantees-
sa vastuualueiden
jako takaisi oman
toiminnan vastuut ja
kumppanin vastuut.
Riskit pienenee, kun
keskitytddan omaan
ydinosaamiseen ja
vastataan siitd. (at9.)

kontaktihenkilo,
joka olisi ihanteellis-
ta asiakkaan kannal-
ta. Oikeasti voi
keskittyd omaan
asiakkaaseensa,
projektipaallikko
tietaa alusta asti,
mitd asiakas odot-
taa, ei tarvitse
yrittda lunastaa
toisen antamia
lupuksia. Projekti-
paallikon kautta
toiminta nayttaa
asiakkaalle dynaa-
misemmalta. (at3.)
Parata asiakkaalle,
kun kontaktoi vain
yksi henkil, onko
ylilaatua? (at4.)

Ei isoa vaikutusta
asiakkaalle. (at5.)
Myyntipalvelu ja
toimialapaallikko
ohjaa. (at6.)

Tassa karsittaisiin
pois jo kaikki turha,
eli ei mentdisi pe-
rusldhestymistavalla
vaan lahdettaisiin
viemaan alusta
alkaen suunnitel-
mana, ei ehdotel-
mana. Muutosten
maara vahenisi.
(at8.)
Projektipaallikot
ottavat asiakkaan
haltuun omalta
vastuualueeltaan.
Vastuut jaettu ja
asiakkaalla tieto
naista. (at9.)

nykymuodossaan.
(atl.)

Saattaisi olla haasta-
vaa, kun ei tieda mista
milloinkin juhla tulee.
(at2.)

Asiakkaalle on mukava,
jos yksi kohde hoitaa,
tuleeko kohteiden
valilld eroja. (at3.)
Yksi paikka ja yhdet
henkil6t, asiakkuuden
kannalta helppo,
myynnilta vaatii suun-
nittelua viela enem-
man, mietintd kohde-
kohtaisempaa, pa-
remmin raataloity
paketti juuri siihen
kohteeseen. (at4.)
Isommat riskit, laatu
karsii. (at5.)
Asiakkailta tulisi vaatia
nopeampaa sitoutu-
mista tilaisuuden
yksityiskohtiin. Myyn-
tipalvelu ja toimiala-
paallikkd ohjaavat.
Yhteistyota kehitettava
joka tapauksessa
myynnin kanssa. Ei
tehokasta tarjousten
tekemistd / tilausten
hallintaa. (at6.)

Ei puhuttaisi enaa
Juvenes Juhlapalvelus-
ta, jokainen tilaisuus
olisi raatalointia asiak-
kaan toiveiden mu-
kaan. (at8.)

Tassa mallissa Juvenes
olisi kumppanin asia-
kas, ja asiakkaan tar-
peet varmistettaisiin
yhteisella sahkoisella
tilausjarjestelmalla.
Asiakas voi kontaktoi-
da kumppanin suun-
taan, mutta se voi
aiheuttaa riskin. (at9.)
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Nykytilan asiakkuudenhallintaa kommentoitiin haastateltavien toimesta monenlaisin
kommentein. Toisaalta pidettiin hyvana, etta Juvenes juhlapalvelu henkildityy ja asi-
akkaat sitoutuvat henkildihin, mutta samalla tama nahtiin riskina. Riski piilee siing,
jos henkil6 vaihtuu, koska asiakaspalvelun pitaisi sujua henkildsta riippumatta. Myos
todettiin, etta aika moni tyontekija hoitaa yhta asiakkuutta, vaikka asiakkuudenhal-

linnan pitaisi organisaation tuottavuuden nakoékulmasta sujua pienemmin panoksin.

Ydinpalvelu ja kumppanuus toimintatapa nosti esiin oleellisen kysymyksen, tarvitsee-
ko asiakkaan ymmdrtdd rajapintoja, vai vastaammeko kokonaisuudesta. Jos hoi-
damme ruoan ja palvelun, toiset hoitavat alun ja lopun, pysyyké Juvenes laatu! Tasta
mallista koettiin olevan myo6s hyotya asiakkuudenhallinnan kannalta, paljon véhem-
mdén muuttuvia tekijéitd, jolloin asiakaslupaukset pystytddn lunastamaan ja toiminta

olisi hallittavampaa.

Projektiorganisaation hyodyt kiteytyvat asiakkuudenhallinnan nakokulmasta tassa
kommentissa, asiakkaalla yksi kontaktihenkild, joka olisi ihanteellista asiakkaan kan-
nalta. Oikeasti voi keskittyd omaan asiakkaaseensa, projektipddllikké tietéd alusta
asti, mitd asiakas odottaa, ei tarvitse yrittdd lunastaa toisen antamia lupuksia. Pro-
jektipdadllikén kautta toiminta ndyttdd asiakkaalle dynaamisemmalta. Jos Juvenes
juhlapalvelu hajautettaisiin organisaatioon, niin asiakkuudenhallinnan kannalta se
koettiin haasteena, jossa isoimmat riskit. Kommenteista esiin nousi seuraavaa, ei
puhuttaisi endd Juvenes Juhlapalvelusta, jokainen tilaisuus olisi rééitéléintid asiak-

kaan toiveiden mukaan.

Tutkijalle haastatteluista korostui se, etta yksittdisen juhlan asiakkuus on organisaa-
tiossa aika monen kadessa. Tama merkitsee sitd, ettd myynti kuuntelee asiakkaan
toiveet, ravintolapaallikko ottaa vastaan viime hetken muutostoiveet ja toteuttava
taho lunastaa lupaukset. Tassa on onnistuttu tiedonhallinnan haasteista huolimatta
ammattitaitoisen henkildston vastatessa tilaisuuksista, mutta riskit korostuvat toi-
minnan henkilditymisen vuoksi. Asiakkuudenhallinnan nakékulmasta parhaiten toi-

misi projektiorganisaatio malli, mutta projektipaallikdiden olisi hyva saada tarvittaes-
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sa ohjausta myynnilta tai toimialapaallikolta. Kuten Haukka (2003, 24) toteaa, pro-

jektit pitdisi jaotella tilaisuuden vaativuuden mukaan. Tama jako auttaa valitsemaan

projektinjohtamisen panokset projektin vaatimusten mukaan. Vastaava ajatus nousi

my0s haastatteluissa esiin, silla toiminnan epailtiin olevan ylilaatua. Projektin onnis-

tumisen kannalta on oleellista osata priorisoida projektin osa-alueet tarkeysjarjestyk-

seen. Kun projektipaallikkd huolehtii prioriteettien yllapidosta, han tekee tiimin jase-

nille mahdolliseksi keskittya tarkeisiin asioihin ja ndin paasta projektin vaatimassa

jarjestyksessa eteenpadin. (Berkun 2006, 332 - 339.)

4.3.5. Toimintojen mittaamisen niakékulma

Toimintojen mittaamisen nakdkulmaa analysoidessa on edelleen huomioitu teoriasta

nousevat ndakemykset jokaiseen vaihtoehtoiseen toteutustapaan (taulukko 6a).

Taulukko 6a. Toimintojen mittaamisen hallinta
Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Toimintojen Kuluista suurin on Ulkoistamisella tavoi- | Projektit jaetaan Kun koko henkilosto
mittaamisen palkkakustannus, joka | tellaan kustannusten | kolmeen osaan, joita | ja kaikki ravintolat
hallinta syntyy tiedon, tavaran | alenemista, sijoitetun | ovat erityisen haasta- | tuottavat tilaisuuksia,

ja maksusuoritusten
kasittelysta. Jos toimi-
tukset ovat keskimaa-
rin pienid, mutta
niiden toteuttamiseen
tarvitaan pakollinen
maarad arkirutiineja,
nousee tilaus-
toimitusketjun kus-
tannus merkittavaksi.
(Sakki 2009)

padoman laskua ja
parempaa asiakaspal-
velua. (Inkildinen
2009) Tassa nakokul-
massa vaikuttavat
kaksi ulottuvuutta,
asiakkaan halukkuus
maksaa ja toimittajan
halukkuus toimittaa.
(Montgomery 2012)

va projekti, tavan-
omainen projekti ja
minimiprojekti. Tama
jako auttaa valitse-
maan projektinjoh-
tamisen panokset
projektin vaatimusten
mukaan. (Haukka
2003) Toiminnan
tehollisuus lisdantyy
prosesseja muutta-
malla ja keskittymisel-
13 oleelliseen. (Sakki
2009)

padomien hyodynta-
misaste paranee, jolla
on epasuora yhteys
talouteen, joka nakyy
hinnassa, laadussa ja
lisddntyneissa toimi-
tuksissa. Nama pa-
rannukset lisddvat
my0s asiakas tyyty-
vaisyytta ja saatuja
tuloja. (Kaplan &
Norton 2004)

Asiantuntijoiden kommentit toimintojen mittaamisen hallintaan on kirjattu tauluk-

koon 6b. Haastatteluissa asiantuntijoiden nakemykset vastasivat teoriandkokulmia,

mutta eridviakin mielipiteita nousi riippuen asiantuntijan vastuualueesta.
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Taulukko 6b. Asiantuntijoiden kommentit toimintojen mittaamisen hallintaan

teissa toimiminen ta-
voitteena.

at3. Juhlapalvelu voi-
daan mitata toiminnan
erillisend osana, sita
pystytaan mittaamaan
tyotehojen ja toiminto-
jen osalta. Siihen koh-
distuvat kulut ja henki-
16st6. at4. Asiakaspa-
lautteet yksi mittari,
palaverit etukateen ja
jalkikateen. at5. Ei
helppoa, koska paljon
muuta toimintaa sa-
massa keittiossa, kuluja
ei voi erotella.

at6. Toteutumalaskurit,
jks -palaverit ja asiakas-
palaute.

at8. Tassa pitdisi laskea,
kuinka monen henkilon
kautta yksi asiakkuus
menee, tehddan naky-
matdnta tyota, joka ei
ndy mihinkaan.

at9. Paikanpaalla tulee
palaute asiakkaalta, jos
kumppanin hoitama
erillinen palvelu, palau-
te kysytaan, muuten
tulee aika vahan palau-
tetta.

ja mitata, kun kaikki
"ronsyt” olisi toisella.
at4. Asiakastyytyvai-
syys, kumppanuuden
kannalta toimintojen
mittaaminen. at5.
Muuttuisi vaikeam-
maksi, mutta keittiol-
le ei ehka vaikutusta.
at6. Asiakaspalaute,
toteutuuko samalla
asiakkaalla jatkossa
muita tilaisuuksia
samojen toimittajien
kanssa? Varausoh-
jelma mittaa jatku-
moa.

at8. Vielakin kuluu
liikaa aikaa yksityis-
kohtiin, etta toimin-
not olisivat hallinnas-
sa. at9. Helpottaa
tarjoamista, hinnoit-
telua, katteellisem-
paa, kun osittain
valmis. Olisi helpoin
mahdollinen tapa
tehda rutiineiksi
palvelukokonaisuu-
det. Tama mahdollis-
taa olemassa olevien
kokonaisuuksien
myymista yhden
sijaan nelja pakettia
samalla sapluunalla.
Talloin voidaan lisata
volyymin tuomaa
hinnoitteluhyotya.

vaikka on laatujar-
jestelmat, etta
toimintatavat ja
laatu vaihtelevat
projektipaallikon
mukaan. at4. Mitta-
rit tarkeitd, palaut-
teet asiakkaalta,
havikki ja talousseu-
ranta, sitouttaminen
ja vastuuttaminen
korostuisi. at5. Ei
merkitysta keittiolle.
at6. Toteumalasku-
rit, asiakaspalaut-
teet, henkiloston
tyytyvaisyys mittaus,
omat kyselyt.

at8. Suoraviivaisem-
pi, tassa pystyisi
hyodyntamaan
laskureita niin, etta
ne menisi suoraan
tilauksen mukaises-
ti. Joten niihin olisi
helpompi paasta
kasiksi.

at9. Projektipaallik-
ko tekee tuotanto-
laskelman ja asiak-
kaalle kustannusar-
vion, jolloin vastuu
siita, etta esim.
asiakkaan hinta ei
muutu. Seka asiak-
kaalle ettd organi-
saatiolle vastataan.
Tassa mallissa alku-
kartoittaminen on
oleellista.

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio | Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Toimintojen | atl. Yllattavan paljon at2. Tydmaara va- at2. Projektipaallik- at2. Onko toiminta
mittaamisen | tiedonhallintaa ja aika- henisi ja aikataulutus | ko vastaisi tilaisuu- mahdollista saada
hallinnan taulujen tekemista selkeytyisi. den kulusta myos kannattavaksi?
arviointi / ajoihin verrattuna. at3. Tallaista proses- mittaamisen osalta. at3. Sisalla kohteen
AT-ryhma at2. Aikataulujen puit- sia olisi helppo hallita | at3. Onko vaarana, muussa toiminnas-

sa, miten hyvin
pystytaan mittaa-
maan.

at4. Mittaaminen
kohteen tuloksen
kannalta helpom-
paa, mittaamisen
hallinta.

at5. Haasteita kate-
seurannalle. at6.
Vaatisi oman tyo-
ryhmén, milla val-
vottaisiin ravintola-
paallikkdjen toimin-
tojen hallintaa.

at8. Tama olisi keik-
kaluontoista seson-
kityota, toimintojen
mittaaminen tosi
haasteellista. at9.
Nama tilaukset
taytyisi kasitella
erillisind projektei-
na, jolloin esim. 10
juhlaa, 10 kuljetusta
ja 10 tyotiimia.
Tassa mallissa juhlat
olisi aina hoidetta-
vana erillisina pro-
jekteina.

Nykytilan osalta toimintojen mittaaminen nosti esiin ndkymattdman tyon toimitus-

ketjun sisalla. Tata kuvaa asiantuntijan nakemys, tdssd pitdisi laskea, kuinka monen

henkilén kautta yksi asiakkuus menee, tehdddn néikymdténtd tyétd, joka ei ndy mi-

hinkdédn. Teorian nakokulmasta sama kay ilmi toimitusketjun sisalla olevien arkirutii-

nien vaatimana tyoaikana (Sakki 2009, 24). Toimintojen mittaamisessa asiakaspa-

laute ja palautteen kerdaminen tilaisuuden jalkeen tuotiin esiin tarkedna mittarina.
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Palautteiden kerdaaminen pitaisi olla toimitusketjun hallinnan kannalta oleellinen osa
prosessia. Ydinpalvelu ja kumppanuus toteutustavassa mittaaminen vaikutti olevan
selkeammin hallittavissa, koska toiminnan perustana olisi yrityksen ydintoiminta il-
man vaihtelevia lisdpalveluja. Asiakaspalaute ja asiakassuhteen jatkuvuus katsottiin
olevan ydinpalveluihin keskittyessa oleellinen mittari, mika ilmenee kommentissa,
asiakaspalaute, toteutuuko samalla asiakkaalla jatkossa muita tilaisuuksia samojen

toimittajien kanssa? Varausohjelma mittaa jatkumoa.

Mittaaminen projektiorganisaatiomuodossa koettiin helpommin hallittavaksi. Eras
kommentti nosti esiin toimintaa ohjaavat laskurit, joiden kaytto tdssa toteutustavas-
sa korostuu, suoraviivaisempi, téissd pystyisi hyddyntdmddn laskureita niin, ettd ne
menisi suoraan tilauksen mukaisesti. Joten niihin olisi helpompi pddsté kéisiksi. Tama
kommentti kertoo myo6s nykytilan mitattavuudesta ja laskureiden haasteellisuudesta,
koska laskurit tehdaan tilaisuuden myyntivaiheessa, jolloin kaikki asiakkaan toivomat
yksityiskohdat eivat ole viela tiedossa. Sakki (2009) tuo tdman saman ajatuksen esiin
toiminnan tehollisuuden parantamisessa, jolloin prosessin toiminnan muutos auttaa
tekemaan oikeat asiat oikeaan aikaan (Sakki 2009, 42). Projektiorganisaation toteu-
tustapaa arvioitiin my06s nain, onko vaarana, vaikka on laatujdrjestelmdt, ettd toimin-
tatavat ja laatu vaihtelevat projektipddllikén mukaan. Tata ajatusta tukee Haukan
(2003, 24) teoria projektien jaotteluperiaatteesta haastavuuden mukaan, jolloin asi-
antuntijan nakema uhka kadannettaisiin mahdollisuudeksi nimenomaan projektien
tasojen erottelulla ja oikean projektipaallikén valinnalla projektin tason vaatimaan

laatuun nahden.

Organisaatioon hajautetussa mallissa positiivisena nahtiin kunkin kohteen mitatta-
vuuden hallinta tuloksen kannalta, mutta toiminnan katehallinta ja tuottavuus nah-
tiin ongelmana. Kirjallisuudesta esiin tuotu nakemys lisdantyneista myynneista, kayt-
toasteen paranemisesta ja niiden vaikutuksesta toiminnan tulokseen ei nakynyt asi-
antuntijoiden kommenteissa (Kaplan & Norton 2004, 101). Seuraava asiantuntijan
kommentti kuvaa hyvin organisaatioon hajauttamisen vaikutusta juhlapalvelutoimin-

nan kustannusten hallinnalle, ndmd tilaukset téytyisi kdsitelld erillisiné projekteina,
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jolloin esim. 10 juhlaa, 10 kuljetusta ja 10 tyétiimid. Tédssd mallissa juhlat olisi aina

hoidettavana erillisiné projekteina.

Asiantuntijoiden kommenteissa tuli esiin laskurit toimintojen mittaamiseen liittyen.
Laskureilla tarkoitetaan varausohjelmaan liittyvaa laskentaohjelmaa, jolla hallitaan
tilaustoimintaan liittyvia tyotunteja, katteita ja toteutumia. Osallistuvan havainnoin-

nin perusteella ennakkolaskurit ja toteutumalaskurit ovat osoittautuneet tyévalinei-

na vaikeasti hallittaviksi, koska tilaisuuksiin liittyy paljon tyota, jota ei voida kirjata.

4.3.6.

Ulkoistettujen toimintojen nakokulma

Tarkastellessa vaihtoehtoja ulkoistettujen toimintojen nakdkulmasta, nousi teoriasta

esiin lahtokohdat, jotka tukivat kyseisia toteutustapoja (taulukko 7a).

Taulukko 7a. Ulkoistettujen toimintojen hallinta

Nakokulma

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Ulkoistettujen
toimintojen
hallinta

Juhlapalvelu kayttaa
tilaisuuksissa vaihtele-
vasti yhteistyd kump-
panina vuokrahenki-
16st6d. Asiakasyrityk-
seen mennessa tyon-
tekijalla ei valttamatta
ole muuta tietoa kuin
tyonimike ja osoite.
Tassa korostuu sidos-
ryhmamalli, jossa
henkilostopalveluyritys
ja asiakasyritys ovat
liilketoiminta suhtees-
sa, jonka keskidssa on
vuokratyontekija.
(Lahteenmaki-Hein
2014)

Ulkoistettavaan pal-
veluun erikoistunut
yritys pystyy tuotta-
maan palvelun tehok-
kaammin ja laaduk-
kaammin kuin yritys,
jossa kyseinen palvelu
on tukitoimintona.
(Lehikoinen & Toyryla
2013)

Projektit jaetaan
vaativuuden mukaan
(Haukka 2003) ja
potentiaalisten toi-
mintamallien osalta
laaditaan business
case, joka maarittaa
kunkin vaihtoehdon
hyodyt, kustannukset
ja riskit ja luo siten
pohjan ulkoistamisen
paatoksenteolle.
(Lehikoinen & Toyryla
2013)

Ulkoistamisen rinnal-
la tulee arvioida,
onko toimintoa mah-
dollista kehittaa
sisdisesti ja onko
tavoitteet mahdollis-
ta saavuttaa ilman
ulkoistamista. (Lehi-
koinen & Toyryla
2013)

Asiantuntijat kommentoivat kutakin osa-aluetta oman asiantuntijuusalueensa pohjal-
ta katsoen ja toivat esiin my0ds toteutustapojen riskeja. Asiantuntijoiden kommentit

ulkoistettujen toimintojen hallintaan on kirjattuna taulukossa 7b.
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Taulukko 7b. Asiantuntijoiden kommentit ulkoistettujen toimintojen hallintaan

yksi juhlapalvelun ihmi-
nen, joka tuntee mm.
ekstrat, sama kieli ja
kemiat, toisaalta sitou-
tuminen “huonoon”
kumppaniin risking, ei
nahda muita mahdolli-
suuksia. (at3.) Riittavan
ajoissa varaaminen,
vuorovaikutus, ulkoiste-
tun kumppanin kanssa
kaydaan lapi asioita,
vahintaan puhelinpala-
veri. (at4.)

Riski laadunhallinnan-
kannalta. (at5.)

Vastuu jokaisella ravin-
tolapaallikolla, etta
yhteistyo toimii. (at6.)
Hyvin toimiessaan ja
hyvien ihmisten 16yty-
essa oikeastaan kaikista
toimivin osa-alue. Kun
tekee suunnitelman
pitkalla tahtaimella,
helppo hallita. (at8.)
Valilla tulee paallekkai-
syyksid. Tassakin olisi
tehostamisen mahdolli-
suus, jolloin asiakkaan
loppuhintaan saataisiin
muutoksia. Lisdksi
sisdinen tiedonsiirto
muutosten osalta olisi
varmempaa, jos tieto
kulkisi yhteen kohtee-
seen. riskien minimoin-
nissa kehittamista.
Ulkoistettu palvelu
paranisi, jos kaikki
tiedot muutoksista
kulkisi yhden kohteen
kautta. (at9.)

taas lisaa, jonka kans-
sa kommunikoida.
(at2.)

Kumppanin valinta,
onko meilld oikea
kumppani. Aktiivinen
kumppanien haku,
mutta keskittyminen
oikeisiin kumppanei-
hin ja yksi tai kaksi
kumppania, jotka
ottavat kopin yli-
vuodoista. Mita jos
kumppaneilla on
kumppaneita, miten
hallitaan kumppanin
kumppanit. (at3.)
Meidan taytyisi
hallita kumppaneita,
hallinta olisi helpom-
paa, kun kilpailutetut
kumppanit. (at4.)

Ei merkitysta keittiol-
le. (at5.)

Sovitut vastuualueet
yhteistydkumppanin
kanssa. (at6.)
Ulkoistetut toiminnot
tdssa mallissa pitdisi
saada hallintaan jo
tarjousvaiheessa,
jotta pystyy reagoi-
maan ajoissa. (at8.)
Kumppanilla olisi yksi
kontakti, johon Ju-
venes ottaa yhteyden,
kumppanin reservissa
on ulkoisia palveluja,
jotka kumppani hallit-
see. (at9.)

henkil6. On haaste,
ettd on moni tekija
hallinnoimassa.
(at3.)

Yksi kontakti, hal-
linnassa yhdella.
(at4.)

Ei merkitysta keitti-
olle. (at5.)

Vastuu projektipaal-
likolla eli ravintola-
paallikolla. (at6.)
Tassa mallissa
ulkoistamisen tar-
peet voisi vahentya.
(at8.)

Yhden luukun peri-
aatteella hallinta
toimii kaikkein
parhaiten, kump-
panilla oma myyn-
tipalvelu, joka
vastaa kumppanin
osuudesta. (at9.)

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio | Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Ulkoistettu- | Haasteena ulkoistettu- Kaikki rekvisiitta Projektipaallikko Sekavaa toimintaa,
jen toimin- jen tyontekijoiden voitaisiin ulkoistaa, varaa ekstrat ja miten ekstrat osaisi-
tojen hallin- | luotettavuus. (at2.) vapauttaisi Juvenesta | liinat hallitusti. vat menna aina
nan arvioin- | Yksi kontaktoi ja 0ytaa huomattavasti. (at1.) (at2.) oikeaan paikkaan.
ti/ hyvat kumppanit, paa- Tama olisi tyolaam- Kumppanien kanssa | Kuinka liina yms.
AT-ryhma asiallinen keskustelija, paa, yksi osapuoli keskustelee moni toimitukset pelaisi-

vat. (at2.)

On monta tilaajaa
ulkoistetuille palve-
luille. (at3.)
Kohdistettuja siihen
kohteeseen, kump-
panuuksia voisi olla
useampi. Raataloity-
ja kumppanuuksia.
(at4d.)

Ei merkitysta keittiol-
le. (at5.)
Ravintolapaallikot ->
vastuu myyntipuolel-
le. Ravintolapaalli-
koiden aika menisi
myynnin puolelle.
(atb.)

Hyvin hallittavissa,
olisi tiedossa, mita
tarvitaan ruuhka-
huippuihin. (at8.)
Yhteisen jarjestel-
man kautta pitaisi
tilauksien kulkea ja
kumppanin yhteys-
henkild vastaa Ju-
veneksen tilauksista.
(at9.)

Ulkoistettujen toimintojen hallintaa analysoidessa korostui nykytilan osalta luotetta-

vuus, ravintolapaallikbiden vastuu yhteistydn toimivuudelle, henkilokemiat ja laa-

dunhallinnan riskit. Myos paallekkaisien toimintojen ja tiedonsiirron riskeja havait-
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tiin. Asiantuntijan kommentti kuvaa hyvin taman osa-alueen hallintaa, hyvin toimies-
saan ja hyvien ihmisten l6ytyessd oikeastaan kaikista toimivin osa-alue. Kun tekee
suunnitelman pitkdlld téhtédimelld, helppo hallita. Pitkdn tahtaimen suunnitelmat
sekd molempia osapuolia kehittdavan hyvan kumppanuuden merkitys asiakas-
toimittaja yhteistyossa edellyttaa, etta molempien on kuljettava samaan suuntaan.
Todellinen kumppanuus vaatii aina merkittavan yhteisen kehittymissuunnitelman,
joka ei saa olla yhdensuuntainen vaatimuslista vaan molempia osapuolia kehittava
liitto. Tama kay ilmi myos asiantuntijan kommentissa olevasta lauseesta, sama kieli.
Onnistuneen yhteistyon rakentamiseen voidaan luoda mittaristomalli, jonka avulla
saavutetaan taydelliset tilaukset ja hallitut toimitusketjun kustannukset seka toden-

mukainen kysyntdaennuste. (Cordéon & Vollmann 2008, 113 - 135.)

Ydinpalvelu ja kumppanuus toimintatapaa arvioitaessa asiantuntijan kommentti ku-
vaa toiminnan haasteita, kumppanin valinta, onko meilléd oikea kumppani. Aktiivinen
kumppanien haku, mutta keskittyminen oikeisiin kumppaneihin ja yksi tai kaksi
kumppania, jotka ottavat kopin ylivuodoista. Mité jos kumppaneilla on kumppaneita,
miten hallitaan kumppanin kumppanit. Hyvan kumppanuuden tunnusmerkkina voi-
daan kuitenkin pitaa sitd, etta toimittaja kokee tilauksen saadessaan saavansa liike-
toiminnan lisdksi mahdollisuuden oppia ja parantaa toimintaansa sekd mainettaan

my0Os muiden asiakkaiden silmissa. (Liker & Choi, 2004, 112.)

Projektiorganisaatio toimintatapana jakoi mielipiteitd, kuten kommenteista ilmenee,
kumppanien kanssa keskustelee moni henkilé. On haaste, ettd on moni tekijé hallin-
noimassa. Ja toisaalta kommentoitiin, yksi kontakti, hallinnassa yhdelld. Ulkoistettu-
jen toimintojen hallinnan hyotyja projektiorganisaatiossa kuvastaa hyvin asiantunti-

jan kommentti, tdssd mallissa ulkoistamisen tarpeet voisi véihentyd.

Organisaatioon hajautetun toiminnan haasteet tunnistettiin toiminnan hallinnan se-
kavuutena. Toisaalta kumppanuus nahtiin myos tarkedna resurssina, joka ilmenee
kommentista, yhteisen jdrjestelmén kautta pitdisi tilauksien kulkea ja kumppanin

yhteyshenkilé vastaa Juveneksen tilauksista.
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Ulkoistettujen toimintojen hallinnassa pitdisi korostua jaetun arvon, shared value,

ajatus, jossa yritys ndkee roolinsa osana laajempaa kokonaisuutta, globaalia maail-

maa (Aaltonen 2014). Toimintaan osallistuvana havainnoitsijana ja tutkijana korostai-

sin sitd, ettd yksityisen henkilon tai yrityspuolen asiakkaan kontakti juhlapalveluja

tarjoavalle yritykselle on jo itsessaan ulkoistamispaatds, jolla asiakas kertoo halusta

ulkoistaa juhlatilaisuuden hoito alan ammattilaisille.

4.3.7.

Kuljetusten ja varastoinnin nakékulma

Kuljetusten ja varastoinnin nakékulmaa analysoidessa teoriasta nousevat toiminta-

mallia tukevat ajatukset on kirjattu taulukkoon 8a. Niemen (2012) case -tutkielma

logistiikan ulkoistamisen vaikutuksista avaa logistiikan ulkoistamisen motiiveja, joita

ovat kustannussaastot ja keskittyminen ydinosaamiseen. My0s logistiikan monimut-

kaisuus motivoi ulkoistamiseen, silla logistiikkapalvelut halutaan mahdollisimman

toimiviksi ja tahan erikoistunut yritys kykenee hallitsemaan nama toiminnot parem-

min kuin tavallinen yritys. (Niemi 2012, 10 - 13; 32 - 35.)

Taulukko 8a. Kuljetusten ja varastoinnin hallinta

N&akokulma

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Kuljetusten ja
varastoinnin
hallinta

Logistiikka on
merkittavin yksit-
tdinen tekija,
jonka onnistumi-
nen vaikuttaa
nykyaikaisen
asiakaslahtoisen
yritystoiminnan
menestykseen
kaikkein eniten.
(Hokkanen, Kar-
hunen & Luukka-
nen 2001)

Kustannussaastoja syntyy,
kun kuljetuksen kiinteat
kulut vaihtuvat muuttu-
viksi kustannuksiksi,
talloin kustannuksia syn-
tyy vain yrityksen kaytta-
essd ulkoistettua palve-
lua. Yrityksen ulkoistaessa
ydinosaamisensa ulko-
puoliset osat, pystytaan
keskittymaan ydinosaami-
sen kehittamiseen, mutta
samalla ulkoistetun osa-
alueen toiminnot siirtyvat
yritykseltd kumppanille,
jolle kyseinen alue on
ydinosaamista. (Niemi
2012)

Projektissa aikatau-
lujen merkitys
korostuu ajankay-
ton suunnittelussa.
Aikataulut kertovat,
milloin asiat tullaan
tekemaan. Mita
suurempi ja moni-
mutkaisempi pro-
jekti on kyseessa,
sita tarkeampaa on
aikataulun tekemi-
nen ja sen noudat-
taminen. (Berkun
2006)

Logistiikan tavoit-
teena on prosessien
kehittaminen,
jolloin minimoidaan
toimintojen vaiku-
tukset ymparistoon
seka kuljetusten
ettd varastoinnin
osalta. (Rossi & all.
2013)

Asiantuntijoiden kommentit vaihtoehtoisten toteutustapojen kuljetusten ja varas-

toinnin hallinnan ndakokulmasta on kirjattu taulukkoon 8b.




Taulukko 8b.
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Asiantuntijoiden kommentit kuljetusten ja varastoinnin hallintaan

Nakokulma

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Kuljetusten ja
varastoinnin
hallinnan
arviointi /
AT-ryhma

Joko hajautettu tai
keskitetty malli, sovi-
tusti. (atl.)
Varastotilat pienet ja
hajallaan, tdma tyol-
listaa turhaan. (at2.)
Kuljetus ja toiminnat
samassa tilassa. Pitdisi
olla sujuvaa. Varastot
vhdessa kohteessa.
(at3.)

Talla hetkella varastot
levalldan. Logistiikan
kannalta keskusvaras-
to ajattelu jarkevaa.

Riittdva maara joka
paikassa, ettei turhia
kuljetuksia. (at4.)
Parempaan padin,
pitdisi saada selked,
toimiva logistiikka ja
tilat. (at5.)

Isoin, kallein ja mer-
kittavin toiminto,
mika ei ole saanut
arvoistaan huomiota.
Yhdella taholla tulisi
olla ote kuljetuksesta
ja varastoista. Vastaa-
vasti jokaisella ravin-
tolalla olisi oma paa-
varasto. (Saarnila ja
YO:lla posliinit, Juhla-
keskus ja Ziperia
terdsastiat.) (at6.)
Jos tavaraa on puolin
sun toisin taytynyt
varastoida, olemme
padsseet niistd yh-
teisymmarrykseen.
(at7.)

Yksi haastavimmista
osa-alueista. Niin
monta muuttuvaa
asiaa viime tippaan
asti, seka kuljetukses-
sa ettd varastoinnin
hallinnassa, kumpikin
lukeutuu haastavim-
miksi osa-alueiksi.

(at8.)

Liittyy yhden kohteen
periaatteeseen, jol-
loin ulkoiset toimijat
pystyvat hoitamaan
kuljetuksensa keskite-
tysti. (at9.)

Kaikki rekvisiitta
keraily ja kuljetus pois
Juveneksen toimin-
nasta, jolloin saastyisi
paljon aikaa. (atl.)
Helpottuisi, varastoti-
laa tarvittaisiin va-
hemman ja kuljetet-
tavaa vdhemman.
(at2.)

Tassa mallissa ruoka
ja palvelu tulisi yhdes-
ta paikasta, olisi help-
po hallita varastoja ja
kuljetuksia, koska
kuljetukset mahdolli-
sesti ulkoistettaisiin ja
astiastot tulisivat
ulkoisilta kumppaneil-
ta. (at3.)

Mita meilla ei ole
tulee kumppanilta,
meilla kiintedt varas-
tot talossa. (at4.)

Ei keittiolle muutok-
sia. (at5.)

Isoin, kallein ja mer-
kittavin toiminto,
mika ei ole saanut
arvoistaan huomiota.
Yhdella taholla tulisi
olla ote kuljetuksesta
ja varastoista. Vastaa-
vasti jokaisella ravin-
tolalla olisi oma paa-
varasto. (Saarnila ja
YO:lla posliinit, Juhla-
keskus ja Ziperia
terdsastiat.). (at6.)
Haastavaa edelleen,
mutta helpottuisi, jos
voisi ennakoida pa-
remmin. (at8.)
Suunnitelmallisuus
mahdollistaa kuljetus-
ten yhdistelyt, erilai-
set varastointiratkai-
sut, Kumppanuudet
mahdollistavat toi-
mintojen yhdistelyt
sekad kumppanin
toimintojen tukemi-
sen. (at9.)

Kuljetusten nakokul-
masta olisi hyva, etta
tieto tulisi yhdelta
vastuuhenkil6lta.
(atl.)

Ei isommin vaikutuk-
sia. (at2.)

Ei yhtd varastoa, vaan
projektipaallikdiden
paikat tai rakentuisiko
tdma yhden keittion
ympdrille, johon
projektipaallikot
siirtyvat. (at3.)

Yksi henkilo tietaisi,
missd mitakin on.
(at4.)

Ei muutosta keittiolle.
(at5.)

Isoin, kallein ja mer-
kittdvin toiminto,
mika ei ole saanut
arvoistaan huomiota.
Yhdella taholla tulisi
olla ote kuljetuksesta
ja varastoista. Vastaa-
vasti jokaisella ravin-
tolalla olisi oma paa-
varasto. (Saarnila ja
YO:lla posliinit, Juhla-
keskus ja Ziperia
terdsastiat.) Yhteis-
ty6ssd muiden ravin-
toloiden kesken. Tulisi
olla selkeat, jaetut
varastot. (at6.)
Suunnitelmallisuutta
ja reagointia, johon
nyt olisi aikaa. (at8.)
Kumppanille ei olisi
suuria muutoksia,
projektipaallikot ja
yhteiset jarjestelmat
takaavat kuljetusten
ja varastoinnin hallin-
nan. Kumppanin omat
verkostot toimivat
yhteistydssa ja kun
toiminnat hoidetaan
projektimuotoisena,
verkostot toimivat.
(at9.)

Varastot pienemmak-
si, kaikille kohteille
perusvarasto, isoihin
tilauksiin astiat vuok-
raamosta. (atl.)
Kuinka koordinoidaan
kuljetukset, uusia
autoja ei kuitenkaan
hankittaisi. Missa
tilassa juhla-astiasto
olisi milloinkin? (at2.)
Raaka-ainehavikki
lisddntyy, kun tilaisuu-
teen tilataan harvoin
tiettyja tuotteita.
(at3.)

Omat varastot, ei
edestakaisin liikehdin-
taa. Havikin maara
kasvaa, Tavaran kier-
rattamista ei tassa
mallissa voisi hyddyn-
taa. Keskitetyt kulje-
tukset. (at4.)
Vaikeuttaisi logistiikan
hallintaa, ei muutosta
keittion varastoille.
(at5.)

Isoin, kallein ja mer-
kittdvin toiminto,
mika ei ole saanut
arvoistaan huomiota.
Yhdella taholla tulisi
olla ote kuljetuksesta
ja varastoista. Vastaa-
vasti jokaisella ravin-
tolalla olisi oma paa-
varasto. (Saarnila ja
YO:lla posliinit, Juhla-
keskus ja Ziperia
terasastiat.) Yhteis-
ty6ssd muiden ravin-
toloiden kesken. Tulisi
olla selkeat, jaetut
varastot. (at6.)
Haastavaa hallita ja
varmasti aika arvokas-
takin. (at8.)

Ei vaikutusta kump-
panille, mutta oleelli-
sena on paasy yhte-
nevaan tilausjarjes-
telméan. (at9.)
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Nykytilaa arvioitaessa kuljetusten ja varastoinnin hallinta korostui haastavimmaksi ja
ongelmallisimmaksi osa-alueeksi. Asiantuntijat kommentoivat toiminnon monimut-
kaisuutta ja varastojen hallittavuuden haasteista erilaisista asiantuntijuuden alueista
katsoen. Seuraava kommentti kiteyttda toiminnon problematiikan hyvin, yksi haasta-
vimmista osa-alueista. Niin monta muuttuvaa asiaa viime tippaan asti, sekd kuljetuk-
sessa ettd varastoinnin hallinnassa, kumpikin lukeutuu haastavimmiksi osa-alueiksi.
Koska logistiikkastrategia on merkittavin yksittdinen tekija, jonka onnistuminen vai-
kuttaa asiakaslahtdisen yritystoiminnan menestykseen, tulisi tahan toimitusketjun
osaan kiinnittaa merkittdava huomio (Hokkanen, Karhunen & Luukkanen 2001, 12).
Tama kay ilmi myds asiantuntijan kommentista, isoin, kallein ja merkittéivin toiminto,
mikd ei ole saanut arvoistaan huomiota. Yhdellé taholla tulisi olla ote kuljetuksesta ja

varastoista. Vastaavasti jokaisella ravintolalla olisi oma pddvarasto.

Nykytilaa arvioitaessa tulee huomioida myos osallistuvan havainnoinnin avulla kerat-
tyja kokemuksia. Yhden tilaisuuden onnistunut hoitaminen vaatii vaihtelevan maaran
kuljetuksia tapahtumapaivana. Kuljetusta vaativia tilaisuuden hoidon kannalta oleel-
lisia osia ovat kalusteet, astiastot, rekvisiitta ja somisteet seka ruokakuljetukset.
Myds henkiloston siirtyminen ravintolalta juhlapaikalle taytyy huomioida kuljetuksia
suunnitellessa. Naiden kuljetusten suunnittelu taytyy tehda seka tilaisuuden raken-
tamisen ettad purun osalta. Kunkin tilaisuuden kuljetusten suunnittelu taytyy tehda
tilauskohtaisesti, silla juhlatilat ovat yksil6llisia, jolloin myds kulku asiakkaan valitse-
maan juhlatilaan on yksilollinen. Toisinaan tilaan paasee erillisen lastausoven kautta,
mutta toisinaan kulku tapahtuu samasta ovesta asiakkaan vieraiden kanssa. TallGin
on luonnollista, ettad esimerkiksi viimeisena tapahtuvaa ruokakuljetusta ei voida hoi-
taa vieraiden saapuessa tai jo paikalla ollessa. My0s tilaisuuden ohjelma-aikataulu
vaikuttaa kuljetusten suunnitteluun, jolloin ohjelmassa tapahtuvat merkityksettomal-
ta tuntuvat viimehetken muutokset, kuten kuohuviinitarjoilun ja ruokailun alun valille
viimehetkelld suunniteltu puoli tuntia kestava puhe tai yllatysesitys voi muuttaa koko
ruokatoimitusaikataulun niin, etta tilaisuuspaivan kaikki muut ns. perustoimitukset

menevat uusiksi.
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Ydinpalveluun ja kumppanuuteen perustuvassa toimintamallissa positiivisena koet-
tiin kuljetusten ja varastojen hallittavuus ja kuljetusten supistuminen. Asiantuntijan
kommentti kuvaa toimintamallin perusajatusta, mitd meillé ei ole tulee kumppanilta,
meillé kiintedt varastot talossa. Kuljetusten ja varastojen hallinnan mahdollisuuksia
avattiin eraan asiantuntijan kommentissa seuraavasti, suunnitelmallisuus mahdollis-
taa kuljetusten yhdistelyt, erilaiset varastointiratkaisut, Kumppanuudet mahdollista-
vat toimintojen yhdistelyt sekd kumppanin toimintojen tukemisen. Nama asiantunti-
joiden kommentit tulevat esiin myods Niemen (2012) ulkoistamiseen perustuvassa
tutkimuksessa, jossa tulosten perusteella ulkoistaminen mahdollistaa keskittymisen
ydinosaamisen kehittdmiseen, mutta samalla ulkoistetun osa-alueen toiminnot siir-
tyvat yritykselta kumppanille, jolle kyseinen alue on ydinosaamista. (Niemi 2012, 32 -

35.)

Projektiorganisaation hyodyt korostuvat kuljetusten nakokulmasta asiantuntijan
kommentissa seuraavasti, kuljetusten nékékulmasta olisi hyvd, ettdi tieto tulisi yhdel-
td vastuuhenkiléltd. Kuten kuljetusten nykytilan osalta voidaan todeta, aikataulujen
hallinta kuljetuksissa on haastavaa. Tata tukee myos Berkunin (2006) teoria, jossa
todetaan ettd, mita suurempi ja monimutkaisempi projekti on kyseessa, sita tarke-
ampaa on aikataulun tekeminen ja sen noudattaminen (Berkun 2006, 29). Projektior-
ganisaatio toisi toimintaan asiantuntijan kommentin perusteella my6s suunnitelmalli-
suutta ja reagointia, johon nyt olisi aikaa. Asiantuntijoiden kommenteista nousi esiin
my0s toimintatavan osalta haasteita liittyen varastojen hallintaan, ei yhté varastoa,
vaan projektipddillikiden paikat tai rakentuisiko téimd yhden keittién ympdirille, johon

projektipddllikét siirtyvdt.

Organisaatioon hajautetussa mallissa problematiikan voi kiteyttda seuraavaan kom-
menttiin, kuinka koordinoidaan kuljetukset, uusia autoja ei kuitenkaan hankittaisi.
Missd tilassa juhla-astiasto olisi milloinkin? Kuljetusten ja varastojen hallintaa pidet-
tiin haastavana, jos juhlapalvelu hajautettaisiin koko organisaatioon. Toisaalta nahtiin
myos kehittamisen mahdollisuuksia, omat varastot, ei edestakaisin liikehdintdéd. Hd-
vikin mddrd kasvaa. Tavaran kierrdttdmistd ei téssé mallissa voisi hyddyntdd, keskite-

tyt kuljetukset. Kuljetusten keskittaminen, kiinteat perusvarastot ja tata kautta saa-
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vutettava turhien edestakaisten ajojen vaheneminen vastaavat teoriasta nousevaa

Rossin ja kumppaneiden (2013) ajatusta, jolloin minimoidaan toimintojen vaikutukset

ymparistoon seka kuljetusten etta varastoinnin osalta. (Rossi & all. 2013, 591.)

4.3.8. Kilpailukyvyn ja talouden nakékulma

Kilpailukyvyn ja talouden ndakdkulmaa tukevat teoriasta nousevat ajatukset on ensin

kirjattu taulukkoon 9a.

Taulukko 9a. Kilpailukyvyn ja talouden hallinta

on yritysvastuu,
jolloin se on osa
yrityksen liiketoi-
mintaa ja hyvin
hoidettuna tuo
yritykselle kilpai-
luetua. (Tynnila
2013)

suunnitelman, joka ei
saa olla yhdensuuntai-
nen vaatimuslista vaan
molempia osapuolia
kehittava liitto. Onnis-
tuneen yhteistyon
rakentamiseen voidaan
luoda mittaristomalli,
jonka avulla saavute-
taan taydelliset tilauk-
set ja hallitut toimitus-
ketjun kustannukset
sekd todenmukainen
kysyntdennuste.
(Corddn & Vollmann
2008)

suuteen. Liiketoimin-
nan nakdkulma ei
kuitenkaan tarkoita,
etta projektin tulisi
palvella vain liikevaih-
toa, vaan tulee myos
huomioida se, miten
kyseinen projekti
tukee organisaation
liiketoimintastrategi-
aa. Jokin projekti voi
olla organisaatiolle
strategisesti tarkea,
vaikka se ei kasvattai-
sikaan liikevaihtoa.
(Berkun 2006)

Nakokulma Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Kilpailukyvyn Tarked osa yrityk- | Todellinen kumppanuus | Liiketoiminnan nako- Palveluprosessin
ja talouden sen strategiaa, vaatii aina merkittavan kulma keskittyy orga- | kuvaaminen mahdol-
hallinta visiota ja arvoja yhteisen kehittymis- nisaation tulokselli- listaa analysoinnin ja

resursoinnin seka
erillisten tyovaihei-
den madrittelyn.
Yksittaiset palvelu-
prosessit spesifioi-
daan ja niistd muo-
dostetaan asiakkaan
tarpeiden mukainen
palvelukonsepti, joka
toteuttaa yrityksen
strategiaa ja sisaltaa
kuvauksen siita,
miten sovittu koko-
naisuus toimitetaan
asiakkaalle. (Lah-
deaho 2011)

Asiantuntijoiden kommentit vaihtoehtoisten toteutustapojen kilpailukyvysta ja ta-

loudenhallinnasta on kirjattu taulukkoon 9b.
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Taulukko 9b. Asiantuntijoiden kommentit kilpailukyvyn ja taloudenhallintaan

Nako- Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
kulma Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorgani- Organisaatioon

kumppanuus saatio hajautettu malli
Kilpailu- | Taloudenhallinta Kustannuksia tulisi pal- Kilpailukyvyn Taloudenhallinta vaikeutuisi,
kyvynja | helpompaa, kun yksi | veluiden tuottajien nakdkulmasta kilpailukyky karsisi. (at2.)
talouden | tekee, toisaalta kulut | maksuissa, mutta toi- lisdisi asiakastyy- | Tuleeko kalliiksi, kun kohteet
arviointi / | kohdistuu yhdelle. saalta voisi tuoda lisaa tyvaisyytta kun tekevat vain muutaman tilai-
AT-ryhma | Kilpailukyvyn nako- kilpailukykya. (at2.) kokonaisuus suuden kk. Onko toiminta

kulmasta. (at3.)
Oikeanlaiset menut,
palvelun pitaa olla
kilpailukykyista,
pyritdan seuraamaan
ennakkoon sovittuja
laskureita, kriittisyys
toimintatapoja koh-
taan, kustannuste-
hokas ja kriittinen
kyseenalaistaminen
taloutta ajatellen
seka havikin mini-
moiminen. (at4.)
Katehallinta vaikeaa.
(at5.)
Toteutumalaskurit,
jks -palaverit, asia-
kaspalautteet, bud-
jetti, menetetyn
asiakkaan palaute-
kyselyt. (at6.)
Taloudenhallinta on
haastavaa, koska on
niin monta osa-
aluetta, mille ei voi
mitdan. Taloudenhal-
linnassa onnistumi-
set tulevat myydessa
hyvakatteisia palve-
luita. Kilpailukyky
vaatii rankkaa tyota
ja ajanhermolla
pysymista ja asiak-
kaista huolehtimista.
Kilpailukykykin vaati-
si suoraviivaisempaa
toimintaa, niin etta
asiakas hoidetaan
alusta loppuun.(at8.)
Kilpailukykya lisaa se,
ettd on tieto siita,
mitd mistakin saa.
Pystytadan paremmin
palvelemaan asiakas-
ta, kun on hyvia
kontakteja. Pysty-
taan toteuttamaan
asiakkaan toiveet.
(at9.)

Optimaalinen tilanne jos
todella sujuisi, mutta
mitd jos kumppanin
prosesseissa tapahtuisi
jotain muutoksia. Mita
jos kumppani vaihtuu,
pysyyko laatu tasaisena.
Onko samat intressit,
onko meidan mielesta
hyva keikka kumppanille
hyva. (at3.)

Meidan toimintaa pysty-
taan hallita vakiohinnoit-
telun kautta, havikki
pienenee, taloudellisesti
pystytdan tyétunneissa
saastamaan. (at4.)

Riski piilee, jos ei itse
viedd hommaa loppuun
asti. (at5.)
Palautekeskustelut
tilauksen jalkeen kump-
panin kanssa. Kump-
panilla saattaa olla kal-
lisarvoista tietoa tilaus-
palvelun toiminnasta.
(at6.)

Erilaiset haasteet, koska
pitda tarkkaan miettia,
kuinka paljon pitaa
ulkoistaa. Se pitaisi
laskea tosi tarkkaan,
mitd se meille maksaa ja
pystytaanko ottamaan
valistd mitaan, toisaalta
meillekdan ei tule kuluja.
Kilpailukyvyn ndkokul-
masta, miten asiakas
kokee sen, kuka loppu-
jen lopuksi tekee hanen
juhlan. (at8.)

Pystytdaan palvelemaan
paremmin asiakasta, kun
pystytdan tehostamaan
toimintoja aikataulujen
ja toimintojen erilaisuu-
den huomioimiseksi. Ei
paallekkaista lastaamis-
ta, vaan yhteisen aika-
taulun laatimisen tuoma
tehokkuus. (at9.)

yhden hallinnas-
sa, ja talouden-
hallinta yhden

koordinoima.

(at2.)

Laadun varmis-
tamisen riskit.
(at3.)
Haavoittuvampi
kilpailukyvyn
kannalta, mita
jos projektipaal-
likko lahtee pois.
(at4.)

Riski talouden-
hallinnassa,
pysyyko hans-
kassa! (at5.)
Toteumalaskurit,
budjetti. (at6.)
Kilpailukyky
paranisi, olisi
henkilokohtai-
sempaa. Asiak-
kaan toiveet saisi
selville ja pystyt-
tdisiin paremmin
lunastamaan
lupaukset. Ta-
loudenhallinnan
nakokulmasta
karsiutuisi yli-
maaraiset ku-
lueréat ja kaytet-
tdvissa oleva
tyoaika olisi
tehokkaampaa.
(at8.)

Jo olemassa
olevat yhteistyo-
kumppanit lisaa-
vat kilpailukykya
verkostojen
avulla. Pystytaan
palvelemaan
asiakas myos
ruuhkahuippui-
na. (at9.)

puuhastelua, jos vain harvoin,
varmistellaanko turhaan.
Saastoja syntyy kun toimite-
taan monta tilaisuutta. Onko
sama laatu kautta linjan, kun
tilaisuuksia hoitaa monen
tyyppiset ravintolat. Taloudel-
lisia vuotoja olisi joka paikas-
sa. (at3.) Porukan liikkuvuus
paikasta toiseen, aina paras
henkilosto juhlaan, etuna
henkiléston liikkkuvuus, ydin-
porukka keikalla, ammattitai-
to korostuisi, juhlapalvelun ja
arjen henkilokunnan kohtaa-
minen, tieto lisdantyy ja
osaaminen henkilostossa
kasvaa, sitouttaminen koko
organisaatioon, kriittiset
pisteet logistiikka, tiedonhal-
linta, liikkuvuus. (at4.) Tama
malli kumoaisi juhlapalvelun.
Kilpailukyvylle iso isku! (at5.)
Ei parane, vaan heikkenee.
Myynti toimisi tilausten hank-
kijana ja kohdentajana. Ravin-
tolapaallikot tekisivat tarjous-
ten yhdessa myynnin ja tuo-
tekehityksen kanssa. Myynnil-
13 jaisi kyllda enemman aikaa
tilausten hankintaan, mutta
se sama aika / hyoty hukkuisi
ravintolapaallikon asiakkuu-
denhallintaan, tarjousten
tekoon ja lisdkoulutukseen.
Vastaavasti ravintolapaallikon
aika/tyo olisi poissa nakyvasta
kenttdtoiminnasta. Oman
tyon hallinnointi rikkoontuu.
(at6.) Tassa mallissa ei enaa
puhuttaisi kilpailukyvysta.
Menisi kotikutoiseksi puuhas-
teluksi. Taloudenhallinta
todella haasteellinen. Budjet-
tiin pitdisi tehda hirveasti
ennusteita. (at8.) Toiminta-
malli on raskas, jos palvelua
moneen pikkukohteeseen,
jolloin kukin projekti kasitel-
Iddn omana ja kuljetuskulut
saattavat nousta. (at9.)
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Juhlapalvelun kilpailukyvyn ja talouden nakékulman nykytila perustuu Tynnilan
(2013) mukaan yrityksen strategiaan, visioon ja arvoihin, jolloin se on osa yrityksen
liiketoimintaa ja hyvin hoidettuna tuo yritykselle kilpailuetua (Tynnila 2013, 7). Asian-
tuntijan kommentissa nykytilaa arvioidaan kuitenkin seuraavasti, taloudenhallinta on
haastavaa, koska on niin monta osa-aluetta, mille ei voi mitdén. Taloudenhallinnassa
onnistumiset tulevat myydessd hyvékatteisia palveluita. Kilpailukyky vaatii rankkaa
tyotd ja ajanhermolla pysymistd ja asiakkaista huolehtimista. Kilpailukykykin vaatisi

suoraviivaisempaa toimintaa, niin etté asiakas hoidetaan alusta loppuun.

Ydinpalveluun ja kumppanuuteen perustuvan toteutustavan osalta haastatteluissa
herasi kysymyksia, kuten seuraava kommentti kertoo, optimaalinen tilanne jos todel-
la sujuisi, mutta mitd jos kumppanin prosesseissa tapahtuisi jotain muutoksia. Mité
jos kumppani vaihtuu, pysyyké laatu tasaisena. Onko samat intressit, onko meiddn
mielestd hyvd keikka kumppanille hyvéd. Tahan samaan kysymykseen ottavat myds
Cordén ja Vollmann (2008) kantaa, silla todellinen kumppanuus vaatii aina merkitta-
van yhteisen kehittymissuunnitelman, joka ei saa olla yhdensuuntainen vaatimuslista

vaan molempia osapuolia kehittava liitto (Cordén & Vollmann 2008, 113 - 135).

Projektiorganisaatiomallia arvioitaessa haastatteluissa kommentoitiin kilpailukykya
sekad puolesta ettd vastaan. Asiantuntijan mukaan kilpailukyky paranisi, kilpailukyvyn
ndkdékulmasta lisdisi asiakastyytyvdisyyttd kun kokonaisuus yhden hallinnassa, ja ta-
loudenhallinta yhden koordinoima. Toisaalta koettiin, etta kilpailukyvyn ja talouden-
hallinnassa piilee riski pysyyké hanskassa! Tama riski onkin hyva huomioida, jos ky-
seinen toimintatapa valitaan. Toiminnan tehokkuus ja turhan tyon tekeminen koet-
tiin tassa mallissa jaavan pois, kilpailukyky paranisi, olisi henkilékohtaisempaa. Asiak-
kaan toiveet saisi selville ja pystyttdisiin paremmin lunastamaan lupaukset. Talou-
denhallinnan ndkékulmasta karsiutuisi ylimddirdiset kuluerdt ja kéytettévissd oleva
tyéaika olisi tehokkaampaa. Projektiorganisaatiomallissa kilpailukyvyn ja talouden-
hallinnan kannalta oleelliseksi muodostuukin Montgomenryn (2012) kolmen strate-
gian jaottelu, joita ovat alhaisten kustannusten tuottajat, erottuvat, joilla on korkeat
hinnat, seka keskittyneet, jotka kilpailevat tietyssa segmentissa ja voivat olla joko

korkean tai alhaisen hinnan toimijoita. Talla jaottelulla voidaan varmistaa laatu valit-
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semalla oikea projektipaallikké hoitamaan tietyn tasoista juhlaa ja toisaalta myds
taloudenhallinnan riskien minimointi (Montgomery 2012, 170). Myds Berkunin
(2006) nakemys projektin strategisesta tarkeydesta organisaatiolle tulee huomioida,

vaikka se ei kasvattaisikaan liikevaihtoa. (Berkun 2006, 59 - 64.)

Organisaatioon hajautetussa mallissa asiantuntijat kommentoivat taloudenhallintaa
ja kilpailukykya monelta kannalta. Toimintamalli koettiin isona riskina, tdmd malli
kumoaisi juhlapalvelun. Kilpailukyvylle iso isku! Toimintamallin ammattimaisuuttakin
kyseenalaistettiin, tuleeko kalliiksi, kun kohteet tekevdit vain muutaman tilaisuuden
kk. Onko toiminta puuhastelua, jos vain harvoin, varmistellaanko turhaan. Sddstojé
syntyy kun toimitetaan monta tilaisuutta. Onko sama laatu kautta linjan, kun tilai-
suuksia hoitaa monen tyyppiset ravintolat. Taloudellisia vuotoja olisi joka paikassa.
Organisaatioon hajautetussa mallissa nahtiin kuitenkin tulevaisuuden kannalta myos
hyvia mahdollisuuksia kehittya ja kehittdaa toimintaa, kuten asiantuntijan kommentis-
ta kay ilmi: “Porukan liikkuvuus paikasta toiseen, aina paras henkil6sté juhlaan, etuna
henkiléston liikkuvuus, ydinporukka keikalla, ammattitaito korostuisi, juhlapalvelun ja
arjen henkilkunnan kohtaaminen, tieto lisddntyy ja osaaminen henkil6stossd kas-
vaa, sitouttaminen koko organisaatioon, kriittiset pisteet logistiikka, tiedonhallinta,
liikkuvuus.” Organisaatioon hajautetussa mallissa juhlapalvelun kilpailukyky ja talou-
denhallinta heratti haastateltavissa monenlaisia nakemyksia ja runsaasti kommen-
tointia. Taman mallin kdyttoonotto vaatisi yritykselta Lahdeahon (2011) tutkimuk-
seen perustuen tarkkaa palveluprosessin kuvaamista, jossa yksittdiset prosessit spesi-
fioidaan ja niistd muodostetaan asiakkaan tarpeiden mukainen palvelukonsepti, joka
toteuttaa yrityksen strategiaa ja sisaltaa kuvauksen siitd, miten sovittu kokonaisuus

toimitetaan asiakkaalle (Ldhdeaho 2011, 12 - 16).

4.4 Tulokset

PVA-analyysiin perustuen olen kirjannut taulukkoon (taulukko 10) toimitusketjun
hallinnan nakdkulmien keskeiset tulokset. Tulokset perustuvat teoriaan, haastatte-

luihin ja havainnointiin. Tuloksia arvioitaessa on otettu huomioon myds tutkimusfilo-
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sofian vaikutus eli tutkijan henkilokohtainen nakemys hyvaksyttavasta tiedosta ja

prosessista. (Saunders & Tosey 2012/2013, 58.)

Taulukko 10. Tulokset nakdkulmien osalta

Nakokulmat Vaihtoehto 0. Vaihtoehto 1. Vaihtoehto 2. Vaihtoehto 3.
Nykytila Ydinpalvelu ja Projektiorganisaatio Organisaatioon
kumppanuus hajautettu malli
Tiedonhallinta Monta riskia Luottamus, Hallittavuus, Tieto hallittavissa,

tiedonkulussa

selked tyonjako

dokumentointi

eritasoinen toiminta

Henkiloston- Haavoittuva, Helpompi hallita, Hallittava, Osaamisen riski,
hallinta kuormittava siirtyyko vastuu aikaa suunnitella tyonkierto
Asiakkuuden- Aika monen Rajapintojen lhanteellista asiakkaalle | Isoimmat riskit,
hallinta kadessa hallinnan riski laatu karsisi
Toimintojen Haastavaa, Helppo hallita ja Suoraviivainen, Haasteita
mittaamisen nakymatonta tyota | mitata, ei ronsyja laskurien kaytto mitattavuudelle ja
hallinta helpottuisi katehallinnalle

Ulkoistettujen
toimintojen
hallinta

Laadunhallinta riski

Riskind oikean
kumppanin valinta

Yhden luukun periaate,
hallittavissa

Monta tilaajaa,
kuinka hallittavissa

Kuljetusten ja
varastoinnin
hallinta

Isoin ja kallein
toiminto,
silti hajallaan

Varastoitavaa ja
kuljetettavaa
vahemman

Suunnittelun
mahdollisuus,
tieto yhdelta

Kuljetukset ja
varastot lisdantyisivat

Kilpailukyvyn ja
taloudenhallinta

Haastava, vaatii
kriittista otetta

Taloudenhallinta
helpottuu,
riski kilpailukyvylle

Kilpailukyky paranisi,
riskind projektipaallikon
osaaminen

Taloudenhallinta
vaikeutuisi,
riski kilpailukyvylle

Arvioidessani tuloksia olen keskittynyt toimitusketjun hallinnan kannalta kokonaisuu-

teen vaikuttaviin tekijoihin. Arvioitaessa erilaisia vaihtoehtoja nakékulmien osalta

nykytilan haasteet korostuvat. Ydinpalvelu ja kumppanuus vaihtoehdossa korostuvat

toteutustavan hallittavuus ja riskit vastuun siirtymisesta seka kilpailukyvysta. Arvioi-

taessa projektiorganisaatiomallia korostuvat suunnitelmallisuus, hallittavuus ja kilpai-

lukyky, mutta riskina koetaan projektipaallikbn osaaminen. Vaihtoehtoisena toteu-

tustapana organisaatioon hajautettu malli tuo ndkdkulmien osalta esiin monta riskia

hallittavuuden ja kilpailukyvyn osalta.

PVA-analyysin tuloksista tehdyt johtopaatokset vaihtoehtoisista toteutustavoista on

kirjattu taulukkoon 11, jolloin tutkimuksen keskeiset tulokset ovat nahtavissa yh-

teenvetona. Tutkimukseen ja yhteenvetoon perustuen juhlapalvelun tilaus-

toimitusketjun hallinta toimisi parhaiten projektiorganisaatiomallissa.




Taulukko 11.

Yhteenveto vaihtoehtojen osalta
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Nakokulmat

Vaihtoehto 0.
Nykytila

Vaihtoehto 1.
Ydinpalvelu ja
kumppanuus

Vaihtoehto 2.
Projektiorganisaatio

Vaihtoehto 3.
Organisaatioon
hajautettu malli

Vaihtoehdon
arviointi

Tiedonhallinnan
haasteet aiheuttavat
riskeja toimitus-
ketjun hallinnan eri
osa-alueille.
Tiedonhallintaa on
korjattava.

Riski kilpailukyvylle,
kumppanin valinta on
oleellisessa asemassa.
Tiedonhallinta selkey-
tyisi ja mitattavuus
helpottuisi. Rajapinto-
jen hallinnan haas-
teet, siirtyyko koko-
naisuuden vastuu
kumppanille.

Toimitusketjun hallin-
nan kannalta paras
vaihtoehto.
Tiedonkulku selkey-
tyisi, toimitusketjun
eri osa-alueiden
suunnittelu selkeytyi-
si. Haasteet talouden
hallinnalle. Erilaisten
projektien tasot
korostuvat.

Riskit taloudelle ja
kilpailukyvylle.
Osaamisen varmista-
misen riski.
Varastojen ja kuljetus-
ten hallinnan riski.
Haasteet mitattavuu-
delle ja katehallinnal-
le.

Esittelin tutkimustulokset yrityksen johdolle. Tilaisuus alkoi nykytilan analyysissa

kdayttamani ydinpatevyyspuun ja PVA-analyysin esittelylla. Kdvimme tilaisuuden ede-

tessa rakentavan ja avoimen keskustelun nykytilan toimitusketjun hallinnan kannalta

oleellisista vahvuuksista ja haasteista. Tiedonkulun haasteet vaikeuttavat nykytilan

osalta toimitusketjun kaikkien osa-alueiden hallintaa. Sovimme, etta tiedonkulun

haasteita korjataan, jolloin toimitusketjun hallinta paranee. Tulosten perusteella

vaihtoehto 2 eli projektiorganisaatiomalli nousi toimitusketjun hallinnan kannalta

parhaaksi toimintavaihtoehdoksi. Koska kyseessa on tulevaisuuden tutkimus, jonka

tavoitteena on |0ytaa toiminnan kehittdmissuunta, paatettiin tutkimukseen perustu-

en valita juhlapalvelun tulevaisuuden toteutustavaksi projektiorganisaatiomalli.

4.5 Luotettavuuden arviointi

Tutkimusprosessin aikana tehtdvat ratkaisut vaikuttavat tutkimuksen eettisyyteen.

Tutkimuseettiset ongelmat voidaan jakaa kahteen ryhmaan. Ensimmaiseen ryhmaan
kuuluvat tiedonhankintaan ja tutkittavien suojaan kuuluvat kysymykset. Tiedonhan-
kinnan eettisyyden varmistaminen tassa opinnaytetydssa perustuu tutkimus- ja haas-
tattelulupaan. Eettisyyden ja avoimuuden periaate tdman tyon edetessa varmistet-
tiin niin, etta tyon teoriaperusta ja tavoitteet sekd PVA-analyysi tutkimuksen tyovali-
neena esiteltiin johdolle. Lisdksi tyota on lukenut yrityksen edustaja, jolloin yrityksella
on ollut mahdollisuus ohjata tyon kulkua seka asettaa tyolle tavoitteita yrityksen na-

kokulmasta. Tutkimuksessa kaytettiin haastatteluja yhtena tiedonhankinnan mene-
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telmana ja tdhan olen pyytanyt yrityksen henkilostdasioista vastaavalta luvan. Tutki-
muksessa haastateltavat henkil6t kirjattiin raporttiin asiantuntijoina. Asiantuntijoilta
pyydettiin ensin suostumus haastatteluun ja ennen haastatteluosuuden aloittamista
heillad oli mahdollisuus tutustua haastattelulomakkeeseen muutaman paivan ajan.
Talla toimenpiteelld varmistettiin, ettd haastateltavat tietavat, mita osa-alueita ky-
symykset koskevat ja heilld oli mahdollisuus pohtia omia vastauksiaan. Kun haastat-

telu alkoi, asiantuntijoille esiteltiin ensin PVA-taulukko, johon kommentit kirjataan.

Toiseen tutkimuseettiseen ryhmaan kuuluu vastuu tutkimuksen tulosten jatkokaytet-
tavyydesta. Jos tutkija kdyttaa hyvin standardoituja tiedonkeruumenetelmia, ovat
mahdolliset eettiset ongelmakohdat ennakoitavissa ja etukadteen ratkaistavissa. Jos
taas kaytetdaan vapaampaa tiedonkeruumenetelmaa, jaa tutkijalle suurempi moraali-
nen vastuu tutkimuksen eettisten kysymysten ratkaisemissa. Toinen tutkimuseetti-
nen ryhma on tulosten jatkokaytettavyys eli tuloksiin perustuva kehittamissuunni-
telma. Tassa opinndytetyodssa kehittamissuunnitelma perustuu toimitusketjun hallin-
nan teoriaan, tutkimustuloksiin seka nykytilan analyysiin perustuvaan ydinpatevyyk-
sien kartoitukseen ja yrityksen arvoperustaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka

2006.)

PVA-analyysia tehtdessa taytyy varmistaa, ettd PVA:n eettiset kolme haastetta huo-
mioidaan. Vaihtoehtoina pitaa olla kaikki todelliset toteutusvaihtoehdot, kaikki ai-
heeseen liittyvat nakdkulmat pitda avata ja kaikki kaytettdvissa oleva tieto pitaa ker-
toa, vaikka se ei olisikaan mieluisaa. (Mertanen 2010, 12.) Palvelun toteutusvaihtoeh-
toina tassa opinndytetyossa oli nykytila, joka kuuluu aina arvioida vaihtoehtoisten
toteutustapojen rinnalla. Koska tulevaisuuden tutkimuksen empiirisen havainnoinnin

kohteina ovat sekd menneisyys ettad nykyhetki, arvokeskustelu on tarkeaa.

Nykytilan kartoittamisen tyovalineena kaytettiin ydinpatevyyspuuta, joka tuo esiin
yrityksen arvoperustan, historian seka syyn olemassaoloon. Ydinpatevyyspuun runko
kuvaa yrityksen ydinpatevyydet, joihin juhlapalvelutydssa kuuluu olennaisena osana

ruoka- ja viiniasiantuntijuus, myyntiosaaminen ja asiakaspalvelu. Nykytilan rinnalle
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vaihtoehtoisiksi toteutustavoiksi valittiin ydinpalvelu ja kumppanuus, projektiorgani-
saatio ja organisaatioon hajautettu toteutustapa. Nama vaihtoehtoiset tavat toteut-

taa juhlapalvelua perustuvat teoriaan.

Opinndytetyon tarkoitus on kehittaa juhlapalvelun tilaus-toimitusketjun hallintaa,
jolloin analyysin kohteena ovat toimitusketjun hallinnan kannalta oleelliset nakdkul-
mat. Nakokulmien valinta perustuu tassa opinndytetydssa toimitusketjun hallinnan
teoriaan. PVA-analyysin tavoitteena on saada mahdollisimman kattava kuva jokai-
sesta toteutustavasta ja valituista nakokulmista. Koska kaikki kdytettavissa oleva tie-
to pitda kertoa, vaikka se ei olisikaan mieluisaa, haastattelujen tukena on kaytetty
myo0s osallistuvaa havainnointia. Aineistoista esiin tulleita tietoja on verrattu jokaisen
toteutustavan ja nakokulman kohdalla my6s toimitusketun hallinnan teoriaan. Néin
pyrittiin saamaan mahdollisimman laaja tieto vaihtoehtoisista toteutustavoista, jol-

loin tulosten luotettavuus kasvaa ja tuloksia voidaan kayttaa paatoksenteon tukena.

5 POHDINTA

PVA-analyysi on IVA-analyysista sovellettu tutkimusmenetelma, jota kaytetaan palve-
lujen vaihtoehtoisten toteutustapojen arvioinnissa. Ennakkoarviointi mahdollistaa
tulevien paatosten tahattomien ja haitallisten vaikutusten havaitsemisen sekd myon-
teisten vaikutusten vahvistamisen. Ennakkoarviointi voidaan tehda prosessina, johon
paatoksen kohteena oleva vaestéryhma voi osallistua tuoden esiin omia nakokulmi-
aan. (Mertanen & Ryttyldinen 2010, 16 - 20.) Tassa opinndytetydssa PVA-analyysia
kaytettiin palvelun vaihtoehtoisten toteutustapojen arvioinnissa, kun tavoitteena oli
kehittaa juhlapalvelun toimitusketjun hallintaa. PVA-analyysi soveltui hyvin toimitus-
ketjun hallinnan nakékulmien tarkasteluun haastattelujen pohjalta, ja tulosten luo-

tettavuutta tuettiin kdayttamalla haastattelujen tukena havainnointia seka teoriaa.

Tulevaisuuden tutkimuksessa tavoitteena on saavuttaa mahdollisimman kattava kuva
tutkittavasta osa-alueesta nykytilan ja vaihtoehtoisten toteutustapojen suhteen, jol-
loin paatoksenteon tukena on mahdollisimman laaja tieto aihealueesta. Kaytanndssa

paatoksenteko kuitenkin perustuu rajoittuneeseen rationaalisuuteen, silld objektiivi-
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nen rationaalisuus merkitsisi jokaisen valinnan seurausten taydellista tuntemusta.
PVA-analyysin avulla voidaan palvelun erilaisia toteutustapoja tutkia mahdollisimman
kattavasti, vaikka tulevaisuuteen sijoittuvien seurausten tuntemusta ja kaikkien vaih-

toehtojen tuntemusta ei voida koskaan taydellisesti arvioida. (Kunnas 2013, 14 - 15.)

PVA-analyysin luotettavuuden tukena kaytetty teoria kohtasi haastattelutulosten
kanssa useasti. Mielenkiintoinen hajonta tuli vaihtoehtojen arvioinnissa organisaati-
oon hajautetun mallin kohdalla, kun yhden haastateltavan mielesta vaihtoehto on
paras ja toisen mielesta suuri riski juhlapalvelulle. Kuten Mertanen ja Ryttyldinen
toteavat: "Mikaan palvelujen jarjestamistapa ei ole kaikkien osapuolien mieleen.”

(Mertanen & Ryttyldinen 2010, 16.)

Teoria ja haastattelut kohtasivat myos nykytilan tiedonhallinnan osalta, kuten tasta
kommentista kay ilmi: ”Sekavaa, myyntipalvelulta asiakkaan toiveista osa tiedoista,
ylimalkaista, oikean tuotteen sopimisen jalkeen tieto ei kulje tuotantoon. Monta ris-
kia.” Myos Sakki (2009) toteaa, etta tilaus-toimitusketju sisaltdd monia vaiheita ja
ndiden eri vaiheiden toteuttaminen aiheuttaa paljon tyota. Jos toimitukset ovat kes-
kimadrin pienid, mutta niiden toteuttamiseen tarvitaan pakollinen maara arkirutiine-

ja, nousee tilaus-toimitusketjun kustannus merkittavaksi. (Sakki 2009, 24.)

Jakeluketjun hallintaan kuuluvat olennaisesti yhteispeli ja luottamus, mutta kiire
muuttaa prosessia niin, etta toita tekeva ei aina ennalta tieda asiakkaan odotuksia
eika palvelun ajankohtaa. Tata nakemysta tukee myos seuraava asiantuntijan kom-
mentti: "Tiedonkulussa parannettavaa, mm. kulkemiset ja muut kaytannon asiat
esim. kakkutilausten varmistelut tyollistavat.” Tiedon kulun ongelmallisuus lisaa toi-
mitusketjun tilaus-, varastointi- ja puutekustannuksia, vaikka epdavarmuutta ja riskeja

pitdisi vahentda ja samalla palvelun laatua lisata. (Inkildinen 2009, 54 - 56.)

Ydinpalveluun ja kumppanuuteen perustuvan toteutustavan osalta haastatteluissa
herasi kysymyksia, kuten seuraava kommentti kertoo: "Optimaalinen tilanne jos to-

della sujuisi, mutta mita jos kumppanin prosesseissa tapahtuisi jotain muutoksia.
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Mita jos kumppani vaihtuu, pysyyko laatu tasaisena. Onko samat intressit, onko mei-
dan mielesta hyva keikka kumppanille hyva?” Tahdan samaan kysymykseen ottavat
my0s Corddn ja Vollmann (2008) kantaa, silla todellinen kumppanuus vaatii aina
merkittavan yhteisen kehittymissuunnitelman, joka ei saa olla yhdensuuntainen vaa-
timuslista vaan molempia osapuolia kehittava liitto (Cordén & Vollmann 2008, 113 -

135).

PVA:ssa on Mertasen ja Ryttyldisen mukaan suotavaa ottaa kantaa vaihtoehtojen
paremmuuteen, jos arviointi on tehty huolellisesti ja kattavasti (2010, 20). Projekti-
organisaatio nousi tulosten perusteella tavoitellun tulevaisuuden kannalta parhaaksi
toteutustavaksi. Jos yrityksen tavoitteena olisi supistaa juhlapalvelutoimintaa, ydin-
palvelu ja kumppanuus olisi tulevaisuuden kannalta paras vaihtoehto. Ydinpalveluihin
keskittyminen perustuisi talldin kapeaan segmenttiin keskittymiseen ja bisneksen
kaventamiseen. Tamankaltainen strategia mahdollistaisi keskittymisen asiakasryh-
man samankaltaisiin tarpeisiin ja arvonluonnin jarjestelmiin. (Montgomery 2012,

170.)

Projektiorganisaatio toimintatapana poistaa nykytilan ongelman, joka korostuu PVA-
analyysin avulla haastatteluissa ja havainnoinnissa. Toimitusketjun hallinnan kannalta
ongelmaksi nousivat sisdinen tiedonkulun haasteet, joiden vuoksi oleelliset aikataulut
eivat pida. Lisaksi asiakasystavallinen toimintatapa, jossa viime hetken muutokset
sallitaan ja pienet seka suuret tilaukset ovat yhteismitallisia, aiheuttavat tuotannolle

turhia kustannuksia.

Projektiorganisaatioon perustuva toteutustapa nostaa esiin projektissa vaikuttavat
kolme nakokulmaa, jotka ovat liiketoiminnan nakdékulma, tekniikan nakdkulma ja
asiakkaan nakdkulma. Liiketoiminnan nakoékulma keskittyy organisaation tulokselli-
suuteen. Tekniikan nakdékulma perustuu rakenteisiin ja materiaaleihin eli siihen, mi-
ten tilaisuus teknisesti rakennetaan sen sijaan, ettd huomioitaisiin asiakkaan todelli-

set tarpeet ja liiketoiminnan tavoitteet. Koska projekti on tarkoitettu palvelemaan
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asiakasta, on asiakasnakdkulma kuitenkin tarkein. Tama tarkoittaa sita, etta pitaisi

todella ymmartaa, mita asiakkaat odottavat. (Berkun 2006, 59 - 64.)

Projektiorganisaatio tukee myds Juvenes-Yhtiot Oy:n kasvutavoitteita. Taman tutki-
muksen avulla selvitetty tulevaisuuden tavoitetila on toimitusketjun hallinta projek-
tiorganisaatioon perustuvan toiminnan avulla. Kun juhlapalvelu toimii tulevaisuudes-
sa projektiluontoisena edelld mainitut kolme nakékulmaa huomioiden, voidaan or-
ganisaatiossa ottaa myos seuraava askel eteenpdin. Kasvutavoitteet huomioiden juh-
lapalvelu voidaan talloin hajauttaa koko organisaatioon paikkakunnasta ja toimijoista

riippumatta.

5.1 Kehittamissuunnitelma

Tulevaisuusnakemykseen pitaa osoittaa looginen polku, jota noudattamalla tulevai-
suuden kuva voi toteutua. Kehittamistyon tarkoitus on uusien tuotantoprosessien
luominen tai olemassa olevien prosessien kehittaminen tutkimustuloksiin ja kaytan-
non kokemuksiin perustuvien tietojen avulla. (Rubin 2004.) Tutkimuksen perusteella
korostui nykytilan haasteeksi tiedonhallinnan ongelmallisuus eli tieto tulee toimitus-
ketjun hallinnan kannalta liilan my6haan. Organisaation sisdista tiedonkulkua on kehi-
tettdva niin, etta edellisessa tyovaiheessa tehtadvia toimintoja ei tarvitse enaa seuraa-
vassa vaiheessa tarkistaa tai tehda uudelleen. Asiakkaalta tuleva tilaus pitaa olla val-
miiksi siind muodossa, ettei sita tarvitse enda kasitella. Talloin toiminnan tehollisuus

lisdantyy ja pystytdan keskittymaan oleelliseen. (Sakki 2009, 42.)

Kehittamistyon tavoitteena oli |10ytaa ratkaisuja toimitusketjun hallinnan ja yrityksen
kilpailukyvyn kannalta oleellisiin asioihin. Oikeiden asioiden tekeminen oikeaan ai-
kaan toimitusketjun hallinnassa on merkittavaa, mika voidaan todeta myos PVA-
analyysin tulosten perusteella. Yrityksen on ajateltava, mika on parasta yritykselle ja
kuinka se vaikuttaa asiakkaisiin ja sidosryhmiin. Tama nakokulma sisaltaa kaksi ulot-
tuvuutta: asiakkaan halukkuus maksaa ja toimittajan halukkuus toimittaa. Kilpailuky-
vyn, kannattavuuden ja tehokkuuden kehittdminen aloitetaan tekemalla erilaisten

juhlatilaisuuksien jaottelu Montgomeryn (2012) mallin mukaisesti. Tehokkuus on
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yrityksen toimintojen vaikutusten summa. Taman avulla selvitetdan toimittajan, yri-

tyksen ja asiakkaan saama arvo. (Montgomery 2012, 53 - 68).

Yrityksen liiketoiminnan kannalta on elintarkedaa maarittaa yrityksen muista erottuva
tarkoitus, joka voidaan muuttaa todellisuudeksi. Nykytilan analyysissa ydinpatevyy-
det ja syy olemassaoloon toimivat kehittamissuunnitelman perustana. Tata voidaan
havainnollistaa my0s visuaalisella kartalla, joka punnitsee asiakkaan halukkuutta
maksaa korkea tai alhainen hinta palvelutuotteesta. Saman kartan avulla voidaan
hahmottaa yrityksen kykya tuottaa kyseinen palvelu korkeilla tai alhaisilla kustannuk-
silla. Jos yritys asettuu tuottoalueelle, voidaan todeta yrityksen edustavan alansa
parhaimmistoa. Tuottoalue osoittaa yrityksen toimivan tehokkaasti kaikissa hinta-

luokissa. (Montgomery 2012, 76).

Projektiorganisaation valinta perustuu teoriaan ja PVA-analyysin tuloksiin, jotka ovat
realistisesti arvioitu, huomioiden erilaiset ndkemykset, ongelmat ja lisdkustannukset
(Mertanen & Ryttyldinen 2010, 16). Haukan (2003) mukaan usein hyvaksi koettu rat-
kaisu on jakaa projektit kolmeen osaan, joita ovat erityisen haastava projekti, tavan-
omainen projekti ja minimiprojekti. Tama jako auttaa valitsemaan projektinjohtami-

sen panokset projektin vaatimusten mukaan. (Haukka 2003, 24.)

Projektiorganisaatiomallissa asiantuntijan mukaan kilpailukyky paranisi, silla: ”Projek-
tiorganisaatio lisdisi asiakastyytyvaisyytta, kun kokonaisuus yhden hallinnassa, ja ta-
loudenhallinta on yhden koordinoimaa.” Toisaalta koettiin, etta kilpailukyvyn ja ta-
loudenhallinnassa piilee riski: “Pysyyko hanskassa?” Projektien jaottelua tukee
Montgomeryn (2012) strategiaan perustuva jako kolmeen, joita ovat alhaisten kus-
tannusten tuottajat, erottuvat, joilla on korkeat hinnat, seka keskittyneet, jotka kil-
pailevat tietyssa segmentissa ja voivat olla joko korkean tai alhaisen hinnan toimijoi-
ta. Projektien jako seka strategiset valinnat mahdollistavat keskittymisen asiakas-
ryhman samankaltaisiin tarpeisiin ja arvonluonnin jarjestelmiin. (Montgomery 2012,

170).
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Kehittamissuunnitelmaa kuvataan loogisen polun avulla (kuvio 10). Tata havainnollis-

taa viiden askeleen tulevaisuuspolku.

> ~ 1. Paatos

Projektipaallikkojen .
RV toivotusta
valinta ja toiminnan .
tulevaisuudesta

testaus
4. Paatos 2. Tiedonkulun
projekteista, johon rajapintojen
tarvitaan avaaminen ja
projektipaallikko kehittaminen

3. Juhlien jako
projektimallin
mukaisesti

Kuvio 10. Tulevaisuuspolku

Tulevaisuuspolun ensimmainen askel on paatos toivotusta tulevaisuudesta. Paatok-
senteon tukena on tulevaisuustutkimuksen avulla saavutettu laaja kokonaiskuva ny-
kytilasta ja vaihtoehtoisten polkujen haasteista ja mahdollisuuksista. Toivotunlaisen
tulevaisuuden valintaan vaikuttavat tutkimustulosten lisdksi yrityksen strategiset
tavoitteet, joita ovat laadun turvaaminen seka taloudellisten voimavarojen kartutta-
minen jatkuvaa toiminnan kehittdmista varten. Toivotun tulevaisuuskuvan rakenta-
minen ja luotettava lapivienti eivat ole mahdollisia, jos nykytilan analyysissa ilmen-

neitd haasteita ei korjata (Sakki 2009, 13).

Toinen askel tulevaisuuspolulla on nykytilassa ilmenneiden haasteiden korjaaminen
toimitusketjun hallinnan kannalta oleellisen tiedonkulun rajapinnoilla. Tulevaisuuspo-
lun kolmas askel on yrityksen toteuttamien juhlien jaottelu projektimallin mukaisesti.

Projektijaottelun rinnalla tulee kayttaa juhlien projektiluokitusten sijoittelua tuotto-
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alueen visuaaliselle kartalle. Ndin voidaan varmistaa yrityksen edustavan alansa par-

haimmistoa.

Neljas askel toivottuun tulevaisuuteen on paatos siita, mitka projektit yrityksessa
katsotaan erityisen haastaviksi, jolloin projektipaallikon kayttd on perusteltua. Viides
askel tulevaisuuspolulla on oikeiden projektipaallikdiden valinta yrityksen henkil6s-
tosta. Hyvan projektipadallikon ominaisuuksia ovat ajattelun, strategian ja johtajuuden
piirteet, joilla on tiimiin positiivinen vaikutus. Kyseessa on taito |16ytaa paivittdista
tyonkulkua helpottavat oikopolut ja optimointitavat, olla innostava ja rohkaiseva
oikealla tavalla. Projektipaallikon ei tarvitse olla erityislahjakkuus, mutta hanen tay-
tyy olla innostunut, oikein suuntautunut, sitoutunut ja kyeta onnistumaan. Ndin on
todennakoisempaa, etta tiimin muut jasenet kayttaytyvat samalla lailla. (Berkun

2006, 20.)

Kun tulevaisuuspolku on kuljettu viiden askelen kautta, ollaan tavoitellussa tulevai-
suudessa. Toiminnan testaus voi kuitenkin tuottaa yllatyksia, jos jokin toiminnan tapa
ei sujukaan niin kuin sen oli tarkoitus sujua. Tama laukaisee taas uuden tutkimustar-
peen, jonka tarkoituksena on uuden uskomuksen muodostaminen. Tama tulevai-
suuspolku on kaytantoorientoituneen tutkimusprosessin avulla muodostettu, aidon
epailyn seurauksena syntyneen tutkimustarpeen kaynnistama ja toiminnan ongelma-

tilanteita ratkaiseva. (Pihlstrom 2007.)

5.2 Jatkotutkimukset

Tulevaisuuspolku osoittaa, ettd nykytilan toimitusketjun hallinnan kannalta oleellisen
tiedonkulun rajapinnat taytyy tunnistaa ja iimenneet haasteet taytyy korjata, jotta
kehitystyo voidaan aloittaa. Tdma on ensimmainen jatkotutkimus, jonka tama opin-

naytetyo laukaisee.

Seuraavaksi juhlapalvelun tilaisuudet jaotellaan projektimallin mukaisesti. Projekti-
mallia kehitettdaessa on maariteltdava organisaation tyypilliset projektit ja niiden luon-

ne, jonka pohjalta luodaan tarkastuslista, johon projektiluokitus perustuu. Projekti-
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toiminnan luokituksen on hyva perustua tutkittuun tietoon. Oikeiden projektipaalli-
kdiden valinta vaatii henkiléston aineettoman padaoman ymmartamista ja henkildston
jatkuvaa kehittamista. Kehittaminen lisaa tuottavuutta paremmalla henkil6stokapasi-
teetin kayttoasteella, jolloin myyntia voidaan lisata. Projektipaallikéiden valinnan
taytyy perustua henkildstotutkimuksen avulla 16ytyviin dynaamisiin kyvykkyyksiin.
Kun nama tulevaisuuspolun askeleet on otettu, voidaan kaynnistda juhlapalvelun
muutos. Muutos vaatii johtajan, jonka vastuulla on tavoitteet, keskeiset toimenpi-

teet, tekijat ja aikataulu.
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LITTEET

Liite 1. Puolistrukturoitu haastattelu lomake

JUHLAPALVELUN TILAUS-TOIMITUSKETJUN KEHITTAMINEN

Lyhyt kuvaus vaihtoehdoista

Nykytila: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontaktista laskutukseen
Juvenes ravintola Saarnissa toimii Juvenes Juhlapalvelu, josta juhlapalvelun toimitukset lahtevat Ju-
veneksen saunoille, kumppaneiden juhlatiloihin ja asiakkaiden omiin tiloihin. Myyntipalvelu tekee tar-
jouksen ja ottaa vastaan tilausvahvistuksen. Taman jalkeen ravintola hoitaa yksityiskohdat ja tilaisuu-
den. My6s muut ravintolat hoitavat omia tilaisuuksiaan.

Vaihtoehdon arviointi:

Ydinpalvelu ja kumppanuus: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontak-

tista laskutukseen
Juvenes ravintola Saarnissa toimii Juvenes Juhlapalvelu, mutta toiminta keskittyy ydinpalveluun eli ruo-
kaan ja palveluun, muut tilaisuuteen kuuluvat osa-alueet hoitaa kumppanit. Yhteistyo hyvien kumppa-
neiden kanssa lisaa tehokkuutta. (Inkildinen 2009; Lehikoinen & Toyryla 2013; Sakki 2009)

Vaihtoehdon arviointi:

Projektiorganisaatio: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontaktista las-

kutukseen
Jokainen asiakkaan tilaama juhla on yksittdinen projekti, johon maarataan projektipaallikko, jolla on
yleisvastuu tilaisuudesta. Myyntipalvelu ohjaa tilauksen asiakkaan valitsemaan ravintolaan tai sopivalle
projektipaallikélle. (Berkun 2006) Projektipaallikko on tilaisuuden suunnittelussa mukana alusta asti ja
kun yksityiskohdat on sovittu, myynti hoitaa tarjouksen ja tilausvahvistuksen.

Vaihtoehdon arviointi:

Organisaatioon hajautettumalli: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kon-

taktista laskutukseen
Jokainen Juvenes ravintola toteuttaa juhlia. Asiakkaan tilaukset kulkevat myyntipalvelun kautta ravinto-
loille, mutta ravintolat hoitavat tilaisuudet tasta eteenpain itsendisesti. Toiminnan Idhtokohtana on jat-
kuvan menestyksen ja paremman henkildstétuottavuuden saavuttaminen. Kehittdminen lisda tuotta-
vuutta paremmalla henkilostokapasiteetin kdyttoasteella ja ndin myos myyntia voidaan lisata. (Kesti
2010)

Vaihtoehdon arviointi:
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Nykytila: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontaktista laskutukseen

Juvenes Juhlapalvelu
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Miten kyseinen toimintatapa vaikuttaa mielestasi seuraaviin nakékulmiin?

v" Tiedonhallinta

v" Henkildstdnhallinta

v" Asiakkuudenhallinta

v" Toimintojen mittaamisen hallinta
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v Kuljetusten ja varastoinnin hallinta

v’ Kilpailukyvyn ja talouden hallinta
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Ydinpalvelu ja kumppanuus: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontak-
tista laskutukseen

Juvenes Juhlapalvelu
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Kilpailukyvyn ja talouden hallinta
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Projektiorganisaatio: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kontaktista las-

kutukseen
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v’ Kilpailukyvyn ja talouden hallinta
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Organisaatioon hajautettu malli: Juhlapalvelun tilaustoimitusprosessi asiakkaan kon-
taktista laskutukseen

Juvenes Juhlapalvelu
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