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Opinnaytetyon tarkoituksena oli laatia Enset Oy:lle kuljettajan kasikirja. Enset
Oy on kappaletavaroiden nouto- ja jakelukuljetuksiin erikoitunut yritys, joka
toimii Pirkanmaalla, Varsinais-Suomessa ja Satakunnassa. Kuljettajan
kasikirjan on tarkoitus toimia perehdytysoppaana ja auttaa ratkomaan
ongelmatilanteita. Kasikirjan on tarkoitus tuoda perehdytysprosessiin
viitekehykset eli yhtenevat toimintamallit, joilla yrityksen laatu kasvaa ja

tyonteko helpottuu.

Opinnaytety0 koostuu kahdesta osiosta. Teoriaosuudessa kasitellaan laatua,
laadun merkitysta seké laadunseurantaa. Kaytdnnon osuudessa laaditaan
yritykselle kuljettajan kasikirjan. Kasikirjan sisaltda opinnaytetydssa on kasitelty

yleisella tasolla, koska itse kasikirja tulee kaytt6on vuoden 2023 alussa.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi selkeé kasikirja, joka kasittelee tytta seka
perehdytysprosessia. Kasikirja on helposti saatavilla jokaiselle kuljettajalle
Enset oy:n omassa intrassa. Kasikirja on myo6s helposti paivitettavissa

tarvittavien muutoksien osalta.
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Driver’s manual

-Enset Oy

The purpose of the thesis was to prepare a driver's manual for Enset Oy. Enset
Oy is a company specialized in pick-up and delivery transport of bulk goods,
which operates in Pirkanmaa, Varsinais-Suomi and Satakunta. The purpose of
the driver's manual is to serve as an orientation guide and to solve problem
situations. The purpose of the handbook is to introduce reference frameworks
into the orientation process, i.e., consistent operating models, which increase
the company's quality and make work easier. The thesis consists of two
sections. The theoretical part deals with quality, the importance of quality and
quality monitoring. In the practical part will prepared a driver's manual for the
company. The content of the handbook has been discussed in the thesis at a
general level, because the handbook itself will not be used until the beginning of
2023. As a result of the thesis, a clear manual was created that deals with the
work and the orientation process. The manual is easily available for every driver
in Enset Oy's own intra. The manual can also be easily updated with regard to
changes.

Keywords:

Quality, handbook, orientation
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on laatia kuljetusyritykselle kuljettajan
kasikirja, joka toimii apuna perehdyttamisessa ja kulkee kuljettajan mukana
ongelmatilanteissa. Kasikirjasta 16ytyy kuljettajalle paivittaiset ohjeet
skannereiden kaytt6on ja ongelmatilanteiden ratkaisemiseen. Myds yleiset
kaytosmallit kuten asiakaspalvelu ja ammattietiikka on otettu huomioon
kasikirjassa. Opinnaytetytn toimeksiantajalla on huomattu kasikirjan tarve.
Kasikirja kasittelee toimintamalleja, joilla saadaan helposti ratkaistua

ongelmatilanteita tarkoituksena lisata kuljetusten tehokkuutta ja sujuvuutta.

Opinnaytety6 alkaa teoriaosuudella, joka kasittelee laatua ja laadun eri muotoja.
Laatu toimii mittarina, jota toimeksiantaja seuraa. Kuljetusliike seuraa
skannauslaatua, jonka avulla saadaan tietoa mm. paivan onnistumisprosentista.
Kuljetusliike on asettanut laatutavoitteen yhteistydssa yhteistydkumppaneiden

kanssa.

Kuljettajan kasikirjan luomiseksi haastatellaan tyonjohtoa seka tyontekijoita.
Yhdessa toimeksiantajan kanssa kootaan ongelmakohdat ja keskitytaan niiden
ratkaisemiseen. Skannauslaatu on merkittdva osa jakelutytskentelyd, silla
onnistuneiden skannauksien perusteella kuljetusyhtié saa osan yrityksen
likevaihdosta. Kuljettajan kasikirja pyrkii kuvaamaan tyypilliset ongelmatilanteet

seka ratkaisut ongelmatilanteiden valttdmiseksi.
Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:

- Miksi on tarkeaa skannata paketti oikein?
- Miten kuljettaja toimii, jos ei tieda miten toimitaan?

- Miten saada yrityksen laatu nousuun?

Turun AMK:n opinnéytetyd | Kim Berghall



2 Enset oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Enset Oy. Enset on Pirkanmaalla,
Varsinais-Suomessa ja Satakunnassa toimiva kappaletavaroiden nouto- ja
jakelukuljetuksiin erikoistunut yritys. Lisdksi Enset liikenndi paivittain
Pohjanmaalla ja Uudellamaalla. Ensetin paaterminaali sijaitsee Pirkkalassa ja
sivuterminaalit Turussa ja Porissa. Kuljetusyritys toimii useiden kotimaisten
seka kansainvalisten yritysten sopimuskumppanina. Enset vastaa mm.
seuraavien sopimuskumppaneiden jakelu- ja noutokuljetuksista: Postnord (mm.
DPD, seka Oriola, Tamron ladkekuljetukset), Matkahuolto, TNT/Fedex, DHL,
Fennoroad, Kuehne Nagel. Lisaksi Enset kuljettaa Turun
Seutukirjastokuljetukset, laboratorionaytteiden kuljetukset seka
sopimuskumppaneiden runkokuljetukset. Enset kuljettaa paketteja
yksityishenkildiden paketeista yritysten tayskuormiin asti. Yrityksella on
rekkavetureita, tdysperavaunuyhdistelmid, pakettiautoja, kuorma- ja hiab autoja.
Yhteensé autoja on yli 150 kappaletta. Osa autoista on varustettu
lamposaadeltyjen kuljetusten kuljettamiseen. Kaikki autot tayttavat Euro5-
luokan paastdvaatimukset ja valtaosa raskaasta kalustosta tayttaa Euro6-

luokan vaatimukset. (Enset.)
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3 Laatu

Tassa kappaleessa kaydaan lapi laatua ja sen eri osa-alueita. Laatu voidaan
maaritella eri tavoin ja jokaisessa tapauksessa se tarkoittaa eri asiaa. Laatu
sana on peraisin latinasta ja se on latinaksi qualis, eli millainen.
Liiketoiminnassa laatu tarkoittaa toiminnan ja tulosten perustehtavan ja
strategian mukaisuutta. Palveluissa ja tuotteissa laatu on lupaus, joka merkitsee
suunnitelman mukaista toimintaa seka lupauksen mukaisuutta. Laatu on
palveluiden ja tuotteiden kaikki ominaisuudet, joilla taytetddn asetetut ja oletetut

tarpeet. (Laatuakatemia 2010.)

Tarkasteltaessa laatua eri nakokulmista voidaan todeta, ettd erinomaisuus
maksaa riippumatta siita tyydyttaakoé tama kuluttajan tarpeita vai ei. Laatu on
yrityksille tarkea mittari, silla korkeaa laatua tuottavat yritykset menestyvat
paremmin kuin matalaa laatua tuottavat yritykset. Korkeaa laatua tuottavien
yritysten kannattavuus, nettotulos ja markkinaosuudet ovat selkeasti parempia
kuin matalan laadun yrityksilla. Suomalaisilta yrityksiltd on kysytty tarkeimpia
kilpailutekij6ita, ja valtaosa yrityksista on vastannut tarkeimmaksi
kilpailutekijaksi laadun ja sen kehittamisen. Yrityksilta on kysytty oman
laatutoiminnan aloittamisen syita ja tarkeimmaksi yritykset ovat kertoneet
huolen menestyksesta ja tulevaisuudessa kilpailun kasvamisesta. Laatu on
nahty kilpailun ja menestyksen keskeisena tekijané. (Hokkanen & Stromberg
2006, 24)

Ensetille laatu merkitsee asiakkaiden kanssa sovittujen asioiden kiinni
pitamisesta. Yksinkertaisuudessaan laatu on paketin toimitus oikeaan paikkaan,
oikeaan aikaan ja ehjana. Myds asiakaspalvelun laatu, toimitusvarmuus ja
skannauslaatu on yritykselle tarkeitd laadunmittareita. Asiakaspalvelun laatua
korostetaan kuljettajan kasikirjassa, ja silla halutaan varmistaa, etta kuljettaja on
motivoitunut ja ammattitaitoinen asiakaspalvelija. Keskeinen osa kuljettajan
tyota on asiakaspalvelutilanteet. Kuljettaja on ainoa kontakti, jonka asiakas

nakee kuljetusprosessin aikana. Koska Enset toimii monen eri
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logistiikkayrityksen sopimuskumppanina, kuljettaja edustaa Ensetin lisaksi myos

sopimuskumppaneita. (Enset Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.10.2022.)

3.1 Laadun maaritelméa

Laatua ei voi maarittaa yksiselitteisesti, koska laatu tarkoittaa eri asioita eri
asiayhteyksissa. Usein laadun peruskasite on asiakkaiden tarpeiden
tayttdminen mahdollisimman kustannustehokkaasti. Laatu on tasalaatuisuutta ja
virheetOnta tyota tai palvelua, joka pitdd molemmat osapuolet tyytyvaisina.
Tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen mahdollisimman nopeasti liittyy
laatuun keskeisesti. Kehitysimpulsseja omasta systemaattisesta laatutydsta
saadaan myos ulkopuolisilta toimijoilta. Yhteiskunnan ja markkinoiden
muutokset, innovaatiot ja kilpailu asettaa laadulle uudenlaisia vaatimuksia.
Laatuun on aina sisaltynyt virheettémyytta. Kokonaislaadun kannalta asioiden
oikein tekeminen on kuitenkin tarkedmpaa kuin virheettomyys. Yrityksen
mielesta tuote voi olla taydellinen, mutta asiakas voi pitaa sita ylilaatuisena ja ei
suostu maksamaan tuotteesta niin paljoa. Esimerkiksi television kaukosaatimen
hienot ominaisuudet voivat olla asiakkaan mielesta turhia hanelle tai vaikea
kayttdisia ja kokee ettei tarvitse nain hienoja ominaisuuksia. Jos tuote ylittaa
asiakkaan vaatimukset, tuote ei siltikdan ole ylilaatuinen. Laatu on tekij&, jolla
yritykset saavuttavat kilpailuedun. Laatu on soveltuvuutta kayttotarkoitukseen,

tayttdd hyvan laadun ominaisuuden ja vaatimukset. (Lecklin 2006, 18—19.)

Laadukas tuote on toimintavarmempi ja tuottaa harvoin pettymyksia. Vaikeus
laadun maarittamisessa ja sen mittaamisessa on laadun monimuotoisuus.
Valmistajan nakokulmasta laatu on tuoteominaisuus, jota voidaan mitata. Laatu
on taydellisyyden tavoittelua, virheettdmyyttd ja suunnitteluvaatimuksien
taytymista. Virheettdmyys ja suunnitteluvaatimukset pitaa olla mitattavissa.
(Hokkanen & Stréomberg 2006, 19.)
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3.2 Laadun historia

Laadun historia on perdisin jo ihmiskunnan alkuajoista. Laatu on ollut aina lasnéa
ihmisten elamassa. Oli kyseessa sitten arjen tyo tai vaikka tydkalujen valmistus,
on laatu kulkenut mukana varmistaen, etta tuote on kestava ja kaikki on
tyytyvaisia. Jo aikanaan ennen koneita ja koulutuksia, on mestarit siirtdneet
oppinsa kisélleille. Taman myo6ta myos laadun taito on pitanyt pystya

opettamaan. (Laatuakatemia 2010.)

Aikoinaan kun kaytiin vaihtokauppaa ostajan ja myyjan valilla, tuotteiden hinta
maaraytyi tuotteiden laadun mukaan. Laadulla on ollut merkitys liikketoiminnassa
jo ennen jarjestaytyneen yhteiskunnan syntymista. Laadunvalvonnalle on
syntynyt keskeinen rooli talouselaman kehittyessa. Ammattikunnat ovat olleet
laadun takaajina. Ammattitaitoa on opetettu sukupolvelta toiselle edistddkseen

tuotteen laatua. Laatu on ammattikunnille kunnia-asia. (Lecklin 2006, 15.)

Teollisen vallankumouksen jalkeen tuotteita on alettu valmistaa tehtaissa
koneellisesti. Massatuotanto toi mahdolliseksi tuotteiden sarjatuotannon ja
tuotantolaitoksien koko kasvoi. TAman takia jouduttiin palkkaamaan
kokematonta tytvoimaa ja tuotannon suunnittelu ja valmistaminen jouduttiin
erottamaan toisistaan. Suureksi ongelmaksi havaittiin virheiden yleistyminen ja
kokonaisnakemyksen puute. Virheiden karsimiseksi perustettiin uusi
laaduntarkastajien ammattiryhma. Ammattiryhman tyonkuva oli tarkastaa raaka-
aineet, puolivalmisteet ja lopputuotteet vastaamaan niille asetettuja standardeja
ja vaatimuksia. Jokaisessa tehtaassa oli omat laadunvalvojat, jotka raportoivat
poikkeamista ja loivat kehitysehdotuksia parantaakseen tuotteiden laatua.
(Lecklin 2006, 16.)

Aluksi laaduntarkastajien tyonkuva oli tarkastaa tyon tulokset ja eritella
myyntikelvottomat tuotteet. Ty on kehittynyt ja kayttoéon on otettu
laadunohjaus. On ryhdytty hyddyntamaan mm. tilastollisia menetelmia.
Tuotteelle on asetettu ihanne- ja tavoitearvo ja arvoista maariteltiin sallittu
poikkeama. Tilastoiden avulla luotiin marginaali ja saadun tuloksen tuli olla yl&-

ja alavaihteluvalin sisélla. Tavoitteena saada tasalaatuisuutta tuotteeseen.
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Laadunohjaus kattoi aluksi pienen osan teollisuusprosessista, mutta toiminnan
kehittamisen kannalta oli tirkeda saada laadulle laajempi kasitys.
Laadunvarmistus syntyi toisen maailmansodan jalkeen, kun japanilaisilla oli
tarve parantaa tuotteiden laatua ja kilpailukykyéa. Laadunvarmistusta
hyodyntaen koordinoitiin koko yrityksen toimintaa jarjestelmalliseksi.
Jarjestelman tavoitteena oli paasta tyotapaan, joka ennaltaehkaisee

laatuvirheita ja kustannuksia. (Lecklin 2006, 17.)

Nykypaivana kokonaisvaltaisen laadunhallinnan ja laatuajattelun lahtékohtana
on sidosryhmat. Laatuun sisaltyy strateginen suunnittelu, johtaminen ja
organisaation kehittaminen. Laatutoiminnan perusta on asiakkaiden tarpeet,
vaatimukset ja odotukset. Asiakastyytyvaisyys osoittaa, etta yrityksen toiminta
on laadukasta. (Lecklin 2006, 18-19.)

” Asiakas on
TYYTYVAISET | lopuilinen
ASIAKKAAT arviomies
/(OKONAISVALTAINEN \
LAADUNHALLINTA
KORKEA- - MARKKINOIDEN
LAATUINEN ) - JA ASIAKKAIDEN
TOIMINTA ; . YMMARTAMINEN /
Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun
Laatujarjiestelmat lahtékohdat

Kuva 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2006, 19).
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3.3 Laadun seuranta ja mittaaminen Enset Oy:lla

Laadun mittaaminen ja arviointi on merkittavaa, koska nailla menetelmilla
asetetaan asiat tarkeysjarjestykseen ja erotellaan hyva huonosta. Erilaisia
mittareita ja asteikkoja, mita mittauksessa ja arvioinnissa yleisesti kaytetaan, on
erottelu-, jarjestysluku-, absoluuttinen- ja valimatka-asteikko. Erotteluasteikkoa
kaytetaan erottelemaan asiat eri kategorioihin, esimerkiksi hyédyllinen ja
hyodyton. Jarjestyslukuasteikko hyddyntamalla asiat luokitellaan
paremmuusjarjestykseen. Tama menetelmaa kaytetaan mielipide- ja
asennekyselyissa. Absoluuttisen asteikon kayttoon tarvitaan nollapiste, jolloin
tietty ominaisuus lakkaa olemasta. Talousasioissa kuten kayttokate kaytetaan
absoluuttista asteikkoa. Valimatka-asteikko on tarkoitettu muuttuville ilmidille ja
sen maarille. (Lillrank 1998, 24-25.)

Laatua on tarkea seurata yrityksen ja tuotteen imagon vuoksi. Enset seuraa
kuljettajien skannauksia ja kuukausiraportteja. Kuukausiraportit sisaltavat
kuukausikohtaisen prosentuaalisen onnistumisen brandikohtaisesti. Esimerkiksi
sahkotuotteiden osalta alihankkija lahettaé raportin viimekuukauden
onnistumisesta. Sahkojakelut ovat aikataulutettuja kuntakohtaisesti ja jokainen
aikatauluikkunan ulkopuolelle jaava kuljetus on merkattu virheeksi.
Sahkdjakeluiden prosentuaalinen onnistumistavoite on 95 %. Taulukossa 1 on
esitettyna syykuun 2022 sahkojakeluiden kuukausiraportti. Kuukausiraportista
selvida, kuinka monta pakettia kuukaudessa on jaossa, kuinka monta pakettia
on mennyt ajallaan, kuinka monta pakettia on mennyt myohéssa ja kuinka
monesta puuttuu toimitusskannaus. Jos kuljettaja ei saa skannattua lahetysta
eli data puuttuu tai viivakoodi on vaurioitunut, taytyy kuljettajan ottaa rahtikirjaan
kuittaus, josta selvidd vastaanottajan tiedot ja allekirjoitus. Ajojarjestely lisda
puuttuvan toimitustiedon jalkikateen. Taulukosta 1 voidaan todeta, etta
syyskuussa 2022 onnistumisprosentti on ollut 89,76 %. (Enset Oy,
henkilokohtainen tiedonanto 20.10.2022.)
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Taulukko 1. Syyskuu 2022 sahkéjakeluiden kuukausiraportti (Enset Oy,
henkilokohtainen tiedonanto 20.10.2022).

Parcels per terminal

Terminal ﬂ Parcels On time L
Turku 1474 1300 165 9 68,20 %
Tampere 1540 1450 10 2 94,16 %
Pori 923 784 139 0 84,94 %
Total 3937 3534 314 29 89,76 %

Retailien eli myymalajakojen osalta alihankkija toimittaa viikkokohtaisen
raportin. Myymalgjaot tarkoittavat kauppakeskuksien muutamia tiettyja
myymaloitd. Myymalgjaossa on sovittu toimitusaika tunnin aikavalille.
My6hastyminen aikataulusta vaikuttaa suoraan negatiivisesti
onnistumisprosenttiin. Taulukossa 2 on esitettynd myymalajakojen
viikkoraportti. Taulukosta 2 on piilotettu myymalodiden nimet. Taulukosta 2
nahdaan, etta pakettien jaon onnistumisprosentti on ollut alle 50 %. Kuljettajien
on huolehdittava aikataulusta itse, eli heidan on suunniteltava ajoreittinsa niin,
etta kuljettajat pystyvat jakamaan myymaléat sovitussa aikataulussa. (Enset Oy,
henkilokohtainen tiedonanto 20.10.2022.)

Taulukko 2. Retailit viikkoraportti (Enset Oy, Henkil6kohtainen tiedonanto
20.10.2022).

On time 1-30 min Late 30-60 min Late 1-Zhlate =>2Zhlate Day(s)late 10D Missing Kaikki yhteensa
81,73 % 11,63 % 3,42 % 0,42 % 0,71 % 2,03 % 0,06 % 100,00 %
74,74 % 22,11 % 1,18 % 0,00 % 0,13 % 1,84 % 0,00 % 100,00 %
100,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
100,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
- 41,41 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 14,14 % 0,00 % 100,00 %
100,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
90,91 % 9,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
54,55 % 33,07 % 2,38 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
93,46 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 1,54 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %
100,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 0,00 % 100,00 %

Jokainen Ensetin jakama paketti sisaltaa viivakoodin, joka taytyy skannata.
Kuljettajan tehtava on huolehtia, etta toimitusskannaus seké vastaanottajan

allekirjoitus ovat oikein. Ajojarjestely saa jokaiselta paivalta raportin, jossa
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iimoitetaan eilisen kuittaamattomat lahetykset. Raportissa kerrotaan
lahetystunnus, koontinumero, vastaanottajan tiedot seka osoite. Taman
perusteella ajojarjestely selvittaa jokaisesta lahetyksesta toimitusvahvistuksen.
Kuljettaja muistaa usein eilisen paivan lahetykset ja osaa kertoa
kuittausvahvistuksen sekéa syyn miksi tata lahetysta ei ole skannattu. Jos
kuljettaja ei osaa sanoa lahetyksesta mitaan, taytyy kuljettajan kayda
hakemassa uusi kuittaus kirjallisesti ja toimittaa allekirjoitettu kuittaus
ajojarjestelyyn. (Enset Oy, henkilokohtainen tiedonanto 20.10.2022.)

3.4 Laadun merkitys

Laatu on monen yrityksen ydin ja kulmakivi. Jokainen yritys tahtad hyvaan
laatuun ja hyva laatu tarkoittaa, etta tuotteet ovat kustannustehokkaita,
virheettomia ja tayttaa asiakkaiden tarpeet. Usein hyvasta laadusta maksetaan
enemman. Kun tuote on laadukkaasti tehty se myds kestaa pidempéén ja on
toimintavarmempi. Laadukas tuote maksaa enemman ja maksaa ajan saatossa
itsensa takaisin. Hyvalla laadulla on my6s suora vaikutus yrityksen katteeseen

ja kannattavuuteen. (Lecklin 2006, 24.)

Asiakaskokemukset ovat merkittava tekija hyvan laadun varmistamisessa. Kun
asiakas kokee saavansa hyvan palvelun, on todennakoista, etta asiakas tulee
uudestaan ja kertoo myos ystavilleen kyseisesta kokemuksesta hyvasta
asiakaskokemuksesta. Uskolliset asiakkaat tuovat yritykselle lisamyyntia ja
toimintavarmuutta. Myynti vaikuttaa positiivisesti yrityksen tulokseen ja yritys
pysyy kannattavana. Kivijalkamyymalat ovat riippuvaisia uskollisista asiakkaista.
Laadulla on suora vaikutus yrityksien eloonjddmiseen, kannattavuuteen ja

tyopaikkojen sailymiseen. (Lecklin 2006, 25-26.)
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Tuotteiden ja toiminnan laatu

e N

Asiakkaiden tyytyvaisyys Kustannustehokkuus
l N\
Asema markkinoilla Hinta
\ !
Kannattavuus
s N\,
Reagointikyky Henkilostdn motivaatio Imago
N /
Eloonjaaminen

Kuva 2. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25).

3.5 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen juuret ulottuvat 1930-luvulle. Kehitystyo on kuitenkin
suurimmaksi osaksi tapahtunut toisen maailmansodan jalkeen.
Laatujohtamisesta I6ytyy erilaisia tulkintoja. Eraana laatujohtamisen mestarina
pidetty Crosby korostaa omassa tulkinnassaan ylinta johtoa ja vaheksytaan
alinta tasoa. Crosbyn tulkinta hyédyntaa ja soveltaa ylinta johtoa toimien
alkuvaiheessa. Laadun johtaminen perustuu virheiden minimoimiseen ja
ennaltaehkaisyyn, tavoitteena virheiden nollataso. Crosby kiinnitti huomiota
laaduttomuuskustannuksiin ja arvioi, etta tuotantoyrityksissa 20 % lilkkevaihdosta
kaytetaan laadunvirheisiin, niiden korjaamiseen ja ehkaisemiseen. Crosby

keskittyi myds asiakaslahtdiseen laatuun ja sen tarkeyteen. (Silén 2001.)

Yritysten laaduntuotto maaritelladn kaytdssa olevan johtamisjarjestelman ja sen

toimivuuden avulla. Johtaminen on systemaattinen kokonaisuus, jota
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tarkastellaan kokonaisuutena laadunhallintaa koskevia tekijoita painottamalla ja
samalla kasitelladn yleisimpia toiminnan kehittamiseen liittyvia viitekehyksia. Olli
Lecklin jakaa kirjassaan johtamisjarjestelman seuraaviin elementteihin:
Demingin johtamisympyra, laadunhallinta, turvallisuus ja terveys, toiminta,
ymparistdasiat, innovaatiot seka yhteiskuntavastuu. Viitekehyksena
johtamisjarjestelmésséa ovat muun muassa ISO-standardit.
Johtamisjarjestelman toteutusmalli PDCA-malliin on esitetty kuvassa 3. (Lecklin,
2009, 34.)

Valmennus

Giiteen Perusta

_/Toiminnan - \
/parantaminen ERRGERER. \
” a.paranna
Innovointi
.Y/  lohtamis-

jarjestelman
toteutus

Arviointi Motivointi

Kuva 3. Johtamisjarjestelméan toteutusmalli (Lecklin, 2009, 34).

Laadun johtaminen on suunnittelua, suunnitelman toteuttamista ja toiminnan
kehittamista laadukkaamman toiminnan takaamiseksi. Yrityksen motivaation
kehittdminen, osaamisen hallinta seka laitteiden ja niita taydentavien asioiden
hallinta ovat keskeisia asioita organisaatiossa. Nailla kolmella asialla voidaan

taata hyva asiakashallinta. (Pesonen 2007.)
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4 Kuljettajan kasikirja

Kuljettajan kasikirja auttaa kuljettajien perehdyttdmisessa ja jokapaivaisessa
tydssa. Kasikirja on aina tyontekijan saatavilla Ensetin omassa intrassa.
Kasikirjasta l0ytyy yleista tietoa yrityksesta, tydvaatetuksesta, rahtikirjoista,
skannauksista, varaumista, kalustosta ja niiden huolehtimisesta,
tybaikaseurannasta, terveydenhuollosta ja asiakaskohtainen info brandeista,
joita Enset ajaa paivittain. Jokaisella brandilla on kaytdssa oma skannauslaite,

jota kuljettajien on osattava kayttaa.

4.1 Nykytilanne ja kuljettajien koulutus

Viimevuosien aikana Enset Oy on kasvanut huomattavasti. Merkittavien
asiakkuuksien maara on kasvanut huomattavasti, jonka seurauksena myos
autojen ja kuskien maara on kasvanut. Tasméakoulutuksia jarjestetaan talla
hetkella kaksi kertaa vuodessa, kevaalla ja syksylla. Jos uusi kuljettaja aloittaa
tyot loppukevaasta on mahdollista, etta kuljettaja kerkeaa olemaan téissa monta
kuukautta ennekuin seuraava tdsmakoulutus pidetaan. Tasmakoulutus pitaéa
sisélla ennakoivaa ajoa, kaluston yllapitoa ja sen merkitystéa, mutta
tdsmakoulutus ei sisalla tavaran luovutusprosessia. Kasikirjan tarkoitus on

auttaa kuljettajia ja vahentaa ajojarjestelyn painetta.

Perehdytyksen merkitys kasvaa, koska koulutus on vain kaksi kertaa vuodessa.
Mita huolellisempi perehdytys, sitéd parempi laatu. Ensetilla uusien kuljettajien
perehdytys tapahtuu talla hetkelld tyon ohessa uuden kuljettajan ja kokeneen
kuljettajan valilla. Uusi tyontekija istuu perehdytysjakson kokeneen kuljettajan
kyydissé ja kokenut kuljettaja opastaa uutta tyontekijad. Kokenut kuljettaja
opettaa uudelle tydntekijalle kaiken ja pyrkii varmistamaan, ettd han tietdd mita
tydssa tarvitaan. Kasikirjan on tarkoitus tulla tueksi perehdytykseen ja
antamaan vastauksia ongelmatilanteissa. Kasikirja toimii kuljettajan tukena

my0os perehdytyksen jalkeen.
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4.2 Kustannusten hallinta

Kustannusten hallinnassa kuljettajan kéasikirjasta on huomattavasti hyotya.
Autojen ajoon lahtotarkastus on kuljettajan vastuulla. Ensetilla on oma kayttssa
sovellus kalustonhallinnalle, johon kuljettaja merkkaa auton kunnon. Kuljettaja
tarkastaa auton polttimot, renkaiden pinnan ja paineen, jagdhdytinnesteen
maaran, 6ljyn méaran, lasinpesunesteen maaran, ovien toimivuuden ja auton
yleiskunnon. Auto on kuljettajan tarkea tyévaline ja autosta pitda huolehtia.
Kuljetustydssa yksi suurimpia kustannuksia on kaluston kustannukset.
Vahingon sattuessa tarkistetaan aina, milloin auton tarkastus on viimeksi tehty.
Kuljetustydssa vahinkoja ja onnettomuuksia sattuu. Kasikirjasta l6ytyy ohjeet

autojen tarkastukseen.

Suurin kustannus Ensetilla on palkkakustannukset. Enset Oy tydllistaa talla
hetkella pelkastaan Turussa 120 henkilda. Kuljettajan kasikirjan avulla pyritdan
nopeuttamaan uuden kuljettajan perehdytysprosessia. Perehdytyksen aikana
kokenut kuljettaja on aina mukana eli autokohtainen kustannus suurenee koska
autossa on kaksi henkiléa. Jos kuljettajan perehdyttamiseen kuluu vahemman

aikaa, on selvaa, etta palkkakustannukset pienenevat.

4.3 Skannereiden kaytto

Kuljettajilla on kaytdssa erilaisia skannereita. Kuljettajan on osattava kayttaa
kaikkia, jotta toimitusskannaukset saadaan oikein. Jokaisella
sopimuskumppanilla on oma osoitekortti, joka kuljettajan on tunnistettava, jotta
paketti skannataan oikealla skannerilla. Jos kuljettaja skannaa paketin vaaralla
skannerilla ei toimitusta saada oikeaan jarjestelmaan. Tama vaikuttaa
negatiivisesti skannauslaatuun ja maksua kuljetusliike ei saa, ennen kuin

toimitusvahvistus nékyy oikeassa skannerissa.

Paketti voi vaurioitua kuljetuksessa tai ennen kuljetusta. Kuljettajan on tarkea
tehda varauma vaurioituneesta pakeista. Varauman teko skannerilla on

helppoa, kun tietda mita tekee. Kun kuljettaja on tehnyt varauman, ottanut
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skannerilla kuvan ja kirjoittanut selosteen, missa tai miksi lahetys on
vaurioitunut, on kuljetusliikkeen ja sopimuskumppanin helpompi selvittda kenen
syy vaurio on. Esimerkiksi kun kuljettaja tekee varauman aamulla terminaalilla,
on selvaa, etta lahetys ei ole vaurioitunut kuljettajan toimesta. Talldin vastuu
siirtyy pois Ensetilta. Jos taas kuljettaja tekee varauman kuljetuksessa

vaurioituneesta paketista, on Enset vastuussa tasta.
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5 Kuljettajan kasikirjan laatiminen

Opinnaytetyohon kuuluu kuljettajan kasikirjan laatiminen Enset Oy:lle.
Kuljettajan kasikirjan tarkoituksena on Enset Oy:n laadun parantaminen,
tyontekijoiden tukeminen seké luoda viitekehykset tyontekijoiden
perehdyttamiselle. Kuljettajan kasikirja tulee Ensetilla kayttdon tammikuussa
2023.

5.1 Tyon tavoite ja merkitys

Ensetilla merkittavien asiakkaisuuksien maéara on kasvanut huomattavasti.
Asiakkaisuuksien takia on uusia kuljettajia tullut lisd&. Uusien kuljettajien
perehdyttdminen tapahtuu kokeneen kuljettajan opastuksella. Tama tarkoittaa,
ettd kuka vain kokeneista voi perehdyttaa uuden kuljettajan. Jokaisella
kuljettajalla on oma tapa tehda asioita ja niin sanottua ohjeellista toimintatapaa
ei talla hetkelld ole. Kuljettajan kasikirjan myota yritys saa samanlaiset
ohjeelliset viitekehykset ja toimintamallit jokaiselle tyontekijalle. Kun
perehdyttdmisesta saadaan yhdenmukaista, yrityksen laatu nousee uudelle
tasolle ja skannausvirheet minimoituvat. Tavoitteena vahentaa ylimaaraista

tyota ja ajojarjestelyn painetta.

Kuljetusalalla on tarkea erottua joukosta, koska kilpailu on kovaa ja
laatuvaatimukset ovat korkealla. Enset Oy on tunnettu yritys Suomessa, jonka
vuoksi on tarkea ajatella yrityksen laatuvaatimuksia ja kehittda yrityksen laatua.
Kuljetusalalla laadukas palvelu ja kilpailukykyinen hinta auttavat erottumaan
joukosta.

5.2 Tyodvaiheet ja menetelmat
Lahtiessani toteuttamaan kasikirjaa, pohdin kuljettajan nakékulmasta mita

kéasikirja voisi pitda sisallaan. Taman jalkeen keskustelin ajojarjestelyn,

kuljetussuunnittelijan seka aluepaallikbn kanssa mita tyonjohto haluaa, etta
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kasikirjassa kaydaan lapi. Toimittuani itse seka kuljettajana etta ajojarjestelijana
eli itseltani |6ytyy tietoa ja taitoa luoda pateva ja toimiva kasikirja. Tyonjohto
iimaisi selvasti laatu ndkdkulman ja aiheesta tuli keskeinen osa opinnaytetyota
ja kuljettajan kasikirjaa.

Aloitin opinnaytetyoni tekemisen tutustumalla laatuun teoreettisella tasolla.
Tama oli ehdottomasti haastavin seké aikaa vievin osuus opinnaytetyossa.
Samalla kun tutustuin teoriaan, Kirjoitin opinnéytety6n teoriaosuutta.
Opinnaytetyon teoriaosuus kasitteli laatua. Laadusta on todella monta erilaista
nakokulmaa ja kasitetta, joka tekee niiden ymmartamisesta haastavaa, mutta
samalla mielenkiintoista. Haastattelin yrityksen tydnjohtoa yrityksen omasta
laadusta ja laatundkemyksistd. Tama auttoi ymmartamaan kuljetusyrityksen

laatukasitysta.

Seuraavaksi alkoi kaytannon osio eli kuljettajan kasikirjan kirjoittaminen. Sain
paljon hyodyllistd materiaalia haastatteluista ja kasikirjan pohja valmistui
nopeasti. Kasikirjan kirjoittaminen oli opinnaytetydn helpoin vaihe.
Opinnaytetyon kaytannén osuuden myota syntyi kuljetusyritykselle kuljettajan
kasikirja. Kasikirja otetaan kayttdon vuoden 2023 alussa, koska
sopimuskumppani muutoksia tulee loppuvuodesta ja kaikki halutaan mukaan

valmiiseen kasikirjaan.
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6 Kehitysehdotuksia

Talla hetkella Enset Oy jarjestaé kuljettajilleen tdsmakoulutuksen kaksi kertaa
vuodessa. Koulutuksen aiheena on ennakoiva-ajo, tilan ja ympéariston
havainnointi ja kalustovahinkojen merkitys yrityksen toimintaan. Koulutus on
aiheeltaan sama joka vuosi. Syksyn tasmékoulutuksessa palautetaan
kuljettajien mieleen riskit ja muut vaaratekijat ennen talvea. Koulutus on hyva,
mutta tAmé& on ainoa koulutus, jonka yritys jarjestaa. Ehdotan, etta yritys
jarjestaisi tulevaisuudessa myods skannerikoulutuksia skannauslaadun
parantamiseksi. Skannerikoulutus voitaisiin toteuttaa yleisena kaikille yhteisena
skannerikoulutuksena tai jokaiselle uudelle kuljettajalle henkilokohtaisena
opetustuntina resurssien salliessa. Koulutuksessa olisi hyva kayda lapi perus
skannausprosessi, varauman teko ja syykoodien kayttd esim. vastaanottaja ei
paikalla. Tama tulisi tehda jokaisella skannerilla, joita Enset kayttaa. Lisaksi
tasséa koulutuksessa tulisi hyva kayda lapi kuljettajan kanssa henkilokohtaisesti,
miksi oikea skannaus on tarkead, jotta saadaan kuljettaja ymmartamaan tyonsa

merkitys.

Kun uusi kuljettaja aloittaa tyonsa, han kulkee kokeneen kuljettajan mukana
noin viikon. Viikon aikana héanen pitéisi sisaistaa yrityksen yleiset toimintatavat,
opetella pakkaamaan auton reitin mukaisesti, tunnistaa kaikkien
sopimuskumppaneiden paketit ja oppia kayttamaan jokaista eri skanneria.
Yhden perehdytysviikon aikana on mahdotonta sisaistaa kaikki kuljettajan
tydnkannalta merkittavat toimenpiteet. Perehdytysjakson pitaisi olla pidempi,
jotta laatu saataisiin pidettya korkealla ja minimoitua virheet. Tietenkin tama ei
ole kustannusten nojalla halvin vaihtoehto, mutta pitkalla tahtaimella talla olisi
suuri vaikutus yrityksen laatuun. On syytd myo6s pohtia, ettd olisiko pidemmalla
perehdytysjaksolla pitkalla aikavalilla positiivista vaikutusta yrityksen
kustannuksiin. Tassa opinnaytetytssa ei perehdytty kustannuksien vaikutuksiin

aikataulupuitteiden takia.

Suosittelen, ettd Enset Oy ottaa kaytt6on jonkunlaisen koulutustiimin. Muutama
kokenut kuljettaja, jotka vastaisivat uusien kuljettajien perehdyttdmisesta.
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Sellaiset kuljettajat, joilla on motivaatiota kouluttaa, karsivallisyytta kuunnella ja
aikaa uudelle kuljettajalle. Mielestani tamanhetkinen toimintamalli, etta melkein
kuka vain kuljettaja voi kouluttaa uuden kuljettajan ei toimi. Koulutustiimi voisi
ottaa haltuun myos uusien kuljettajien skannerikoulutuksen, jos yleista

koulutusta ei jarjesteta.
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7 Pohdinta ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoitus oli laatia kuljetusyritykselle kuljettajan kasikirja, joka
toimii apuna perehdyttamisessa ja kulkee kuljettajan mukana
ongelmatilanteissa. Kuljettajan kasikirja saatiin valmiiksi tamanhetkisilla
tiedoilla, mutta kasikirjaa paivitetaan viela vuoden vaihteessa. Kasikirja sisaltaa
yleiset kaytésmallit, sopimuskumppaneiden ohjeet, tietoa skannereista ja
ongelmatilanteista. Kasikirja vastaa yrityksen tarpeita ja onnistuin tunnistamaan
ongelmakohdat. Uskon, etta kasikirja auttaa kuljettajia ja edistaa yrityksen

laatua.

Kasikirjan luomisessa haastattelin tydnjohtoa seka kuljettajia. Oli
mielenkiintoista paasta tutkimaan raportteja, laadun teoriaa ja yhdistamaan
asioita uudesta nakokulmasta. Aihe oli erittain mielenkiintoinen, mutta samalla
haastava. Yhteistyd tytnjohdon kanssa toimi moitteettomasti, joka auttoi itseani

tiedon keruussa.

Alustava kasikirja on annettu muutamalle uudelle kuljettajalle mukaan
perehdytysvaiheeseen. On havaittu, ettd uudet kuljettajat eivat kysele niin
paljon kuin ennen. Uusien kuljettajien skannauslaatua on seurattu ja toistaiseksi
ei ole ollut ongelmia. Viela ei osata kuitenkaan sanoa onko kasikirjasta ollut
apua vai onko uusille kuljettajille osunut motivoitunut perehdyttaja matkaan.
Uskon, etta kuljettajan kasikirja tulee vaikuttamaan yrityksen laatuun
positiivisesti. Tyonjohdon kanssa on sovittu kasikirjan paivittdmisesta. Tyonjohto
katsoo, ettd kasikirja on ajan tasalla ja paivittaa sita tarvittaessa.
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