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Tama opinnaytetyo kasittelee prosesseja, niiden mallintamista ja prosessijohtamista. Tyon
tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle yksityiskohtainen prosessin kuvaus, jonka avulla yri-
tyksen ydinprosesseihin kuuluva parturiliikkeen avaus saataisiin tehokkaammaksi ja vastuun-
jako jaettua selvemmin eri toimijoiden kesken.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa perehdytaan prosesseihin, prosessijohtamiseen, prosessien
kuvaamiseen ja mallintamiseen seka projektinhallintaan ja franchisingiin.

Opinnaytetyo on tutkimuksellinen, jossa paikallistetaan organisaation nykyiset ongelmakohdat
ja etsitaan ratkaisuja toimintatapojen kehittamiseksi. Tutkimusosassa kerattiin aineistoa yksi-
10- ja ryhmahaastatteluin, havainnoimalla yrityksen toimintatapoja liikkeen avauksessa seka
keraamalla aktiivisesti palautetta toimeksiantajalta koko kehittamisprosessin ajan. Keratyn
aineiston ja teoreettisentiedon avulla voitiin paikallistaa liikkeen avaukseen liittyvat ongel-
mat ja luoda liikkeen avauksen malli, jonka toimeksiantaja hyvaksyi ja otti kayttoonsa tyon
valmistuttua.
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Mapping the core process: Opening a hew barbershop

This thesis focuses on processes, process management and process mapping. The aim was to
create a detailed process model for the client. The process model’s function was to make one
of the client’s core processes more profitable and to make liability distribution between dif-
ferent activators clearer.

The theoretical part of this thesis focuses on processes, process management, process map-
ping as well as project management and franchising. This part introduces processes as a part
of reforming strategies.

Thesis is research-based. The research phase includes collecting material with individual and
group interviews through observation of the clients mode of operation as well as by actively
collecting feedback from the client during the whole developing process. Collected material
and theoretical knowledge made it possible to contain and restrict any problems in opening
such businesses and to create a new model for opening a shop. The model was approved and
utilized by the client as soon as it was completed.
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1 Johdanto

Yrityksen toimintatapojen ja mallien kehittaminen jatkuvasti paremmiksi ja tehokkaammiksi
on tarkeaa, jos haluaa pysya mukana kehityksessa. Aktiivisesti kuuntelemalla ja kartoittamal-
la on mahdollista kehittaa toimintatapoja, jotka ovat asiakkaalle ja yritykselle toimivampia,
ja joilla resurssit saadaan kaytettya mahdollisimman tehokkaasti oikeisiin asioihin. Varsinkaan
nuoret yritykset eivat usein osaa suunnata resurssejaan sinne, missa niita kipeimmin tarvittai-
siin, tarkkoja toimintatapoja ei ole viela ehditty tai osattu suunnitella tai vaihtoehtoisesti ei
ole oikeita henkiloita niita toteuttamaan. Perusasioihin ja ydinprosesseihin panostaminen

kannattaa, silla tarkeinta on ohjata ihmiset tekemaan oikeita asioita.

Teoriaosuus sisaltaa teoreettista tietoa franchisingista, prosesseista ja projektinhallinnasta.
Teoriaosuuden sisalto koottiin niin, etta se tukee mahdollisimman hyvin varsinaisen mallin
laatimista. Projektinhallinta ja projektijohtaminen otettiin mukaan myos teoriapohjaan, silla
uusien liikkeiden avaukset tullaan toteuttamaan projektiluontoisesti, valmiin liikkkeen avaus-
prosessin toimintamallin mukaisesti. Valmista avausprosessin toimintamallia kaytettaessa

oikein toteutettu projektinjohto ja projektinhallinta ovat oleellisia.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli paikallistaa parturiliikkeen avauksen ongelmakohdat
ja tarjota perustellut ratkaisut avaukseen. Tavoitteena oli luoda malli, joka sisaltaa kaikki
lilkkeen avaamiseen tarvittavat toimenpiteet, ja taten mallintaa avausprosessi niin, etta tule-
vaisuudessa taman mallin avulla uusi liike voidaan avata missa tahansa maassa ja kuka tahan-
sa voi avata sen. Saatujen tietojen, havainnoinnin ja teoriakehyksen avulla laadittiin M Com-
pany Oy:lle selkea malli uuden parturiliikkeen avaukseen. Mallin tarkoituksena on helpottaa
ja yksinkertaistaa seka rajata uuden liikkeen avauksen tyollistamat ihmiset minimiin tarjoa-

malla kattavat tyokalut liikkeen avauksen toteuttamiseen tehokkaasti.

M Company Oy on parturiketju M Roomin emoyhtio. M Companyn tehtava on markkinoida,

johtaa ja kehittaa M Roomia. Emoyhtio vastaa myos uusien parturiliikkeiden avauksesta. Tassa
opinnaytetyossa liikkeen avauksella tarkoitetaan koko prosessia uuden liiketilanvuokraamises-
ta aina liikkeen avajaispaivaan ja liiketoiminnan kaynnistymiseen asti. Emoyhtiossa kaytetaan

tata termia, joten siksi kyseista termia kaytetaan myos opinnaytetyossa.

M Room on miehia palveleva parturimaailma, joka toimii aina ilman ajanvarausta. Konseptin
vahvuuksina on kaksi omaa tuotesarjaa seka ainutlaatuinen vuosijasenyysmalli, jonka mukai-
sesti jasenmaksulla saa koko vuoden hiustenleikkuut ilman erillista veloitusta. M Room palve-
lu- ja litketoimintakonsepti perustuu taysin parturipalvelujen tuottamiseen miehille sopivalla
tavalla. Ketju on rakennettu franchiseperiaatteella eli liiketoimintakonseptin omistaa M Com-

pany Oy. Ketju koostuu talla hetkella 13 yrityksesta, joilla on lahes 50 liiketta ympari Suo-



mea. Ketjun kokonaisliikevaihto oli 12 miljoonaa euroa vuonna 2014. M Room tyollistaa lahes
200 parturia. (Rekrytointi 2015.)

M Room on vienyt toimintaansa myds Suomen rajojen ulkopuolelle, Tekesilta saatavan rahoi-
tuksen tukemana. Tekesin NIY-hankkeeseen mukaan valittu M Room, on yksi harvoista rahoi-
tuksen saaneista yrityksista ja M Room onkin ainut hiusalan yritys, jolle on myonnetty NIY-

rahoitus.

1.1 Tyon tarkoitus ja tavoite

Tavoitteena on mallintaa liikkeen avausprosessi mahdollisimman yksityiskohtaisesti, jotta liik-
keen voi avata kuka tahansa laadukkaasti ja taysin liikkeen sijainnista tai avaajasta riippu-
matta. Malli on tarkeaa kehittaa ja saada kayttoon mahdollisimman pian, jotta liikkeen ava-
uksen kustannukset ja toimenpiteet saataisiin selkeytettya niin kustannusten kuin toimenpi-
teidenkin osalta mahdollisimman nopeasti. Ennen tata toimeksiantoa liikkeen avaus oli moni-
mutkainen, heikosti aikataulutettu ja kaytannossa toteutettu etukateen suunnittelematta.
Tavoitteena opinnaytetyolle on myos, etta toimeksiantaja voi hyodyntaa opinnaytetyota niin

teoreettista kehysta kuin varsinaista valmista liikkeen avauksen malliakin.

Valmis

Kaytdannon
materiaali

osuus

Kuvio 1: Opinnaytetyon eri osa-alueet.

Kuvio 1 kuvaa osia, joista opinnaytetyo koostuu. Aloitin opinnaytetyon kokoamalla teoreettis-
ta tietoa aiheesta. Tietoa kerasin kirjallisista julkaisuista seka opinnaytetyon aihepiiriin sopi-
vista verkkojulkaisuista. Teoria seka kaytannon tutkimus- ja varsinaisen liikkeen avauksen
mallin laatimisen toteutin osittain samanaikaisesti. Teoriaosuudessa kasittelin muun muassa
franchisingia lilketoiminnan toteuttamistapana, prosessiajattelua, prosessien kuvaamista seka

mallintamista, projektijohtamista ja muita toimeksiannon aihepiiriin sopivia teemoja.

Teoriaosuuden jalkeen siirryin kaytannonosuuteen, jossa tein tarvittavaa tutkimusta ja selvi-
tyksia lilkkeen avauksen nykytilasta seka sen ongelmista ja haasteista. Kaytannon osuus sisal-

taa siis tutkimusvaiheessa yksityis- ja ryhmahaastatteluin seka havainnoimalla keraamani tie-



dot liikkeen avauksista. Kaytannon osuus sisaltaa myos valmiin liikkeen avauksen mallin toi-
meksiantajan kayttoon. Valmis materiaali kasittaa opinnaytetyon kokonaisuudessaan, ja talla
kasitteella tarkoitetaankin loppuraporttia, joka sisaltaa kaiken teoriaosuudesta valmiiseen

litkkeen avauksen malliin.

1.2 Tutkimusongelma ja aiheen rajaaminen seka tutkimuksen aikataulu

Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia parturiliikkeen avauksen malli, jonka avulla uusien liik-
keiden avaaminen saadaan automatisoitua ja resurssien hukka minimoitua. Aluksi tuli selvit-
taa, kuinka kyseinen toiminto on yrityksessa aiemmin toteutettu. Liikkeen avauksen mallin

laatimista varten tarvittiin runsaasti tietoa liikkeen avauksesta.

Tassa opinnaytetyodssa tutkimusongelmia ovat:
e Kuinka liikkeet on aiemmin avattu?
e Keta avaukseen on osallistunut?
* Mita ongelmia avauksessa on ilmennyt?
* Mita toimenpiteita avausprosessi sisaltaa?

*  Mita tyokaluja tarvitaan, jotta liikkeen avausten kannattavuus saataisiin maksimoitua?

2  Franchising

Suomessa sana franchising sai hyvaksynnan kielitoimistolta vuonna 1999, ja ennen tata fran-
chisingista puhuttiin sanalla “luvake”. Franchisingissa on kyse yhteenkuuluvan kaupankaynnin
muodosta, ikaan kuin partnership-suhteesta kahden yrityksen valilla. (Laakso 2005, 28.) Tiivis-
tetysti sanalla franchise tarkoitetaan oikeutta, joka luovutetaan yritykselta toiselle (Suomen
Franchising-yhdistys, 2014). Tassa suhteessa juridisesti, seka taloudellisesti itsenainen osa-
puoli (franchise-ottaja), jalkauttaa ja monistaa toisen osapuolen (franchise-antaja) kehitta-

maa ja testaamaa liiketoimintaa. (Laakso 2005, 28.)

Franchise-antaja luovuttaa taloudellista vastiketta vastaan franchise-ottajalle oikeuden kayt-
taa hallitsemaansa liiketoimintakonseptia tietyn ajan, alueen, seka ennalta maariteltyjen oh-
jeiden mukaisesti (Suomen Franchising-yhdistys 2014.) Franchise-ottajan saa taloudellista vas-
tiketta vastaan nimenomaan oikeuden kayttaa lilketoimintakonseptia sellaisenaan, mutta
franchise-ottaja ei saa siis muokata liiketoimintakonseptia millaan tapaa, vaikka toimiikin
omana itsenadisena yrityksena (Laakso 2005, 29). Franchise-ottajan ja franchise-antajan valilla
on kirjallinen sopimus, joka on vakimuotoinen ja voi sisaltaa myos alueellisen yksintoiminta-

oikeuden (Suomen Franchising-yhdistys, 2014).



Franchise-ottajayritysta johtaa luonnollinen henkild, yrityksen kasvollinen perustaja ja omis-
taja-johtaja, franchiseyrittaja. Yrittaja on mukana yrityksensa paivittaisessa toiminnassa ja
han on myos franchisesopimuksen yrityksensa edustajana allekirjoittanut taho. Franchise-
ottaja perustaa usein yrityksen varta vasten franchiseyrittajaksi ryhtyessaan, silla fran-
chiseketjun yksikot ovat yrittajavetoisia. M Room -parturiliikeketjun kaikki yksikot, lukuun

ottamatta Saksan yksikoita, ovat yrittajavetoisia. (Suomen Franchising-yhdistys, 2014.)

Franchising on siis kahden itsenaisen yrityksen valista seka sopimukseen perustuvaa yhteistyo-
ta, jossa franschise-antaja antaa franchise-ottajalle oikeuden kayttaa tavaramerkkiaan, val-
mistusmenetelmaansa tai koko yrityksen toimintamallia. Nain ollen voidaan franchisingista
puhua yritysten valisena yhteistyomallina. Franchise-antaja on luonut liiketoimintamallin,
jota kutsutaan konseptiksi. Konsepti pitaa sisallaan esimerkiksi yhteisesti kaytettavat toimin-

tatavat, tavaramerkit, tuotevalikoimat seka palvelukokonaisuudet. (Laakso 2005, 28,29.)

Franchisingista puhuttaessa on kyse useimmiten suurista ketjuista, joissa franchise-ottajia on
useita. Samoja oikeuksia luovutetaan maksua vastaan franchise-ottajille, jolloin markkinoille
muodostuu samaa konseptia noudattavista yrityksista franchisejarjestelma, jota kutsutaan
arkisemmin franchiseketjuksi. Franchiseperiaatteella toimivan ketjun perusajatuksena onkin,
etta kaikki yrittajat toimivat samalla tavalla, ja nain ollen esimerkiksi M Room -ketjun jokai-
nen parturiliike on ulkonaoltaan, tuotetarjonnaltaan, palveluvalikoimaltaan seka mainosmate-
riaalien visuaaliselta linjaukseltaan samanlainen. Franchise-ottajalle franchising on yritystoi-
minnan harjoittamistapa, kun taas franchise-antajalle franchising on tapa kasvattaa liiketoi-

mintaa ja laajentaa toiminta-aluettaan. (Laakso 2005, 29.)

Franchising mahdollistaa liiketoiminnan laajentamisen itselle, mutta ei yksin. Franchiseketju
on mainio tapa laajentaa omaa liiketoimintaa kuitenkin valttymalla suuren paaoman sijoitta-
misesta itse. Franchise-ottajat maksavat toiminnastaan franchisemaksua eli rojalteja seka
erikseen uusien toimipisteiden avaamisesta. Kaytannossa franchising on jaettu riski, jolloin
emoyhtio yksin ei ole taloudellisesti vastuussa ketjun toimipisteista eika lilketoiminnasta.
Myo0s franchise-ottajan kulmasta katsottuna liiketoiminnan aloittaminen on riskeiltaan huo-
mattavasti pienempi kuin yrityksen aloittaminen yksin. Franchise-ottaja toteuttaa liiketoimin-
taa valmiiksi tunnetun brandin seka jo toimivaksi testattujen toimintatapojen avulla. Fran-
chising liiketoiminnan toteuttamistapana on kuitenkin franchise-ottajan kannalta hieman ra-
jaava. Kun valmiit toimintatavat helpottavat liilketoimintaa, ovat ne kuitenkin myos rajoittava
tekija, silla franchise-ottajalla on vain hieman vapauksia. Epaedullisena puolena voidaan nah-
da myos se, etta asiakas heijastaa kokemuksensa yhdessa toimipisteessa koko ketjuun. Taman
takia yrittajien erilainen aktiivisuustaso oman liiketoiminnan edistamiseksi vaikuttaa suuresti
ketjun kokonaiskuvaan. Franchise-ottajalle suoraan huono puoli on siis se, etta han ei voi vai-

kuttaa siihen, keita muut franchise-ottajat ovat. Franchise-antaja on vastuussa ketjun koko-
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naiskuvasta ja esimerkiksi yrittajien ja heidan tyontekijoidensa kouluttamisesta seka ketjuta-

son markkinoinnista. (An Introduction to Franchising, 2014.)

2.1 Franchise-antajan ja franchise-ottajan roolit

Franchisingissa on yleisesti siis kyse sopimukseen perustuvasta yhteistyomallista, ja kuten yh-
teistyossa yleensakin myos franchisetoiminnassa on kummallakin osapuolella omat roolinsa
(Laakso 2005, 33).

Franchise-ottaja maksaa liittymismaksun tai palvelumaksua eli rojaltia franchise-antajalle.
Han saa talla taloudellisella vastikkeella haltuunsa oikeudet kayttaa ketjun liiketoimintakon-
septia liiketoiminnan harjoittamiseen. Franchiseoikeuksien kayttaja eli franchise-ottaja to-
teuttaa liiketoimintaansa franchise-antajan liiketoiminnallista osaamista jaljentaen ja on ta-
ten oman yrityksensa alueellisen liiketoiminnan johtaja ja on sopimuksen solmimisen myota
sitoutunut noudattamaan konseptin toimintatapoja. (Laakso 2005, 33.) Franchise-ottaja vas-
taa omien toimipisteidensa paikallisesta markkinoinnista ja mainonnasta seka rekrytoi tyonte-
kijat oman yrityksensa palvelukseen. Kumpaankin edella mainituista emoyhtio tarjoaa tuki-

palveluitaan. (Suomen Franchising-yhdistys, 2014.)

Franchise-antaja on konseptin omistaja seka ketjun perustaja, ja franchise-antajan (emoyhti-
on) vastuualueeseen kuuluu franchiseketjun konseptin ja ketjun toiminnan jatkuva kehittami-
nen seka franchiseketjun toimintojen ketjutason johtaminen. Emoyhtio huolehtii ketjun
markkinoinnista seka tarjoaa tukipalveluita franchise-ottajille. (Laakso 2005, 33) Tukipalve-
luita ovat esimerkiksi yrittajien alku- ja jatkokoulutus, tekninen ja kaupallinen tuki seka neu-
vot paikallisen liiketoiminnan tuloksen parantamiseksi. Emoyhtion tarkeimpiin tehtaviin ket-
jun kannalta kuuluvat franchise-ottajien liiketoiminnan tuloksen ja toiminnan jatkuva valvon-
ta, kontrolloiminen seka ohjaaminen. (Suomen Franchising-yhdistys 2014.) Alla olevasta tau-
lukosta selviaa, kuinka roolit ja vastuut jakautuvat franchise-antajan (emoyhtion) ja franchi-

se-ottajan (yrittajan) valilla.

Franchise-antaja Yh- | Franchise-ottaja
teis
tyo
Omistaa konseptin, seka tavara- Hyodyntaa franchiseoikeuksiaan liiketoimintansa
merkkien oikeudet harjoittamiseen
Johtaa yhteistyota Toimii konseptin mukaisesti
Vastaa ketjun yhteisesta markki- Vastaa toimipisteidensa paikallisesta mainonnasta
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noinnista, seka ostoyhteistyosta ja markkinoinnista

Vastaa ketjun toiminnan kehit- Vastaa tyontekijoiden rekrytoinnista

tamisesta, seka henkiloston kou-

luttamisesta

Tarjoaa tyokalut liiketoiminnan Toteuttaa ja kehittaa omaa alueellista liiketoimin-
toteuttamiseen konseptin mukai- taa konseptin mukaisesti

sesti

Taulukko 1: Franchise-ottajan ja franchise-antajan yhteistyo ja roolit. (Franchisingkasitteet,
2014.)

2.2  Franchising M Room -ketjun toiminnassa

Kuinka franchising kaytannossa toimii siten, etta itsenainen yrittaja ostaa itselleen oikeuden
toteuttaa menestyksekasta liiketoimintaa emoyhtion testaamilla toimintamalleilla ja nain ol-
len saa litketoimintansa tueksi myos ketjun tarjoaman koulutusjarjestelman seka koko ketjul-

le kohdistettavat markkinointitoimenpiteet. (Suomen Franchising-yhdistys 2014.)

M Room -ketjun emoyhtio on M Company Oy, ja emoyhtion lasnaolo nakyy franchise-ottajien
seka heidan alaistensa arjessa vahvasti. Opinnaytetyon kannalta kaikkein oleellisinta on se,
kuinka emoyhtio toimii liikkeen avaamisen yhteydessa, miten vastuu jakautuu yrittajan ja

emoyhtion valilla ja kuinka avaaminen kaytannossa tapahtuu.

3 Prosessit

Prosessiksi kutsutaan loogisesti toisiinsa liittyvia toimintoja seka resursseja joiden avulla
paastaan tiettyyn tulokseen. Prosessi on siis toimintojen ketju, jossa on useita eri vaiheita.
Prosessi rakentuu siis toiminnoista, joiden tarkoituksena on tuottaa tietty maaritelty palvelu
tai tuote, jolla taas on arvoa asiakkaalle. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.) Organisaatioissa
yksilot keskittyvat toimintoihin, joiden he kokevat olevan itselleen tarkeimpia, jolloin muiden
toimintojen yhtymakohdat jaavat usein ilman huomiota ja tama taas useimmiten hidastaa ja
haittaa toimintaa. Prosessien tarkoituksena on nimenomaan poistaa informaatiokatkoksia
naista liittymakohdista ja pyrkia siihen, etta sidosryhmat nakisivat toiminnot kokonaisuutena
pelkkien omien osuuksiensa sijasta. Prosessit helpottavat myos toiminnan mittaamista ja ke-
hittamista seka tiedon nopeampaa sisaistamista, Prosessi maarittelee prosessin liittymisen
muuhun toimintaan, toiminnassa suoritettavat tyot ja tehtavat seka kaytossa olevat resurssit.

(Office of Government Commerce 2007, 20.)

Prosessit ovat yleisesti avainprosesseja, jotka voidaan jakaa raa’asti kahteen: tukiprosesseihin

ja ydinprosesseihin. Ydinprosessit tuottavat lisaarvon asiakkaalle vaikuttavat ulkopuolisten




12

sidosryhmien palveluun ja ovat ensisijaisia toimintoja. Tukiprosessit puolestaan nimensa mu-
kaisesti tukevat ydinprosesseja. Tukiprosessi palvelee sisaisia sidosryhmia, joita ovat esimer-

kiksi henkiloston- tai resurssien hallinta. (QL Laatutoiminta Oy 2006, 12.)

3.1 Prosessiajattelu

Prosessiajattelun ja -johtamisen oleellisimpana peruskysymyksena voidaan kysya, kuinka or-
ganisaatio luo arvoa asiakkaalle. Prosessiksi yleisesti voidaan kutsua tapahtumaketjua, jonka
tavoitteena on tuoda hyotya asiakkaalle. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.) Prosessiajattelun
ideana on siis lahtea liikkeelle yksinomaan asiakkaasta ja hanen tuotteita tai palveluita kos-
kevista tarpeistaan. (Laamanen 2005, 21.) Prosessiajattelu eroaa muista johtamisen tavoista,
koska se kohdistaa huomion suoraan toimintaan. Voidaan ajatella myos, etta prosessiajattelun
tavoitteena on ylipaataan kehittaa ja muuttaa vanhoja toimintatapoja. Se liitetaan laheisesti
laatujohtamiseen, jonka tavoitteena on jatkuva parantaminen. (Laamanen & Tinnila 2009,
12.) Asiakkaan tulee olla aina prosessiajattelun lahtokohtana. Asiakas on kiinnostunut vain
prosessin tuloksista ja lopputuotteesta, ei siita miten lopputulokseen on paasty. Prosessien
mukainen tyoskentely tuottaa lisaarvoa asiakkaalle, silla lopputuotteen tai palvelun laadun
hallinta on yksinkertaisempaa, kun prosessissa voidaan edeta mallin mukaisesti vaihe vaiheel-
ta. (Hammer 2001, 183.) M Companyn tapauksessa lopputuote eli valmis M Room -liike on pro-
sessimallin avulla helpommin hallittavissa oleva kokonaisuus. Taman ansiosta on pienempi

riski sithen, etta tuotteet tai asennukset ovat puutteellisia tai virheellisia.

Voidaan sanoa, etta kunkin organisaation prosessit ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Hyvin
suunnitellut prosessit helpottavat organisaation onnistumista tavoitteissaan. Prosessit ja nii-
den keskinaiset suhteet viestitaan prosessikartalla. Prosessikartta muodostaa johtamisen pe-
rusteet ja helpottaa prosessinomistajien ja muun henkiloston toimimista strategian mukaises-
ti. Prosessikartan avulla on mahdollista kehittaa prosesseja jatkuvasti ja konkretisoida proses-
sien reititykset. Prosessin kuvaus on toimintatapa, jonka avulla esimerkiksi tuote suunnitel-
laan, valmistetaan ja toimitetaan asiakkaalle. Taytyy muistaa, etta pelkan prosessin kuvauk-
sen avulla ei saavuteta valmista tuotetta tai palvelua. Prosessi tarvitsee resursseja, joilla var-
sinainen toiminta suoritetaan. Tassa opinnaytetyossa kyse on prosessiajattelun pohjalta kehi-
tetysta johtamisen mallista, liiketoimintaprosessien uudistamisesta. Ydinprosessien uudelleen
suunnittelulla pyritaan vahentamaan vaarinkasityksia ja ajanhukkaa ja selventamaan proses-

sissa osallisina oleville heidan roolinsa. (Laamanen & Tinnila 2009, 12.)

3.2  Prosessien kuvaaminen ja mallintaminen

Jotta yritys voisi menestya jatkuvasti murroksessa olevassa ymparistossa, tulee yritysten ke-

hittaa jatkuvasti omia toimintatapojaan entistakin paremmiksi. Erityisen tarkeaa tassa on,
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etta yrityksen toimintatavat ja prosessit tukevat yrityksen ja organisaation tavoitteita.
(Hammer 2001, 185.) Prosessien kuvauksia ja malleja kutsutaan yleisesti prosessimalleiksi, ja
ne ovat useimmiten toimintaa ja sen osia kuvaavia graafisia kuvauksia. Graafisuus yleisesti
helpottaa tiedot omaksumista, silla graafiset kuvaukset ovat yleisesti todettu tekstia hel-

pommaksi omaksua. (Laamanen 2007, 37.)

Prosessien kuvaaminen ja mallintaminen ovat toiminnan kehittamisen vaiheita. Vaiheet voi-
daan jakaa neljaan, joista ensimmainen on prosessien tunnistaminen. Prosessien kuvaaminen
ja mallintaminen kuuluvat vaiheeseen kaksi, jossa siis luonnollisestikin kuvataan prosessi.
Kolmannessa vaiheessa prosessi siirretaan kuvauksesta kaytantoon, ja tahan vaiheeseen sisal-
tyvat prosessikuvauksen analysointi, viestintaa prosessiryhmien kesken seka ylipaataan pro-
sessin tehokkuuden mittaamista. Viimeinen eli neljas vaihe on prosessin jatkuva kehittami-
nen. Liiketoimintaymparistot ja olosuhteet organisaatiossa muuttuvat, joten prosessi vaatii

jatkuvaa kehittamista ollakseen tehokas. (Laamanen 2012, 50.)

1. Avainprosessien tunnistaminen

2. Prosessien kuvaaminen

3. Toiminnan organisointi prosessien
mukaiseksi

4. Prosessin jatkuva kehittaminen
Kaavio 1: Toiminnan kehittamisen vaiheet. (Laamanen 2012, 50.)

Prosessien arvonluontiin liittyvaa toimintaa tarkastellaan mallintamalla se. Mallintamista voi-
daan kutsua myos prosessien kuvaamiseksi. Mallintamisen tarkoituksena on saada sidosryh-
maan kuuluvat osapuolet ymmartamaan paremmin kokonaisuutta, selvittaa roolit arvonluon-
nissa. Mallintamisen avulla organisaatio tavoittelee usein myos parempaa ymmarrysta asiak-
kaan tarpeista, ja nain ollen tuloksena on parempien tuotteiden ja palveluiden tarjoaminen
seka tehokkaampi toteutus. (Laamanen & Tinnila 2009, 11.) Prosessin kuvaus sisaltaa varsinai-
sen prosessin toimintojen ja strategian seka vaatimusten sanallisen maarittelyn. Prosessia

kuvataan graafisella eri vaiheita kuvaavalla kaaviolla. (QL Laatutoiminta Oy 2006, 10.)

taa prosessijohtamisen rakenteen ja tyoskentelyn tyokaluna selkeyttamaan prosessin sisalta-
mat toiminnot ja auttaa maarittelemaan sidosryhmien vastuualueet. Mallin avulla voidaan

laatia selkea ohjeistus ja aikataulutus prosessille, maarittaa emoyhtion tuottamat palvelut
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asiakkaalle seka vahentaa organisaation taloudellista ja ajallista hukkaa. (QL Laatutoiminta
Oy 2006, 10.) M Company Oy:lle tehtavassa opinnaytetyossa on kyse nimenomaan liikkeen

avauksen mallin luomisesta.

Prosessijohtamisen nakokulmasta tarkasteltaessa prosessin kuvaamisen tarkeimpana tavoit-
teena on havainnollistaa prosessissa osallisena oleville sidosryhmille selkeat toimintatavat ja
vastuunjako naiden ryhmien valilla. Vastuun- ja tehtavanjaon selkeytyessa hyotyy myos asia-
kas merkittavasti. (Laamanen 2005, 160.) Tutkimustulokset tukevat kasitysta, jossa prosessi-
kuvausten avulla voidaan saavuttaa syvempi ymmarrys. Prosessin kuvaamisen avulla toiminta
yrityksen eri tahoilla on muuttunut selkeammaksi ja loogisemmaksi. Prosessikuvauksen avulla
on myos saavutettu parempia tuloksia esimerkiksi prosessin lapimenoaikoja verrattaessa. Pro-
sessien kuvaamisen tarkoituksenahan nimenomaan on lisata hallittua ja suunnitelmallista toi-
mintaa. (Talja 2012, 74.) Prosessien kuvaaminen ei kuitenkaan ole itse tarkoitus, vaan edelly-

tys prosessijohtamiselle (Virtanen & Wennberg 2007, 113).

3.3 Prosessit ja projektijohtaminen

Prosessijohtaminen on johtamisfilosofia, joka keskittyy lisaarvon tuottamiseen. Prosessijoh-
tamisessa keskitytaan tarkastelemaan sita, miten tyo tehdaan, kun taas funktionaalisessa or-
ganisaatiossa ollaan johtamisessa ensisijaisesti kiinnostuneita siita, mita toita tulee tehda.
Tietty toiminta kuvataan lisaarvoa tuottavina prosesseina, jotka taas kulkevat eri tahojen lapi
ja nain muodostavat verkon. (Laamanen & Tinnila 2009, 12.) Prosessijohtaminen on organi-
saation toiminnan ohjaamista prosessien avulla. Yrityksen toiminta voidaan kokonaisuudes-

saan nahda prosessien verkkona. (Tuominen 2010, 123.)

Avausprosessi on siis kaytannossa malli, jonka mukaan yksittaiset avausprojektit toteutetaan.
Projektijohtaminen on tulosjohtamista, jossa projektille on asetettu ajallinen, taloudellinen,
sisallollinen ja laadullinen tavoite. Projektin onnistumista on selkeaa mitata yksinkertaisesti

arvioimalla, paastiinko haluttuihin tuloksiin vai ei. Avausprojekteissa projektinjohto on tarke-
aa, jotta projektiryhma on koko ajan selvilla omista vastuistaan, tyomaarastaan ja siita, mil-

laista tulosta hanen tyoltaan odotetaan. (Pelin 2008, 36.)

Projektijohtaminen yksinkertaistettuna tarkoittaa yrityksen tai organisaation toiminnan jar-
jestamista niin, etta valtaosa tyosta tehdaan projektia varten erikseen valituissa projektiryh-
missa. Projektijohtaminen on tulosjohtamista, silla jokaiselle projektille on asetettu omat
aikataululliset, laadulliset ja budjetilliset tavoitteet. Projektijohtamiskulttuurille tyypillista
on vieda tulosjohtaminen projektitasolle. Tulosten mittaaminen projekteissa on kaytannossa
todella yksiselitteista, silla joko tavoitteisiin on paasty tai niista ei olla suoriuduttu. Tama

johtamistyyli vaikuttaa organisaatioon mataloittavalla tavalla, silla projekteilla on ”itsehallin-
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to”. Projektissa tyoskenteleva projektipaallikko raportoi johdolle projektin etenemisesta.
(Pelin 2008, 29.)

Projektijohtamiskulttuurin piirteisiin kuuluvat projektien itsenaisyyden tukeminen, projekti-

paallikon runsas vastuu ja vastuun myota riittavien valtuuksien antaminen. Projektien toteut-
taminen perustuu strategisiin suunnitelmiin, ja projektijohtamisen avulla toteutetaan projek-
teille asetettuja tavoitteita. Projektien ohjaukseen kaytetaan usein yhteisia toimintamalleja

ja projekteja toteuttavalla ryhmalla on kokemusta projektitoiminnasta. (Pelin 2009, 30.)

3.4 Projektinhallinta

Projektinhallinta yksinkertaistettuna tarkoittaa erilaisten resurssien organisointia ja hallintaa
niin, etta projekti paattyy suunnitellun sisaltoisena ja laatuisena. Projektinhallinnan tehtava-
na on varmistaa, etta projektin tavoitteisiin paastaa aikataulun ja budjetin rajoissa. Projekti-
hallinnan tehtavana on maaritella toteutettava projekti ja sen tavoitteet, hallita mahdollisia
riskeja ja projektin laatua seka arvioida ja jakaa projektiin varatut resurssit. Projektinhallin-
nalla organisoidaan tyo, jaetaan tehtavat ja myos hankitaan tarvittavat resurssit. (Litke &
Kunow 2004, 19.) Projektinhallinnan vaiheet ovat projektin kaynnistys, projektin suunnittelu,
tehtavien toteuttaminen, tuloksen hyvaksynta ja projektin paattaminen. Projektia valvotaan
kaikkien vaiheiden aikana. (Pelin 2008, 85.)

Vastuu projektin toteuttamisesta ja johtamisesta voidaan osoittaa kahdelle johtotasolle. Pro-
jektinhallinta tarkoittaa useiden eri projektien tai projektin osien suunnittelua, kohdistamista
ja seurantaa seka valvontaa. Projektinhallinnan johdon tehtava on ohjata yksittaisien projek-
tien projektipaallikoita ja toimia nain lahimpana ylempana tasona. Se, miten vastuu osoite-
taan, riippuu projektin koosta ja samanaikaisesti toteutettavien projektien maarasta. Projek-
tinhallintaa toteuttaa projektiryhma, projektitiimi, jota ohjaa ja johtaa projektipaallikko.
(Litke & Kunow 2004, 18.)

Projektin avainhenkilona on projektipaallikko, joka vastaa projektin toteuttamisesta onnis-
tuneesti. Projektipaallikon tehtavana on organisoida projekti, motivoida projektiryhmaa, ja-
kaa tehtavat seka valvoa tehtavien suorittamista ja laatua. Tyonkuvaan kuuluu jatkuva aktii-
visuus projektin seurannassa. Projektipaallikko valvoo sisaista organisaatiota, alihankkijoita ja
projektista riippuen myos asiakkaan vastuita projektissa. Projektipaallikko on kokonaisuudes-
saan vastuussa projektin onnistumisesta aikataulussa ja annetun budjetin rajoissa. (Pelin
2008, 265.)

Projektipaallikolla on monta eri roolia. Projektissa tyoskentelevat tahot eivat ole valttamatta

suoraan projektipaallikon alaisuudessa, mutta projektin aikana projektipaallikko toimii osit-
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tain myos esimiehen roolissa ja tyonkuvaan kuuluu vahvasti myos asiantuntijuus. Lisaksi tar-
kea rooli on myyjan rooli, silla projektipaallikko on lahtokohtaisesti asiakkaan kulmasta kat-
sottuna kaikkein keskeisin yhteistyotaho. Projektipaallikko pitaa asiakkaan ja hanen edusta-
jansa ajan tasalla projektin etenemisesta. Neuvottelijan roolissa ollaan, kun sovitaan asiak-
kaan kanssa markkinointiratkaisuista tai muista projektin kannalta oleellisista asioista, tilaa-
jan rooli taas nakyy alihankintojen ja esimerkiksi markkinointimateriaalien tilaamisena. (Pelin
2008, 266,267.)

Esimiesosaamisen voi jakaa raa’asti kolmeen eri osa-alueeseen toiminnan johtaminen, ihmis-
ten johtaminen ja tiedon johtaminen. Esimiesosaamisen yhtena osa-alueena on suoraan toi-
minnan ja tekemisen johtaminen. Johtaja voi kuitenkin myos johtaa tietoa, jonka valityksella
vaikuttaa ihmisiin ja tata kautta ihmiset alkavat tekemaan asioita, joita heilta toivotaan.
Kolmantena osa-alueena on ihmisten johtaminen, jossa johtaja pyrkii yksiloita ja ryhmia kan-
nustamalla ja huomioimalla saamaan halutun tyotuloksen syntymaan ihmisten valityksella.
Viitala 2002, 87.)

Tiimin valinnan myota on tarkeaa varmistaa, etta kaikki ymmartavat vastuunsa ja projektin
tavoitteet ja halutun laadun. Perehdyttamisesta vastaa projektissa projektipaallikko, joka
aluksi kay lapi koko tiimin kanssa mihin projektissa pyritaan. Perehdyttamisen avulla varmis-
tetaan, etta kaikki paasevat aloittamaan tehtavansa mahdollisimman tehokkaasti. Projekti-
paallikko tekee koko projektin ajan valmennusta ja ohjaustyota, jolla varmistetaan kaikkien

tiimilaisten tekevan oikeita asioita. (Viitala 2002, 260.)

Perehdyttaminen tarkoittaa kaytannossa uuden tyontekijan tutustuttamista uuteen tyotehta-
vaan. Perehdyttaminen on tarkea osa projektin aloittamista, silla tiimilaisten tulee aidosti
ymmartaa toimeksiantajan tarpeet ja liiketoimintamalli. Kattavalla perehdyttamisella sailyte-
taan toiminnan laatu ja vahennetaan varsinaisen projektin aikaisia epaselvyyksia. Perehdyt-
tamisen tarkoituksena on varmistaa, etta tyontekija ymmartaa vastuut ja tehtavansa, mutta
kuitenkin tarkeaa on se, etta perehdytyksen seurauksena tyontekija kokee olevansa paremmin

osa organisaatiota. (Viitala 2002, 259.)

Projektissa tarkeaa tiimilaisten motivoimisen kannalta on tehda alun perin selvaksi mita heil-
ta odotetaan. Ohjaaminen ja opastaminen on tarkeaa motivaation sailymisen kannalta. Tiimil-
le pitaa kuitenkin antaa vastuuta ja luottamusta, silla mita enemman he saavat osallistua ja
vaikuttaa, sita enemman he usein haluavat panostaa. Projektipaallikon tehtavissa voidaan
tiimia palkita esimerkiksi antamalla sanallinen kiitos, joko julkisesti tai yksityisesti. Lisaksi jos
huomataan, etta tavoitteisiin paastaan ja laatu ja tulokset ovat halutunlaisia on tarkeaa an-
taa lisaa vastuuta ja esimerkiksi lisaa vapautta tehtavien tekemisiin. Tasta hyvana esimerkki-

na esimerkiksi tyoyhteisossa voidaan palkita hyvasta tyosta antamalla vapaus tehda etatyota.
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Tama on selva ilmaus siita, etta tyontekijaan luotetaan ja hanelle halutaan antaa lisaa vapa-
uksia. (Viitala 2002, 269.)

Klassisen sidosryhmateorian mukaan kaikki sidosryhmat antavat yritykselle panoksensa, jos ne
uskovat saavansa vastineeksi riittavan korvauksen. Yksinkertaistettuna tama tarkoittaa, etta
tyontekija antaa tyopanoksensa, kiinnostuksensa, osaamisensa ja ideansa yrityksen kayttoon,
jos han uskoo saavansa palkkioksi panoksestaan joko riittavan taloudellisen tai henkisen palk-
kion. Oikeanlaisen palkitsemismallin loytaminen on vaikeaa, silla lahes jokaista tyontekijaa
motivoivat erilaiset palkkiot. Paaasia kuitenkin on, etta organisaatiossa viestitaan avoimesti
siita millaista tulosta ja panostusta tyontekijoilta odotetaan ja myos palkkioista puhutaan
avoimesti. Palkkion saavuttamisen tulee olla kaden ulottuvilla, silla lahes mahdoton palkkion

saaminen ei motivoi ketaan. (Viitala 2002, 269.)

Tiedottajan rooli on projektin onnistumisen kannalta kaikkein oleellisin, projektipaallikko oh-
jeistaa projektiryhmaa, raportoi johdolle ja tiedottaa sidosryhmia ja projektin ulkopuolisia
tahoja. Kommunikaatio kanavoituu projektipaallikon kautta. Kommunikointi projektissa on
parhaimmillaan keskitettya, jolloin valtytaan vaarinkasityksilta ja sekaannuksilta. Projekti-
paallikko on ikaan kuin ympyran keskella oleva henkilo jonka kehan kautta tieto kulkee kaik-
kiin suuntiin. Kommunikaatio on keino varmistaa, etta ihmiset tekevat oikeita asioita, ja se
onkin projektipaallikon tarkein tehtava: varmistaa, etta projektiryhma toimii tehokkaasti ja
projekti valmistuu annetussa aikataulussa ja tayttaa laatuvaatimukset, joita sille on etuka-
teen asetettu. (Anttonen 2003, 103,104.)

Projektin suunnittelu on perusta tiimin ja projektin ohjaamiselle ja valvonnalle. Varsinaisen
projektin etenemisen ja tyonjaon seka tavoitteiden suunnittelemisen lisaksi tulee suunnitella
myos, kuinka raportointi omalle esimiehelle hoidetaan. Suunnitelman tekeminen on korvaa-
mattoman tarkeaa. Kannattaa kuitenkin muotoilla suunnitelma niin, etta se reagoi joustavas-
ti, silla todella harva projekti etenee taysin suunnitelmien mukaisesti. (Litke & Kunow 2004,
35.) Projekti tulee aloittaa siis suunnittelemalla projektin kulku ja sisalto seka se milloin pro-
jektin voidaan sanoa olevan valmis, eli mitka ovat projektin tavoitteet ja halutut tulokset.
(Rothman 2007, 18.)

Projektin suunnittelu ei rajoitu pelkastaan projektin alkuun, vaan suunnittelutyo jatkuu myos
sen ajan. Uniikeissa projekteissa ei voida valttamatta viela projektin alussa tietaa toteutus-
vaihetta yksityiskohtaisesti, joten niissa kaytetaan kaksivaiheista suunnittelua. (Litke & Ku-
now 2004, 35.) Kaytetaan siis pitkan aikavalin projektisuunnitelmaa, joka koskee projektia
kokonaisuudessaan, seka keskipitkan aikavalin vaihesuunnitelmia, joiden perustana toimii var-

sinainen projektisuunnitelma. Vaihesuunnitelmissa tehdaan mahdollisimman tarkat oletukset
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projektin seuraavasta vaiheesta. Kummassakin suunnittelumetodissa painopisteita ovat toi-

minta, aikataulu, budjetti, tiimi, laatu, resurssit ja informaatio. (Litke & Kunow 2004, 36-38.)

Suunnittelua helpottaa, kun projektin eteneminen jaetaan vaiheisiin. Eri vaiheille asetetaan
tavoitteet, ja vasta kun kunkin vaiheen tavoitteet on saavutettu, voidaan edeta seuraavaan
vaiheeseen. Vaiheet kannattaa nimeta ja kunkin vaiheen sisaltamat tehtavat muotoilla mah-
dollisimman tarkasti rajatuiksi. (Litke & Kunow 2004, 36-38.) Tasta esimerkkina opinnayte-
tyon eteneminen. Tyo on jaettu vaiheisiin, jolloin on helpompi seurata etenemista ja keskit-

tya yhteen osaan tyota kerrallaan.

Projektitoiminnalle tyypillista onkin suunnitelmallisuus, seuranta ja ohjaus. Naiden toimenpi-
teiden tarkoituksena on varmistaa projektin tavoitteiden toteutuminen annetun aikataulun ja
budjetin rajoissa. Projektin alussa laaditaan projektisuunnitelma, joka sisaltaa tiedot siita,
kuinka projektille asetettuihin tavoitteisiin paastaa, miten vastuu projektitiimin sisalla jakau-
tuu, milloin tehdaan ja mita kukin tulee projektin aikana tekemaan. Projektisuunnitelman
tarkeimpana tehtavana on helpottaa projektin valvontaa. Suunnitelma sisaltaa projektin tu-
lostavoitteiden maarittelyn ja organisaatiokuvauksen. Taman lisaksi suunnitelmassa kuvataan
projektin ositus toteutusvaiheisiin, aikataulu, kaytossa olevat resurssit ja riskien kartoitus.
Budjetin maaritteleminen on tarkea osa suunnitelmaa, silla projekteissa lahes poikkeuksetta
on maaritelty kaytossa oleva budjetti etukateen. Lisaksi suunnitelma sisaltaa kokoussuunni-
telman, viestintasuunnitelman ja tiedon siita, kuinka valvontaa ja raportointia toteutetaan

projektin aikana ja sen loppuessa. (Pelin 2008, 86.)

Projektit ovat ajallisesti kestoltaan rajallisia ja projektinhallinnan tehtavana on myos maari-
tella, milloin projekti voidaan paattaa. Projektisuunnitelmassa onkin hyva maaritella loppura-
portin palauttamisen paivamaara eli paiva, jolloin projekti virallisesti paattyy. Asiakas saa
projektin paattyessa projektin loppuraportin, joka sisaltaa kaiken projektin aikana dokumen-
toidun aineiston. Projektin paattamisessa tarkeaa on myos kasitella projekti johtoryhman
kanssa, jolloin arvioidaan projektin onnistuminen asetettujen tavoitteiden pohjalta. (Pelin
2009, 364.)

4  Parturiliikkeen avausprosessin alkukartoitus

Ensin tein kartoituksen siita, mista lilkkeen avaus kokonaisuutena koostuu ja kuinka se on ai-

emmin toteutettu. Kartoituksessa apuna kaytin M Company Oy:n toimihenkiloita, toimitusjoh-
tajaa, teknista johtajaa seka yrityksen ulkopuolisia konsultteja. Kavimme useita keskusteluja
lilkkeen avaamisesta, ja naiden keskustelujen pohjalta tein tarkan kartoituksen siita mita yri-
tys tarvitsee, jotta liikkeen avaus jatkossa olisi hyvin toimiva ja mahdollisimman vahan turhia

voimavaroja vaativa prosessi. Lisaksi saadakseni riittavan kattavan kasityksen avauksen sisal-
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losta osallistuin liikkeen avauksiin tarkkailijan roolissa. Haastattelin myos franchise-ottajia ja

kerasin heilta tietoa ja mielipiteita siita, kuinka lilkkeen avaukset ovat emoyhtion osalta on-

nistuneet aiemmin.

Toimenpide Ajankohta
Orientaatiovaihe
Alustava tavoitteen ja aikataulun maarittdaminen, seka yhteistyén kaynnistami- Svksy 2013
nen toimeksiantajan (M Company Oy, Toni Kyldtasku) kanssa (a4
Tutkimuksen aiheen tdsmentdaminen, kirjallistenmateriaalien hankkiminen ja
e Syksy 2013
haastattelujen jarjestaminen
Ideointia ja perehtymistd aiheeseen Kevat 2014
Alkukartoitusaineistonkeruuvaihe
Alkukartoitusaineiston kerddminen liikkeen avauksen ongelmakohtien méaaritta-
. . Syksy 2013
miseksi:
Liikkeiden avausten havainnointi avattavassa liikkeessa Syksy 2013
i .. - . . . Talvi 2013
Yksil6haastattelut, tydryhmatapaamiset ja konsulttihaastattelut awi
Prosessimallintaminen ja kokeilu
Toimeksiantajan kommentit osana mallinnusprosessia Kevat 2014
i e . . . Kevat 2014
Palautteen kerdaminen ja kdyttd osana prosessin mallintamista
Tarpeelliset muutokset malliin kommenttien ja uusien havaintojen pohjalta Kesd 2014
Valmiin mallin hyvaksyminen ja kirjaaminen (Hyvaksyja: Toni Kylatasku) Syksy 2014
Mallinnusprosessin kirjallinen raportointi Talvi 2015

Taulukko 2: Tutkimus- ja kehitystyon eteneminen.

Taulukko 2 kuvaa tutkimus- ja opinnaytetyon kehitystyon etenemista ja sisaltaa vaiheet orien-

taatiosta tyon kirjalliseen raportointiin eli opinnaytetyon valmistumiseen asti.

Maara-sarakkeeseen on merkitty kaytetyn aineistonkeruumenetelman kaytto kappalemaarina.

Osallistujamaara-sarake taas kertoo yksittaisten osallistujien maaran. Kaaviosta selviaa myos

haastattelujen ja tapaamisten toteutumispaikat. Kesto-sarakkeeseen on merkitty haastattelu-

jen ja tapaamisten kesto tunneissa.

Aineistonkeruu-

Tyoryhma tapaa-

menetelma Yksil6haastattelu Konsulttitapaaminen minen
Maéra (n) 11 2 4
Osallistujamaara
(eri osallistujia) 4 2 3

Paikka Tampere, Helsinki Tampere

Helsinki, Tallinna
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Kesto 6 4 4
Taulukko 3: Aineisto ja sen keruumenetelmat.

Kerasin alkukartoitusaineiston kevaan ja syksyn 2014 aikana. Haastattelut olivat kestoltaan
30-90 minuuttia. Yksilohaastatteluja tein neljalle eri henkilolle yhteensa 11 kappaletta eli
haastattelin yhta henkiloa 3-4 kertaa eri ajankohtina. Yksilohaastatteluihin osallistuivat emo-
yhtion toimitusjohtaja, tekninenjohtaja, myyntipaallikko seka paakaupunkiseudun franchise-
ottaja. Yksilohaastattelun teemoja olivat liikkeen avauksen taloudellisuus, nykyiset toteutus-

tavat ja toivomukset valmiin mallin suhteen.

Konsulttitapaamisissa haastattelin yrityksen ulkopuolisia asiantuntijoita, joilla on kymmenien
vuosien kokemuksen liiketoiminnan kehittamisesta eri alojen ja erikokoisissa yrityksissa. Ta-
paamani konsultit ovat osallistuneet useiden eri yritysten ja organisaatioiden uudistuksiin.
Konsulttitapaamisissa kavimme keskustelua siita, kuinka konsultit ovat prosesseja hyodynta-
neet omissa toissaan, kuinka mallintaminen yleensa toteutetaan ja siita, mita ongelmia he
nakivat lilkkkeen avauksessa. Tyoryhmatapaamiseen osallistui lilkkkeen avauksiin osallistuva
ryhma johon kuuluvat emoyhtion mainostuotannon toimihenkilot, myyntipaallikko seka emo-
yhtion taloushallinnon asiantuntija. Mukana oli myos yrittajia, jotka olivat osallistuneet ava-
ukseen vanhalla mallilla. Teemat naissa tyoryhmatapaamisissa olivat ongelmat avauksissa,

ongelmat yrittajan ja sidosryhmien nakokulmasta seka toiveet valmiin mallin suhteen.

Haastattelujen ja tapaamisten lisaksi tein havainnointia. Havainnoinnilla tarkoitetaan tassa
tapauksessa liikkeen avauksen ja sen toteuttamisen seuraamista. Osallistuin liikkeen avauksiin
tarkkailijan roolissa ja seurasin, kuinka avauksissa toimitaan. Osallistuin kolmen eri liikkeen
avaukseen Turussa ja Tampereella. Avauksissa mukana ollessani tein havaintoja liikkeessa

tehtavista asennuksista, remontoinnista seka kaluste- ja tuotetoimituksista.

5 Tulokset

Havainnoinnin ja haastattelujen pohjalta tulin paatelmaan, jossa parturiliikkeen avaus koos-
tuu useasta osasta: vastuunjaosta emoyhtion (franchise-antajan) seka yrittajan (franchise-
ottajan) valilla, alihankkijoiden ja muiden sidosryhmien valisesta vuorovaikutuksesta, avaus-
markkinoinnin suunnittelusta ja toteutuksesta, tuotteiden ja kalusteiden tilauksista, koulutus-
ten jarjestamisesta ja mika tarkeinta, liiketoiminnan kaynnistymisesta heti lilkkkeen avaudut-

tua.

5.1 Nykytilankuvaus
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Kartoituksen perusteella tein paatelmat siita, mitka ovat lilkkeen avauksen ongelmakohtia.

Taulukossa 4 on kuvattu haastattelujen ja tapaamisten pohjalta keratyt nykyiset toimintata-

vat, ongelmat ja niiden vaikutukset sidosryhmiin ja itse avausprosessiin.

Vanha toimintatapa

Ongelmat

Vaikutus

Kehitysehdotus

Uuden liikkeen avaus tapah-
tuu lahes kokonaan ilman

tarvittavaa ohjausta

Ei ole maaritelty vastuun-
jakoa, eri osapuolet eivat

hahmota omia vastuitaan

Aiheuttaa ylimaaraista kiiret-
ta ja epaselvyytta, asioita
tehdaan useaan kertaan ja
pahimmillaan usea henkilo
tekee samaa asiaa samanai-

kaisesti

Sitouttaa projekti-
ryhma projektiin
alusta lahtien,
selkeyttaa vastui-
ta projektin osal-
ta, projektipaal-
likko ohjaa ja val-
voo projektin to-

teutumista

Avaukseen kuuluvista tuot-
teista ja tarvikkeista ei ole

tehty yksityiskohtaista listaa

Tuotteita toimitetaan

hajanaisesti, toimituksia
ja tilauksia ei tarkisteta,
jonka ansiosta ei tiedeta
onko kaikki avauspaket-

tiin kuuluva toimitettu

Toimitusten hajanaisuus ai-
heuttaa turhia lisakustannuk-
sia, tuotteita toimitetaan

usein virheellinen maara

Listata avaukseen
kuuluva sisalto
yksityiskohtaisesti,
optimoida kulje-
tukset ja nain
ollen vahentaa

toimituskuluja

Uuden liikkeen avaukselle ei

ole tehty aikataulua

Liikkeen avauksen ete-
neminen hidasta, ruuhkaa

projektin loppupaassa

Aiheuttaa epaselvyytta, vai-
keuttaa avauksen ja avaus-

markkinoinnin suunnittelua

Aikatauluttaa ava-
usprojekti etuka-

teen

Tilauksia ei ole ennakoitu

Ei ole maaritetty etuka-
teen aikataulua toimituk-
sille, tilausten tekeva
taho ei tieda milloin teh-
da tilaukset ja milloin
toimitus lilkkeeseen on

mahdollista

Aiheuttaa ylimaaraisia kus-
tannuksia ja ruuhkauttaa
projektin loppupaan, ali-
hankkijat eivat osaa varautua

tilaajan tarpeeseen

Aikatauluttaa toi-
mitukset heti pro-
jektin alussa, ja
nain ollen varmis-
taa kaikkien tuot-
teiden saatavuus
ja se, etta tuot-
teita ollaan otta-

massa vastaan

Liikkeen kalusteiden raken-
tamisesta ei ole tehty kirjal-

lista ohjeistusta

Projektin aikataulua on
mahdotonta maarittaa,
kun vain yhdella henkilol-
la tarvittava tietamys

kalusteiden kokoamisesta

Tieto vain yhden henkilon

varassa

Tehda kattava
ohjeistus kalustei-
den rakentamises-
ta, siirtaa tieto
pois yhden ihmi-

sen varasta

LVI -ja sahkoasentajien tar-

Yrittajan on mahdotonta

Aiheuttaa ylimaaraisia kus-

Tehda kattava
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vitsemia ohjeistuksia ei ole

kirjallisessa muodossa

tilata sahko- ja putkitoita

ajoissa, ja useimmiten

tannuksia ja vaikeuttaa

asennustoita

ohjeistus sahko- ja

putkityon toteut-

yksi asennuskerta ei riita tajaa varten, siir-
taa tieto pois yh-

den ihmisen varas-

ta
Liikkeen avauksessa ei ole Asiakas (yrittaja) jaa il- Aiheuttaa epaselvyyksia vas- | Viestia tasaisesti
juurikaan tehty toimenpiteita | man huomiota tuunjaossa ja kuormittaa lapi projektin,
asiakassuhteen asiakasta tarjota jatkuva

tuki, sitouttaa
yrittaja projektiin
ja luoda luotta-

musta

Taulukko 4: Nykytilan kuvaus.

Opinnaytetyon tarkoituksena on ratkaista taulukossa 4 luetellut ongelmat tarjoamalla kattava
paketti tyokaluja avausta varten. Ongelmat avataan yksitellen ja ratkaisut eritellaan yksityis-

kohtaisesti, jotta tarjottavat ratkaisut olisi mahdollisimman helppoa ottaa kayttoon.

Seuraavissa luvuissa avataan taulukossa 4 listatut aikaisempien lilkkeenavausten ongelmat ja
esitetaan niihin ratkaisut. Tarjotut ratkaisut perustuvat teoriaan, haastatteluihin seka omiin

paatelmiini.

5.1.1 Aikatauluttaminen ja ohjaus

Uuden liikkeen avauksen valvonnan ja seurannan puuttuessa ongelmaksi muodostuu vastuun-
jako, silla avaukseen osallistuvat osapuolet eivat valttamatta tieda, mita heilta toivotaan,
milloin ja miksi. Tietamattomyys ja seurannan seka kommunikaation puute ovat aiheuttaneet
turhaa kiiretta ja ristiriitoja sidosryhmien valilla. Tama taas on aiheuttanut paallekkaisyyksia,
ja asioita jaa tallaisessa tilanteessa myos helposti tekematta. Laatua on ollut mahdotonta

valvoa, silla projektin etenemista ja toimenpiteiden toteutumista ei ole valvottu.

Projektin aikatauluttamatta jattaminen aiheuttaa epaselvyyksia, ei pelkastaan projektiryh-
man sisalla, vaan myos alihankkijoiden ja muiden sidosryhmien kanssa toimittaessa. Alihankki-
jat eivat pysty vastaamaan liian myohaan tehtyihin tilauksiin. Tama taas aiheuttaa tuotetoi-
mituksissa jalkitoimituksia, jotka tuovat lisaa kustannuksia. Ilman aikataulua uuden liikkeen
avausprojektin aloittaminen on hidasta, kun ei ole selvyytta, milloin pitaisi olla valmista.
Markkinointitoimenpiteiden aloittaminen ja ajoittaminen oikeaan kohtaan on hankalaa, kun ei

ole varmaa tietoa siita, milloin projekti valmistuu. Ennakkomarkkinointia varten tarvitaan
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tarkka liikkeen avauspaivamaara. Lisaksi avauksen ajan tehtava markkinointi on mahdotonta

ennakoida ja nain ollen erimerkiksi promotyontekijoiden varaaminen ei onnistu.

Aikataulun puuttuminen ja muutokset vaikuttavat myos yrittajaan. Yrittaja tarvitsee aikatau-
lun, jotta han voi laskea paljonko liiketilan vuokriin, sahkoihin ja muuhun kiinteaan kuluun
kuluu, ennen kuin liike saadaan auki. Kiinteiden kulujen lisaksi yrittajan taytyy tietaa, milloin
lilke avataan, silla ilman tarkkaa avauspaivaa uusien tyontekijoiden rekrytoiminen on hanka-
laa. Kun rekrytoidaan uusia tyontekijoita, taytyy luonnollisesti osata kertoa tyontekijoille
tyon aloituspaivamaara, mika taas ei ole mahdollista, jos liikkeen avausprojektin valmistu-

mispaivasta ei ole tietoa.

Vaikutus

Vanha toimintatapa

Ongelmat

Kehitysehdotus

Uuden litkkeen avaus tapah-
tuu lahes kokonaan ilman

tarvittavaa ohjausta

Ei ole maaritelty vastuun-
jakoa, eri osapuolet eivat

hahmota omia vastuitaan

Aiheuttaa ylimaaraista kiiret-

ta ja epaselvyytta, asioita
tehdaan useaan kertaan ja
pahimmillaan usea henkilo
tekee samaa asiaa samanai-

kaisesti

Sitouttaa projekti-
ryhma projektiin
alusta lahtien,
selkeyttaa jokai-
sen vastuita pro-
jektin osalta, pro-
jektipaallikko oh-
jaa ja valvoo pro-
jektin toteutumis-

ta

Ei ennalta suunniteltua pro-

jektiaikataulua

Liikkeen avauksen ete-
neminen hidasta, ruuhkaa

projektin loppupaassa

Aiheuttaa epaselvyytta, vai-
keuttaa liikkeen avauksen ja
avausmarkkinoinnin suunnit-

telua

Aikatauluttaa ava-
usprojekti etuka-

teen

Taulukko 5: Aikatauluttaminen ja ohjaus.

Uuden liikkeen avaus tulee hahmottaa kokonaisuutena ja jo ennen projektin kaynnistamista
tulee selvittaa projektin sisalto, sitoumukset, toteutusresurssit, aikataulu ja budjetti. Suun-
nitteleminen tarkoittaa kaytannossa organisointia ja tyotapoja. Kattava projektisuunnitelma
auttaa projektin aikana tehtavissa toimenpiteissa. Projektiryhmassa kaikkien henkiloiden roo-
lien tulee olla selvilla heti projektin alusta asti, silla itse tekemiseen ja omiin vastuualueisiin
on helppo keskittya, kun on selvilla, mita toimenpiteita mihinkin vaiheeseen sisaltyy. Projek-
tisuunnitelman ansiosta on helppoa seurata, onko projekti edennyt niin kuin on suunniteltu.
Aika ajoin tarkistetaan onko projektissa edetty niin kuin on pitanyt. Jos on edetty suunnitel-

man mukaisesti, niin voidaan jatkaa samalla tavalla, jos ei ole niin katsotaan miten tilanne
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saadaan korjattua. Tata kutsutaan trajektoriohjaukseksi. Suunnitelmallisuudella suljetaan
pois sattumat eli tehdaan projektista ennalta-arvattavaa ja helpommin ohjattavaa. (Anttonen
2003, 109,110.)

Suunnittelu voidaan jakaa karkeasti tehtavien jakoon, eli selvitetaan kaikille projektiryhmassa
oleville seka muille sidosryhmille mitka asiat ovat kenenkin vastuulla, millaista laatua heilta
odotetaan seka milloin tehtavat tulee toteuttaa. Resursoinnilla tassa tilanteessa kartoitetaan
keita ihmisia projektissa on kaytettavissa ja mitka heidan osaamisalueensa ovat. (Anttonen
2003, 111.)

5.1.2 Toimitusten sisaltd ja ennakointi

Yksityiskohtaisen tuote- ja tarvikelistan puuttuminen vaikeuttaa tilausten tekemista seka vas-
taanottamista ja onkin aiheuttanut sekaannuksia niin emoyhtion kuin yrittajankin puolelta.
Kun tuotetilauksen sisallosta eika toimitusten ajankohdista ole tarkkaa tietoa etukateen, on
mahdotonta varmistua tilauksen oikeellisuudesta. Lisaksi heikosti aikataulutetut toimitukset
vaikeuttavat tavaran vastaanottamista ja nain aiheuttavat ylimaaraisia kuluja esimerkiksi
polttoaineen muodossa. Tarkan paivan ja ajankohdan varmistamisella saastytaan turhalta
edes takaisin ajamiselta, kun taas tilauksen sisallon maarittamisella ja tarkastamisella valty-

taan jalkilahetyksien toimituskuluilta ja liian tai lilan vahaisen maaran toimittamiselta.

Liikkeen avaukseen kuuluvat tuotteet ja tarvikkeet tulee listata tarkasti, jotta voidaan var-
mistua toimituksen saldojen oikeellisuudesta, ja nain minimoidaan hukka ja varmistetaan,
etta asiakas eli yrittaja saa tuotteet, joista on maksanut. Tuotetilaukset keskitetaan rajatulle
maaralle toimittajia, jotta tilaukset voidaan hahmottaa helpommin hallittavana kokonaisuu-
tena. Tilausten keskittaminen on myos logistisesti kannattavampaa. Tarkeinta emoyhtion
kannalta on minimoida turhat kulut ja tehda toimituksista mahdollisimman helposti hallitta-

via.

Vanha toimintatapa

Ongelmat

Vaikutus

Kehitysehdotus

Avaukseen kuuluvista tuot-
teista ja tarvikkeista ei ole

tehty yksityiskohtaista listaa

Tuotteita toimitetaan
hajanaisesti, tilauksien
oikeellisuutta ei tarkiste-
ta, jonka ansiosta ei voi-
da olla selvilla onko kaik-
ki avauspakettiin kuuluva

toimitettu

Toimitusten hajanaisuus ai-
heuttaa turhia lisakustannuk-
sia, tuotteita toimitetaan

usein virheellinen maara

Listata avaukseen
kuuluva sisalto
yksityiskohtaisesti,
optimoida kulje-
tukset ja nain
ollen vahentaa

toimituskuluja

Tilauksia ei ennakoida

Ei ole maaritetty etuka-

teen aikataulua toimituk-

Aiheuttaa ylimaaraisia kus-

tannuksia ja ruuhkauttaa

Aikatauluttaa toi-

mitukset heti liik-
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sille, tilausten tekeva
taho ei tieda milloin teh-
da tilaukset ja milloin
toimitus lilkkeeseen on

mahdollista

projektin loppupaan, ali-
hankkijat eivat osaa varautua

tilaajan tarpeeseen

keen avausprojek-
tin alussa, ja nain
ollen varmistaa
kaikkien tuottei-
den saatavuus ja,
etta tuotteita
ollaan ottamassa

vastaan

Taulukko 6: Toimitusten sisalto ja ennakointi.

5.1.3

Tiedon jakaminen ja riskinhallinta

Liikkeiden kalustuksesta ei ole olemassa kirjallista ohjeistusta ja tama hankaloittaa liikkeen

valmistumista ajallaan. Ohjeet kalusteiden rakentamiseen ovat tahan asti olleet yhden henki-

lon varassa ja esimerkiksi tilanteissa, jossa kyseinen henkilo sairastuu tai muuten estyy osal-

listumasta avaukseen, vaarantuu uuden liikkeen avaus ajallaan ja budjetin rajoissa.

Vanha toimintatapa

Ongelmat

Vaikutus

Kehitysehdotus

Liikkeen kalusteiden raken-
tamisesta ei ole tehty kirjal-

lista ohjeistusta

Projektin aikataulu mah-
dotonta maarittaa, vain
yhdellad henkildlla tarvit-
tava tietamys kalusteiden

kokoamisesta

Tieto vain yhden henkilon

varassa

Tehda kattava
ohjeistus kalustei-
den rakentamises-
ta, siirtaa tieto
pois yhden ihmi-

sen varasta

LVI -ja sahkoasentajien tar-
vitsemia ohjeistuksia ei ole

kirjallisessa muodossa

Yrittajan on mahdotonta
tilata sahko- ja putkitoita
ajoissa ja useimmiten

yksi asennuskerta ei riita

Aiheuttaa ylimaaraisia kus-
tannuksia ja vaikeuttaa

asennustoita

Tehda kattava
ohjeistus sahko- ja
putkityon toteut-
tajaa varten, siir-
taa tieto pois yh-
den ihmisen varas-

ta

Kaavio 8: Tiedon jakaminen ja riskinhallinta.

5.2 M Company uuden parturiliikkeen avauksen toimintamalli

Toimeksiantajan toivomus on, etta liikkkeen avauksen malli on selked, helppokayttoinen ja

vaivattomasti muokattavissa. Mallissa on eritelty kaikki avauksen vaatimat toimenpiteet ja

vaiheet aina liiketilan ehdottamisesta liikkeen avauspaivaan asti. Vastuunjakoa on pyritty sel-

keyttamaan niin, etta emoyhtio vastaa lahtokohtaisesti kaikista toimenpiteista, jos materiaa-

lissa ei ole erikseen nimetty toista vastuuhenkiloa tai tahoa. Liikkeen avauksen malli otetaan

kayttoon heti kun se valmistuu.
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Toimeksiantajalle laadittiin lilkkkeen avauksen toimintamalli, jonka mukaan avauksen etene-
mista on yksinkertaista seurata ja ohjata. Varsinainen uuden parturiliikkeen avauksen toimin-
tamalli on salassa pidettavaa materiaalia, joten sita ei tassa opinnaytetyohon voida kirjallise-

na materiaalina sisallyttaa.

Liikkeen avauksen toimintamallin lisaksi prosessiin sisallytetaan projektinjohdon piirin kuulu-
via ja lilkketoiminnan kannalta tarkeita toimenpiteita. Prosessin alussa kaydaan keskustelua
tiimin kesken siita, mita heilta odotetaan, millaista laatua ja milloin. Keskustelu avausta suo-
rittavan tiimin kanssa on erittain tarkea osa prosessia, silla kaikkien tulee ymmartaa, mitka
ovat emoyhtion tavoitteet avauksessa ja kuinka niihin paastaan. Keskustelua kaydaan myos
avauksen toteuduttua, jolloin arvioidaan kuinka tiimi on suoriutunut tehtavistaan ja toteu-

tuivatko annetut tehtavat aikataulussa ja annetun budjetin rajoissa.

Prosessin kayttoonoton yhteydessa projektipaallikko laskee yrittajan ostamalle lisenssipaketil-
le odotetun katteen, jonka puitteissa maaritetaan myos avauksen budjetti emoyhtion osalta.
Liikkeen avauksen jalkeen lasketaan kyseisen avauksen reaalikate ja arvioidaan avauksen on-
nistumista niin budjetin kuin muunkin sujuvuuden osalta. Lisaksi asiakas eli yrittaja tuodaan
keskeisempaan rooliin kontaktoimalla hanta jatkuvasti avauksen valmistelun aikana seka sen
jalkeen. Asiakkaalle valmistellaan vastauslomake, jossa han saa omalta kannaltaan arvioida
odotuksia avausta kohtaan ja niiden toteutumista. Prosessin kehittamisen kannalta taloudelli-

sen kannattavuuden seka asiakkaan kokemusten arviointi on tarkeaa.

6  Jatkotoimenpiteet

Prosessien mallintamiselle on ollut toimeksiantaja-yrityksessa tarvetta. Toimintojen kuvaami-
nen prosessina on helpottanut avausprosessin toteuttamista, silla ennemmin yhtenaiset toi-
mintatavat puuttuivat lahes taysin. Avausprosessin mallinnus on tuonut organisaation sisalle
lisaa ymmarrysta siita, mita resursseja ja toimintoja avausprosessi kokonaisuudessaan vaatii.
Lisaksi prosessi on tuonut lisaarvoa asiakkaalle, silla toimintojen suorittaminen on ollut var-
mempaa ja nain ollen avausprosessin laatu on parantunut mallin ansiosta merkittavasti. Pa-
laute avausprosessista nakyy paivittaisessa tyoskentelyssani asiakaspalauttein, ja kehittamas-

tani prosessista on keratty palaute koko M Room -ketjun franchise-ottajilta.

Avausprosessin kehittymista asiakaslahtoisemmaksi ja aikataulujen pitavyytta tutkittiin kyse-
lyn avulla ja kokonaisarvosanaksi prosessista yrittajat antoivat 3,2 (asteikolla 1-5). Prosessin
mallinnusta on arvioinut myos toimeksiantajayrityksen johtoryhma, ja palaute mallin toimi-

vuudesta on ollut erittain positiivista. Avausprosessi vaatii organisaation sisalla kuitenkin

edelleen tyota, jotta roolit prosessin eri toiminnoissa selkeytyisivat.
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Prosessin kuvantamisessa ylipaataan tarkeaa on seurata prosessin sopivuutta toiminnon toteu-
tumiseksi ja sen asiakkaalle seka yritykselle tuomaa arvoa. Prosessia tulee arvioida kriittisesti
tasaisin valiajoin, silla toimintaympariston tai resurssien muuttuessa prosessin lapivienti voi
joiltain kohdin ontua tai vaatia lisaresursseja. Kuvausta tulee muuttaa toimintojen ja tavoit-
teiden mukaiseksi silloin, kun tarve niin vaatii. Ulkomaille avattavien uusien liikkeiden avauk-
sissa toimintamallia tulee muokata toimitusten ja rahtien osalta niin, etta avaukset voidaan
toteuttaa mahdollisimman tehokkaasti ja kustannustehokkaasti myos Suomen ulkopuolellakin.

Mallin muutoksesta vastaa prosessinomistaja.

7  Arviointi

Opinnaytetyon toteuttaminen on syventanyt omaa prosessi- ja projektiosaamistani merkitta-
vasti. Teoreettiseen tietoon perehtyminen tuo kaytannon tekemiseen varmuutta, ja osaan
tarvittaessa myos perustella toimintatapani. Toimeksiantaja oli tyohon erittain tyytyvainen ja
opinnaytetyon myota olen paassyt omassa tyossani (projektipaallikko, M Company Oy) toteut-
tamaan uuden liikkeen avauksen toimintamallia kaytannossa. Kehittamani toimintamallin
avulla on vuoden 2014 ja 2015 aikana avattu 12 uutta parturiliiketta ja palautteiden mukaan
mallin kayttaminen on nostanut avausten laatua ja sujuvuutta merkittavasti. Mallia on kaytet-
ty ja tullaan kayttamaan myos ulkomaille avattavien liikkeiden avauksissa, joten kehittamani
avauksen malli on todella hyodyttanyt yritysta niin taloudellisesti kuin muidenkin resurssien
saastamisen osalta. Positiivista palautetta olen saanut runsaasti asiakkailta eli franchise-

ottajilta seka avauksia toteuttavalta projektitiimilta.

Ydinprosessin mallintamisen myota tulee kiinnittaa jatkossakin huomiota prosessin jatkuvaan
tietoiseen kehittamiseen. Tyon valmistumisen jalkeen ei siis pida juuttua samaan malliin py-
syvasti vaan muokkauksia tulee tehda aina kun tarve vaatii. Toimintamallin toimivuutta tulee
mitata saannollisesti kyselyiden ja keskusteluiden avulla. Asiakkaat eli tassa tapauksessa fran-
chise-ottajat ovat tarkea palautteenantaja. Lisaksi kustannustehokkuutta voidaan tarkastella
taloushallinnon toimijoiden kanssa. Prosessiin liitoksissa on myos aktiivinen ja saannollinen
alihankkijoiden ja toimittajien seka logistiikan ja varastoinnin kilpailuttaminen. Prosessit ke-

hittyvat jatkuvasti ja ajan tasalla pysyminen vaatii jatkuvaa kriittista tarkastelua.
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