Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma
Leena Harsunen

Opinnaytety6

Tiedon tehokas hallinta ja asiakaskohtaiset ty6ohjeet
huolitsijan tydn tukena

DHL Global Forwarding (Finland) Oy

TyoOn ohjaaja Eeva Piirainen
Tampere 12 / 2009



Tampereen ammattikorkeakoulu
Liiketalouden koulutusohjelma

Tekijan nimi Leena Harsunen

Tyon nimi Tiedon tehokas hallinta ja asiakaskohtaiset tydohjeet huolitsijan
tyon tukena

Sivumé&éara 73 sivua

Valmistumisaika Joulukuu 2009

Ty0On ohjaaja Eeva Piirainen

THVISTELMA

DHL Global Forwarding (Finland) Oy on huolintaliike, joka tarjoaa kansainvélisid lento- ja
merikuljetuspalveluita, projektikuljetuksia, huolinta- ja tullauspalveluita seka varastointipalveluita. Yritys
on markkinajohtaja huolinta-alalla. DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n Tampereen toimistossa
tyoskentelee viisi huolitsijaa ja asiakaspalvelupdéllikko.

Huolintaliikkeen asiakaskohtaiset dokumentoidut tydohjeet siséltdvat tdrkeimmat tiedot asiakkaista ja
heidén toimeksiannoistaan. Ne tehostavat tiedon hallintaa ja helpottavat péivittaista tyota, koska huolitsija
voi helposti ja nopeasti tarkistaa asiakkaita koskevat perustiedot tydohjeista. DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:n Tampereen toimistossa dokumentoidut tydohjeet ovat kuitenkin puuttuneet. Ty6ohjeiden
tarpeellisuus huomattiin, kun samanaikaisesti vuosilomien kanssa sattui pitkid sairauslomia.
Huolitsijoiden sijaiset olisivat kaivanneet dokumentoitua tietoa asiakkaista, heiddn toiveistaan ja
tarpeistaan sek& toimeksiannoistaan.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli ensinnékin selvittdd, miten tiedon tehokas hallinta ja dokumentoitujen
tydohjeiden olemassa olo vaikuttavat yrityksen eri toimintoihin ja tehokkuuteen. Toisaalta tarkoituksena
oli laatia mahdollisimman toimiva tyéohjelomake. Tavoitteena oli myds, ettd tydohjeet saadaan otettua
osaksi pdivittdistd tyontekoa ja niiden péivittdmisestd tulee rutiininomaista.

Asiakaskohtaiset tydohjeet osana tiedon tehokasta hallintaa vaikuttavat erityisesti asiakaspalvelun
laatuun. Kun koko henkilokunta tuntee asiakkaiden perustiedot, pystyy se hoitamaan eri
asiakaspalvelutapahtumat aina yhtd ammattitaitoisesti. My0s sijaiset ldytavat tarvittavat tiedot
dokumentoiduista tydohjeista, joten asiakaspalvelun laatu ei heikkene loma-aikoinakaan.

Asiakaskohtaiset tydohjeet helpottavat paivittaistd tyotd, koska tiedot 16ytyvat aina samasta paikasta, eika
niita tarvitse etsiskelld. Palvelun laadun paranemisen myota tyontekijat voivat olla ylpeita tydstaan. Heille
jaa aikaa strategisesti tarkedmpiin tehtaviin, ja tuottavuus ja tehokkuus paranevat. Kaikella talla on
positiivinen vaikutus tyotyytyvaisyyteen, tydmotivaatioon ja stressinhallintaan. Asiakaskohtaisia
tyoohjeita voidaan kéyttad myds osana yrityksen perehdyttdmisohjelmaa ja ikdjohtamista.

Asiakaskohtaisten tydohjeiden lisaksi kannattaisi kiinnittdd huomiota yrityksen muuhunkin tiedon
hallintaan. Tiedon péivittaisen ylitarjonnan keskella tiedon tehokas hallinta helpottaa tyontekijoiden tyota.
Kun tyontekijat tietdvat, mistd he 0ytavat tydssa tarvittavat tiedot, ei jokaisen tydntekijan tarvitse itse
kéyttad aikaansa tiedon etsimiseen ja tallentamiseen. Tehokas tydskentely parantaa yrityksen tuottavuutta
ja tehokkuutta.

Asiasanat: palvelun laatu, tieto, tyémotivaatio, ik&johtaminen, perehdyttaminen



Tampere University of Applied Sciences
Business Administration

Writer Leena Harsunen

Thesis Efficient information management and work instructions as a
supportive tool for forwarders

Pages 73 pages

Graduation time December 2009

Thesis Supervisor Eeva Piirainen

ABSTRACT

DHL Global Forwarding (Finland) Oy is a market leader in air freight and ocean freight services. The
company also offers project logistics services, forwarding and customs clearance services and
warehousing services. There are five forwarders and a customer service manager working in the Tampere
office of DHL Global Forwarding (Finland) Oy.

A forwarding agency’s work instructions include the most important facts about its customers and their
consignments. With the help of work instructions, a forwarder’s work is more efficient as all information
needed is found easily in one place. However, at DHL Global Forwarding (Finland) Oy’s Tampere office,
work instructions have not been used. When regular forwarding staff has been on annual leave or sick
leave, temporary forwarders would have needed documented information on customers, their needs and
their transport arrangements.

The aim of this project was to clarify how the efficient information management and the use of written
work instructions affect on different functions in a company. Secondly, the project aimed to create a
functional work instruction form. The third aim was to make the use and the updating of the work
instructions a part of daily routines.

The work instructions as a part of efficient information management affect especially on the quality of the
customer service. When all employees in the company know the basic facts about customers, they can
give the customers high-quality service every day. Temporary substitute staff knows where they can find
all the information they need, so the quality of the customer service can be maintained during the annual
leave period as well.

The use of the work instructions makes working easier and gives employees more time for strategically
important tasks. By improving the quality of the customer service the employees can be proud of their
job. All this raises job satisfaction and motivation and reduces stress. The work instructions can be used
in orientation and age management as well.

In addition to work instructions, it is important to pay attention to information management generally.
Amidst the oversupply of information, efficient information management makes employees’ daily
routines easier. When the employees know where they can find all the information they need, everyone
does not have to spend time searching for and saving the information. Effective working habits improve
productivity and efficiency in companies.

Keywords:  quality of customer service, information, motivation, age management,
orientation
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1 Johdanto
1.1 Tausta

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n Tampereen toimistossa
tydskentelee viisi huolitsijaa. Huolitsijan tyéhdn kuuluu vienti- ja
tuontikuljetusten jarjestdminen ja niihin liittyv&std dokumentoinnista
huolehtiminen. Huolitsija hoitaa toimeksiannot itsendisesti alusta loppuun

saakka.

Huolitsijan ty0 on tyo6td, jossa tietoa kasitellddn ja kéytetdan siten, ettd
asiakkaiden toimeksiantoihin liittyva paatdksenteko, ongelmien ratkaisu ja
toiminnan ymmartaminen ja kehittdminen helpottuu. Huolitsijan tyota
voidaan siis kutsua tietotyoksi. Tiedon kasittely on usein rutiiniluonteista.
Tiedon nopea muokkaaminen on kuitenkin térke&td, koska tilanteet
muuttuvat jatkuvasti. (Kjelin & Kuusisto 2003, 19.)

Normaalitilanteessa kaikki huolitsijat hoitavat itsendisesti nimettyjen
asiakkaiden huolintatoimeksiannot. Ennen vuosilomia on tapana kayda
sijaisten kanssa lapi tarkeimmat asiakkaita koskevat asiat ja ohjeet, jotta
sijaiset pystyvat hoitamaan toimeksiannot. T&méa toimii kdytanndssa hyvin
silloin, kun poissaolot pystytddn ennakoimaan ja sijaisjarjestelyista

voidaan sopia etukateen.

Vuoden 2008 kesdlomien kanssa samaan aikaan sattui useita pitkia
sairaslomia, jolloin tydssa olijat joutuivat hoitamaan Kkaikki tyot
huolimatta siitd, oliko asiakas ennestéan tuttu vai ei. Toitd jouduttiin myos
siirtimdén muihin toimistoihin resurssipulan vuoksi. Koska asiakkaita
koskevia tietoja ja ohjeita ei ollut dokumentoitu, sijaiset joutuivat etsimaan

tietoa vanhoista toimeksiannoista.

Kaikkea tietoa ei kuitenkaan kirjoiteta ylos. Osa tiedoista on myds niin

sanottua piilevéa tietoa, jonka olemassa oloa ei valttamatta edes tiedosteta.
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Sijaiset joutuivat kysymdan asiakkailta perusasioita pystydkseen
hoitamaan toimeksiannot. Valitettavasti virheiltd ei véltytty, koska sijaiset
eivat valttdmatta ehtineet ja huomanneet tarkistaa kaikkia tarvittavia
asioita. Asiakaspalvelun laatu huononi ja tdmé aiheutti tyytymattomyytta.
Tassé yhteydessé todettiin, ettd yrityksen tiedon hallintaa tulee parantaa.
Kéytdnnon tyén sujumisen kannalta olisi erittdin tarkedtd, ettd
asiakaskohtaiset tydohjeet olisi dokumentoitu. N&in kuka tahansa voisi,
tutustuttuaan tydohjeisiin, hoitaa toimeksiannot siten, ettei asiakaspalvelun
laatu kérsi.

Tyo6ohjeiden tarpeellisuus on tullut esiin monissa muissakin yhteyksissa.
Muun muassa myyntihenkilét ovat olleet huolissaan siitd, ettd heidéan
huolitsijalle toimittamiaan asiakaskohtaisia tietoja ei tallenneta niin, ett4
ne olisivat koko organisaation kaytossd. Huolitsija usein joko painaa namé
tiedot mieleensa tai kirjoittaa ne esimerkiksi omaan muistikirjaansa tai
tiedot ja&vat hénen sdhkopostiinsa, josta muut tyontekijat eivat saa niita
kayttoonsa.

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n joissakin toimipisteissd on
kaytossa tyoohjelomake, johon on keratty tarpeellisia kdytdnnon asioita
huolitsijan tyota varten. Kaikissa toimipisteissd, ei myodskaan Tampereen

toimistossa, tydohjeita ei kuitenkaan ole aikaisemmin dokumentoitu.

1.2 Tyon tavoite

Opinnéytetyon tavoitteena on selvittdd, miten tiedon tehokkaammalla
hallinnalla voidaan tehostaa huolitsijan kdytannon tyota. Tarkoituksena oli
my6s perehtyd siihen, miten tiedon tehokas hallinta vaikuttaa
asiakaspalvelun  laatuun, toiminnan tehokkuuteen ja  yrityksen

menestymiseen.

Opinnaytetyon tarkoituksena on dokumentoida asiakaskohtaiset tiedot
tydohjeiksi. Tavoitteena on laatia tybohjeita varten mahdollisimman

helppokayttdinen lomakepohja. Asiakkaasta keratd&n lomakkeelle mm.
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yhteyshenkildiden nimet ja yhteystiedot, lahetyksi& koskevat yleiset tiedot,

asiakkaan erityistoiveet seka huolitsijoiden omat ohjeet ja kommentit.

Huolitsijan sijainen voi tarvittaessa lukea tyohjeet l&pi ja han saa niista
tarpeelliset tiedot toimeksiantojen hoitamista varten. Sijaisen ei tarvitse
kayttaa aikaa tietojen etsimiseen esimerkiksi vanhoista toimeksiannoista ja
kollegoiden puhelinmuistioista, eikd hénen tarvitse myodskdan kysya
perustietoja asiakkaalta. Nain huolitsijan ty0 tehostuu ja asiakaspalvelun
laatu sailyy hyvénd vakituisen asiakaspalveluhenkilon poissaolosta

huolimatta.

Alkuvaiheessa tydohjeiden laatiminen vaatii melko paljon tyotd, jotta
kaikista asiakkaista saadaan kerattyd tiedot talteen. Tavoitteena on se, etta
tydohjeiden paivittdminen tulisi osaksi péivittdista rutiinia, jotta tydohjeet
pysyvat ajan tasalla. Paivittdminen pitda tehda ainakin ennen vuosilomia,
mutta jarkevintd olisi, ettd tiedot péivitettdisiin aina kun muutoksia tulee.
Tavoitteena on myds I0ytad sellainen tiedon tallennustapa, jonka avulla
tiedot olisivat helposti myds muiden toimipisteiden kaytossd. Néin toita

voidaan tarvittaessa helpommin siirtdd muihin toimipisteisiin.

Opinnéytetyon tavoitteena on siis laatia asiakaskohtaiset tydohjeet ja
niiden avulla parantaa tiedon hallintaa ja asiakaspalvelun laatua loma- ja
sairausloma-aikoina seka tehostaa ja helpottaa huolitsijan ty6td. Samalla
my0s tyomotivaatio ja ilmapiiri tyOpaikalla paranevat, kun tyot voidaan

hoitaa entista tehokkaammin.

Tyo6ohjeet toimivat myods hyvand apuna yritykseen rekrytoitavan uuden
henkilon perehdyttdmisessd. Huolinta-alalla on melko vaikeata 10ytaa
ammattitaitoista henkilokuntaa. Tyontekijan irtisanoutuessa saattaa
helposti kdyda niin, ettei seuraajaa 1dydeta ajoissa. Talléin irtisanoutunut
tyontekija el ehdi perehdyttdd seuraajaansa tehtdviinsd, vaan seuraaja
joutuu itse ottamaan asioista selvdd. Dokumentoidut asiakaskohtaiset

tydohjeet toimivat yhtend tydkaluna uuden henkildn perehdyttamisessa.
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1.3 Aiheen rajaus

Opinndytetyon yhteydessé laaditaan asiakaskohtaiset ty6ohjeet ainoastaan
DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n meriosaston tuonti- ja
vientiasiakkaista. Tydskentelen meriosastolla, joten on luontevaa aloittaa
tyoohjelomakkeen kehittdminen meriosaston asiakkaille oman tyon ohella.
Lento-osaston tydohjeiden laadinta jatetdan aikapulan takia mythempaén

ajankohtaan.

Kesélld 2009 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:ssé otettiin kayttdon
koko organisaation kaytossa olevan tarjousohjelman sahkéinen
asiakastietolomake. Asiakkaan tarjousten yhteyteen kehitettiin lomake,
jonne tallennetaan olennaiset tiedot operatiivista tyota varten.
Tarjousohjelman tyéohjelomake on tarkoitus ottaa aluksi kayttoon, kun
uusi asiakas tekee ensimmadisen kuljetustilauksensa. Tampereen tyGohjeita
oli jo tissd vaiheessa alettu ker&ta Excel-pohjalle. Tarjousohjelman
asiakastietojen pdivitys vanhojen asiakkaiden osalta paatettiin jattaa

my&hemmaksi ajan puutteen takia.

1.4 Kaytetyt menetelmat

Kartoitin opinndytetyoni tueksi ja asiakaskohtaisten tydohjeiden laatimista
varten DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n tyontekijoiden
kokemuksia ja mielipiteita kyselyiden avulla. Kysymyksien avulla selvitin
mielipiteitd asiakaskohtaisten tyoohjeiden tarpeellisuudesta, kokemuksia
jo olemassa olevien tydohjeiden kéaytosta ja kerésin tydohjelomakkeeseen

tarvittavia asioita.

Kaytin opinnédytetyon tukena myos vuonna 2008 DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:ssa toteutettujen henkiloston mielipidetutkimuksen ja

asiakastyytyvéisyystutkimuksen tuloksia.

Opinnaytetyon teoriaosuus perustuu asiakaspalvelun laatua ja tiedon
hallintaa kasittelevaén kirjallisuuteen. Liséksi tarkastelen tiedon tehokkaan
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hallinnan  vaikutusta  ty0motivaatioon  ja  tyotyytyvaisyyteen,
stressinhallintaan seka yrityksen toiminnan tehokkuuteen. Kasittelen myos

yrityksen tiedon hallintaa ik&johtamisen ja perehdyttdmisen apuna.
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2 DHL Global Forwarding (Finland) Oy

2.1 Yrityksen esittely

DHL' perustettiin vuonna 1969 Yhdysvalloissa. DHL alkoi kuljettaa
lahetysasiakirjoja San Fransiscosta Honoluluun lentoteitse, jotta ne saatiin
tulliselvitykseen ajoissa ennen meritse saapuvaa rahtia. Na&in luotiin
perusta maailmanlaajuiselle lentopikakuljetustoiminnalle. (DHL:n historia
2009.)

Nykyaan DHL hoitaa kansainvélisid pikakuljetuksia, lento- ja merirahtia,
maantie- ja rautatiekuljetuksia seka sopimuslogistiikkapalveluita.
Maailmanlaajuisesti DHL:1I& on noin 6500 toimipistettd yli 220 eri
maassa. Tyontekijoitad on noin 285 000. DHL kuuluu Deutsche Post DHL-
konserniin ja on alansa markkinajohtaja. (DHL:n liiketoimintayksikot
2009.)

Suomessa DHL:84n kuuluu kolme yritystd, jotka toimivat neljalla eri
toimialalla. DHL Freight (Finland) Oy:66n kuuluvat DHL Freight, joka
hoitaa maantiekuljetuksia ja DHL Express, joka hoitaa pikakuljetuksia.
DHL Supply Chain (Finland) Oy tarjoaa sopimuslogistiikkapalveluita.
DHL Global Forwarding (Finland) Oy hoitaa kansainvalisia lento- ja
merikuljetuksia seka projektikuljetuksia. (Tietoa DHL:sta 2009.)

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:ll& oli vuonna 2008 Suomessa
yhdeksén toimipaikkaa. Sen liikevaihto oli 124 MEUR ja tydntekijoité oli
210. DHL Global Forwarding (Finland) Oy on markkinajohtaja huolinta-
alalla. DHL Global Forwarding (Finland) Oy tarjoaa kansainvalisia lento-
ja merikuljetuspalveluita, projektikuljetuksia, huolinta- ja
tullauspalveluita, varastointipalveluita sekd& muita kuljetuksiin liittyvia
lisdarvopalveluita. Tarvittaessa palvelut raatéloidaan asiakkaan tarpeiden
mukaisiksi. (Mdrsky 2009.)

. DHL-nimilyhenne koostuu yrityksen perustajien sukunimien alkukirjaimista: Adrian
Dalsey, Larry Hillblom ja Robert Lynn.
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DHL:II4 on seitseman arvoa. Ne ovat erinomainen laatu, asiakkaiden
menestys, avoimuus, selkedt paamaarat, yrittdjyys, rehellisyys ja
oikeudenmukaisuus seka yhteiskuntavastuu. DHL:n jokainen tydntekijé

toteuttaa arvoja paivittéisessa tyossaan. (Lehtinen 2008.)

Koko DHL-konsernissa on kaytossd First Choice —toimintatapa.
Toimintatavan avulla yrityksen prosesseja parannetaan ja samalla
muutetaan yrityskulttuuria. N&in DHL voi saavuttaa kolme térkeda
paaméaaradnsa: Ensinnakin yrityksesta tulee asiakkaiden ykkdsvalinta
maailmanlaajuisesti  kaikilla liiketoiminta-alueilla. Toiseksi  kaikKi
konsernin tyontekijat ovat mukana parantamassa palvelun laatua ja
toiminnan tuottavuutta. Kolmanneksi tulosta ja tuottavuutta parannetaan
orgaanisen kasvun avulla ja ndin saavutetaan konsernin kasvutavoitteet.
(Gauffin 2008.)

First Choice -toimintatapaan kuuluvat muun muassa vuosittain tehtavat
asiakastyytyvaisyystutkimus ja henkiloston mielipidetutkimus. Naiden
tutkimusten tulosten perusteella valitaan toiminnan heikoimmat osa-

alueet, joita kehitetd&n projektien avulla.

2.2 Laatujarjestelma ja asiakaskohtaiset tyoohjeet

Laatujérjestelm@ on osa yrityksen johtamisjarjestelmaa. Sen tavoitteita
voivat olla esimerkiksi palveluiden ja prosessien korkea ja tasainen laatu,
asiakastyytyvaisyys, tyon tehokkuus ja tuottavuus sekd hyvéksyttyjen
menettelytapojen dokumentointi. Laatujdrjestelmén tavoitteet riippuvat

tilanteesta ja yrityksen toimialasta ja strategiasta. (Lecklin 1999, 35.)

Tarked osa laatujarjestelmdd ovat yrityksen prosessien kuvaukset.
Prosessikuvauksilla kuvataan yrityksen avaintoiminnat vaihe vaiheelta.
Prosessikaavion avulla havainnollistetaan tyénkulku. Se vastaa
kysymyksiin mitd, miksi, miten, missa ja milloin tehddan ja kuka tekee.
(Lecklin 1999, 36.)
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Laatujérjestelmééan sisaltyvat tybohjeet ja tyOtapakuvaukset ovat
prosessikuvauksia yksityiskohtaisempia kuvauksia. Tyomenetelméat on
kuvattu yksityiskohtaisesti, ja niihin on usein liitetty vastuut, valtuudet ja
laatuvaatimukset. (Lecklin 1999, 37.)

Viiteaineistot ovat laatujéarjestelman yksityiskohtaisimmat kuvaukset.
Viiteaineistoilla tarkoitetaan prosesseihin liittyvid ulkopuolisia ohjeita,
esimerkiksi koneiden ja laitteiden k&yttoohjeita ja viranomaismaarayksia.
(Lecklin 1999, 37.)

Laatujérjestelmédn  kehittdminen  auttaa ~ kuvaamaan  yrityksen
avainprosessit. Kuvaamisen avulla huomataan helpommin prosesseihin
liittyvat heikkoudet ja yrityksen toimintaa pystytdan kehittdmaan. Nain
valtytadn huonosta laadusta johtuvilta kustannuksilta. (Lecklin 1999, 39.)
Toisaalta kun ty6tapakuvaukset on dokumentoitu, on esimerkiksi uusien
tyontekijoiden perehdyttdminen helpompaa. Kaikki tyontekijat tekevat
tyonsa yhteisten sdéntdjen mukaan ja ndin voidaan varmistaa laadun

sdilyminen hyvéna.

Koko yrityksen laatu syntyy tyontekijoiden yhteistyond. Avainasia on
jokaisen tyontekijan henkilokohtainen laatu. Kaikkien tyontekijéiden tulee
ymmartdd, miten oma tyo liittyy avainprosesseihin ja miten he voivat
omalla ty6llaan parantaa koko yrityksen laatua. Yrityksen laatukéasikirjaan
tutustuminen ja omien vastuualueiden sisdistdminen on téarkeata jokaiselle
tyontekijalle. (Lecklin 1999, 225-226.)

DHL:n toiminta on laatusertifioitu 1SO 9001 ja ISO 14001 -standardien
mukaisesti. Laatuké&sikirjassa on kuvattu yrityksen tarkeimmat prosessit,
jotta kaikki tyontekijat tietavat mitd tyOvaiheita prosesseihin kuuluu ja he
pystyvat tydskentelemaan yhteisten saantéjen mukaan. Prosessikuvausten
avulla prosesseja pystytadn myos kehittdmaan. Liittyen asiakaskohtaisiin

tyoohjeisiin laatukéasikirjassa on maininta asiakkaan palvelusopimuksesta.
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Yrityksessa on kaytantoné se, ettd asiakaspalvelupééllikko laatii yhdessé
isoimpien asiakkaiden kanssa palvelusopimuksen, johon keratadn
tarkeimmat asiakaspalveluun liittyvét asiat. Palvelusopimus on asiakkaan
ja DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n vdlinen sopimus siitd4, miten
toimeksiannot  hoidetaan. On  kuitenkin  huomattu, ett4d téssa
palvelusopimuksessa ei ole valttdmatta tarpeeksi tietoa huolitsijan
kaytannon tyota varten. Tallaisia talon sisdisid asioita ei voidakaan ottaa
palvelusopimukseen mukaan, koska palvelusopimus on tarkoitettu
asiakkaan kayttoon.

Huolitsija voi tarkistaa palvelusopimuksesta esimerkiksi asiakkaalle
myonnetyn maksuajan sek& asiakkaan haluamat lisapalvelut. Toiset
asiakaspalvelupéallikot tallentavat palvelusopimukseen myods kaytdnnon
tyéhon liittyvid toiveita ja erityispiirteitd. Kaikki asiakaspalvelupaallikot
eivat sitd kuitenkaan tee, joten on koettu, ettei palvelusopimuksesta ole
hyotyd huolitsijan pdivittaisessd tydsséd. Palvelusopimukset laaditaan
ainoastaan isoimmille asiakkaille, joten kaikista asiakkaista néité tietoja ei

10ydy.

Edelld mainittujen syiden vuoksi on tarpeellista kehittédé tydohjeita varten
erillinen lomake, johon huolitsija voi tallentaa kaiken tarpeelliseksi
katsomansa tiedon. Tyoohjeeseen voidaan tallentaa yrityksen sisdisia
asioita ja toiminta-ohjeita. Mytds DHL:n laatukasikirjan mukaan
asiakaskohtaiset tydohjeet tulee dokumentoida. Kaikissa DHL Global

(Forwarding) Finland Oy:n toimipisteissé niité ei kuitenkaan ole keratty.
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3 Asiakaspalvelun laatu

3.1 Palvelun laatu ja laadun kokeminen

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:ssd on kaytdnndssa todettu, etta
kaikkien tyontekijoiden tulisi tietdd perusasiat asiakkaista, silla tiedon
puute heikentdd asiakaspalvelun laatua. Palvelun laatuun vaikuttaa

kuitenkin my6s moni muu tekija kuin tyéntekijoiden hallussa oleva tieto.

Christian Gronroosin (2003, 100) mukaan palvelu on subjektiivisesti
koettava prosessi. Asiakas ei osta palvelua, vaan palvelun héanelle
tuottamaa hydtya. Asiakkaan ostama tarjooma muodostuu monesta eri
asiasta: mahdollisesta tuotteesta, palvelusta, tiedoista, huomion osakseen
saamisesta sekd muista tekijoista. (Gronroos 2003, 26.)

Pelkan palvelun laadun liséksi laatuun vaikuttaa asiakkaan kokema arvo,
joka syntyy asiakkaan arvonluontiprosessissa. Arvonluontiprosessi on se
tapahtumasarja, jonka aikana asiakas hyodyntda hankkimaansa tuotetta tai
palvelua. (Gronroos 2003, 27.) Palvelun arvo syntyy siis ainakin osittain
asiakkaan ja palveluntarjoajan valisesséd vuorovaikutuksessa (Grénroos
2003, 53) .

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi eri ulottuvuutta: tekninen
eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli  prosessiulottuvuus.
Lopputulosulottuvuus tarkoittaa lopputuloksen teknistd ulottuvuutta, joka
jaa asiakkaalle, kun palvelutapahtuma on ohi. Prosessiulottuvuus taas
tarkoittaa palveluprosessin toiminnallista laatua eli sitd, miten asiakas saa

palvelun ja millaiseksi hén sen kokee. (Gronroos 2003, 100.)

Kahden palvelun laatu-ulottuvuuden lisaksi kokonaislaatuun vaikuttaa
yrityksen imago (kuvio 1, s. 15). Mikali asiakkaalla on yrityksesta
positiivinen mielikuva jo etukdteen, han todennédkdisesti kokee
kokonaislaadun hyvéksi huolimatta mahdollisista pienista virheista

palvelutapahtumassa. Jos imago puolestaan on Kielteinen, ei virheitd
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anneta niin helposti anteeksi, vaikka palvelun tekninen laatu olisikin hyva.
(Gronroos 2003, 101.)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tekninen
laatu: "Mita?”

Prosessin toiminnallinen
laatu: ”Miten?”

Kuvio 1: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2003, 102)

Huolintaliikkeen asiakas ostaa kuljetus- ja huolintapalveluita, jotka
muodostavat  palvelun  teknisen  eli lopputulosulottuvuuden.
Normaalitilanteessa nama palvelut tuotetaan standardoidun laadun
mukaisesti ja asiakkaan voidaan katsoa saavan sitd, mitd han on
halunnutkin  eli  esimerkiksi lahetyksen kuljetuksen lahtOpaikasta
méaarapaikkaan. Virheellisesti voidaan ajatella, ettd tdima palvelun tekninen

laatu muodostaa palvelun kokonaislaadun.

Laadun kokemiseen vaikuttaa kuitenkin myo6s laadun toiminnallinen eli
prosessiulottuvuus, toisin sanoen se, miten asiakas saa palvelun ja

millaiseksi han kokee sen vuorovaikutuksessa huolitsijan kanssa. Kuljetus
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saattaa sujua moitteettomasti, mutta esimerkiksi asiakkaan varatessa
kuljetusta hédn ei saakaan sellaista palvelua, jota on odottanut saavansa. Jos
vakituinen asiakaspalveluhenkild on poissa, saattaa sijainen joutua
kysymaan perusasioita asiakkaalta, mika aiheuttaa &rtymystd asiakkaassa.
Tasséd vaiheessa sijainen saattaa my0s tehdd jonkin virheen
tietdmattdmyytensa takia. Virhe voi olla pieni, eiké se varsinaisesti vaikuta
lahetyksen kulkuun, mutta se voi vaikuttaa kuitenkin siihen, minkélaiseksi

asiakas kokee palvelun kokonaislaadun.

Palvelun laadun osatekijoita on tutkittu paljon ja niista on laadittu erilaisia
luetteloita. Gronroos (2003, 124) listaa kirjassaan seuraavat laadukkaaksi
koetun palvelun kriteerit:

Ammattimaisuus ja taidot
Asenteet ja kéyttdytyminen
Lahestyttavyys ja joustavuus
Luotettavuus

Palvelun normalisointi

Palvelumaisema

N o g bk~ w b E

Maine ja uskottavuus

Gronroosin méérittelemien kriteereiden perusteella voidaan todeta, ettd
huolintaliikkeen asiakkaalle on tarke&td, ettd han saa huolintaliikkeeltd
ammattimaista palvelua. Huolitsijoilla pitda olla riittavat tiedot ja taidot
sekd toimivat operatiiviset jarjestelmat ja resurssit, jotta he voivat hoitaa

toimeksiannot ammattitaitoisesti ja palvelutilanteen korkealaatuisesti.

Ylikosken ym. (2006, 69) mukaan luotettavuus muodostaa palvelun
laadun ytimen. Luottamus on keskeinen tekija asiakassuhteen kestossa ja
kannattavuudessa. Luottamus yritykseen syntyy pitkdn ajan kuluessa
kokemusten, vaikutelmien ja kaytoksen kautta. Luottamus on kuitenkin
helppo menettdd. Yksittadinenkin palvelussa tapahtunut virhe saattaa
aiheuttaa luottamuksen menetyksen, etenkin jos poikkeamaa ei hoideta
nopeasti. (Pitkdnen 2006, 43.)
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Huolintaliikkeen asiakkaan on voitava luottaa siihen, ettd héanen
kuljetuksensa hoidetaan ammattitaidolla ja sopimuksen mukaisesti.
Mahdolliset poikkeamatilanteet tulee hoitaa nopeasti, jotta luotettavuus ei
karsi. Asiakas luottaa myds huolintaliikkeen maineeseen ja uskottavuuteen
ja haluaa saada rahoilleen vastineen.

Varsinaisen laadun lisaksi asiakaspalvelutilanteessa kokonaislaadun
kokemiseen vaikuttavat muun muassa tunteet, mielialat, ilmapiiri, asenteet
ja muut asiakkaat. Palvelun kokonaislaadun muodostuminen on siis
monimutkainen prosessi, eikd siihen voida ennalta tdysin vaikuttaa.
Asiakas nimittdin saattaa jonain paivana olla artynyt tai vihainen, eika silla
hetkelld siedd mink&&nlaisia poikkeamia palvelussa. Toisessa tilanteessa,
ollessaan hyvalla tuulella, han ei todenndkoisesti valittaisi samasta asiasta
ollenkaan. (Grénroos 2003, 113.)

Kaikkia palvelutilanteeseen ja laadun kokemiseen vaikuttavia tekijoita ei
voida poistaa ennakolta esimerkiksi koulutuksen avulla. Pitéisi kuitenkin
pyrkia siihen, ettd tarjotut palvelut olisivat aina tekniseltd laadultaan
mahdollisimman korkealaatuisia ja palvelut tuotettaisiin standardoidusti.
Talloin véltytdan turhilta palvelun laatuun vaikuttavilta poikkeamilta ja
asiakaspalveluhenkil® voi keskittyd asiakkaan toiveiden tayttamiseen.

Palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa myds se, mita asiakas etukateen
odottaa  laadulta.  Asiakkaan odotuksiin  vaikuttavat  yrityksen
markkinoinnilla antama kuva palveluista, palveluntarjoajan imago, yleiset
mielipiteet palveluntarjoajasta seké asiakkaan tarpeet ja arvot. (Grénroos
2003, 105.)

Asiakkaalla saattaa olla huolintaliikkeen palveluista eparealistiset
kasitykset, jolloin hdn ei koe saavansa sellaista palvelua kuin on halunnut
ja ndin kokee kokonaislaadun huonoksi. Toisen asiakkaan odotukset
saattavat olla hyvin pienet, ja normaalipalvelua saatuaan hén kokee, ettd
kokonaislaatu on erinomaista. Myynnissa ja markkinoinnissa kannattaa

huomioida se, ettd asiakkaalle ei luvata liikaa yrityksen palveluista, vaan
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annetaan realistinen kuva eri mahdollisuuksista. Talldin saatetaan valttya
siltd, ettd asiakas odottaa liikaa ja pettyy palveluun, vaikkakin se voitaisiin

objektiivisesti arvioida korkealaatuiseksi. (Grénroos 2003, 105-107.)

3.2 Totuuden hetket asiakaspalvelussa

Tilanteita, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa,
kutsutaan totuuden hetkiksi. Jokainen asiakaspalvelutilanne on kriittinen
laatukokemuksen  ja  sitd  kautta  asiakassuhteen kannalta.
Asiakaspalvelutilanteessa  yritykselld  on  mahdollisuus  osoittaa
palveluidensa laatu, mutta tdam& mahdollisuus menetetéén heti, kun asiakas
poistuu. Jos palvelussa on ollut ongelmia, ei endd voida ryhtya korjaaviin
toimenpiteisiin, vaan niitd varten on jdrjestettdva uusi palvelutilanne.
(Gronroos 2003, 112.)

Asiakassuhteen sdilymisen kannalta virhetilanteen korjaaminen on
valttamatonta (Ylikoski ym. 2006, 70). Asiakaspalveluhenkild tai hanen
esimiehensd voi esimerkiksi jalkikateen ottaa yhteyttd asiakkaaseen ja
yrittdé korjata epdonnistunut tilanne. Uuden totuuden hetken jarjestaminen
ja ongelman korjaaminen on kuitenkin huomattavasti haastavampaa kuin
palvelun tuottaminen laadukkaasti ensimmaisessa asiakaskohtaamisessa.
(Gronroos 2003, 112.)

Jos asiakassuhde on luja ja palveluntarjoajan imago on mydénteinen, ei
yksittdisen  palvelun  huono kokonaislaatu  vélttamattda vaikuta
asiakassuhteeseen jatkossa. Jos poikkeamia kuitenkin esiintyy toistuvasti,
saattaa asiakas harkita yhteistydkumppanin vaihtoa. Inhimillisia virheita ei
voida taysin poistaa etukateen, mutta perusasioiden pitaa olla kunnossa,
jotta asiakaspalveluhenkiloét voivat hoitaa tyonsa mahdollisimman
laadukkaasti. Tata varten huolintaliikkeesséd on hyva olla dokumentoidut
tydohjeet, jotta kaikki huolitsijat voivat tarvittaessa tarkistaa asiakasta
koskevat perustiedot. Kun perusasiat tunnetaan, voidaan taata palvelun

hyvé laatu.
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3.3 Asiakassuhteen sidosten vaikutus palvelun laadun kokemiseen

Asiakassuhteeseen liittyy sidoksia, jotka saavat asiakkaan asioimaan tietyn
yrityksen  kanssa. Sidokset saattavat olla esimerkiksi teknisid,
maantieteellisia tai tietdimykseen liittyvid, mutta myos sosiaalisia sidoksia.
(Gronroos 2003, 66, 133.)

Sosiaaliset sidokset perustuvat hyviin ja toimiviin henkilosuhteisiin.
Asiakas ja palveluyrityksen henkilokunta tuntevat toisensa hyvin ja
luottavat toisiinsa. Téllaisessa suhteessa asiakas tietdd jo etukdteen
millaista palvelua han tulee saamaan ja palvelutilanne sujuu usein tutun
kaavan mukaisesti. Tallaisessa tilanteessa asiakas usein myds sietda
poikkeamia paremmin kuin asioidessaan vieraan yrityksen tai uuden

asiakaspalveluhenkilén kanssa. (Gronroos 2003, 66, 133.)

Asiakassuhde lujittuu, jos asiakas kokee saavansa palvelutilanteessa jotain
erityista ja han kokee palvelun korkealaatuiseksi.
Asiakaspalveluhenkilollda on oltava riittdvasti kokemusta, tietdmysta ja
asiakaspalveluhenkisyyttg, jotta palvelun laatu muodostuu hyvaksi. Taman
lisdksi vuorovaikutustilanteessa vaikuttavat persoonallisuustekijat; toiset
ihmiset tulevat paremmin toimeen keskenaan kuin toiset. (Grénroos 2003,
32))

Pitkédnen (2006, 102) toteaa, ettd jos asiakas rakastuu palveluyritykseen,
hédn on valmis ostamaan enemman. Huolintaliikkeissd on tyypillisesti
pitkdaikaisia asiakassuhteita, jotka perustuvat osittain huolitsijan ja
asiakkaan vélisiin hyviin suhteisiin ja usein jopa ystavyyteen. Jos tallainen
sidos poistuu esimerkiksi huolitsijan irtisanouduttua, saattaa asiakas olla
valmis vaihtamaan palveluntarjoajaa ja asiakassuhde paattyy. Hyvista
asiakassuhteista kannattaa huolehtia esimerkiksi varmistamalla kaikkien
asiakaspalveluhenkil@iden tietdmys ja ammattitaito.
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3.4 Asiakaspalvelun laadun parantaminen

Toisissa yrityksissd luotetaan siihen, ett4d asiakaspalveluhenkilot
suoriutuvat  tehtdvistddn oman ammattitaitonsa sekd luontaisen
palveluhenkisyytensa ja luovuutensa avulla. Toisissa taas pidetdén tiukasti
kiinni yrityksen sisdisistd toimintatavoista ja s&&nnoistd, joiden mukaan
asiakaspalvelutilanteet tulee hoitaa, eikd sddnnoistd saa poiketa. Pitk&sen

(2006, 173) mukaan kumpikin toimintatapa on huono.

Jos rutiinit ja tyOkalut eivat ole kunnossa, joutuu asiakaspalvelija
kayttdmaan turhaan aikaa ja energiaa perusasioiden selvittdmiseen. Ilman
toimivia rutiineja jokainen asiakaspalvelutilanne vaatii ongelmanratkaisua
jopa perusasioiden osalta. Tama tulee yritykselle kalliiksi ja toisaalta antaa
epavarman kuvan yrityksestd. Epavarmasti toimiva yritys ei pysy
Kilpailussa mukana. (Pitkanen 2006, 174.)

Toisaalta, jos sdanndista ja rutiineista pidetdan liian tiukasti Kiinni,
asiakaspalvelijalla ei ole mahdollisuutta joustaa tilanteen ja asiakkaan
tarpeiden mukaan, vaan palvelu hoidetaan byrokraattisesti. Té&llaisessa
tilanteessa asiakas ei vélttamattd koe saavansa sitd mitd on halunnut.
(Pitk&nen 2006, 174.)

Kummastakin toimintatavasta voidaan kuitenkin ottaa kayttoén parhaat
puolet. Toimivat jarjestelmat, esimerkiksi asiakastietokanta ja siséiset
ohjeet, takaavat kustannustehokkaan, nopean ja virheettéman toiminnan ja
turvaavat palvelun perustason tilanteessa kuin tilanteessa. Toimivat
jarjestelmat jattavat myos asiakaspalveluhenkiltstolle aikaa luovaan ja
tilanneherkkadn asiakaspalveluun. Perusasiat hoidetaan rutiinien avulla,
mutta poikkeustilanteissa toimitaan asiakkaan ja tilanteen vaatimalla
tavalla. (Pitkanen 2006, 171-175.)

Palvelualalla palvelun samanlaisuus ei takaa hyvéa laatua. Kaikki
asiakkaat eivat halua tulla kohdelluksi samalla tavalla eivitka odota

samanlaista palvelun teknista laatua. Saanndilla ja standardoiduilla
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rutiineilla ei kannatakaan pyrkida Kkaikille asiakkaille samanlaiseen
palveluun, vaan siihen, ettd palvelun perusasiat hoidetaan laadukkaasti ja
itse palvelutapahtumassa toimitaan tilanteen mukaan. (Pitkdnen 2006,
174.)

Jos tyontekija ei osaa hoitaa tehtdvaansd tai hénelld ei ole kaikkia
tarvittavia tietoja, asiakaspalvelun laatu karsii. Asiakas saattaa joutua
odottamaan palvelua normaalia kauemmin ja vastaamaan turhiksi
kokemiinsa kysymyksiin. Asiakas huomaa, ettei hantd palveleva henkil
ole tehtdviensd tasalla ja tdm& aiheuttaa helposti artymysta.
Palvelutilanteessa saattaa tapahtua jopa virheitd, jotka aiheuttavat

ylimé&araista tyoté ja selvittelyd jalkikateen.

Tallaisessa palvelutilanteessa totuuden hetki on menetetty turhan takia.
Kun yritys pitdd huolen siita, ettd jokaisella tyontekijalla on ensinndkin
riittdvd ammattitaito ja toisaalta kaikki tarvittavat tiedot kdytdssaan,
pystytddn asiakaspalvelun hyva laatu varmistamaan etukateen. Laadun
parantaminen parantaa yrityksen imagoa ja asiakasuskollisuutta ja
pienentdd  palvelu- ja reklamaatiokustannuksia ja  korjaavista
toimenpiteistd aiheutuvia kustannuksia. Palveluprosessin toiminnallisen
laadun parantaminen parantaa seka tuottavuutta etta asiakastyytyvaisyytta.
(Gronroos 2003, 297.)

Kun palveluyrityksen henkilostolla on kdytosséan riittavat tiedot
asiakasyrityksestd ja henkiléstd, jonka kanssa han asioi, Voi
vuorovaikutustilanne sujua hyvin (Grénroos 2003, 63). Koko henkil6sto ei
kuitenkaan voi tuntea kaikkia asiakkaita henkilokohtaisesti, joten apuna
pitdd olla tietokanta, josta l0ytyvét kaikki tarvittavat tiedot. Téllaisia
tietokantoja voidaan k&yttdd niin markkinoinnin ja myynnin tukena kuin

operatiivisessakin ty0ssé.

Jos satunnaisesti asiakkaan kanssa asioiva palveluhenkild ep&onnistuu
tyossddn, taméan jalkeen valitettavasti my6s myyntihenkild saattaa

epéonnistua asiakkaan aikaisemmin saaman huonon palvelun takia. My6s
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esimerkiksi sijaisten tulee tuntea perusasiat asiakkaista ja heidan
toimeksiannoistaan. Asiakastietojen lisdksi tyontekijoiden tulee tuntea
organisaationsa tuotteet, toimintatavat, vastuunjako ja tydohjeet. Asiakasta
el saa summittaisesti ohjata henkil6lté toiselle, vaan jokaisen tyontekijan
pitdd pystyd ohjaamaan asiakas suoraan oikean henkilén puoleen
tilanteesta riippumatta. (Pitkanen 2006, 127.)

Asiakaspalveluhenkildston asiantuntemuksen varmistamiseksi ja rutiinien
helpottamiseksi  tulisi  kehittdd toimiva ja ajan tasalla oleva
asiakastietokanta. Asiakastietokantaa varten madritella&n asiat, jotka ovat
olennaisia asiakkaan toimeksiantojen kannalta. Perustekija on asiakkaan
tarpeet, mutta niiden liséksi tietokannasta voi l0ytya esimerkiksi tietoja
asiakkaan toiveista ja arvomaailmasta seké siita, kuinka asiakas haluaa
itseddn kohdeltavan. (Grénroos 2003, 413.)

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n Tampereen toimistossa
asiakaskohtaisten tydohjeiden puute aiheutti ylimadraistd tyotd, koska
huolitsijoiden sijaiset joutuivat etsimaén tietoja vanhoista toimeksiannoista
ja kyselemadn perustietoja asiakkailta. Asiakaspalvelun laatu Kkarsi
tilapdisesti, koska rutiinitentaviin kului normaalia enemman aikaa eika

pienilté virheiltdkaan valtytty.

Huolintaliikkeen asiakaskohtaisiin tydohjeisiin voidaan tallentaa kaikki
tyossd tarvittavat perustiedot, joiden mukaan toimeksiannot hoidetaan
normaalitilanteessa. Sijaisten lisdksi myo6s vakituiset tyontekijat voivat

kayttaa tyoohjeita jokapaivaisena tydokaluna.

Yrityksen tulisi luoda toimivat jérjestelméat, joiden avulla asiakastiedot
tallennetaan ja joista tiedot voidaan tarvittaessa tarkistaa. Jérjestelmien
kaytosta pitéisi tulla rutiininomaista. Huolintaliikkeessa asiakaskohtaisten
tydohjeiden kayttoonotto helpottaa huolitsijan tydtd. Tydohjeiden avulla
ongelmanratkaisutilanteet vahenevét, tyd helpottuu, virheiden mé&ara

véhenee ja asiakas on tyytyvainen.
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Asiakaskohtaisia tyoohjeita kannattaa paivittdd jatkuvasti, jotta koko
organisaatio voi luottaa siihen, ettd tydohjeista 16ytyy kaikki tarpeellinen
ajankohtainen tieto. Esimerkiksi myyntihenkilén on hyva olla tietoinen
asiakkaalta tulleesta reklamaatiosta, vaikka asia olisikin jo loppuun
kasitelty. Tilanteen tasalla oleva myyntihenkild antaa osaavan ja

ammattitaitoisen kuvan yrityksesté.

Gronroosin (2003, 296) mukaan tutkimustulokset osoittavat, ettd laadun
arviointi  ja  seuranta  parantavat sekd  tuottavuutta  ettd
asiakastyytyvaisyyttad. Yrityksen tulee ensinndkin tietdd, minkélaista
palvelua asiakkaat pitdvat hyvand ja mista osatekijoistd tama hyvaksi
koettu palvelu muodostuu. Lisaksi yrityksen tulee ymmartaa se, kuinka
prosessit toimivat, mitd resursseja tarvitaan ja mitk&4 ovat prosessien
mahdolliset heikot kohdat.

Sen  lisdksi, ettd resurssit ovat  kunnossa, tulee  myos
asiakaspalveluhenkiloston asenteiden ja kdytoksen olla asiakashenkista.
Asiakas huomaa palvelutilanteessa varmasti epdystéavallisen kaytoksen ja
negatiiviset asenteet, mikd huonontaa palvelun toiminnallista laatua.
Laadun huonontuminen vaikuttaa puolestaan tuottavuuteen. (Gronroos
2003, 297.)

Tyoohjeiden kayttéonotolla voidaan siis parantaa tehokkuutta ja
tuottavuutta. Samanaikaisesti asiakas kokee huolintaliikkeen palvelun
osaavana ja ammattimaisena, jolloin asiakastyytyvéisyys lisaantyy. Myos
tydyhteison tyotyytyvaisyys ja yleinen ilmapiiri paranevat, kun tyontekijat

voivat olla ylpeité tyostaan ja palvelun laadusta.

3.5 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n henkil6ston mielipiteet
asiakaspalvelun laadusta

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:ssa tehd&an vuosittain henkildston
mielipidetutkimus (EOS=Employee Opinion Survey). Henkiloston

mielipidetutkimus tehdaan, jotta saadaan selville, mita mieltd tydntekijat
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ovat yrityksestd ja tyostdadn. Tutkimustulosten avulla saadaan
kokonaiskuva ilmapiiristd ja mielipiteistd ja pystytddn keskittymaén
strategisesti tarkeiden asioiden kehittamiseen. Tutkimuksen avulla voidaan
my0s mitata tyontekijoiden sitoutuneisuutta. (Henkil6ston
mielipidetutkimus: tulosten kasittely ja toimenpidesuunnittelu 2008.)

Tutkimustulokset herattavat tyoyhteisossa keskustelua asioista, jotka eivét
valttamatta muuten tulisi esille. Tutkimuksen avulla tyontekijat saavat
selville myGs sen, miten tydtoverit suhtautuvat asioihin. Tutkimustulosten
perusteella valitaan tiimikohtaiset kehityskohteet niistd osa-alueista, joiden
tulokset ovat heikoimmat. (Henkiloston mielipidetutkimus: tulosten

kasittely ja toimenpidesuunnittelu 2008.)

Toimistokohtaisten tulosten saamiseksi tarvitaan vahintddn seitseman
vastausta kyseisesta yksikostd. Vuoden 2008 tutkimuksessa Tampereen
toimisto sai omat tuloksensa, koska vastaajia oli riittavasti. Vuoden 2008
mielipidetutkimus  tehtiin  syksylld ja sen tulokset valmistuivat
tammikuussa 2009. Tuloksia voidaan verrata edellisen vuoden
yksikkokohtaisten lukujen lisaksi koko konsernin keskiarvolukuihin seka
yrityksen ulkopuoliseen vertailulukuun. Ulkopuolinen vertailuluku kertoo,
mit4d mieltd tyontekijat ovat tyypillisesti asioista eri toimialoilla Pohjois-
Euroopassa. Tutkimuksen kysymykset on jaettu seuraaviin yhdekséén eri

osa-alueeseen:

Henkilston sitoutuminen
Asiakaskeskeisyys

First Choice —toimintatapa
Tiimityoskentely ja yhteistyo
Aktiivinen johtajuus

Avoimuus ja viestintéd
Henkilokohtainen kehittyminen

Tulevaisuus/visio

© 0 N o 0o bk~ w DN PE

Y hteiskuntavastuu

(Henkilostén mielipidetutkimus 2008: tulosraportin lukuohje 2009.)
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Useiden tutkimusten mukaan henkiloston sitoutuminen myotavaikuttaa
yrityksen menestykseen. Henkildston sitoutuminen nakyy tyytyvaisyytena,
ylpeytena ja lojaaliutena sekd haluna toimia organisaation
puolestapuhujana. Sitoutuneen henkiloston on helppo yll&pitdd hyvaa
asiakaspalvelun laatua, mikd johtaa asiakastyytyvdisyyteen ja
asiakasuskollisuuteen ja tata kautta yrityksen menestykseen. (Henkiloston

mielipidetutkimus 2008: tulosraportin lukuohje 2009.)

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n Tampereen toimisto sai
tutkimuksessa melko hyvat tulokset. Tuloksissa ei ollut suurta eroa vuoden
2007 tutkimustuloksiin. Tulosten perusteella Tampereen toimiston
henkil6st6 on asiakassuuntautunutta. Kaikki tyontekijat osaavat

ja haluavat sekd parantaa asiakastyytyvaisyytté ettd yll&pitaa pitkaaikaisia
asiakassuhteita. (DGF Tampere Employee Opinion Survey 2008.)

Tampereen toimisto sai kyselyssa kuitenkin edellisvuotta huomattavasti
huonommat tulokset palveluiden ensiluokkaisuudesta. 29 % vastauksista
oli myonteisid yrityksen tuottamien palveluiden ensiluokkaisuuden
suhteen, kun vastaava tulos edellisvuonna oli 57 %. (DGF Tampere

Employee Opinion Survey 2008.)

Osa-alue, jossa my0ds saatiin edellisvuotta huomattavasti huonompia
tuloksia, oli henkildston sitoutuminen. Entistd harvempi haluaisi suositella
yritystd ystavélleen tyOnantajana. Kysymykseen, jossa Kkysyttiin, onko
henkild ylped tyostddn yrityksessa, tuli ainoastaan 14 % myonteisid
mielipiteitd. Edellisend vuonna vastaava luku oli 57 %. My®0s luottamus
yrityksen tulevaisuuteen oli huonompi kuin edellisenda vuonna. (DGF

Tampere Employee Opinion Survey 2008.)

Tammikuussa 2009 tiimipalaverissa kaésiteltiin henkildstotutkimuksen
tuloksia ja pohdittiin syitd huonontuneisiin tuloksiin. Katsottiin, ettd kesén
2008 resurssipula ja asiakaspalvelun laadun tilapdinen huonontuminen
vaikuttivat ainakin osittain siihen, ettd tyontekijat eivat olleet tyytyvaisia

tyohonsa. He eivat voineet olla ylpeita asiakaspalvelun laadusta eivétka
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pitdneet yrityksen tarjoamia palveluita ensiluokkaisina. Tama taas
vaikuttaa siihen, etteivat tyontekijat halua suositella yritystd ystavilleen

tydnantajana eivatka ole taysin sitoutuneita tydnantajaansa.

Tiimi  valitsi  tulevan vuoden kehityskohteiksi asiakaskohtaisten
tydohjeiden laatimisen seka myynnin ja operatiivisten henkildiden véalisen
kommunikaation parantamisen. Laatimalla asiakaskohtaiset tydohjeet
voidaan séilyttdd asiakaspalvelun laatu normaalitasolla tyontekijoiden
poissaoloista huolimatta. Kommunikaation lisédminen myynnin ja
operatiivisten  tyontekijoiden valilla puolestaan lisdd tietoa ja

ammattitaitoa koko organisaatiossa.

3.6 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n asiakkaiden mielipiteet
asiakaspalvelun laadusta

DHL:n First Choice —toimintatapaan kuuluu myds vuosittain tehtdva
asiakastyytyvaisyystutkimus. Vuoden 2008 tutkimus tehtiin syksylla.
Tutkimukseen kutsuttiin mukaan 1174 DHL Global Forwarding (Finland)
Oy:n asiakasta. Kohderyhména olivat asiakkaat, jotka ovat kayttaneet
yrityksen palveluita viimeisen 12 kuukauden aikana. Kutsu lahetettiin
asiakasyritysten paatoksentekijoille ja niille henkildille, jotka osallistuvat
huolintaliikkeen valintaan seka niille, jotka kaytdnndssa hoitavat
lahetyksid. Tutkimus toteutettiin Internet-kyselyna ja vastausprosentti oli
32. (DGF Customer Satisfaction Survey/Finland Report 2008.)

Vuoden 2008 kyselyn mukaan asiakkaat olivat tyytyvéisimpia asiakkaan
ohjeiden noudattamiseen, kuljetustilauksen tekemiseen ja
kuljetusasiakirjoihin. Verrattuna vuonna 2007 tehtyyn
asiakastyytyvéisyystutkimukseen vuoden 2008 tulokset olivat suurin
piirtein samalla tasolla. Suuria muutoksia DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:n palvelussa ei siis asiakkaiden mielesta ole tapahtunut.
Verrattuna edellisvuoden tuloksiin palvelu oli kuitenkin huonontunut

asiakkaiden ~ mielestd  laivausasiakirjojen,  suhdetoiminnan  ja
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asiakasraportoinnin osalta. (DGF Customer Satisfaction Survey/Finland
Report 2008.)

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n tyontekijoiden mielesta
Tampereen toimiston asiakaspalvelun taso laski kesalla 2008. Asiakkaiden
mielipiteet palvelun laadusta eivat kuitenkaan merkittdvésti muuttuneet
edellisesta vuodesta. Yksi syy tahdn voivat olla hyvét ja pitkéaikaiset
asiakassuhteet sek& luottamus yrityksen tarjoamien palveluiden hyvaan
laatuun. Kuten sivulla 14 mainittiin k&siteltdessa asiakassuhteeseen
liittyvien sidosten vaikutusta palvelun laadun kokemiseen, asiakas sietaa
paremmin poikkeamia palvelutilanteessa, kun taustalla on luja
asiakassuhde. Toisaalta voidaan toki epdilla ovatko Kkaikista
tyytymattomimmat asiakkaat vastanneet ollenkaan

asiakastyytyvéisyyskyselyyn.
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4 Tiedon hallinta

4.1 Tiedon maaritelma

Henkilokunnan ammattitaito, tiedot seka palvelun luotettavuus ovat
laadukkaan asiakaspalvelun osatekijoita (Gronroos 2003, 124). Yksi keino
varmistaa, ettd asiakaspalvelunhenkilostolla on kéytossdén tarvittavat

tiedot ja taidot, on tehokas ja tarkoituksenmukainen tiedon hallinta.

Tieto on kasitteend hyvin  monimutkainen. Kun suunnitellaan
organisaatiolle tarpeellisen tiedon tallentamista, pitadd ensin maaritelld mité
tieto on. Mééritteet data, informaatio ja tieto voidaan helposti sekoittaa
keskenddn. Data on irrallisia numeroita, tekstid ja kuvia. Kun data
muutetaan merkitykselliseksi kokonaisuudeksi, siitd tulee informaatiota.
Informaatio sisaltaa aina jonkin viestin. Informaatio muuttuu tiedoksi siina
vaiheessa, kun henkild vastaanottaa sen ja madrittelee, onko informaatio
hénelle tarkeata ja merkityksellistd. (Sydédnmaanlakka 2000, 176-177.)

Tietoa on siis ainoastaan se osa informaatiosta, jolla on henkildlle tai
organisaatiolle merkitystd. Informaatio voi olla toiselle henkil6lle taysin
turhaa, kun se taas toiselle on elintarkedatd tietoa. Organisaatiolle tieto on
tarked tuotannontekija ja kilpailutekija. (Hakala 2006, 131.)

Tiedoille on asetettava tiettyjd vaatimuksia, jotta niistd on hydtya
yritykselle. OIlli Lecklin (1999, 266-268) listaa vaatimuksia, jotka
koskevat laatujohtamisessa kéytettdvia tietoja. N&ma ominaisuudet
voidaan kuitenkin yleistdd koskemaan kaikkia yrityksessd hallittavia
tietoja. Ensinndkin tiedon on oltava oikeellista, siind ei saa olla virheita.
Tiedon on oltava my0s tuoretta. Esimerkiksi yrityksen johtamisessa
kaytettdvan tiedon on oltava ehdottoman ajantasaista, jotta siitd saadaan
luotettava kuva yrityksen tilasta. Tietojen tulee olla myds yhdenmukaisia,

jotta niitd voidaan kasitella ja yhdistelld ilman ongelmia ja virheita.
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Edelld mainittujen vaatimusten lisaksi tiedon pitdé olla helppokéayttoisté,
jotta kuka tahansa pystyy saamaan tarvitsemansa tiedot ja kdyttdmaan niita
haluamiinsa tarkoituksiin. Tiedon tulee olla myds muunneltavaa, koska
kayttotarpeet muuttuvat jatkuvasti. Yrityksen tietohallinnon tulee tietés,
mité tiedon kayttjat tarvitsevat, jotta tallennettavat tiedot ovat k&ytdnnon
vaatimusten mukaisia. Tietojen varmistukset ja suojaukset on hoidettava
kuntoon, jotta  tiedot  pystytddn  palauttamaan  mahdollisten
ongelmatilanteiden jalkeen. (Lecklin 1999, 266-268.)

4.1.1 Piileva tieto

Tieto on monimutkainen kokonaisuus. Filosofi Michael Polanyi on
jaotellut jo 1950-luvulla tiedon piilevaan ja havaittavaan tietoon (Hakala
2006, 104). Japanilaiset lkujiro Nonaka ja Hirotaka Takeuschi ovat
kuitenkin tehneet edelld mainitun jaottelun tunnetuksi 1990-luvulla.
Piileva tieto on henkilon hallussa, mutta sité ei ole dokumentoitu, mink&
vuoksi sita ei voida jakaa tai siirtad muille. (Sydanmaanlakka 2000, 181.)

Piilevad tietoa kutsutaan kirjallisuudessa myos hiljaiseksi tiedoksi.

Piileva tieto on vuosien varrella kerattyd pientd ja usein merkityksettéman
tuntuista tietoa, kokemuksia ja havaintoja. Piilevan tiedon avulla
tyontekija osaa vaistomaisesti tehdd asiat oikein. (Sydanmaanlakka 2000,
181.) Huolintaliikkeen huolitsija, joka on vuosikausia hoitanut tietyn
asiakkaan toimeksiantoja, tietdd vaistomaisesti, kuinka asiakas haluaa asiat
hoidettavan. Han myds tuntee asiakkaan toimeksiantoihin liittyvét
viranomaismaaraykset ja pystyy rutiininomaisesti tarkistamaan, onko

niihin tullut muutoksia.

Hakalan (2006, 104) mukaan piileva tieto katkeytyy salaperaisesti
yrityksen rakenteisiin. Piileva tieto on olemassa tyontekijalla, mutta hén
ei itse valttamaétta tiedosta sen olemassa oloa. Han ei mydsk&éan osaa pukea
piilevaa tietoaan sanoiksi. Piileva tieto syntyy usein péivittaisen tyonteon

yhteydessd kokemuksien kautta.
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Koska piileva tieto on henkilokohtaista, eika sitd pystytd kuvailemaan
sanoin, on sitd vaikeata jakaa muille tyontekijoille (Kasvi & Vartiainen
2000, 44). Piileva tieto on kuitenkin yritykselle erittdin tarkeata tietoa.
Pelkk& teoreettinen tieto ei tee tyOntekijastd ammattitaitoista, vaan aina

tarvitaan myos kokemukseen perustuvaa piilevaa tietoa.

4.1.2 Havaittava tieto

Havaittava tieto on tdsmallistd, dokumentoitua ja objektiivista tietoa, joka
on helposti siirrettavisséd kaikkien kayttoon organisaatiossa. Havaittava
tieto voi olla tallennettuna paperimuodossa tai sahkoisesti yrityksen
tietokannoissa. Havaittavaa tietoa ovat esimerkiksi asiakastietokannat ja
huolintaliikkeen asiakaskohtaiset tyoohjeet. Piilevd tieto muuttuu
havaittavaksi siind vaiheessa, kun se dokumentoidaan ja tallennetaan.
(Sydanmaanlakka 2000, 181.)

Organisaation tietopddoma ei ole ainoastaan objektiivista, helposti
hallittavaa tietoa. Osa tiedosta syntyy pdivittaisessd ihmisten valisessé
vuorovaikutuksessa, jolloin tietoon ja sen hallintaan vaikuttavat tilanne,

subjektiiviset mielipiteet ja jopa tunteet. Tiedon ylitarjonta on nykyaan

ongelma.

Organisaation haasteena onkin se, miten tietotulvan joukosta pystytaan
erottamaan tarvittava tieto, muuttamaan se objektiiviseen dokumentoituun
muotoon ja hallitsemaan sitd tehokkaasti ja taloudellisesti. (Hakala 2006,
129.)

4.2 Tietotuki

Tyontekija tarvitsee tydssdan jatkuvasti tietoa, jota hanella ei ole tai jonka
h&n on unohtanut. Tiedon tarve on yksilollista ja vaihtelee
tilannekohtaisesti. Kokeneet tyontekijat eivat tarvitse samoja tietoja

tydssadn kuin nuoremmat tyontekijat. Jokaisen asiakkaan palvelutilanne
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on hiukan erilainen, joten samoja tietoja ei tarvita joka kerta. (Kasvi &
Vartiainen 2000, 29.)

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n eri asiakkaiden toimeksiannot
hoidetaan eri tavoin riippuen asiakkaan toiveista ja esimerkiksi tavaran
luonteen aiheuttamista vaatimuksista. Vientiasiakkaan tavara voi olla
esimerkiksi kylménarkaa, jolloin se tdytyy satamassa siirtda lampimaan
varastoon odottamaan laivausta. Asiakkaan vakituinen huolitsija tietda
tdmén, mutta voi olla, ettd sijainen ei huomaa tarkistaa asiaa. Tiedon

puutteen takia tavaralle voi aiheutua vaurioita.

Tietotuki tarkoittaa tietoldhdettd, joka tukee tyohon liittyvan tiedon
kerd&mistd, tallentamista ja jakamista. Se on erddnlainen apumuisti, josta
tyontekija voi tarkistaa tarvitsemansa tiedon. Tyontekija voi etsia tiedon
oma-aloitteisesti silloin, kun hén haluaa ja siind jarjestyksessa kuin han
haluaa. (Kasvi & Vartiainen 2000, 29.)

Tietotuki  jakaantuu tiedon luomiseen ja kerd&dmiseen, tiedon
tallentamiseen ja hallinnointiin ja tiedon vélittdmiseen ja kayttoon.
Tietotueksi voidaan kutsua mitd tahansa tietoa vélittavad valinetta.
Esimerkiksi ké&sin kirjoitettu lappu tai asiakastietokanta on tietotukea.
(Kasvi & Vartiainen 2000, 29.) Myos asiakaskohtaisia tydohjeita voidaan
kutsua tietotueksi. Tyoohjeiden kerdamisen, tallentamisen ja kayton tulisi

olla jatkuva péivittdinen prosessi, jotta ohjeet pysyvét ajan tasalla.

Tietotuen tulee olla sellaisessa muodossa, ettd sitd on mahdollisimman
helppo kayttda ja ymmartaa. Tiedon pitaa olla kéytettavissa koska tahansa.
Kéyttaja valitsee tiedon seasta juuri sen tiedon, jonka hén tarvitsee.
Tietotukijérjestelmén kéyttdjat osallistuvat itse myos tiedon kerdamiseen
ja tallentamiseen. Nain tieto pysyy ajan tasalla ja on juuri sellaista, mita

kayttajat tarvitsevat. (Kasvi & Vartiainen 29-31.)
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4.3 Tiedon johtaminen

Tietoyhteiskunnan kehittymisen myo6ta lisdantynyt tiedon maaréd ei ole
automaattisesti merkinnyt tiedon laadun parantumista. Tieto saattaa olla
epatarkkaa, ja sitd on maaréllisesti paljon. Liséksi tilanteen tekee erittdin
ongelmalliseksi se, etteivat ihmisen aivot ole kehittyneet vastaanottamaan
tallaista tietom&arad. Tutkijoiden mukaan ihmisen aivojen suorituskyky
vastaa Kivikautisen ihmisen aivoja, vaikkakin kéytdssa oleva teknologia ja

tietomadré ovat moderneja. (Hakala 2006, 65.)

Tiedon valtava maaré aiheuttaa sen, ettd tarkeysjarjestys hamartyy, eika
tietotulvasta pystytd tunnistamaan itselle tarke&td tietoa. Tyopaikoilla
informaatiota jaetaan jatkuvasti kaikille tydntekijoille sahkopostin avulla,
erilaisissa koulutustilaisuuksissa ja palavereissa. Liséksi edellytetaan, ettd
tyontekijat perehtyvat oma-aloitteisesti esimerkiksi yrityksen intranetista
ja Internetista 10ytyvaan ammattiin liittyvaan tietoon. Informaation jatkuva
vastaanottaminen aiheuttaa sen, ettd tyOpéiva pirstaloituu, eika
varsinaiselle tyonteolle jaa riittavasti aikaa. Tyontekijat ovat jatkuvassa
virittyneisyyden tilassa, ja varsinaiset tyosuoritukset keskeytyvat usein.
(Hakala 2006, 71.)

Tyon tutkijoiden mukaan 40 % ty6ajasta kuluu siihen, ettd mietimme, mita
olimmekaan tekemdssa. Jaljella olevasta ajasta 15 — 25 % kuluu
tarvittavan tiedon etsimiseen. Tyon tehostamisen ja tydssa jaksamisen ja
viihtymisen vuoksi on tarkeéatd, ettd yrityksen tietoa johdetaan tehokkaasti.
(Hakala 2006, 71-72.)

Tiedon johtaminen on prosessi, jossa luodaan, hankitaan, muokataan,
tallennetaan, jaetaan ja sovelletaan tietoa. Tiedon johtamisprosessin avulla
tieto saadaan kaikkien ulottuville. Organisaatiossa johdetaan ainoastaan
sitd tietoa, joka on sille tarkeatd ja merkityksellistd. Tiedon johtamisen

avulla yksilon tieto muuttuu koko organisaation tiedoksi, ja piileva tieto
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muutetaan havaittavaksi. Yrityksen strategian ja tavoitteiden avulla

maaritelldan, mika tieto on sille tarkeatd. (Sydanmaanlakka 2000, 172.)

Uuden tiedon luominen tyOyhteisbssa tapahtuu muun muassa
opiskelemalla, tyonkierron avulla ja tuotekehitysosastolla. Tiedon
hankinta puolestaan tarkoittaa esimerkiksi tiedon hakua Internetista ja
Kirjojen lukemista. Piilevan tiedon muuttaminen havaittavaksi ja sen

dokumentointi on myds tiedon hankintaa. (Sydanmaanlakka 2000, 172.)

Huolintaliikkeen huolitsija joutuu l&hes paivittdin hankkimaan tietoa.
Toimeksiannot ovat erilaisia, ja niitd varten taytyy tarkistaa muun muassa
kuljetusmaarayksia ja tullin  madrayksid. Huolitsijan  kannattaa
dokumentoida hankkimansa tieto, jotta kollegat voivat kayttadad sitd

hyvékseen, eikd samaa tietoa tarvitse etsia uudelleen.

Piileva tieto on tyontekijoiden ammattitaidon kannalta térkeata tietoa.
TyoOntekijat voivat hankkia piilevdd tietoa muilta tyontekijoilta
havainnoimalla nédiden tydskentelyd. Tétd kokemusten eli piilevan tiedon
siirtamista  siten, ettd syntyy uutta piilevdd tietoa, kutsutaan

sosialisaatioksi. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 179.)

Piilevan tiedon muuttamista tiedonluontiprosessissa havaittavaksi tiedoksi
kutsutaan ulkoistamiseksi. Talldin tyontekija pyrkii késitteellistimaan
omaa kokemukseen perustuvaa tietoaan niin, ettd muut tyOntekijat
pystyvat kdyttdmaan sitd hyvékseen. (Kirjavainen & Laakso-Manninen
2000, 180.)

Yhdistdmiseksi kutsutaan tiedonluontiprosessin vaihetta, jossa erilaiset
tasmaélliset tiedot talletetaan systemaattisesti tietojarjestelmiin. Erilaisia
tietoja ja kasitteita yhdistelld&n tarvittaessa uusiksi kokonaisuuksiksi
esimerkiksi dokumenttien, kokousten tai koulutusten avulla. Uudet tiedot
talletetaan tietojarjestelmiin kaikkien kayttoon. (Kirjavainen & Laakso-
Manninen 2000, 180.)
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Siséistdminen on prosessi, jossa tyontekija tutustuu tallennettuun tietoon ja
sisaistaa sen omaksi piilevaksi tiedokseen. Sosiaalisaation, ulkoistamisen
ja yhdistdmisen kautta yritykselle tarkeatd piilevéaa tietoa saadaan jaettua

kaikille tyontekijoille. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 180.)

Tiedon valtavan lisdantymisen vuoksi tiedon varastoinnin merkitys on
korostunut. Tiedon varastoinnilla tarkoitetaan sitd, ettd uusi tai hankittu
tieto dokumentoidaan niin, ettd tieto on luotettavaa, selkeésti luettavissa ja
helposti I0ydettavissd  yrityksen tietojarjestelmasta. Tiedon
varastointiprosessi vaatii aikaa, koska tyontekijan tulee ensin sisdistaa
tieto itse ja madritelld, onko se hénelle itselleen tai yritykselle tarkeata
tietoa. Taman jalkeen han voi dokumentoida ja varastoida sen.
(Sydanmaanlakka 2000, 173.)

Pentti Sydanmaanlakan (2000, 173) mukaan tehokas tiedon varastointi on
tiedon jakamisen perusedellytys. Tieto pitad4 jakaa organisaatiossa kaikille
niille tyontekijoille, jotka sita tarvitsevat. Tassa yhteydessa tiimitoiminnan
merkitys korostuu. Kaikkien tiimin jasenten tulisi jakaa tyén kannalta

merkityksellista tietoa muille, jotta toiminta tehostuisi.

Tiedon luomisesta, hankinnasta, varastoinnista ja jakamisesta ei ole
yritykselle hyotyé, jos tietoa ei osata soveltaa. Syddnmaanlakan mukaan
(2000, 179) tyontekijat tarvitsevat luovaa alykkyyttd, jotta tietoa pystytaan
kayttdméaan oikeiden ratkaisujen, valintojen ja paatésten apuna.

Tieto on nykyddn yksi yrityksen tarkeimmista Kilpailutekijoista.
Yrityksella tulee olla tietoa markkinoista, asiakkaista, omista
prosesseistaan,  tuotteistaan ja  palveluistaan, kilpailijoista ja
yhteiskunnasta. Sen liséksi, ettd yrityksen tulee tietdd, mika tieto sille on
tarkeatd, sen tulee myds osata kayttaa tietoa oikeassa tilanteessa. Jos yritys
saa tietoa esimerkiksi kilpailijoiden tekemistd muutoksista toiminnassaan,
sen pitdd pystyd analysoimaan tama tieto ja tarvittaessa mukauttamaan

omaa toimintaansa pysyédkseen Kkilpailukykyisend. Tiedon johtamisen
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tavoitteena  onkin  se, ettd tietoa pystytddn  soveltamaan

paatoksentekotilanteissa. (Sydanmaanlakka 2000, 164.)

4.4 Tiedon hallinta kdytanndssa

Vaikka yrityksella olisi hallussaan tehokkaat tietojarjestelmat, jaa vastuu
tiedon varastoinnista usein yksilotasolle. Asiakasrajapinnassa olevat
tyontekijat saavat paivittdin uutta tietoa markkinoista ja ympéaroivasta
yhteiskunnasta. Tieto tulee jakaa ja tallentaa organisaatiossa tehokkaasti,
jotta sitd voidaan kéyttaa kilpailutekijand. Tama on yrityksen jokaisen

tyontekijan velvollisuus. (Sydanmaanlakka 2000, 173.)

Huolitsijat tyoskentelevat hyvin itsendisesti. Viikoittain joudutaan
selvittdméan esimerkiksi viranomaismaarayksiin tulleita muutoksia tai
asiakkaan uusia tarpeita tai toiveita. Hankittuaan tarvitsemansa tiedon
huolitsija saattaa kertoa sen myos kollegoilleen. Kollegat voivat kuitenkin
tuolla hetkelld olla keskittyneitd omiin tihinsg, eivéatka he pysty kunnolla
sisdistaméan uutta tietoa. Myo6s séhkopostissa tulee jatkuvasti erilaisia
tiedotteita. Yksi huolitsija saattaa tarvita tietoa juuri silla hetkelld, kun taas
toinen ei koe sita tarpeelliseksi. My6hemmin tdma tieto saattaakin muuttua
ajankohtaiseksi, ja se pitdisi 16ytdd helposti ja nopeasti. Tiedon suuren
madran takia yrityksen jokaisen tyontekijan pitéisi huolehtia siitd, ettd
merkitykselliset tiedot varastoidaan niin, ett4 ne ovat helposti kéytettavissa

my&hemminkin.

Huolintaliikkeen asiakaskohtaisiin tyoohjeisiin voidaan keratd yhdessa
sovitut asiat asiakkaan tarpeista ja toiminnasta. Téllaisia ovat esimerkiksi
asiakkaan yhteystiedot, maksuehdot, lastaus- ja purkupaikat, tarvittava
erikoiskalusto, tullaukseen liittyvét ohjeet seka lahto- tai mé&ardmaahan
liittyvat tiedot ja ohjeet. Liséksi jokainen huolitsija voi lisata tydohjeisiin
kaiken tarpeellisena pitdmansé tiedon ja henkil6kohtaiset kommenttinsa,
jolloin toinen huolitsija saa paremman kuvan siitd, minkalainen asiakas on

ja kuinka tdmén toimeksiannot hoidetaan.
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Tyoohjeiden luomisen jalkeen on tarkeédtd, ettd ne péivitetddn
sadannollisesti. Talléin voidaan luottaa siihen, ettd tydohjeiden siséltdmat
tiedot eivat ole vanhentuneita. Ihannetilanne olisi, jos muutokset ja uudet
tiedot tallennettaisiin valittomasti tyoohjeisiin, jolloin erillista pdivitysta ei

tarvittaisi.

Nykyaan tiedon aktiivinen jakaminen on osa jokaisen tyotehtavia
(Sydanmaanlakka 2000, 173). Kaikkien tiimin jasenten tulisi ymmartaa
tyoohjeiden tarpeellisuus yrityksen tehokkaan ja laadukkaan toiminnan
turvaamiseksi. Kaikkien tulisi myds sitoutua tydohjeiden kéyttéon ja
kehittdmiseen. Kun kaikki kéayttavat ja paivittavat tydohjeita aktiivisesti,

niista tulee monipuolinen ja tehokas tytkalu.

4.5 Uusien tiedonhallintatapojen kayttdonotto tiimissa

Koska DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n Tampereen toimistossa ei
ole ollut aikaisemmin kaytossa asiakaskohtaisia tydohjeita, vaatii niiden
kayttoonotto ja aktiivinen paivittdminen uusien tyGtapojen omaksumista.
Taméan pdivan tyoeldméssa muutokset ovat osa arkipdivad. Muutosten
keskelld tydohjeiden kayttoonotto vaikuttaa pieneltd ja helpolta
muutokselta. Jotta kéyttéonotto onnistuisi ja tydohjeet jaisivéat pysyvaksi
osaksi pdaivittaistd tyontekoa, tulee tiimin kuitenkin kdyda 1&pi

vastaavanlainen muutosprosessi kuin suuremmissakin muutoksissa.

Jari Salminen (2006, 143) jakaa muutokset ulkoisiin ja sisdisiin
muutoksiin. Ulkoisia muutoksia ovat esimerkiksi korkotason muutokset,
globalisoituminen ja kilpailijoiden uudet innovaatiot. Ulkoisiin muutoksiin
voidaan joskus reagoida esimerkiksi muuttamalla yrityksen toimintaa,

mutta usein esimerkiksi globaalit muutokset on vain hyvaksyttava.

Siséiset muutokset ovat asioita, joihin voidaan vaikuttaa. Sisdinen muutos
tarkoittaa sitd, miten yritys tai yksilo reagoi ulkoisiin muutoksiin. Sisdinen

muutos voi myds lahted liikkeelle ryhman sisélta. Talléin voidaan
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esimerkiksi huomata jokin muutostarve tiimin tyéskentelyssa ja lahdetaan
kehittdmaan sitd. (Salminen 2006, 143.)

Huolintaliikkeen asiakaskohtaisten ty0ohjeiden k&yttéonottoprosessia
voidaan pitdd sisdisend muutoksena. Tyoohjeiden kehittdminen on
reagointi ulkoiseen muutostarpeeseen eli siihen, etté yrityksen pitaa pystya
palvelemaan asiakkaita Kilpailijoitaan paremmin. Ensisijaisesti kuitenkin
tyoohjeet helpottavat ja tehostavat huolitsijan ty6td, joten muutostarve
lahtee tydyhteison sisalta.

4.5.1 Muutosprosessin vaiheet

Muutos, oli se sitten pieni tai iso, etenee tiettyjen vaiheiden kautta.

Muutosprosessin vaiheet on kuvattu kuviossa 2 sivulla 38.
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Muutosta edeltévé tasainen vaihe

Muutostarpeen tiedostaminen

Paatds muutoksesta

\ 4

| |
| |
| 1
| |
| |
| |

A 4

Muutoksen kdynnistyminen

\ 4

Muutosprosessi

\ 4

Muutoksen jéalkeinen tila

Kuvio 2. Muutosprosessin vaiheet (Salminen 2006, 145-147)

Muutosprosessia edeltdvéssd vaiheessa tyoyhteisO ei vield tiedosta
muutostarvetta. Tyontekijat tuntevat olonsa turvalliseksi, koska tyot
tehdaan totuttujen tapojen mukaisesti ja he hallitsevat tyonsa (Kvist &
Kilpid 2006, 128). Vaikka tyotavat eivat olisi tehokkaita tai jarkevia, ei
niit4 kyseenalaisteta (Salminen 2006, 146).

Seuraavassa vaiheessa jokin ulkoinen tai sisdinen tekijd saa aikaan

muutostarpeen. Tekija voi olla muutos toimintaympéristossa tai ryhman
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sisdinen muutostarve. (Salminen 2006, 146.) DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:ssé tydohjeiden kayttdonottoon johtanut tekija oli ryhman
sisdinen muutostarve eli huomattiin, ettd huolitsijoiden sijaisten tyonteko

ei ollut sujunut tehokkaasti.

Pelkkd muutostarpeen havaitseminen ei kuitenkaan vield saa aikaan
muutosta. Muutokseen ryhtymisesta pitda tehda paatds. Vaikka paatos
olisi tehty johtotasolla, tulee myds tiimin sisdistad muutoksen tarpeellisuus
ja sitoutua muutosprosessiin. Kun paatds muutosprosessin aloittamisesta
on tehty, tulee se aloittaa maarétietoisesti, nopeasti ja tehokkaasti.
(Salminen 2006, 146.) Kun prosessia johtavat henkiltt osoittavat olevansa
sitoutuneita asiaan, muutoksen tarkeys korostuu ja prosessin lapikayminen
helpottuu. Kari Tuominen (1999, 302) kutsuu muutokseen vihkiytyneité
henkilgita taistelijoiksi: taistelijat uskovat taydestd sydamestaan
muutokseen ja ilman heitd muutokset eivat kdynnisty eika niita saada

tehtya loppuun.

Paatds muutokseen ryhtymisestd aiheuttaa aina tyOyhteisdssa
muutosvastarintaa. Jotkut tiimin jasenet saattavat esimerkiksi véhatella
muutoksen tarpeellisuutta tai vastustavat muutoksesta mahdollisesti
aiheutuvaa lisaty6ta. (Salminen 2006, 151.) Kvistin ja Kilpian (2006, 137)
mukaan kaikilla tyontekijoilla on erilainen muutoksensietokyky johtuen
muun  muassa  heiddn  eldmantilanteestaan  ja  aikaisempien

muutosprosessien onnistumisesta.

Varsinainen muutos kaynnistyy vasta, kun muutosvastarinta on
syrjaytetty. Tama vaatii esimieheltd aktiivista ja tehokasta ohjausta.
Muutosvastarinta tulee hyvaksya oleellisena osana prosessia, mutta
toisaalta muutoksen tarpeellisuutta ja uusien menetelmien kayttdénottoa
tulee jatkuvasti korostaa. Kun asiasta on puhuttu tarpeeksi kauan ja
esimies ja mahdollisesti jotkut tiimin jasenet ovat sitoutuneet muutokseen
ja omalla esimerkilladn korostavat muutostarvetta, muidenkin tiimin

jasenten vastarinta vaimenee. (Salminen 2006, 152.)
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Kun varsinainen muutos kaynnistyy, saattaa uusi tilanne tuntua alussa
sekavalta. Uusia toimintamalleja otetaan kdytt6on, mutta samanaikaisesti
kaytdssd on myos vanhat toimintatavat. Kaikkia uusia ohjeita ei
valttamatta ole vield sisdistetty tydyhteisossg, ja tiimin jasenilld saattaa
olla erilainen késitys siitd, kuinka asiat tulee toteuttaa. Tassa vaiheessa
muutosta toiminta ei valttdmatta ole kovin tehokasta. Pikkuhiljaa muutos
kuitenkin  edistyy, uudet toimintatavat saadaan kayttéon ja

muutosvaiheessa vallitseva kaaos véistyy. (Salminen 2006, 147.)

Kun muutoshanke on jatkunut riittdvan kauan, ovat uudet ty6tavat tulleet
osaksi arkirutiineja ja tydyhteiso siirtyy seesteiseen muutoksen jalkeiseen
tilaan. Kun tyoyhteisGssa ilmenee uusi muutostarve, Kkulkee
muutosprosessi uudelleen edelld mainittujen vaiheiden kautta. (Salminen
2006, 147.)

4.5.2 Onnistuneen muutosprosessin edellytykset

Jotta muutosprosessi onnistuu ja muutoksesta tulee pysyva osa tydyhteison
rutiingja, on tiimin kuljettava kaikkien muutosprosessin vaiheiden lapi
(Salminen 2006, 147). Tyo6ohjeiden laatiminen ja kéyttéonotto
huolintaliikkeessa on suhteellisen pieni muutos. Kvistin ja Kilpian (2006,
27) mukaan tallainen toiminnan parannus on muutoksen yksinkertaisin
muoto. Toiminnan parannuksessa muutoskipu pysyy pienend, eivatka
kaikki muutosprosessin vaiheet valttdmattd ndy tiimin kayttaytymisessa.
Jokaisen tiimin jasenen tulee kuitenkin myds henkilokohtaisesti kayda

samat vaiheet lapi.

Muutos herattdd aina vastarintaa, oli muutos sitten pieni tai iso,
henkilokohtainen tai koko organisaatiota koskeva. Muutosvastarinta on
luonnollinen reaktio. Tyontekija arvioi muutosta, sen aiheuttamaa
tyomaarad ja tavoiteltavia tuloksia oman tyonsa ja asemansa kannalta.
Jokainen muutokseen osallistuva miettii, onko muutos tarpeellinen hanen

tyossadn, miten hénen ja hdnen asemansa k&y muutoksen jélkeen,
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suoriutuuko han uusista tehtdvistd ja muuttuvatko sosiaaliset suhteet
tyopaikalla. (Salminen 2006, 148)

Muutosvastarinta voi olla joko aktiivista tai passiivista muutosvastarintaa.
Aktiivinen muutosvastarinta tarkoittaa sita, ettd henkil arvostelee &aneen
muutosta ja voi jopa toimia sitd vastaan. Passiivinen muutosvastarinta taas
tarkoittaa sitd, ettei muutokseen sitouduta eikd sen edellyttdmiin
toimenpiteisiin ryhdytd. (Salminen 2006, 149-150.)

Esimiehen tai muutosprosessia johtavan henkilén on helppo puuttua
aktiiviseen vastarintaan, koska se on helppo huomata. Aktiivinen
vastarinta heréttdd keskustelua tydyhteisdssa ja esimies saa tilaisuuden
uudelleen ja uudelleen perustella muutostarvetta ja muutoksen
aikaansaamia etuja. Pikkuhiljaa aktiivisen tiedottamisen ja keskustelun
avulla muutosvastarinta heikkenee. (Salminen 2006, 150.) Sen liséksi, ettd
avoin ja kriittinen keskustelu poistaa muutosvastarintaa, se myods Kvistin
ja Kilpian (2006, 137) mukaan pakottaa muutosjohtajan miettimaan
muutokseen liittyvid asioita. Asioiden pohtiminen puolestaan voi parantaa

muutossuunnitelmaa entisestaan.

Salminen (2006, 150) toteaa, ettd passiivinen muutosvastarinta on
ongelmallisempaa. Sitd on vaikeampi huomata, ja esimies saattaa luulla,
etta tyontekijat ovat sitoutuneita muutokseen, koska vastarintaa ei ilmene.
Muutos ei kuitenkaan etene halutulla tavalla, jos passiivista
muutosvastarintaa ei huomata eika saada kasiteltya ajoissa.

Muutos on sekd koko tydyhteisdn yhteinen prosessi ettd jokaisen
tyontekijan henkilokohtainen prosessi. Tyontekijat suhtautuvat eri tavoin

muutoksiin, oppivat eri tahdissa, sisaistdvat uusia asioita ja tekevat
paatoksia eri tavoilla. (Salminen 2006, 152.) Esimiehen tulisi kunnioittaa
ihmisten  erilaisia  luonteita  ja  suhtautumistapoja,  hyvaksya
muutosvastarinta ja antaa kaikille tyontekijoille tarpeeksi aikaa ymmartaé
uudet asiat ja antaa heille my6s aikaa sitoutua muutokseen. Vasta sen
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jalkeen tydyhteisolld on mahdollisuudet onnistua muutoksessa. (Salminen
2006, 152.)

Ainoa keino saada aikaa onnistunut muutos organisaatiossa, on vaikuttaa
tyontekijoiden ajatteluun. Muutoksen sisdistdminen vaatii, ettd jokainen
tyontekija tiedostaa muutostarpeen, ymmartdd sen ja hyvaksyy sen
tietoisesti. Lisaksi muutos pitdd hyvaksya emotionaalisesti ja se pitaa
omaksua henkilokohtaiseksi mielipiteeksi. Taman jalkeen muutos
vaikuttaa tyontekijan asenteisiin ja vasta sitten kayttaytymiseen. (Salminen
2006, 153.)

Jotta ~muutosprosessilla pystytddn muuttamaan tyQyhteison tapoja
pysyvasti, pitdd tyontekijat saada innostumaan asiasta. Salmisen (2006,
154) mukaan muutoksen késittely vaatii seké alyllistd ymmartamista etta
muutoksen hyvéksymista tunnetasolla. Jotta tydntekijat voivat omaksua
muutoksen  tarpeellisuuden  omaksi  mielipiteekseen,  tarvitaan
tyoyhteisOssé aktiivista tiedottamista ja eri osapuolten valistd avointa
keskustelua. Vaaditaan paljon aikaa, tietoa ja keskustelua, jotta muutos
vaikuttaisi tyontekijoiden henkilokohtaisiin nédkemyksiin ja asenteisiin.
Mit& suuremmasta muutoksesta on kyse, sitd enemmaén aikaa asenteisiin
vaikuttaminen vaatii. Jaetun tiedon pitdd olla sellaista, jonka jokainen

tyontekija pystyy helposti sisdistdmaan. (Salminen 2006, 153-155.)

Muutosprosessit toteutetaan yrityksissé usein lilan nopeasti ja esimiehet
helposti vahéttelevat muutosvastarintaa. Tyoyhteisolle pitda kuitenkin
antaa tarpeeksi aikaa. Uusien tyotapojen kéyttéonottaminen vaatii
pitkajanteisyytta. llman pitkdjanteisyyttd pystytadn ratkaisemaan vain

pienid, akuutteja ongelmia. (Tuominen 1999, 315.)

Muutosprosessia ei myoskdan kannata lopettaa lilan pian. Usein, kun
kehitysprojekti on toteutettu aikataulun mukaisesti ja huomataan, etta
muutoksen kohteena olevat prosessit ovat muuttuneet, projekti lopetetaan
tyytyvaisind  lopputuloksiin.  Seuranta on  kuitenkin  térkeé&ta.

Tyontekijoiden toiminta saattaa muuttua tilapdisesti, mutta ty6tavat voivat
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palata helposti vanhoihin totuttuihin malleihin. Tyontekijat eivét olekaan
sopeutuneet ja sitoutuneet uusiin tyotapoihin. Tastd syystd seuranta,
tiedottaminen ja keskustelu ovat tarkeita myds muutosprosessin jéalkeen.
Jos tyoyhteisO palaa vanhoihin ty6tapoihin, on muutokseen kéytetty aika
ja raha hukkaan heitettyj&. (Tuominen 1999, 317.)

Muutosprosessilla aikaansaadut tulokset tulee osoittaa koko tydyhteisolle.
Saavutetun muutoksen merkitysta yritykselle ja sen péivittaiseen
toimintaan tulee korostaa. Muutosprosessiin osallistuneita henkil6ita tulee
Kiittdd hyvin tehdystd tyostd, koska muutos vaatii aina ylimaaraisia

ponnistuksia paivittdisen tyon lisaksi. (Tuominen 1999, 316.)

Muutosprosessin jalkeenk&an asiaa ei saa unohtaa, vaan tulee aktiivisesti
seurata, ettd uudet tyOtavat ovat jatkuvasti kdytdssa ja ne opetetaan myos
uusille tyontekijoille. Vasta sitten voidaan olla varmoja, ettd muutoksella

saavutetut tulokset on saatu osaksi yrityskulttuuria.

Uuden tiedon hankkiminen, luominen ja tallentaminen vaativat usein
tutuista tyotavoista poikkeamista. Uusien tyokalujen tai tydtapojen
kayttoonotosta ei kuitenkaan kannata tehda liian suurta ja aikavievaa
projektia. Paremmin uudistuksissa onnistutaan, kun opitaan tekemaan
jatkuvia pienid parannuksia. On myos térkedtd, ettd useat ihmiset koko
organisaatiossa tekevét parannuksia, eikd projekteja jatetd muutaman
henkilon harteille. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 176.)
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5 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus yksilo6on ja
organisaatioon

Organisaatioiden toiminta perustuu pitkalti tyontekijoiden osaamiseen ja
innovatiivisuuteen. Tyontekijoiden sitoutuminen ja itsendinen tydskentely
ovat yrityksen menestymisen avaintekijoitd. T&std syystd henkilostd on
yrityksen keskeinen onnistumisen tae. Nykyaan ty6t on organisoitu niin,
ettd asiantuntijoiden on hallittava suuria kokonaisuuksia eivatka he tee
yksinkertaista vaihetyota niin kuin aikaisemmin.
Asiantuntijaorganisaatioissa ty6 perustuu tietoon ja sen hallintaan. (Juuti
2006, 66.)

Tiedon tehokas hallinta ja tiedon kéytettavyys helpottavat tyontekijoiden
paivittaisia rutiineja. Tiedon tehokkaalla hallinnalla tarkoitetaan
yritykselle tarpeellisen tiedon Iluomista ja hankkimista ja tiedon
tallentamista, paivittdmista ja jakamista kaikille sité tarvitseville.

Kun tarvittavat tiedot on tallennettu ja ne ovat kaikkien saatavilla, ei aikaa
jouduta k&yttdmadn tietojen etsiskelyyn. Tyontekijat voivat kayttéda
tybaikansa tehokkaammin strategisesti tarkeisiin asioihin. Tamén
seurauksena tydsuoritusten ja asiakaspalvelun laatu sekéd tyontekijoiden
tyytyvaisyys ja motivaatio paranevat. Tehokkaalla ja
tarkoituksenmukaisella  tiedonhallinnalla  ja  hyvin  toimivalla
tyoympaéristolla on siis positiivinen vaikutus tyontekijoiden hyvinvointiin,

toiminnan tehokkuuteen ja yrityksen menestykseen.

5.1. Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus tyémotivaatioon

TyOmotivaatio on monimutkainen jarjestelmd, jossa ihmisen siséiset ja
ulkoiset tekijat virittdvat tavoitteellista tyokayttdytymistd. Motivaatio
maarad tyontekijan sisdisen vireystilan ja suuntaa toiminnan tiettyd
tavoitetta kohti. lhanteellista organisaation kannalta on, ettd tyontekijén
henkilokohtaiset ~ tavoitteet ja  organisaation  tavoitteet  ovat
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samansuuntaiset. Talléin tyontekija keskittyy tyopéivan aikana tehokkaan

toiminnan kannalta oikeisiin asioihin. (Ldmsa & Hautala 2005, 80.)

TyOmotivaatioon vaikuttavia siséisia tekijoitd ovat muun muassa tarpeet,
toiveet, tunteet ja odotukset. Ulkoisia tekijoitd ovat muun muassa
palkkiojarjestelmét, tyon luonne ja tydolosuhteet. (Ld&msa & Hautala 2005,
80.)

TyOmotivaatiolla on tirked merkitys organisaatiolle. Tydntekijoiden
motivaatio vaikuttaa ratkaisevasti organisaation toiminnan tehokkuuteen ja
tuottavuuteen. (Juuti 2006, 38.) Voidaan sanoa, ettd hyvén tyésuorituksen
takana on  motivoitunut ja  tyytyvédinen tyontekija, vaikkei
tyotyytyvaisyyden ja tyosuoritusten vélistd vaikutusta olekaan pystytty
tutkimuksilla todistamaan (L&msa & Hautala 2005, 85). Lamsén ja
Hautalan (2005, 90) mukaan hiukan asiaa yksinkertaistaen tyontekija
pystyy sdilyttdméén tyopaikkansa tyosuorituksella, jossa hén kayttaa vain
20 - 30 % osaamisestaan. Ollessaan motivoitunut hén kayttdd 80 — 90 %

kyvyistadn, jolloin tydsuoritus paranee.

Tyon sisdltd vaikuttaa olennaisesti tyontekijan motivaatioon. Tyontekijén
tulee kokea ty0 itselleen sopivaksi ja mielekk&aksi ja hdnen tulee siséistaa
organisaation yhteiset pddmaarat ja sitoutua niihin. Yhtd merkittavaa
motivaatiolle on, ettd tyontekij& kokee onnistuvansa ja kehittyvansa
tyosséan. Tyotehtavissa tulee olla riittdvasti haasteita, jotta onnistumisen
kokemuksia syntyy jatkuvasti. (Juuti 2006, 66.)

Vaikka tyotehtavat olisivat tyontekijaa motivoivia, voi tyo olla organisoitu
niin, ettd se ei suju parhaalla mahdollisella tavalla. Tydymparistossé
saattaa olla sellaisia puutteita, jotka toistuvasti vaikeuttavat tai hidastavat
tyosuoritusta. Jos tyontekija esimerkiksi joutuu kerta toisensa jalkeen
kayttdmaan aikaansa rutiiniluonteisten tietojen etsintaan, han turhautuu ja

hénen motivaationsa heikkenee.
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DHL:n vuoden 2008 henkiloston mielipidetutkimuksen tulokset osoittivat,
ettd tiedon huonon organisoinnin aiheuttama turhautuminen ja &artymys
vahentévat tyontekijoiden sitoutumista ja huonontavat tydsuoritusten
laatua. Kun tyonteko kangerteli resurssien ja tiedon puutteen vuoksi, eivat
tyontekijat voineet olla tyytyvéisia tyonsd laatuun ja heidén

tyémotivaationsa heikkeni.

Tiedon tehokas hallinta onkin yksi keino parantaa tyomotivaatiota. Kun
tyontekijalla on helposti saatavilla kaikki h&nen ty0sséén tarvitsemansa
tiedot, hén suoriutuu perustehtévistddan ilman ylimaaréistd ponnistelua.
Kun yritys huolehtii siita, ettd tydymparistoon liittyvat tekijat, esimerkiksi

tietokannat, ovat kunnossa, vahenee tyotyytymattomyys.

Toimivan asiakastietokannan luominen tehostaa huolitsijan tiedon
hallintaa ja my0s helpottaa rutiiniluonteisia toitd. Kun perustiedot
asiakkaista on tallennettu helppokayttdiseen muotoon, huolitsija suoriutuu
paivittdisistd toistddn helpommin ja han voi tarvittaessa paremmin
keskittyd haastavampiin tehtdviin. Tyon sujuminen tehokkaasti ja
onnistumisen kokemukset haastavissa tehtdvissa parantavat huolitsijan

tyomotivaatiota.

Kun motivaatio pysyy korkealla, myds tydntekijoiden asenteet muuttuvat
pikku hiljaa entistd positiivisemmiksi. Tyontekijoiden motivoitunut
toiminta ja positiivinen asenne nékyvét todennakoisesti myds yrityksen
ulkopuolelle parempana asiakaspalveluna. Tyémotivaation kannalta onkin
tarkeatd, etta yrityksessa huolehditaan siitd, ettd perusasiat, kuten tiedon

tehokas hallinta, ovat kunnossa.

5.2 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus tyotyytyvaisyyteen

TyOtyytyvaisyys tarkoittaa emotionaalista reaktiota, jonka ty6® herattad
tyontekijassd. Tyotyytyvaisyys on kaikkien ty6hon asennoitumiseen
liittyvien tekijoiden yhteissumma. (Juuti 2006, 27.)
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Frederick Herzbergin kaksifaktoriteorian mukaan (Juuti 2006, 28)
tyotyytyvaisyyteen vaikuttavat kannustetekijat ja toimeentulotekijat.
Kannustetekijat liittyvat itse tydhon, ja niiden avulla voidaan lisata
tyotyytyvaisyyttd. Tallaisia tekij0itd ovat muun muassa ty0sta saatu

tunnustus, saavutukset, ylennys ja ty6 sindnsa.

Toimeentulotekijat puolestaan liittyvat tydymparistoon ja voivat lisata
tyotyytymattomyyttd. Téllaisia toimeentulo- eli hygieniatekijoitd ovat
muun muassa yrityspolitiikka, henkilosuhteet, tydskentelyolosuhteet,
palkka ja tyoturvallisuus. Jos  yrityksessd halutaan  poistaa
tyytymattomyyttd, on Herzbergin teorian mukaan vaikutettava
toimeentulotekijoihin. (Juuti 2006, 28.) Toisaalta Juutin (2006, 29)
mukaan useissa tutkimuksissa on todettu, ettei asia ole nain
yksinkertainen. Samat tekijat saattavat vaikuttaa seka tyotyytyvaisyyteen

ettd tyotyytymattomyyteen.

TyOnantajan kannattaa joka tapauksessa huolehtia siitd, etta yrityksen
toimeentulo- eli hygieniatekijat ovat kunnossa. Tyontekijoille tulee
jarjestaa hyva ja toimiva tydymparisto ja tehokkaasti toimivat jarjestelmat,
esimerkiksi tiedonhallintajérjestelmét. Kun toimeentulo- eli
hygieniatekijat ovat kunnossa, ei tyontekijoiden aikaa kulu turhaan
esimerkiksi tarvittavan tiedon etsimiseen. Talléin tyontekijat pystyvat
kayttdmadn osaamistaan taysipainoisesti organisaation kannalta oikeisiin

asioihin. Tyotehtavissa onnistuminen lisaa tyotyytyvaisyytta.

Asiakaskohtaiset tydohjeet osana tehokasta tiedon hallintaa on esimerkki
tallaisesta ~ tyOvélineestd,  joka  kunnossa  ollessaan  poistaa
tyytymattomyyttd ja antaa tyontekijalle edellytykset parempaan
asiakaspalveluun. Kun tydohjeiden paivittamisesta tulee rutiininomaista ja
huolitsija muistaa korjata asiakkaan toimeksiantoihin liittyvat muutokset
valittémasti tyoohjeisiin, voidaan luottaa siihen, ettd tiedot ovat ajan
tasalla. Huolitsijan sijaisen tehtdvét helpottuvat, koska han voi tarkistaa

perustiedot tydohjeista. Huolitsijoiden lisaksi myds myyntihenkil6t voivat
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kayttadd tyodohjeita tyonsa tukena. Tydohjeiden kaytosta hydtyy siis koko
tydyhteiso ja tyotyytyvaisyys lisdantyy koko organisaatiossa.

tehokkaan hallinnan vaikutus stressinhallintaan

Kiire on jatkuvasti paheneva uhkatekija tyoelamassad. HenkilGstod on
viime vuosina vahennetty ja nykyaan pienempi henkilokunta tekee entiset
tyot. Fyysiset tyOtehtdvat ovat muuttuneet tietotyoksi. Tiedon madrén
kasvaminen aiheuttaa sen, ettd varsinaisten tdiden liséksi jokaisen pitaa
pystyd perkaamaan tietotulvasta itselleen térked tieto ja tallentamaan se
tulevaa kayttoa varten. Tyo6tehtaviin liittyy reaaliaikaisuus eli eteen tulevat
tehtdvat vaativat valitonta reagointia, eikd séanndllisistd tybajoista
valttamatta pystytd pitdmaan kiinni. Ty6- ja vapaa-ajan rajat ovat
hédmartyneet. (Hakala 2006, 37-45.)

Nopeatempoinen tietotyd on henkisesti rasittavaa ja vaatii ihmiseltd kykyéa
hallita suuria kokonaisuuksia ja suuria tietomaarid. Se vaatii myos jatkuvia
tilannekohtaisia muutoksia. (Viitala 2007, 225.) Huolintaliikkeen asiakas
saattaa esimerkiksi lahettdd huolitsijalle tiedot l&hetyksestd, joka ei
olekaan vield taysin valmis. Huolitsija ryhtyy valmistelemaan lahetysta
néiden tietojen pohjalta, mutta tiedot saattavatkin muuttua vield monta
kertaa ennen kuin lahetys saadaan noudettua asiakkaalta. Tallainen tiedon
keskenerdisyys ja muutokset aiheuttavat ylimadréistd ty6td ja ovat omiaan

lisdédmaan Kiireen ja stressin tunteita.

Jatkuva kiire, lisdéntynyt tiedon maéara, epavarmuus, kasvavat vaatimukset
ja tyoelamdassd tapahtuvat muutokset aiheuttavat stressié. Stressi
tarkoittaa epdtasapainoa ihmiseen kohdistuvien vaatimusten ja hdanen
omien edellytystensa ja voimavarojensa vélilla. Tyontekija voi tuntea, ettei
hén suoriudu tyotehtavistdan vaaditulla tavalla, mika aiheuttaa psyykkista

kuormitusta, joka johtaa erilaisiin stressioireisiin. (Viitala 2007, 219.)
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Stressi voi olla positiivista tai negatiivista. Normaali, positiivinen stressi
piristda ja lisdd motivaatiota ja tehokkuutta. Negatiivista stressi on silloin,
jos se aiheutuu esimerkiksi tyon yli- tai alikuormituksesta. Tallin tyo ei
suju parhaalla mahdollisella tavalla, vaan tyontekija kokee motivaatio-
ongelmia tai esimerkiksi ahdistuneisuutta. (Lamsé & Hautala 2005, 71.)

Stressitekijd on mika tahansa &arsyke, joka voi aiheuttaa stressid (Juuti
2006, 108). Lamsa ja Hautala (2005, 70) jakavat stressia aiheuttavat tekijéat
kolmeen eri ryhmddn. Ensinndkin stressid voivat aiheuttaa yksiloon
itseensd  liittyvat tekijat. Tallaisia tekijéitda ovat muun muassa
persoonallisuus, osaaminen ja henkilokohtainen elaméntilanne. Toinen
ryhmé ovat organisaatioon liittyvat tekijat, kuten esimerkiksi roolit ja
ihmissuhteet tyopaikalla, organisaatiorakenne ja fyysinen tyGymparisto.
Kolmanteen ryhmaan kuuluvat ymparistoon liittyvat tekijat, kuten
taloudellinen, teknologinen ja poliittinen tilanne ja yleiset asenteet.
(L&ms& & Hautala 2005, 70.)

Yritysten stressinhallintakeinot voidaan jakaa organisaatiokeskeisiin ja
yksilokeskeisiin  keinoihin.  Organisaatiokeskeiset  keinot liittyvat
organisaatiorakenteen kehittdmiseen, tiedonkulun parantamiseen seka
koulutukseen,  tyonohjaukseen  ja  henkiloston  kehittdmiseen.
Organisaatiokeskeisiin ~ keinoihin ~ kuuluvat ~ myds  tydtehtdvien
jarkeistaminen ja tavoitteiden ja siséltdjen selventdminen ja kehittdminen.
(L&ms& & Hautala 2005, 72.)

Yksilon stressinhallintakeinot keskittyvat tyokykya ja stressinsietokykyé
edistdvaan  toimintaan, ajankdyton  hallintaan, itsetuntemuksen
kehittdmiseen ja tyon ja vapaa-ajan tasapainottamiseen. Né&iden keinojen
avulla tyontekija pystyy ehkéisem&an negatiivisen stressin aiheuttamia
oireita.  Yksilon stressinhallintakeinot  eivat  kuitenkaan  poista
organisaatiossa  tai  tyotehtdvissd  olevia  epakohtia,  huonosta
organisoinnista aiheutuvaa tehottomuutta tai tyon ylikuormittavuutta ja
aikapulaa. (Lams& & Hautala 2005, 72.)
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Stressi voidaan nadhda tyontekijan henkilokohtaisena ongelmana, jota
hénen tulee pyrkia itsendisesti ehkéisemaan. Stressi ei kuitenkaan johdu
suoranaisesti  yksilollisistd tekijoistd, eikd mydskaan suoranaisesti
ympaéristotekijoista. Stressi johtuu néiden tekijoiden epétasapainosta, ja
sen voidaan katsoa olevan yhté paljon organisaation kuin yksilon ongelma.

Yrityksessa turhia  stressitekijoitd voidaan poistaa kehittdmalla
organisaatiota ja tyoprosesseja pitkajanteisesti. Resurssien pitaa olla oikein
mitoitettuja ja henkiloston riittdvdn ammattitaitoista. Niin tyoyhteison kuin
ty6tapojenkin tulee olla toimivia. Kehittdmistoimenpiteet eivét valttamatta
ole edes Kalliita, vaan esimerkiksi avoimella keskustelukulttuurilla
pystytadén jarkeistaméén ja kehittdmaan tyétapoja. Nain pystytdan yhdessé
poistamaan turhia tyon sujuvuuden esteitd. (Aro 2001, 29.)

Tietotulvan keskella tulee pitda huolta siitd, ettd kaikki tarvittava tieto on
saatavilla ja tallennettuna. Yhté tarkedtd on kuitenkin suojata tyontekijoita
yliméaréiseltd ja turhalta informaatiolta. (Aro 2001, 54.) Pitdd myos
huolehtia  siitd, ettd kéytdssd oleva tietotukijarjestelma on
helppokayttdinen eika sisalla kayton kannalta liikaa tietoa. Muuten
tietotukijarjestelma lisaa tyon kuormittavuutta. (Kasvi & Vartiainen 2000,
110.)

Asiakaskohtaiset dokumentoidut tydohjeet ovat vain pieni 0sa
huolintaliikkeen tydprosessien tehostamista. Jokapaivaisiin rutiineihin
liittyvat puutteet aiheuttavat kuitenkin jatkuvasti artymysta ja lisadvat
paineen alla stressin ja kaaoksen tunnetta. Tiedon tehokkaan hallinnan
avulla tiedon etsimiseen liittyvat turhat tydvaiheet jaavat pois. Nain
voidaan vahent&4 kiirettd ja samalla lis4td tunnetta siitd, ettd tyontekijat
hallitsevat tehtdvansa.

Asiakaskohtaisten tydohjeiden tulee olla mahdollisimman
helppokayttdisid, jotta tiedon etsintddn ei kulu turhaan aikaa. Jos tydohjeet
on tallennettu hankalaan paikkaan tai jos niiden avaaminen kest&a liian
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kauan eivétka tiedot ole helposti ymmaérrettavia, tydohjeiden kayttd

todenndakadisesti pikemminkin liséa stressia kuin vahenta sité.

Helppokayttoisyyden liséksi asiakaskohtaisten ty0ohjeiden tietojen tulee
olla ajan tasalla, jotta tydohjeisiin voidaan luottaa ja valtytaan virheilta
asiakaspalvelussa. Jos huolitsija joutuu ensin tarkistamaan tarvitsemansa
tiedot tydohjeista ja sen jalkeen vield varmistamaan, pitavétkod tiedot
paikkaansa, ei tyoohjeista ole kaytdnndssa hyotyd. Moninkertainen

varmistelu aiheuttaa lisaty6té ja stressia.

Tietotulva aiheuttaa ylimadraistd stressid. Erityisesti perusasiat, kuten
tiedon tehokas hallinta, kannattaakin organisoida hyvin. Yrityksessa tulee
pitdd huolta siitd, ettd kaikki tyontekijoiden tarvitsemat tiedot on
tallennettu niin, ettd ne ovat kaikkien saatavilla. Tietoja tulee myos
paivittdd jatkuvasti, jotta ne ovat luotettavia. Asiakaskohtaisten
tyoohjeiden kayttéonotto poistaa yhden organisaatioon liittyvan
stressitekijan, kun asiakkaita koskevat perustiedot on tallennettu

helppokayttdiseen muotoon eika niita tarvitse etsiskella.

5.4 Tiedon hallinta ikdjohtamisen tukena

Ik&johtaminen tarkoittaa tyontekijoiden i&n ja siihen liittyvien tekijoiden
huomioimista johtamisessa, tydymparistdssa ja toimenkuvissa siten, ettd
kaikenikaiset tyontekijat voivat tuntea olevansa arvostettuja ja pystyvat
kayttdmadn osaamistaan parhaalla mahdollisella tavalla. Ikajohtaminen
kohdistuu koko yrityksen henkilostoon, ei pelkéastadn ik&antyviin

tyontekijoihin. (Ilmarinen, Lahteenmaki & Huuhtanen 2003, 8.)

Ikajohtamisen keinoilla eri-ikéisten tyontekijoiden osaamiset pystytdan
yhdistaméan yrityksen yhteiseksi osaamispadomaksi. Vanhemmilla
tyontekijoilla on kokemuksen tuomia tietoja ja ammattitaitoa. Nuorilla
tulokkailla on usein teoriaosaamista, mutta heiltd puuttuu kokemuksen

tuomat tiedot ja taidot. Nuoret myds usein osaavat kéyttaa tietotekniikkaa
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monipuolisemmin kuin vanhemmat tyontekijat. (Ilmarinen ym. 2003, 122-
129.)

Viime vuosina yritykset ovat pyrkineet rekrytoimaan nuoria
vastavalmistuneita tyontekijoita palvelukseensa. 30-40-vuotiaita on
rekrytoitu vahemman. T&sta on aiheutunut se, ettd tydpaikalla saattaa olla
kaksi osaamiseltaan tdysin erilaista tyontekijaryhmda: nuoret ja

kokemattomat seké ik&antyvét tyontekijat. (Ilmarinen ym. 2003, 21.)

Nuorten rekrytoinnista huolimatta yritysten henkiloston keski-ikd on
noussut ja se on yha nousussa. Yritysten ikarakenteeseen tosin vaikuttavat
muun muassa yrityksen koko ja toimiala. (llmarinen ym. 2003, 27.)
Lahivuosina suuriin ik&luokkiin kuuluvat tyontekijat tulevat jaamaén
elakkeelle. Suurilla ikéluokilla tarkoitetaan sodan jalkeen vuosina 1946-
1950 syntyneitd henkil6itd. (Suuret ikéluokat...2003.) Toisaalta jo
edellisen laman aikana henkilGstosaneerauksia toteutettiin irtisanomalla
niitd tyontekijoitd, joiden oli aika jadda joka tapauksessa lahivuosina
elakkeelle. Yrityksista on siis jo siirtynyt ja tulee lahivuosina siirtymaan
pois ammattitaitoa ja kokemusta. Tasta syysta ik&johtaminen ja tiedon
tehokas hallinta ovat tarkeitd keinoja sdilyttdd yritysten toimintakyky ja

ammattitaito.

Ikaantyvalla ammattitaitoisella tyontekijalla suurin osa tyohon liittyvasta
tiedosta on piilevaa tietoa, jota kasiteltiin tssa tydssa kohdassa 4.1.1 (s.
22). lkaéntyvien ammattitaito ilmenee kykynd selvitd arkipéivéan
kaaoksessa ja epdavarmuuden sietdmisend. Kokemusperdinen tieto
esimerkiksi asiakkaista ja heidan toimeksiannoistaan on kertynyt vuosien
mittaan eik& sitd ole tarvinnut dokumentoida, koska se on ollut
tyontekijalle itsestdén selvaa. Ikaantyvat tyontekijat pystyvat kayttdamaan
kokemusperaista tietoaan luovasti yllattavissdkin ongelmatilanteissa. He
osaavat asettaa asiat tarkeysjarjestykseen ja ndin selvidvat helpommin

ymparoivastéd kaaoksesta. (Ilmarinen ym. 2003, 57.)
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Yrityksen kannalta ongelma on se, miten piilevaa tietoa saadaan siirrettya
sukupolvelta toiselle. On olemassa vaara, ettd elédkkeelle jadvien
tyontekijoiden mukana siirtyy paljon olennaista ammattitaitoa yrityksesta
pois. T&ma asettaa haasteen yrityksen henkilostéjohtamiselle ja
tiedonhallintajérjestelmille. (Ilmarinen ym. 2003, 22.)

Osaamista tulisi alkaa siirtdd vanhemmilta tyontekijoiltd nuorille
mahdollisimman varhain. Muuten voi kdydd niin, ettd kokemuksen
siirtyminen yrityksestd pois huomataan liilan myoh&an. T&ta kokemuksen
puutetta on mahdotonta korvata nopeasti, mista voi seurata, ettd yrityksen

tehokkuus ja asiakaspalvelun laatu laskevat.

Yksi keino siirtdd ammattitaitoa nuoremmille tyontekijoille on
mentorointi. Mentoroinnilla tarkoitetaan menetelmad, jossa kokeneempi
tyontekija jakaa osaamistaan nuoremman tyontekijan  kayttoon.
Mentorointi on yleenséd keskustelua ja kokemusten jakamista. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 228.)

Toisaalta nuori tyontekija voi myds saada tietoa havainnoimalla. Tall6in
hén tekee tyotehtdvia vanhemman rinnalla ja tekee samalla havaintoja
vanhemman ty0tavoista. Tyonteon lomassa nuori tyontekija voi esittaa
kysymyksia, joiden avulla kokeneen tyontekijan piileva tieto muuttuu
havaittavaksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 221.)

Piilevat tiedot tuleekin tavalla tai toisella pyrkid muuttamaan havaittavaksi
tiedoksi ja dokumentoimaan. Té&llGin tieto muuttuu koko organisaation
tietopadomaksi ja se on yrityksessa aina kaytettavissa, vaikka tyontekijat

vaihtuisivatkin.

Asiakaskohtaisten tydohjeiden kerd&@minen takaa sen, etteivat tyohon
liittyvat térkedt tiedot havia yrityksestd, vaikka asiakaspalveluhenkilo
jaisikin eldkkeelle. Huolitsijan jaadessa elékkeelle seuraajan on helppo
jatkaa hdnen tyotdan, kun tiedot asiakkaasta on dokumentoitu. Tietoja
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tulee ryhtyd kerddméan ja tallentamaan ajoissa, koska niiden kerdadminen

vie aikaa.

5.5 Tiedon hallinta perehdyttamisen tukena

Erityisesti tietoty0ssa on olennaisen tarkeatd, etta tietoa jaetaan kaikille
tydyhteison jasenille. Toisaalta juuri tdméa asia on melko vaikea toteuttaa,
koska tieto on usein henkilokohtaista. Jos asiantuntija tydskentelee
itsendisesti, hén kerdd kaiken aikaa tietoa, joka liittyy juuri hénen
tyotehtaviinsd. Han ei valttaméattd huomaa ja ehdi jakaa tata tietoa muille,

vaikka sama tieto olisi tarkeétd koko tydyhteisolle.

Tietotyon yksi ominaisuus on joustavuus. Tilanteet muuttuvat jatkuvasti ja
samoin ty0ssd tarvittava tieto muuttuu ja lisd&ntyy. Kun rutiineihin
liittyvat tiedot dokumentoidaan ja tallennetaan, jokaisen tyontekijan aikaa
sdastyy tarkeampiin tehtaviin. Tieto on koko organisaation omaisuutta, ja
se pitda pystya jakamaan myds yritykseen tuleville uusille tyontekijoille

perehdyttamisen yhteydessa. (Kjelin & Kuusisto, 66.)

Perehdyttdmisen tarkoituksena on auttaa uusi tyontekija mahdollisimman
nopeasti mukaan tehokkaaseen tyontekoon. Samalla hanet tutustutetaan
tyotovereihin, organisaatioon ja asiakkaisiin. Kattavaan
perehdyttdmisohjelmaan kuuluu tiedottaminen ennen tydsuhteen alkua,
tulokkaan vastaanottaminen, yritykseen ja tydsuhteeseen perehdyttdminen
seka itse tyonopastus. (Viitala 2007, 190.)

Perehdyttdmistd tarvitaan jatkuvasti, ei pelkdstddn uusia tyOntekijoita
varten. Koska tietojarjestelmét, koneet ja tyomenetelmat muuttuvat
jatkuvasti, pitdd myds vanhoja tyontekijoitd perehdyttdd. Liséksi
perehdyttdmistd tarvitaan esimerkiksi sairauslomalta, vuorottelu- tai
hoitovapaalta palaavia tyontekijoita varten. (Kangas & Hamaldinen 2007,
3.) Perehdyttaminen on aina yksilollistd ja tilanteen ja opastettavan

henkilén mukaan sovellettavaa (Kangas & Hamaldinen 2007, 13).
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Perehdyttdminen on siis monipuolinen prosessi, jossa uusi tyontekija
autetaan sisddn organisaatioon tai vanhan tyontekijan tietoja péivitetaan.
Yleensa yrityksen henkildstdosasto huolehtii kattavan
perehdyttamisohjelman suunnittelusta ja toteuttamisesta. Varsinaisesta
perehdyttamisesta vastaa uuden tyOntekijan esimies, mutta olisi hyvd, jos
opastukseen osallistuisi koulutuksen saanut tyénopastaja ja myds ne
tulokkaan tyotoverit, jotka tekevat samoja toitd. (Kangas & Hamaldinen
2007, 6.)

Tyonopastus korostaa tyon laatua, tyOprosesseja ja tyoturvallisuus- ja
tydsuojelundkokulmia (Kjelin & Kuusisto 2003, 37). Tyonopastuksessa
keskitytddn nimenomaan tyon kannalta oleellisiin valmiuksiin ja niiden
oppimiseen (Kangas & Hamélainen 2007, 13). Tyonopastuksen avulla
uuden tyontekijan tyorooli, tehtdvéat ja vastuualueet kuvataan ja tyon
tavoitteista sovitaan. Uusi tydntekija myds perehdytetdén siihen, kenelta ja

mistd han voi tarvittaessa etsié tietoa. (Kjelin & Kuusisto 2003, 267.)

Perehdyttdmisen yhteydessa uudelle tyontekijélle kannattaa opettaa
nimenomaan rutiinitehtavat ja niihin liittyvan tiedon haku, silld jos
tyontekijat osaavat rutiinitehtavat huonosti, siitd aiheutuu sekaannusta ja
paallekkaisia toimintoja. Tietokantojen tulee olla ajan tasalla, jotta tieto on
luotettavaa. Kun uusi tyontekija tuntee perusasiat yrityksen toiminnasta ja
asiakkaista, han pystyy nopeammin tehokkaaseen tyontekoon ja toisaalta
h&n voi tuoda yritykseen omia nakemyksiddn strategisesti térkeistd
asioista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 66.)

Perehdyttdmisohjelmaan liittyy dokumentoitua oheismateriaalia. Tallaista
materiaalia ovat muun  muassa  yrityksen  toimintakertomus,
turvallisuusohjeet, Tervetuloa taloon —opas, asiakaskohtaiset kansiot, tyo-

ja kayttoohjeet sekd ammattikirjallisuus (Kangas & Hamaélainen 2007, 10).

Huolintaliikkeen dokumentoituja asiakaskohtaisia tydohjeita voidaan pitéa
hyvana perehdyttdmisohjelman oheismateriaalina. Ajan tasalla olevat

tietokannat helpottavat sekd perehdyttdjaa ettd uutta tyontekijad. Naista
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tydohjeista uusi tyontekija 10ytéda helposti tarkeimmaét asiakkaita koskevat
tiedot. Hénen ei tarvitse painaa kaikkia asioita kerralla mieleensd, vaan
hénelle opetetaan, mista tarvittavat tiedot 16ytyvat. Néin asiakaspalvelun

laatu séilyy hyvana henkildvaihdoksista huolimatta.

Ihanteellista on, jos tyOntekijan perehdyttdminen voidaan tehdd ajan
kanssa ja hallitusti. Valitettavasti tdma ei aina onnistu. Esimerkiksi
tyontekijan sairastuessa sijainen saatetaan joutua etsimdan lyhyelld
varoitusajalla ja h&n joutuu tarttumaan ty6hon valittémasti. Jos sijaiseksi
saadaan alan ammattilainen, ei varsinaista tyohon opettamista tarvita. Siita
huolimatta uusi tyontekija joutuu etsimaan tietoa ja opettelemaan
yrityksen kéytantoja ja tyOtapoja. Tallaisessa tilanteessa on erityisen
tarkedtd, ettd operatiiviseen tyohon liittyvat tiedot on dokumentoitu ja
tallennettu  kaikkien kéyttéon. Tulokkaalle neuvotaan mistd tiedot
loytyvét. Talléin han pystyy tekemaan tyénsa melko pian omatoimisesti ja
tehokkaasti.

Asiakkaisiin liittyvat tiedot ovat yrityksen yhteistd tietopddomaa. Kun
huolitsijoiden tiedot asiakkaista saadaan dokumentoitua ja tallennettua,
niistd tulee kaikkien yhteista tietoa. Siten asiakaspalvelua koskevat tarkeéat

tiedot saadaan kaikkien, myos yrityksen uusien tyontekijoiden kéayttoon.

5.6 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus yrityksen kilpailukykyyn

Kuten edelld on todettu, tiedon tehokas hallinta vaikuttaa moneen eri osa-
alueeseen yrityksen toiminnassa. Tiedon tehokkaalla hallinnalla voidaan
sdastdd kustannuksia, tehostaa toimintaa, yll&pitdd ammattitaitoista
asiakaspalvelua seké vaikuttaa positiivisesti tyohyvinvointiin.

Tiedon tehokas hallinta tuottaa yritykselle liiketaloudellista etua. Kun
tietokannat ovat kunnossa, voidaan prosesseja parantamalla vahentaa
kustannuksia. Tiedon etsiskelyyn kuluva aika j&a pois ja tyontekijéat voivat

keskittyd varsinaisiin tyGtehtdviinsd. My0ds virheistd ja huonosta
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asiakaspalvelun  laadusta  aiheutuvat  kustannukset  vahenevat.
(Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000,161.)

Sen liséksi, ettd tehokas tiedon hallinta vahentdd kustannuksia, se myos
parantaa asiakaspalvelua, koska Kkaikilla asiakaspalveluhenkil6illa on
tarvittavat asiakaskohtaiset tiedot helposti kasilld. Tehokas ja osaava
asiakaspalvelu on tarked Kilpailutekija markkinoilla. (Laamanen 2005,
191.) Ylikosken ym. (2006, 59) mukaan hyvésté asiakaspalvelun laadusta
ja asiakastyytyvaisyydestd syntyy menestyksen kehd: Tyytyvaiset
asiakkaat motivoivat tyontekijoitd ja motivoitunut henkilostd pystyy

palvelemaan asiakkaita entista paremmin.

Tiedon, erityisesti piilevan tiedon, kerddminen ja tallentaminen parantavat
tiedon sailymistd organisaation kaytossd: Yrityksen ammattitaito ei
huonone, vaikka henkil6kunta vaihtuisi tyontekijoiden elédkkeelle jadmisen
tai tyopaikan vaihdosten takia. Yritys pystyy palvelemaan asiakkaitaan
jatkuvasti yhtd tehokkaasti eikd menetd huonon palvelun takia

markkinaosuuksiaan.

Toimivat tietojarjestelmat ja ajan tasalla olevat tietokannat helpottavat siis
paivittdista tyotd. Tyontekija voi olla ylped tyosuorituksistaan ja
asiakaspalvelun laadusta. Tyontekijoiden  henkisen hyvinvoinnin
vaikutusta suoraan tydsuoritusten laatuun ei ole kuitenkaan pystytty
todistamaan (Juuti 2006, 32). TyOntekijoiden korkea motivaatio ja
myonteiset asenteet yritystd kohtaan parantavat kuitenkin varmasti
viihtyvyyttd ja heijastuvat myds asiakaspalveluun. Tiedon tehokas hallinta

vahentaa stressia ja tyduupumusta ja sairauspoissaoloja.
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6 Asiakaskohtaisten tyoohjeiden tuottaminen

6.1 Lomakkeen suunnittelu

Syksyllad 2008 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n First Choice-
toiminnan yhden hankkeen aiheena oli uuden asiakkaan luovuttaminen
myynnisté asiakaspalvelulle. Tarkoituksena oli kehittédé ja parantaa uuden
asiakkaan ensimmaisen toimeksiannon sujumista. Projektiin osallistui seké
myynti- ettd asiakaspalveluhenkilditd. Kolmen péivan tapaamisen aikana
kasiteltiin prosessia, jossa uusi asiakas saa tarjouksen, hyvéksyy sen ja

tilaa ensimmaisen kuljetuksensa.

Prosessikuvauksen avulla etsittiin mahdolliset huonosti toteutetut kohdat
asiakaspalvelussa. Todettiin, ettd on tarkedtd, ettd myyntihenkilon
asiakkaalta saama tieto siirtyy asiakaspalvelun kayttoon ja se tallennetaan
tulevaa kayttéd varten. Talldin  ensimmadisen  kuljetustilauksen
vastaanottava asiakaspalveluhenkild pystyy antamaan asiantuntevaa ja
ammattitaitoista palvelua heti alusta asti. Projektin yhteydessé paatettiin
kehittadé koko yrityksen yhteinen ty6ohjelomake.

Tyoohjelomake oli jo aikaisemmin ollut kdytossa ainakin Vantaan ja
Lahden toimistoissa. Vantaalta oli siirretty joitakin asiakkuuksia muihin
toimistoihin, ja siirtojen apuna oli kéytetty apuna asiakaskohtaisia
tydohjeita. Tyoohjeet olivat paperitulosteina, ja ne oli tallennettu yrityksen
yhteiselle tytasemalle. Tatd lomakepohjaa kaytettiin pohjana uuden

lomakkeen laatimisessa.

First Choice -hankkeen yhteydessd tyoohjelomake laadittiin Excel-
ohjelmalla. Tydohjelomaketta varten keréttiin kaikilta asiakaspalveluun
osallistuvilta henkiléryhmilté tiedot, joita he pitévét tarkednd onnistuneen
toimeksiannon  hoitamiselle.  Tietoja ja  mielipiteitd  kerattiin
myyntihenkil6iltd, liikenteenhoitajilta, huolitsijoilta ja tariffiointiosastolta.
N&in saatiin kasaan kattava lista tiedoista, joita tarvitaan erityisesti

ensimmaisen toimeksiannon hoitamista varten.
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Tiedoista kootun listan perusteella laadittiin myyntihenkil6itd varten
muistilista, jonka avulla he voivat kartoittaa asiakkaan tarpeet ja samalla
kerédtd tarpeellista tietoa asiakaspalvelua varten. Myyja tallentaa oman
muistilistansa tarjousohjelmaan, jossa se on kaikkien yhteisessa kaytossa.
Kun uusi asiakas varaa ensimmaisen Kkuljetuksen, asiakaspalveluhenkil®
siirtdd tiedot myyjan muistilistasta tarjousohjelman asiakaskohtaisiin
tyoohjeisiin. Tarjousohjelman tydohjelomake otettiin kayttéon alkukesalla
2009.

First Choice —hankkeen tavoitteena oli siis tiedon hallintaa tehostamalla
parantaa asiakaspalvelun laatua ja uuden asiakkaan ensimmaisen
toimeksiannon sujumista. Huolitsijat olivat huomanneet tiedon tehokkaan
hallinnan tarpeen myods kaytannon tyodssadn, koska tyodaikaa kului usein
turhaan tiedon etsiskelyyn. Kun asiakasta koskevat perustiedot 16ytyvét

yhdesta paikasta, tydskentely tehostuu ja asiakaspalvelun laatu paranee.

Tampereen toimiston asiakaskohtaisia ty0ohjeita pdadtettiin ruveta
kerddmaan syksylla 2008. Aluksi oli hiukan epéselvad, minkalaista pohjaa
tyodohjeisiin kéytettdisiin. Resurssipulan takia tydohjeiden kerédémista ei
kuitenkaan pystytty aloittamaan heti. Osallistumiseni First Choice -
hankkeeseen antoi uuden sysdyksen my6s Tampereen toimiston
tydohjeiden keradmiseen. Tydohjelomake paatettiin kehittdd First Choice

—hankkeen aikana kehitetysta lomakepohjasta.

Opinndytetyon yhteydessa lainasin malliksi myds DHL Freight (Finland)
Oy:n  Tampereen toimiston kéytdssa olevaa asiakaskohtaista
tydohjelomaketta. Se osoittautui hyvin samanlaiseksi kuin First Choice -

hankkeen yhteydessé laadittu lomake.

Asiakastietolomake (liite 1) sisaltaa tarkeimmat perustiedot asiakkaasta.
Siitd 10ytyvat asiakkaan yhteystiedot, DHL Global Forwarding (Finland)
Oy:n asiakaspalveluhenkild ja hdnen sijaisensa, asiakaspalvelupaallikko ja
myyntihenkilo, asiakkaan asiakasnumero ja luottotiedot. Lis&ksi

tybohjeissa on tarkeimmat asiakkaan kuljetuksia koskevat tiedot.
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Erityisesti on tarkeata lisatd tydohjeisiin kaikki erityistoivomukset, joita
asiakkaalla saattaa olla. TyoOohjeista 16ytyy myds tullausta koskevia
ohjeita sekd ohjeita siitd, kenelle asiakkaan lahetykset avisoidaan
mé&ardmaassa. TyOohjepohjaan yritettiin jattdd mahdollisimman paljon
sellaista tilaa, johon voi vapaasti lisata kaikki tyontekijoiden tarpeellisiksi

katsomat tiedot.

6.2 Tietojen keradminen

Tampereen toimistossa asiakaskohtaisia tydohjeita paatettiin alkaa kerata
Excel-lomakkeelle. Excel-ohjelmalla laadittu lomake on joustava, koska
lomakkeen kenttid ja rivejd on helppo tarvittaessa lisatd tai poistaa.
Yhdessé todettiin, ettd tydohjeita tulee kdytettyd varmimmin, kun ne ovat
tallennettuna kaikkien kaytossé olevalla tydasemalla ja toisaalta tulosteina
mapissa. Tyoohjeiden tulee olla mahdollisimman yksinkertaisia ja

helppokayttdisia, jotta ne otetaan osaksi paivittdisia rutiineja.

TyoOohjeiden  kerddminen  aloitettiin  tammikuun  lopussa  2009.
Tarkoituksena oli, ettd kun ensimmaéinen huolitsija j&& lomautusvapaalle
helmikuussa, olisi hdnen asiakkaitaan koskevat tydohjeet tallennettuna.
Tarkoitus oli myds, etté kaikki tydohjeet olisivat olleet tallennettuna ennen
kuin kesélomakausi alkaa toukokuun lopussa. Tyoohjeiden keradminen
oman tyon ohella osoittautui kuitenkin melko haastavaksi, joten aikataulua
oli tarkistettava kevaan mittaan. Lopulta ty6ohjeita keréttiin sitd mukaa

kun huolitsijat jaivat kesalomalle.

Heti alussa todettiin, ettd laaditussa Excel-pohjassa oli melko paljon
ylimaaraista tietoa. Tydohjeen tulee olla tiivis ja sen tulee siséltdd vain
tarkeimmat tiedot, jotta se toimisi kdytannossa. Tyoohjepohjaa muokattiin
sitd mukaa, kun tietoja kerattiin. Eri asiakkaiden tydohjeet muotoutuivat
hiukan erilaisiksi, koska Excel-lomakkeen rivit ja kentdt muokattiin
sopimaan Kkyseistd asiakasta koskeviin tietoihin ja ylimaaraiset kentat

poistettiin.
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Excel-pohja oli laadittu alun perin vientiasiakkaita varten.
Tuontiasiakkaita varten pohjaa tuli hiukan muuttaa, koska vienti- ja

tuontilahetyksissa tarvittavat tiedot poikkeavat osittain toisistaan.

Tiedot tydohjeisiin kerattiin 1ahinnd tutkimalla vanhoja toimeksiantoja ja
niissa kaytettyja tietoja. Liséksi asiakkaan huolitsijalta kysyttiin
tarkeimmat tiedot ja tydohjeisiin yritettiin tallentaa myds erityispiirteita
asiakkaasta ja toimeksiannoista. Kollegan toitd tekemalla herdsi myos
jatkuvasti uusia kysymyksid, ja namakin tiedot oli helppo lisata

ty6ohjeisiin.

Tyo6ohjeiden kerddminen oman tyon ohella oli melko ty6lasta. Sen jalkeen,
kun tyoohjeita oli saatu kerattyd, huomattiin Kkuitenkin, ettd tietojen
paivittdminen olemassa oleviin ohjeisiin sujuu helposti. Enaa ei tarvinnut
miettid, mihin uusia tietoja Kirjoittaisi, jotta ne 1dytyisivat mydéhemmin, ja
muutkin tyontekijat 16ytaisivat ne. Suhteellisen pienelld hankkeella saatiin
siis tehostettua huolitsijoiden tiedon hallintaa merkittavésti.

6.3 Lomakkeen arviointi ja kehittdminen

Lomakepohjaan otettiin alun perin mukaan turhan paljon erilaisia kenttia.
Esimerkiksi kollien mittoja ja painoja ei yleensd kannata tallentaa
tyoohjeisiin, koska ne pitdd joka tapauksessa tarkistaa erikseen. Sitd
mukaa, kun tyoohjeita kerattiin, l0ytyivat tarpeelliset perustiedot.
Esimerkiksi  asiakkaan  yhteystiedot sekd kuljetuksia  koskevat
erityisvaatimukset ovat oleellisia tietoja. Tietojen kerdd@misen yhteydessa
tyoohjelomakkeesta voidaan poistaa tarpeettomat kentét.

Tyo6ohjeiden olisi hyva mahtua yhdelle A4-lomakkeelle, jotta ne pystytééan
lukemaan nopeasti ja helposti. Ty6ohjeisiin on tarkoitus keraté perustiedot
asiakkaista ja heidan kuljetuksistaan. Kaikkia toimeksiantoihin liittyvia
asioita ei tyoohjeisiin valttdmatta kuitenkaan kannata kerdtd, koska

esimerkiksi tullin maardykset muuttuvat jatkuvasti ja ne on joka
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tapauksessa tarkistettava muista tietokannoista. Olisi kuitenkin hyvé, etta
tydohjeissa viitataan esimerkiksi erityisiin tullikohteluihin, jotta sijainen
varmasti huomaa tarkistaa asiat muista tietokannoista ja tarvittaessa
kollegoiltaan. Tiedon tehokkaan hallinnan avulla valtytd&n turhilta
virheilta ja asiakaspalvelun laatu sdilyy hyvand myo6s loma-aikoina.

Lomake muotoutui sellaiseksi, ettd se on kayttokelpoinen Tampereen
toimiston kaytossa. Jos on tarkoitus, ettd DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:n muutkin toimipisteet hoitaisivat samojen asiakkaiden
toimeksiantoja ja kayttéisivat samoja tydohjeita, olisi parempi laatia vield
hiukan kattavammat tyoohjeet. Nain asiakasta tuntemattomienkin

huolitsijoiden olisi helpompi hoitaa asiakkaan toimeksiannot.

Tyo6ohjeiden kayttdminen tulisi saada vield nykyistd paremmin osaksi
paivittdisia rutiineita. Talla hetkelld vain yksi tai kaksi huolitsijaa kayttaa
niitd. Vaaditaan vield melko paljon asian markkinointia, jotta kaikki
tyontekijat huomaavat, ettd tydohjeiden kayttd tehostaa kdytannon tyota ja
parantaa asiakaspalvelun laatua. Tydn sujuminen entistd tehokkaammin

myds vahentaa stressid ja lisaa tyotyytyvaisyytta.

Ty0Oohjeiden paivittdmiseen tulee opinndytetyén valmistumisen jalkeen
Kiinnittdd erityistd huomiota. Aluksi kannattaa sopia, ettd tydohjeiden
tiedot kaydaan lapi esimerkiksi ennen vuosilomia. Kaikkien huolitsijoiden
tulee tietdd, mistd tyOohjeet l0ytyvét, ja asiakkaan tietoihin tulleet
muutokset tulee korjata heti tydohjeisiin. Paivittdamisesta pitdd tulla
rutiininomaista ja kaikkien tyontekijoiden pitdd ottaa siitd vastuu. Jos
kaytdnndssa huomataan, ettd tiedot eivat ole ajan tasalla, ei tydohjeita

voida pitda luotettavina eika niisté ole mitd&n hyotya.

Nykyiset tydohjeet on tallennettu kaikkien Tampereen toimiston
tyontekijoiden kayttoon yhteiselle tydasemalle. Lisaksi ne on tulostettu
kansioihin. Nyt, kun tyéohjeet ovat talla tavoin kahdessa eri muodossa, on
olemassa vaara, ettd tiedot pdivitetddn vain toiseen versioon. Jos

esimerkiksi paperitulosteisiin tehdd&dn muutoksia, mutta samoja muutoksia
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ei tallennetta tydasemalla oleviin ohjeisiin, saatetaan erehdyksessa toimia
vadrien tietojen mukaan. Tietojen saannoéllinen paivittdminen takaa sen,
ettd kaikkien tyontekijoiden kaytossa on aina oikeat ja luotettavat tiedot.
N&in voidaan varmistaa ammattitaitoinen asiakaspalvelu. Tehokas ja

osaava asiakaspalveluhenkil6sto on tarked kilpailutekija markkinoilla.

Tarjousohjelman sahkdinen tydohjepohja otettiin kayttoon sen jélkeen,
kun opinnéytetydprojekti oli jo kdynnistynyt. Padtettiin, ettd Tampereen
toimiston tydohjeiden tallentamista jatketaan Excel-pohjalle. Tiedot on
kuitenkin tarkoitus my6hemmin siirtda tarjousohjelmaan, silla siellda ne
ovat helpommin yrityksen kaikkien toimipisteiden kaytdssa. Yrityksen
laatukasikirjan prosessikuvaustenkin mukaan tydohjeiden tulee l0ytya
tarjousohjelmasta. Ohjelman kayttd koetaan kuitenkin vield hiukan
kankeaksi, eikd se ole kaikilla asiakaspalveluhenkil6illd rutiininomaista.

Sen kayttoa pitdisikin kaikilta osin vield harjoitella ja lisétéa.

Siind vaiheessa, kun ty6ohjeet saadaan siirrettyd tarjousohjelmaan,
voidaan Tampereen tyfasemalle tallennetut tydohjeet ja paperitulosteet
havittad kokonaan. Kun tiedot ovat vain yhdessa paikassa, voidaan luottaa
niiden oikeellisuuteen. Tarjousohjelma on kaikkien DHL Global
Forwarding (Finland) Oy:n toimipisteiden yhteisessd kaytossa. Siirtdmalla
asiakaskohtaiset tiedot tarjousohjelmaan mahdollisimman pian voidaan
Tampereen toimiston hallussa olevat tiedot muuttaa koko yrityksen
yhteiseksi tietopddomaksi. Tiedon tehokkaamman hallinnan avulla

parannetaan néin koko yrityksen tehokkuutta ja paivittaisen tyon laatua.

Opinnaytetyotd tehdessani tiedustelin  kollegoilta kokemuksia ja
mielipiteitda ~ l&hinnd  siit4,  miten  tydohjelomakepohja  olisi
tarkoituksenmukaista laatia ja mitd seikkoja tyoohjeiden tulisi sisaltaa.
Toisaalta ndma tiedot selvitettiin kattavasti myos First Choice —hankkeen
yhteydessé. Aikapulan takia en valitettavasti ehtinyt kartoittaa kollegoiden

mielipiteitd jo olemassa olevien tydohjeiden toimivuudesta.
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Jatkossa tyoohjeiden kehittdmista varten voitaisiin kuitenkin kysya
kayttajien mielipiteita tydohjeiden siséllosta ja niiden kéytettdvyydesté.
Mielipiteitd kannattaisi kysya kaikkien toimipisteiden tyontekijoilta, jotta
saataisiin kommentteja my0s sellaisilta henkilGiltd, jotka eivét niin hyvin

tunne Tampereen toimiston asiakkaita.

Tampereen toimistossa on viime aikoina puhuttu paljon tiedon
ylitarjonnasta. Kaikki huolitsijat kokevat, etté tietoa tulee liikaa ja tietoa
on vaikea hallita. Toisaalta sitten, kun jotain tietoa tarvitaan, siti ei
valttamatta enda loydykaan. Kaytossa ei ole niin tehokasta
arkistointitapaa, jolla yksittéiset tiedotteet ja muutosilmoitukset voitaisiin
tallentaa myt6hemp&4 tarvetta varten. Asiakaskohtaisten tydohjeiden
kerddminen on saattanut vaikuttaa siihen, ettd muistakin asioista on nyt
alettu keratd yhteisia tiedostoja. Olemme esimerkiksi tallentaneet
yhteiseen kayttdomme listan, josta voimme tarkistaa yhteyshenkil6t
muiden  maiden DHL  Global Forwardingin  toimipisteissa.
Yhteystietolistan avulla pystytéan yksilon hallussa oleva tieto muuttamaan
tyontekijoiden yhteiseksi tiedoksi ja valtytaan turhalta tiedon etsiskelylta.

Huolitsijoiden tydskentely tehostuu ja helpottuu ja stressi vahenee.
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7 Yhteenveto

Opinndytetydn tavoitteena oli keratd asiakaskohtaiset tiedot tydohjeiksi,
joiden avulla voidaan parantaa asiakaspalvelun laatua loma- ja
sairausloma-aikoina ja tehostaa ja helpottaa huolitsijan ty6td. Oletettiin,
ettd tyodohjeiden ja tehokkaamman tiedon hallinnan avulla myos
tyomotivaatio ja ilmapiiri tyopaikalla voivat parantua, kun ty6t voidaan

hoitaa entista tehokkaammin.

Tavoitteena oli laatia mahdollisimman toimiva tydohjelomake.
Tyo6ohjeiden tulee olla tiiviit ja niiden tulee sisaltaa vain olennaiset tiedot
asiakkaasta, jotta niitd on helppo kayttdd. Tavoitteena oli 10ytaa
tallentamistapa, jonka avulla ty6ohjeet ovat kaikkien DHL Global
Forwarding (Finland) Oy:n toimipisteiden yhteisessa kaytossd. Nain

asiakkaan toimeksiantoja voidaan tarvittaessa hoitaa eri toimipisteissa.

Teoriaan tutustuttuani totesin, ettd asiakaspalvelun laatuun vaikuttavat
monet eri tekijat. Olennaisena asiana nousi esiin asiakaspalveluhenkilon
osaaminen ja ammattitaito sekd palvelun luotettavuus. Yrityksen kannattaa
Kiinnittdd huomiota siihen, ettd asiakaspalveluhenkil6illd on riittavét tiedot
asiakkaista ja heidan toimeksiannoistaan. Lisédksi tulee huolehtia siita, ettd
jokaisen palvelutapahtuman tekninen laatu on yhta hyva huolimatta siité,
kuka tyontekija asiakasta palvelee. Asiakaskohtaisten tydohjeiden kayttd
parantaa asiakaspalvelun laatua ja helpottaa huolitsijan tyotd, koska han
voi tarvittaessa tarkistaa asiat tydohjeista, eikd h&nen tarvitse vaivata

asiakasta perusasioilla.

Tieto kasitteend on hyvin laaja. Kirjallisuudesta nousi esiin piilevan ja
havaittavan tiedon ero. Piileva tieto on tietoa, jota tyontekija ei pysty
valttamatta pukemaan sanoiksi, vaan se on mukana hénen paivittaisessa
tydssddn. Tamén tiedon muuttaminen havaittavaksi on tarkeatd, koska
vasta sitten tieto voidaan dokumentoida ja jakaa tyotovereille. N&in
tyontekijdn henkilokohtaiset tiedot muuttuvat yrityksen yhteiseksi

tietopadomaksi.



67 (73)

Kirjallisuudessa kasiteltiin myds paljon tiedon maarén lisdéntymista
nykyisesséd tyoelamassd. Tyontekijoille jaetaan tietoa usein liikaa, ja he
joutuvat itse jatkuvasti pohtimaan, mikd on heiddn tyénsa kannalta
tarkedtd tietoa. Tahan pohdintaan kuluu paljon ty6aikaa. Toisaalta
tarvittavaa tietoa ei valttamattd 16ydykaan sitten, kun sité tarvitaan, koska
toimivat tallennusjarjestelmat puuttuvat. T&std syystd on tarkeatd, ettd
tyontekijoille térkeitd tietoja tallennetaan keskitetysti, jotta jokainen

tyontekija ei joudu késittelemaan niité itse.

Tiedon tehokas hallinta vaikuttaa yrityksessa monin eri tavoin. Tiedon
hallinta on vain pieni osa toimivaa tydymparistda, mutta jo kaytannossakin
voidaan todeta, ettd tiedon tehokas hallinta vaikuttaa tyontekijan
motivaatioon ja hyvinvointiin. Kun tyOntekijd 10ytda tarvitsemansa
rutiinitehtaviin liittyvat tiedot helposti ja nopeasti, han voi keskittya
paremmin haastavampiin tehtéviin. Tiedon helppokayttdisyys parantaa
tyosuorituksia ja asiakaspalvelun laatua, jolloin tydntekija voi olla ylpea
tyostddn ja yrityksestddn. Onnistuneet tydsuoritukset parantavat

motivaatiota ja tyOtyytyvaisyytta.

Tiedon tehokas hallinta ja toisaalta turhan tiedon karsiminen vahentévét
Kiireen tunnetta ja stressid. Ty0stressi voi aiheuttaa psyykkisia ja fyysisia
oireita ja saattaa johtaa pitkiinkin sairauslomiin. Yrityksen kannattaakin
pyrkia poistamaan turhia stressitekijoita esimerkiksi vahentamalla turhan
tiedon méaarad tydymparistossad. Kun negatiivinen stressi vahenee, paranee
tyontekijoiden hyvinvointi ja sairauslomista aiheutuvat kustannukset

vahentyvat.

Suurten ikaluokkien eldkkeelle jadmisen vuoksi ikdjohtaminen on noussut
tarkedksi puheenaiheeksi viime vuosien aikana. Vaarana on, ettd
yrityksista havidd lahivuosina suuri méaéra tietoa ja ammattitaitoa
elakkeelle jaavien tyontekijoiden mukana. Onkin tarkeétd, ettd ikaantyvien
tyontekijoiden tietoja ja kokemuksia ruvetaan ajoissa dokumentoimaan ja
siirtdmaan yrityksen kaikkien tyontekijoiden kayttoon. Dokumentoimalla

tietoa voidaan yrityksen osaaminen ja asiakaspalvelun taso séilyttaa
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hyvanad. Dokumentoituja tietoja voidaan kayttdd myds o0sana
perehdyttdamisohjelmaa. Huolintaliikkeen asiakaskohtaiset tydohjeet

voivat olla yksi keino tallentaa huolitsijoiden tietoja kaikkien kayttoon.

Voidaan todeta, ettd tiedon tehokas hallinta vaikuttaa positiivisesti moneen
asiaan yrityksessa. Tyytyvaiset asiakkaat pysyvét uskollisempana kuin
tyytymattomat asiakkaat. Tyytyvaiset tyontekijat yltavat parempiin
tyosuorituksiin, joten yrityksen tehokkuus ja kannattavuus paranevat.

DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n seitseman arvon (s. 11) mukaan
tyontekijoiden monipuolinen asiantuntemus ja ammattitaito palvelevat
asiakkaiden menestystd. Toiminta on avointa, mikd tarkoittaa muun
muassa sitd, ettd tyontekijat jakavat osaamistaan ja hyvia toimintatapoja
yrityksen yhteiseksi hyodyksi. Liséksi prosesseja kehitetdén jatkuvasti,
jotta yritys pysyy johtavana kansainvalisend logistiikkapalveluiden
tuottajana ja edelldkavijand laatuasioissa. Pelk&stdan jo taltd pohjalta on
tarkedtd, ettd myoOs Tampereen toimipisteessd otetaan kayttéon ja

péivitetddn asiakaskohtaisia tyéohjeita.

Tyo6ohjeiden kéyton ja paivittdmisen merkitysta paivittaisessé tydssé tulisi
korostaa aikaisempaa enemman, silld vie aikansa ennen kuin kaikki
tyontekijat ymmartavét tyoohjeiden tarpeellisuuden ja ottavat ne osaksi
omaa tyodtansd. Uusi muutos tulee eteen siind vaiheessa, kun tydohjeet
siirretdén kaikkien kaytossa olevaan tarjousohjelmaan. Tarjousohjelmassa
olevan ty6ohjepohjan toimivuus tulee vield arvioida kaytdnnossé. Jos
huomataan, ettd tarjousohjelman tydohjeet eivat ole tarpeeksi
helppokayttdiset tai niissa ei ole esimerkiksi kaikkia tarvittavia kenttia,

voidaan pyytad, etta ohjelmaan tehddén viela muutoksia.

Asiakaskohtaisten tydohjeiden kayttoonotto vaatii uusien tyodtapojen
omaksumista. Tiimi joutuu kdymaan lapi muutosprosessin, vaikkakaan
muutos ei ole kovin suuri. Vastarinnasta huolimatta tyéohjeiden tarkeytta
tulee korostaa ja niita tulee kayttaa ja paivittaa jatkuvasti. Muutosprosessi
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tulee vieda sitkeasti loppuun saakka, jotta muutos onnistuu, eiké projektiin

kaytetty aika mene hukkaan.

Tiedon ylitarjonta koetaan suureksi ongelmaksi DHL Global Forwarding
(Finland) Oy:n Tampereen toimistossa. Huolitsijat saavat pdivittain
runsaasti tietoa maailmanlaajuisen organisaation asioista. Tieto ei
valttamatta ole silla hetkelld kaikille tarpeellista, mutta sitd voidaan tarvita

my6hemmin, jolloin sitd ei ehkd end4 16ydetékaan.

Asiakaskohtaisten tydohjeiden kerddminen ja tallentaminen on antanut
sysayksen myds muun tiedon tallentamiseen. Tampereen toimistossa on
alettu keratd ja tallentaa asiakaskohtaisten tytohjeiden liséksi yhteista
tiedostoa ~ maailmanlaajuisen  edustajaverkoston  yhteystiedoista.
Yhteystiedot ovat kylla intranetissé kaikkien kéytettavissd, mutta niiden
sieltd hakeminen vie paljon aikaan. Lisaksi intranetistd ei 10ydy kaikkia
vastuuhenkil6itd. Naitd tietoja onkin alettu ker&t4d Tampereen toimiston
kaytossé olevaan tiedostoon, josta ne on helpompi loytdd ja pitad ajan

tasalla.

Tyontekijoiden kannattaisi yhdessé pohtia asiakaskohtaisten tyéohjeiden
lisaksi muitakin tiedonhallintatapoja ja siten pyrkid helpottamaan
paivittdista tyontekoa. Tiedon tallentamismenetelmien tulisi olla
tehokkaita ja toimivia, ja vastuu tiedon tallentamisesta pitaisi ehka olla

yhdell& henkil6ll&.

”Jos tieto on helposti saatavilla, sitd myos todennakdisesti kaytetaan
hyvéksi”  (Sydanmaanlakka 2000, 174). Kun huolintaliikkeen
asiakaskohtaiset ty0ohjeet ovat tarpeeksi helppokéyttoiset ja luotettavat,
niitd varmasti myos kaytetéan ja asiakaspalvelun laatu paranee.



70 (73)

Lahdeluettelo

Painetut lahteet

Aro, Antti 2001. On niin kiire, ettei ehdi tehdd mit&&n: burnoutin aktiivinen ehkaisy ja
hoito. Helsinki: Oy Edita Ab.

Gronroos, Christian 2003. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. 2.p. Porvoo: WS
Bookwell Oy.

Hakala, Juha T. 2006. Informaatiohy0ky: tiedon ja osaamisen hallinta ty6eldmassa.
Helsinki: Gaudeamus Kirja Oy /Oy Yliopistokustannus University Press
Finland.

IImarinen, Juhani & L&hteenmaki, Satu & Huuhtanen, Pekka 2003. Kyvyista kiinni:
ikdjohtaminen yritysstrategiana. Helsinki: Talentum Media Oy.

Juuti, Pauli 2006. Organisaatiokdyttaytyminen. Taysin uud. laitos. Helsinki:
Kustannusosakeyhtio Otava.

Kangas, Pirkko & Hamaldinen Juha 2007. Perehdyttdmisen suunnittelu ja toteutus.
Helsinki: Tyoturvallisuuskeskus TTK, palveluryhma.

Kasvi, Jyrki J.J. & Vartiainen Matti 2000. Organisaation muisti — Tieto tyon tukena.
Helsinki: Oy Edita Ab.

Kirjavainen, Paula & Laakso-Manninen, Ritva 2000. Strategisen osaamisen johtaminen;
yrityksen tieto ja osaaminen Kilpailuedun lahteeksi. Helsinki: Oy Edita Ab.

Kjelin, Eija & Kuusisto, Pia-Christina 2003. Tulokkaasta tuloksentekijaksi. Jyvaskyla:
Gummerus Kirjapaino Oy.

Kvist, Hasse & Kilpid, Teemu 2006. Muutosaskeleita. Jyvéaskyla: Gummerus Kirjapaino
Oy.

Laamanen, Kai 2005. Johda suorituskykya tiedon avulla — ilmidsta tulkintaan. Helsinki:
Suomen Laatukeskus Oy.

Lecklin, Olli 1999. Laatu yrityksen menestystekijana. 3.uud.p. Jyvaskyla: Gummerus
Kirjapaino Oy.

Lamsd, Anna-Maija & Hautala, Taru 2005. Organisaatiokdyttdytymisen perusteet. 1.-2,
painos. Helsinki: Edita Publishing Oy.

Pitk&nen, Raimo 2006. Parasta palvelua - Miten onnistut asiakkaan kohtaamisessa?
Juva: WS Bookwell Oy.

Salminen, Jari 2006. Uuden esimiehen kirja. Helsinki: Talentum Media Oy.



71 (73)

Sydanmaanlakka, Pentti 2000. Alykas organisaatio: tiedon, osaamisen ja suorituksen
johtaminen. Helsinki: Kauppakaari Oyj.

Tuominen, Kari 1999. Muutoshallinnan mestari. 4. uusittu p. Helsinki: Laatukeskus.

Viitala, Riitta 2007. Henkildstéjohtaminen. Strateginen Kilpailutekija. Helsinki: Edita
Publishing Oy.

Ylikoski, Tuire & Jarvinen, Raija & Rosti, Pirre 2006. Hyva asiakaspalvelu —
menestystekija finanssialalla. 2.uudistettu painos. Vammala: Vammalan
Kirjapaino Oy.

Muut lahteet
DGF Customer Satisfaction Survey /Finland Report. Bonn 26.9.2008. DHL Global
Forwarding (Finland) Oy.

DGF Tampere Employee opinion survey 2008. Tammikuu 2009. DHL Global
Forwarding (Finland) Oy.

DHL.:n historia 2009. [online] [viitattu 3.10.2009].
http://lwww.dhl.fi/publish/fi/fi/about/history.high.html

DHL.:n liiketoimintayksikot 2009. [online] [viitattu 3.10.2009.]
http://www.dhl.fi/publish/fi/fi/about/divisions.high.html

Gauffin, Maria 2008. First Choice. First Choice aloituspalaveri 22.9.2008. DHL Global
Forwarding (Finland) Oy.

Henkildston mielipidetutkimus 2008: Tulosraportin lukuohje. Vantaa 23.1.2009. DHL
Suomi.

Henkiloston mielipidetutkimus (EOS) Tulosten kasittely ja toimenpidesuunnittelu 2008.
DHL Suomi.

Lehtinen, Mikko 2008. Tervetuloa DHL:&an. Perehdytyskoulutus 18.11.2008. DHL
Global Forwarding (Finland) Oy.

Morsky, Juha 2009. DGF 2009 perehdyttamismateriaalia. Perehdyttdmispéiva 9.6.20009.
DHL Global Forwarding (Finland) Oy.

Suuret ikdluokat — mita ne ovat? 2003. [online] [viitattu 19.9.2009].
http://www.stat.fi/tup/tietoaika/tilaajat/ta_06_03_nieminen.html

Tietoa DHL.:st& 2009. [online] [viitattu 3.10.2009].
http://www.dhl.fi/publish/fi/fi/about/DHL_Finland.high.html


http://www.dhl.fi/publish/fi/fi/about/history.high.html
http://www.dhl.fi/publish/fi/fi/about/divisions.high.html
http://www.stat.fi/tup/tietoaika/tilaajat/ta_06_03_nieminen.html
http://www.dhl.fi/publish/fi/fi/about/DHL_Finland.high.html

Liitteet

Tydohjelomake/merituonti

72 (73)

TYOOHJE MERITUONTI Paivitetty
Asiakas Asiakasnumerot Huolitsija Tuuraaja
Asiakaspalvelupaallikko
Yhteyshenkild Puhelin Fax
E-mail
Toimitusosoitteet Erityisohjeet (klonaika, sideloader/lyhyt alusta)

Siséinen
Luotto Tullin luottonro Y-tunnus/Rekisterdidyn vientias.tunnus viite
Toim.ehto Vakuutus(kuka hoitaa) Maksuehto

Kotimaan kuljettaja (LCL)

Paallelastaus

Kylla / ei
Kotimaan kuljettaja (FCL)
Kotimaan kuljettaja (muut)
Tavarankuvaus HS nimikkeet
Vaaralliset aineet IMO-koodit
Kylla/ ei
Kollien mitat ja painot Pakkaus

Kasittely- ja lastausohjeet




Tarvittava kalusto

73 (73)

Erityista (esim. Under deck-vaatimus)

Tullin antamat luvat, paatékset, jne

Lahetyspaikat

Yhteystiedot

Lisatiedot




	1  Johdanto 
	1.1 Tausta
	1.2 Työn tavoite
	1.3 Aiheen rajaus
	1.4 Käytetyt menetelmät

	2 DHL Global Forwarding (Finland) Oy
	2.1 Yrityksen esittely
	2.2 Laatujärjestelmä ja asiakaskohtaiset työohjeet

	3 Asiakaspalvelun laatu
	3.1 Palvelun laatu ja laadun kokeminen
	3.2 Totuuden hetket asiakaspalvelussa
	3.3 Asiakassuhteen sidosten vaikutus palvelun laadun kokemiseen
	3.4 Asiakaspalvelun laadun parantaminen
	3.5 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n henkilöstön mielipiteet asiakaspalvelun laadusta
	3.6 DHL Global Forwarding (Finland) Oy:n asiakkaiden mielipiteet asiakaspalvelun laadusta 

	4 Tiedon hallinta
	4.1 Tiedon määritelmä
	4.1.1 Piilevä tieto
	4.1.2 Havaittava tieto 
	4.2 Tietotuki
	4.3 Tiedon johtaminen
	4.4 Tiedon hallinta käytännössä
	4.5 Uusien tiedonhallintatapojen käyttöönotto tiimissä
	4.5.1 Muutosprosessin vaiheet
	4.5.2 Onnistuneen muutosprosessin edellytykset


	5 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus yksilöön ja organisaatioon
	5.1. Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus työmotivaatioon
	5.2 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus työtyytyväisyyteen
	5.3 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus stressinhallintaan 
	5.4 Tiedon hallinta ikäjohtamisen tukena
	5.5 Tiedon hallinta perehdyttämisen tukena
	5.6 Tiedon tehokkaan hallinnan vaikutus yrityksen kilpailukykyyn

	6 Asiakaskohtaisten työohjeiden tuottaminen
	6.1 Lomakkeen suunnittelu
	6.2 Tietojen kerääminen
	6.3 Lomakkeen arviointi ja kehittäminen

	7 Yhteenveto
	Lähdeluettelo
	Liitteet
	Työohjelomake/merituonti


