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Tama opinnaytety6 on jatkoa edelliselle projektilleni, jonka aiheena oli “Liiketoiminta-suun-
nitelman laadinta muuttoyritykselle”. Opinnaytetyon tarkoituksena on soveltaa Lean-mallia
uudessa pienehkossa kuljetusalan yrityksessa, jotta yrityksen toiminta olisi tehokasta heti
toiminnan kaynnistymisen jalkeen. Opinnaytetytssa tutustuttiin erilaisiin Lean-ajattelumal-
leja koskeviin kirjallisuuslahteisiin.

Kirjallisuuden pohjalta maariteltiin kuljetusalalla toimivien yritysten avainprosessit, joista
tunnistettiin nelja: myynti ja markkinointi, asiakasviestinta, tilausten kasittely ja toimitus. Li-
sdaksi kuvattiin Lean-mallin paékohdat, joita sovelletaan uuden yrityksen toiminnassa.

Aineiston keruumenetelmina kaytettiin kyselyja ja haastatteluja. Kyselyjen ja haastattelujen
vastaukset analysoitiin maarallisesti ja laadullisesti. Kyselyjen avulla tunnistettiin kuljetus-
alalla ilmenevat mahdolliset tyypilliset virheet seka hankaluudet, jotka voivat vaikuttaa uu-
den yrityksen toimintaan ja miten niitd on mahdollista ehkaista Lean-ajattelun paaperiaat-
teita kayttaen.

Opinnaytetydssa arvioitiin jokainen kuljetusalan yrityksen avainprosessi ja sovellettiin niihin
mahdollisia Lean-mukaisia toimintoja. Opinnaytetytn lopussa esitettiin toimintamalli, joka
sisaltdd mahdollisia Lean-toimenpiteitd, jotka olisivat hytdyksi uuden kuljetusalanyrityksen
toimintaa aloittaessa. Tuloksia voitaneen pitaa uskottavia, koska pohjana on luotettavia kir-
jallisuuslahteitd. Kyselyjen vastaukset saatiin logistiikka-alan ammattilaisilta seka asiak-
kailta, jotka kayttavat toimituspalveluja paivittdin. Mahdollisia ehdotuksia voivat kayttaa pie-
net kuljetusalan yritykset, jotka joko aloittavat toimintaansa, tai haluavat kehittaa nykyista
toimintaa. Tasta tyosta he voivat saada suunnan toimintaansa aloittaessaan ja kehittaes-
saan.

Avainsanat Lean, Lean-ajattelumalli, Lean-toimintamalli, toiminnan aloitta-
minen, toiminnan kehittaminen, tehokas toiminta
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This thesis is a continuation of my previous project The business plan creation for a
transport company. The purpose of this thesis is to apply the Lean model to a new small
transport company in order to plan the company start-up effectively.

The thesis is based on gquestionnaires and interviews as well as various literature sources
of Lean models. The questionnaire responses were obtained from logistics professionals as
well as from customers who use delivery services on a daily basis. The responses to the
guestionnaires and interviews were analysed quantitatively and qualitatively. The surveys
identified typical errors and inconveniences encountered in the transportation industry that
could affect the operation of a new company and how they could be prevented using the
guiding principles of the Lean model.

Key processes were identified for transport companies based on the literature. These in-
cluded sales and marketing, customer communication, order processing and delivery. The
main points of the Lean model, which are applicable to a new transport company, were
described.

Each key process was evaluated and the Lean model applied to a small transport company.
At the end of the thesis, possible Lean measures that would be useful when starting a new
transportation company were presented. The proposal can be used by small transport com-
panies that are either starting up or want to develop existing operations. They may get di-
rection from this work, when starting to plan or develop their activities.

Keywords Lean, Lean model, transport company, effective operations,
Lean activities, Lean operating model
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on jatkoa projektille, jonka aiheena oli “Liiketoiminta-suunnitelman
laadinta muuttoyritykselle”. Silloin uudelle kuljetusalan yritykselle ladattiin liiketoiminta-

suunnitelma, tehtiin tarvittavat laskelmat ja maariteltiin uuden yrityksen kannattavuutta.

Yrityksen perustaminen vaatii aina erilaisia resursseja ja investointeja. On iso riski, etta
yritys ei saa suunniteltua tuottoa, vaikka laskelmien perusteella sen on oltava kannat-
tava, koska yrityksen kannattavuuden laskeminen/maérittdminen ei ole ainoa tarvittava
toimenpide ennen yrityksen toiminnan kaynnistymista. Jotta toiminta olisi tuottoisa, yri-
tyksen avainprosesseja pitaa suunnitella ja jarjestda hyvin. Se antaa uudelle yritykselle
mahdollisuuden aloittaa tehokaan toiminnan heti perustamisesta lahtien. On paljon hel-
pompi ehkaista etukateen virheiden ilmestymista kuin korjata kokonaisen yrityksen toi-

mintaa jalkikateen.

Taman opinnaytetydn tarkoitus on tutkia Leanin paaperiaatteet ja miten tata ajattelumal-
lia voidaan soveltaa uudessa kuljetusalan yrityksessa, eli maarittaa, mita kannattaa ottaa
huomioon tehokkaan yritystoiminnan kaynnistymisessa (aloittamisessa). Lean-ajattelu-
mallin avulla tunnistetaan mahdolliset tyypilliset virheet kuljetusalalla toimivilla yrityksilla
ja miten niitd on mahdollista ehkaisté uudessa yrityksessa. Lisaksi tydssa pyritdan anta-
maan yleisia ohjeita aloittavalle yritykselle.

Opinnaytetytn paatavoitteena on maaritelld tarvittavat toimenpiteet, kun uusi kuljetus-
alalla toimiva yritys aloittaa toimintansa sek& ehdottaa, miten maailmanlaajuista Lean-
ajattelumallia voidaan soveltaa uudessa pienessa yrityksessa, jotta sen toiminta olisi te-

hokasta.

Tarkastelu on rajattu kuljetusalalla uusiin yrityksiin, jotka aikovat hoitaa maantiekuljetuk-

set toimittaakseen asiakkaiden tavarat perille. Tavaroita ei varastoida.
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Opinnaytetydssa tutkitaan kuljetusalan tyontekijoiden ja maantiekuljetuksia kayttavien
asiakkaiden mielipiteitd, yhdistetddn molempien osapuolien ndkemykset, jotta |6ydettai-

siin mahdolliset ehdotukset toiminnan toteuttamiseksi.

Tutkimusmenetelmé on tapa, joka auttaa suunnittelemaan ja toteuttamaan jonkun tehta-
van tai ratkaisemaan ongelman. Tutkimusmenetelméat jaetaan kahteen alaosioon: aineis-
ton keruumenetelmét ja aineiston analyysimenetelmat (1). Tassa opinnaytetydssa ai-
neiston keruumenetelmind kaytettiin haastatteluja ja kyselyja, aineiston analyysimene-
telmina - maarallisia ja laadullisia analyyseja (sanallinen, numerollinen ja tulosten kuvaa-

minen ja analysointi graafisesti).

Kyselyssa kerataan obijektiivisia tietoja, kuten ihmisten syntymavuodet ja tydkokemus

kuljetusalalla, ja subjektiivisia tietoja, kuten mielipiteita (2, s. 65-66).

Opinnaytetydn paatavoitteena on soveltaa maailmanlaajuista Lean-ajattelua uudessa
yrityksessa. Opinnaytety0 aloitetaan kirjallisuuteen tutustumisella, jotta voidaan maari-
tella sekda maatiekuljetusten erityispiirteet ja avainprosessit ettd maailmanlaajuisen
Lean-ajattelun paaperiaatteet. Maantiekuljetuksia ja Leania koskevia kirjallisuuslahteita
analysoidaan ja Leanin paaperiaatteet kuvataan. Lahteista valitaan tarkeimmat kohdat,
joita kyselylomakkeissa kysytaan.

Kyselylomake tehd&én selvittaédksemme haasteet, jotka saattavat vaikuttaa kuljetusalan
yrityksen toimintaan. Uusi yritys voi ndin varautua haittoihin, ja suunnitella toimintaansa,
jotta se olisi mahdollisimman tehokasta. Tydn lopussa mietitdan, mita toimenpiteita tulee
tehdd, jotta haitat olisivat mahdollisimman pienet. Kyselylomake tehdaan Google-form-
muodossa. Luotu kyselylomake lahetetaan logistiikka-alalla toimiville yrityksille seka asi-
akkaille, jotka kayttavat /tilaavat tavarakuljetuspalveluja. Tavoitteena on saada jokaiseen
kyselyyn vahintaan 10-15 vastausta. Sen jalkeen vastaukset ryhmitellaan, kuvaillaan sa-
nallisesti ja tilastollisesti, analysoidaan kayttden kuvia ja taulukoita seka tehdaan yhteen-
veto. Tyon lopussa ehdotetaan, miten kuljetusalan yritys voi kaynnistaa toimintansa

mahdollisimman tehokkaasti Lean-ajattelumallia kayttaen.

Suunniteltu insindoritydprosessi nakyy kuvassa 1.

metropolia fi ﬁr Metropolia



Maantiekuljetuksien erityispiiteita

Leanin paaperiatteet

tutkia Lean-ajattelua koskevaa kirjallisuutta ja arikkeleita

|¢

Luoda kyselylomake

miettia kysymyksia vastausehdotukset ja avoin kentta google-form muodossa

|4l

Lahettaa kyselylomake 1 ja 2

saada jokaiselle lomakkeelle vahintédan 10 vastausta

|¢

Analysoida vastaukset ja tehda yhteenveto

kuvat taulukot tulosten kuvaaminen

|4l

Johtopéaatokset
ehdottaa miten Lean ajattelumallia voidaan soveltaa kuljetusalan yrityksessa

Kuva 1. Opinnaytetydn toteutus (suunnitteluprosessi).
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2 Leanin soveltaminen yritystoiminnan kaynnistymisessa

2.1 Kuljetusalan erityispiirteet

Tiekuljetukset ovat Suomessa kaytetyin kuljetusmuoto, jonka avulla erityyppisia tavaroita
toimitetaan eripituisille reiteille. Tieverkko on todella kattava, ja siksi se tarjoaa hyvat
mahdollisuudet suunnitella kuljetusreitit joustavasti ja toimittaa tavarat nopeasti. Kulje-
tusalalla on helppoa aloittaa toiminta suhteellisen pienilla aloitusinvestoinneilla. Suo-
messa on noin 9000 kuljetusyritysta ja noin 70 000 kuljettajaa tavaraliikenteessa (sisal-
taen yksityisliikenteen). Markkinoille tulee jatkuvasti uusia kuljetusyrityksia. Sen takia uu-
den yrityksen toiminta tulee suunnitella huolellisesti, jotta toiminta olisi tehokasta.
(3, s.42-43; 4, s. 316.)

Kuljetusalayrityksen toiminta on monimutkainen systeemi, jossa tapahtuu paljon tavaran
toimitukseen liittyvia erilaisia prosesseja (esim. tietojen, maksun ja tavaran likkuminen
toimittajan, yrityksen ja asiakkaan valilld) (3, s. 25). Kun ndmé prosessit linkitetdan toi-

siinsa, muodostuu logistinen prosessi (kuva 2).

Kuva 2. Logistinen prosessi (3, s 25).
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Kun yritys hoitaa toimitukset itse, tiedot, maksut ja tavarat liikkuvat asiakkaan ja yrityksen

valilla (kuva 3).

Yritys = _
it m -
toimittaja

Kuva 3. Logistinen prosessi yrityksessd, kun yritys hoitaa toimitukset itse.

Yrityksen menestyminen riippuu monista asioista. Kuljetusalalla toimivilla yrityksilla (ku-
ten palvelualan yritykset) yksi tarkeimmistd menestystekijdistd on asiakaslahtdisyys ja
asiakastyytyvaisyys. Toimintaa suunniteltaessa on otettava huomioon asiakastyytyvai-
syyteen liittyvat tekijat, kuten asiakasviestintda, myynti ja markkinointi, tilausten kasittely
ja toimitukset (kuva 4). (5, s. 24-25.)
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Asiakas- Myynti ja
viestinta markkinoi
nti

Liiketoiminna
n

ydinprosessi

Tilausten
kasittely

Kuva 4. Yrityksen Asiakaspalveluprosessi (liketoiminnan ydinprosessit) (5, ss 24-25).

2.2 Lean-ajattelun paaperiaatteet

Lean on toimintamalli, joka yhdistaa erilaisten johtamistapojen nakemyksia. Yleensa
asiakas maksaa tilaukseensa liittyvat kaikki kulut. On erittdin tarkeaa, etta kaikki yrityk-
sen toiminnat toisivat asiakkaalle lisdarvoa ilman turhia kuluja. Lean-filosofiaa kaytetéaén
paaosin teollisuusalalla, mutta myds sairaaloissa, pankeissa ja palvelualan yrityksissa.
Kuljetusalalla toimivat yritykset ovat palvelualan yrityksia, ja siksi se sopii ihan hyvin
myas niille. (6, s. 70-75.)

Toyotan ajattelumallilla on nelja paaperiaateluokkaa: ongelmanratkaisu, ihmiset ja yh-
teistydkumppanit, prosessit (hukkien eliminointi), filosofia (pitk&n téhtdimen ajattelu)
(kuva 5) (7, s. 6).
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¢ Ongelmat ratkaistaan paikan paalla
e Jatkuva kehittdminen ja parantaminen

e Paatoksen teko hidas, mutta sen
toteuttaminen nopea

Ongelmaratkaisu

e Vahva tyokulttuuri
e Hyvin koulutetut tyontekijat
e Kunnioittaminen

[hmiset ja
yhteistydkumppanit

* Prosessit parannetaan paikan paalla
Prosessi e Vilsuaalinen ohjaus
e Hukan poistaminen

Filosofia « Pitkdn tdhtdimen ajattelu

Kuva 5. Toyotan tavan neljan periaateluokan malli (7, s. 6, muokattu).

2.2.1 Ongelmanratkaisut

Jokainen projekti on aloitettava strategian méaaérittelemisesta. Sen jalkeen kuvaillaan
avaintulokset, joita yritys pitda tarkeina ja joihin pyritaan. Strategian tavoitteeksi voidaan
asettaa esimerkiksi markkinaosuuden kasvu, asiakastyytyvaisyys, pagoman kierto, hen-
kiloston tyytyvaisyys tms. Leanin mukaan yrityksen tulee toteuttaa strategiaansa, jatku-
vasti arvioida ja kehittda sitd. Se on yksi valttamaton osa Lean-mallia. Strategian tuloksia
arvioidaan vertailemalla saavutettuja tuloksia esimerkiksi asetettuihin tavoitteisiin, tai kil-
pailijoihin. Jotta p&astaisiin hyvaan lopputulokseen, on selvitettéva perusteellisesti todel-
linen tilanne. Tunnistetaan ongelmat ja niiden alkuperaiset syyt. Pohditaan eri vaihtoeh-
toja ja tarvittavia toimenpiteitd. Paatoksenteon tulee aina olla perusteellista ja hidasta,
mutta sen toteuttamisen nopeaa. (7, s. 237-239; 8, s. 23-27.)
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Tarkein Leanin tyokalu on Gemba - lapikavely. Johtajan pitda menna paikan paélle ja
tarkistaa itse, mita tapahtuu ja miten toiminta etenee odottamatta virheiden ilmestymista.
Gemba-tytkalua tulee kayttaa toimintatapojen, asiakkaiden, tuotteiden ja palvelujen hal-
lintaan. Lean-mallin tarkean erityispiirteen mukaisesti ongelmat poistetaan heti ensim-
maisen iimenemiskerran jalkeen. Ongelma tulee heti tutkia, jotta sen syy loytyy ja se
poistetaan. Ongelmat ratkaistaan ja prosessit parannetaan paikan paalla. (7, s. 37-41,
9,s.224))

2.2.2 |hmiset ja yhteistyokumppanit

Henkildsto on yrityksen ydin, joka toteuttaa kaikki yrityksen toimintaan liittyvat toimenpi-
teet ja vie yritysta eteenpadin. Lean-ajattelun mukaan yrityksesséa on luotava sellainen
tyokulttuuri, jossa tyontekijoitd kunnioitetaan, arvostetaan ja koulutetaan. Yrityksessa on
kiinnitettdva huomiota henkilokunnan terveyteen ja turvallisuuteen. Y hteistybkumppanei-
den kunnioittaminen on myos Lean-ajattelumallin valttamaton osa. (8, s. 40-52; 7, s. 40.)

Perinteisessa toimintamallissa tydon huonosta etenemisesté tai suorittamisesta syytetaan
ihmisia (katsotaan, ettd huonot tydntekijat tekevat huonoa ty6td). Lean-toimintamallissa
se on merkKi siitd, ettd prosessia tulee kehittda ja johtaa paremmin. Tyontekijoiden kuor-
mituksen tulee olla tasaista, koska silloin tydntekijat pysyvat tydskentelemaan tehok-
kaammin. Vahva tyokulttuuri ja hyvin koulutetut tyontekijat edistavat yrityksen tehokasta

toimintaa seka vievét sita eteenpdin. (9, s. 226; 7, s. 37-41.)

Leanin mukaisessa tyokulttuurissa toiminnan kehittdminen kuuluu kaikille. Uusia tyonte-
kijoita valittaessa pitéda ottaa huomioon, kuinka halukkaita ja innokkaita he ovat oppi-

maan ja kehittdmaan yritysta sen strategian mukaisesti. (10, s. 51.)

2.2.3 Prosessit (hukkien eliminointi)

Visuaalisten tydkalujen kayttd helpottaa prosessien ohjausta, tuo ongelmat esille sekéa
auttaa tunnistamaan prosessin poikkeamat ja hukat, jotta ne voidaan poistaa. Lean-toi-
mintamallin mukaan kaikkien tyéntekijoiden pitda ymmartaa, miten heidan tyotehtavat

vaikuttavat yritystoimintaan ja mik& on yrityksen toiminnan kokonaiskuva nykyhetkella
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(perinteisessa toimintamallissa vain yrityksen johtaja on tietoinen kaikista yrityksen on-
gelmista). (7, s. 37-41; 9, s. 223))

Yritystoimintaa saattavat hairita toiminnot (toisin sanoen hukat), jotka eivét tuo lisdarvoa
asiakkaalle. Yritys kayttda naihin toimintoihin lisaresursseja, ja asiakas joutuu loppujen

lopuksi maksamaan niista. Kuljetusyrityksen toimintaa saattavat hairita seuraavat hukat:

. tarpeeton kuljettaminen (joka ei tuo lisdarvoa asiakkaalle)

. turha kasittely (asiakirjat kannattaa valmistaa ajoissa, mutta olisi hyva var-
mistaa, etta tilausta ei ole peruttu)

. virheet. Virheista syntyvat lisédkustannukset (vaaditaan resurssien kayttta
virheiden poistamiseen seka asiakasvalituksiin vastaamiseen)

. Turha odottelu. Odottelua syntyy, kun seuraavaa vaihetta on mahdotonta
aloittaa, koska edellinen vaihe ole viela tekematta. (8, s. 85-87.)

Prosessin parantaminen kuuluu kaikille. Siihen pitdd pyrkia jokapéaivaisessa toimin-
nassa, eli tydtehtavien tekemisen lisaksi tulee aina miettia kehitysmahdollisuuksia. Tama
ei ole vain johtajan velvollisuus, vaan se kuuluu kaikille tyontekijdille. (9, s. 222.)

2.2.4 Filosofia

Lean-malli on ollut pitkaén todella suosittu ja sitd kaytetaan paljon nykyaankin. Monilla
asiantuntijoilla on omat ndkemyksensa Lean-mallista. Sari Torkkola ehdottaa kirjassaan
"Lean asiantutijatydn johtamisessa” (2015) vertailemaan Leanin johtamismallia puuhun,
jossa on juuret (ihmisten kunnioittaminen, asiakkaan aani, oppiminen, faktat, nakyva pe-
likenttd, virtaus), runko (tyokalut ja menetelmat) seka hedelmat (asiakastyytyvaisyys, kil-
pailukyky, stabiilisuus, luottamus yms.) (Kuva 6).

Puun juuret ovat tarkeimmat, silla niista yritys saa voimansa. Runkona on Leanin tydkalut
ja menetelmat. Niitd systemaattisesti ja oikein kayttamalla saadaan "sato": kilpailukykyi-
nen, stabiili ja luotettava yritys, jolla on tyytyvaiset asiakkaat. (9, s. 218-219.)
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Asiakas-
tyytyvaisyys

Stabiilisuus

Luottamus Ennustettavuus

Kilpailukyky

Virtaus Thmisten

kunnioitus
Oppiminen Asiakkaan
Nikyva  Faktat adni
pelikentta

Kuva 6. Uuden johtamismallin metafora (9, s. 219).

10

Asiakkaan aani on yksi tarkeimmisté Lean-ajattelun kohdista. Se tarkoittaa, etta yrityk-

sen pitaa tarjota palvelua asiakkailleen heidan (asiakkaiden) tarpeidensa mukaan (eli

mit&, milloin ja miten he haluavat saada tiettyja palveluja). Perinteisessé toimintamallissa

todetaan, ettd yritykset (yrityksen johtajat) tietéavat paremmin kuin asiakkaat, miten yri-

tyksen pitaa toimia, ja reagoivat vain tyytymattdmien asiakkaiden valituksiin. Lean-mallin

mukaan yrityksen johtajan pitaé olla oma-aloitteinen, tutkia sd&nndllisesti asiakkaiden

tarpeita ja ottaa huomioon, mitd asiakkaat odottavat yrityksen toiminnalta. Jokaisessa

prosessissa pitda olla oma vastaava, jonka tulee huolehtia prosessin etenemisesta ja

laadusta ja kehittamisesta seka sen asiakkaiden odotuksiin vastaamisesta. (7, s. 37; 9,

s. 225.)
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Pitkan tahtdimen ajattelu on tarkein Lean-filosofian ominaisuus. Tehokkaan kustannus-
politiikan lisaksi yrityksen tulee luoda yrityksessa sellainen tydymparisto, jossa tuodaan

arvoa asiakkaille ja yhteiskunnalle. (7, s. 71-85.)

Yrityksen toiminnan tehokkuuteen vaikuttavat seka aika etté laatu. Korkealaatuinen pal-
velu (kuten hyvin suunnitellut reitit, ajoissa toteutetut toimitukset, asiakaskohtaiset toimi-
tukset, lisdpalvelut) lisdavét asiakastyytyvaisyytta. Lyhyet l[apimenoajat (tilauksesta toi-
mitukseen) nopeuttavat yrityksen tulojen saamista. (8, s.28.)

Kuljetusalalla tarkeit& koneita (tyokaluja) ovat kuljetusvalineet. Uusien kuljetusvélineiden
hankinnan jalkeen on tarke& oppia, miten niitd kaytetdan ja huolletaan. Kuljettajat vas-
taavat itse autojen (kuljetusvalineiden) pienista korjauksista ja ennakoivasta huollosta.
(10, s. 57.)

2.2.5 Tyypilliset virheet

"Toyotan tapaan” kirjan kirjoittaja Liker on kouluttanut Leania yli tuhannelle tyntekijélle
seka vieraillut sadoissa yrityksissa. Hanen mukaansa monet yritykset ottavat kayttéon
Leanin tydkalut, mutta eivat tunne, miten kayttda Leania kokonaisuudessa yrityksen toi-
minnassa. Erityisten (eli Leanin) tydkalujen kayton liséksi pitaa jatkuvasti parantaa yri-
tyksen tyOkulttuuria. (7, s. 12-13.)

Toinen tyypillinen virhe on pelkka hukkien poistamiseen keskittyminen. Likerin mukaan
sellaisen virheen tekevat yritykset, jotka luulevat toteuttavansa Leanin ajattelumallin mu-
kaista toimintaa, mutta todellisuudessa ne eivét tee niin. Hukkien poistaminen on vain
yksi neljasta toimenpiteestd, jonka Lean vaatii. Toisin sanojen hukkien poistamisen li-
saksi pitdd kayttdad pitkan tahtaimen ajattelua, kunnioittaa ihmisié ja yhteistydkumppa-
neita seka jokapaivaisessa toiminnassa parantaa ja kehittda yrityksen toimintaa. (7, s.
10-11.)

Nain ollen voitiin todeta, etta Lean toimintatapa ei ole pelkka tytkalu, vaan periaatteiden
kehittamispolitikkaa, jota sovelletaan omassa organisaatiossa. Sita pitda harjoitella ak-

tiivisesti suorituskyvyn parantamiseksi, jotta voidaan vastata asiakkaiden tarpeisiin ja
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tuottaa heille ja yhteistyokumppaneille lisdarvoa. Leanin paaperiaatteet on hyva lahto-

kohta yrityksen toimintaa suunniteltaessa. (7, s.41.)
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3 Kysely

3.1 Kyselylomakkeen luominen

Opinnaytetyota tehtdessa luotiin kaksi kyselylomaketta. Ensimmainen tehtiin kuljetus-
alan (logistiikka-alan) tyontekijoille, jotka hoitavat maantiekuljetuksia (kyselylomake 1).
Taman kyselyn tarkoitus oli selvittaa, kuinka tuttu Lean on ja kaytetaankd sita yrityk-
sessd. Lisaksi pyrittiin kartoittamaan haitat, jotka saattavat vaikuttaa kuljetusalan yrityk-
sen toimintaan. Toinen kyselylomake tehtiin asiakkaille, jotka mahdollisesti kayttavat
maantiekuljetuksia (kyselylomake 2). Kyselyjen tarkoitus oli selvittaa, mitd asiakkaat

odottavat toimituspalveluista.

Kyselylomakkeeseen luotiin kylla/ei -vastauskenttia, monivalintakenttid (joskus se hel-
pottaa kysymyksiin vastaamista), avoimia kenttia seké kentta mahdollisille lisakommen-
teille. Molemmissa kyselyissa oli muutamia yhteisia kysymyksia (esimerkiksi paiva-
maara, tyontekijan nimike (tyotehtava) ja tyokokemus alalla). Lisaksi oli erityisid kysy-
myksid, jotka oli suunnattu vain kuljetusalan yrityksille tai heidan asiakkailleen.

Kummassakaan lomakkeessa ei kysytty yrityksen tai tyontekijan nimeé&, koska tavoit-
teena oli saada mahdollisimman rehellisia vastauksia. Molemmissa kyselyissa kysyttiin
paivamaara (tilaston vuoksi), tydntekijan nimike (tyotehtava) ja tydkokemus alalla, jotta

voitiin arvioida henkildiden patevyys.

Toinen kyselylomake luotiin Logistiikka-alan tyontekijoille. Heilta kysyttiin, onko Lean-
malli heille tuttu ja mita korostettiin kehittdmisprojekteissa, joihin he ovat aiemmin osal-
listuneet. Asiakkailta kysyttiin, mihin kuljetusyritysten tulee panostaa kehittamistoimen-

piteissdédn. Molemmissa kyselylomakkeissa sellaiseen kysymykseen vaihtoehtoina oli:

° virheiden poistaminen

° odotusaikojen lyhentaminen

. ammattitaidon hyédyntaminen
. turhien ajojen vahentaminen

. turhien lastausten vahentaminen
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. tyoturvallisuuden kehittdminen.

Liséksi osoitettiin kentta vapaaehtoiselle vastaukselle.

Asiakkaiden hankinta on yksi yritystoiminnan tarkeimmista tehtavista, koska ilman asi-
akkaita yritys ei voi toteuttaa toimintaansa. Logistiikka-alan tyontekij6ilta kysyttiin, min-

kalainen asiakkaiden hankintatapa heidan yrityksesséan on.

Asiakkaat voivat tehda tilaukset eri tavoin (puhelimitse, s&hkopostitse, netissa tai jollakin
muulla tavalla). Molemmissa lomakkeissa kysyttiin, mik& on kaytetyin toimituksien tilaus-
tapa, jotta saataisi tietd&, mitk& mahdolliset tilaustavat uudessa yrityksessa pitéisi olla.
Vastaukseksi ehdotettiin tilaustapaa puhelimitse, sdhkopostitse tai netissa. Vaihtoehtona
oli my6s vapaa kentta omille ehdotuksille.

Jokaisen yrityksen toiminta riippuu ulkopuolisista tekijoistd. Sen takia yritykset voivat
muuttaa tai perua toimituksia. Tilauksen peruminen on melko kriittinen kysymys yrityksen
tuloksen nakokulmasta. Kun asiakas ilmoittaa muutoksista liian mydéhaan, yritys on voi-
nut jo kayttaa resursseja tilauksen toteuttamiseen: toimitukseen tai seisokkiin. Mikali ti-
laus perutaan, yritys ei saa suunniteltua tuottoa. Asiakaskyselyssa kysyttiin, kuinka usein
he (asiakkaat) peruvat tilauksia (ei koskaan, kerran kuukaudessa tai useammin) seka
miksi he peruvat ne (toimitusvirheet tai muut syyt), riippuuko mahdollinen peruminen
suoraan yrityksen toiminnasta, eli se ei vastaa asiakkaiden odotuksia. Molemmissa lo-
makkeissa kysyttiin peruutusten/muutosten mahdollisia syita, jotka tulee arvioida asiak-

kaan ja toimittajan lomakkeissa.

Toimitusaika on joskus térkein ja kriittinen tekija monissa tilanteissa. Toimituksen viivas-
tyminen voi aiheuttaa asiakkaille isoja ongelmia (jopa tappioita), koska jokaisen yrityksen
toiminta on systeemi, jossa monet prosessit riippuvat toisistaan. Kyselylomakkeessa 1
kysyttiin, mik& on minimitoimitusaika, jonka kuljetusyritys voi luvata asiakkaalle Kiireelli-

sessa tapauksessa.

Monille yrityksille (asiakkaille) tilauksen lapimenoaika (toimitusaika) on erittain tarked, ja

toimituksen viivastyminen voi hankaloittaa asiakkaan muuta toimintaa. Asiakaskyselyssa
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kysyttiin, viivastyvatkd toimitukset, ja mink& vuoksi, jotta uuden yrityksen toiminnassa

voitaisi ehkaista mahdollisten syiden ilmestyminen.

Mahdollisilta maantiekuljetuksia kayttavilta asiakkailta kysyttiin, mista he etsisivat toimit-
tajaa (kuljetusyritysta) ja miten maantiekuljetuksia tilataan, jotta saataisiin selville, mita
markkinointikanavia uusi yritys voisi kayttaa.

Kuljetusalalla on kova kilpailu. Asiakkailta kysyttiin, milla perusteella toimittaja (kuljetus-
yritys) valitaan ja mistéa asioista kuljetuspalvelun asiakkaat ovat valmiita maksamaan
enemman (nopeus, toimitusvarmuus, yms.). Asiakkailta kysyttiin my6s, mitké olivat pa-
himmat toimituksiin liittyvat ongelmat ja lopettivatko he niiden takia yhteistoiminnan yri-
tyksen kanssa. Molempien kyselyjen lopussa oli vapaa kentta, johon vastaajat saattoivat

haluttaessaan laittaa aiheeseen liittyvia kommentteja.

Vastaukset analysoitiin, yhdistettiin molempien osapuolten nakdkulmat ja mietittiin ehdo-

tuksia uudelle yritykselle.

3.2 Kyselyn tulokset

Kyselylomake 1 l&hetettiin sahkdpostitse 15 logistiikka-alalla tydskentelevalle ihmiselle-
Heidén oletettiin todennédkoisesti toteuttavan maantiekuljetuksia. Toinen kyselylomake
lahetettiin 15 kuljetuspalvelujen asiakkaalle (eli asiakkaille, jotka tilaavat maantiekulje-
tuksia jokapaivaisessa toiminnassaan). Lisaksi molemmat lomakkeet (Kyselylomake 1
ja 2) lahetettiin tietyille valikoiduille henkil6ille, jotka toimivat eri tehtavissa logistiikan
alalla. Kaksi henkiléa haastateltiin. Heidan vastauksensa talletettiin 2. kyselylomakkee-

seen, koska he kayttavat/tilaavat toimituspalveluja.

Kyselylomake pyydettiin tayttamaan kahden viikon aikana. Tavoitteena oli saada vahin-
taan kymmenen vastausta kumpaankin lomakkeeseen. Viikon kuluttua lahetettiin muis-

tutus lomakkeeseen vastaamisesta.

Yhteensa saatiin 21 vastausta kyselylomakkeeseen 1 ja 2. Kyselyt lahetettiin vain logis-

tikkan alan ammattilaisille ja kuljetuspalvelua kayttaville (tilaaville) asiakkaille. Jokaisen
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vastauksen sisaltd on tarked. Kaikki vastaukset (asiakkaan seka toimittajan nakékulmat)

analysoitiin, ryhmiteltiin ja luokiteltiin.

3.2.1 Logistiikka-alan tyéntekijoéiden lomakkeiden tulokset

Yhteensa saatiin kaksitoista vastausta kyselylomakkeeseen 1. Lomakkeiden 1. analy-
sointi aloitettiin arvioinnista milla alalla vastaajat ovat, mita tyota he tekevat ja kuinka
kauan ovat olleet tehtavassaan. Tuli esille, etta yli 90 % vastanneista toimivat maantie-
kuljetustehtavissa (kuva 7). Jokaisella on eri tehtavat ja erilainen tyékokemus alalla (kuva
9 ja taulukko 1). Kuten taulukosta 1 nakyy, vastanneiden tyotehtavét ovat maantiekulje-
tusten yksikdn paallikké (1 henkild), avainasiakasvastaava (1 henkil®), projektityontekija
(1 henkil®), toimitusketjun johtaja (1 henkil®), logistiikkajohtaja (2 henkild), logistiikkapal-
velupaallikkd (1 henkild), projektipaallikkod (1 henkild), kunnossapito ja kehitys paallikkod
(1 henkild), logistiikkapaallikko (1 henkild), toimitusjohtaja (1 henkild).

Viidellad henkildlla tydkokemusta alalla on alle 4 vuotta, kahdella 6-7 vuotta ja kahdella yli
11 vuotta (kuva 8). Tama viittaa siihen, ettd vastanneet ovat patevid ammatissaan ja
vastauksia voidaan kayttaa opinnaytetydssa.

8,30%

8,30%
:30% A

75%

= Kylla
= Ei
My®ds lento ja materiaalit
= Palvelujen tuottaminen/kuljetukset rakennustytmaalle
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Kuva 7. Kuinka moni kyselyyn vastanneista toimii maantiekuljetustehtavissa.

Tydkokemus, vuosia
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Kuva 8. Tyokokemus, vuosia.

Taulukko 1.  Vastanneiden tydtehtavien nimikkeet.
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Kyselylomakkeessa 1 kysyttiin, onko Lean-malli tuttu ja mita on korostettu kehittamispro-
jekteissa, joihin vastaajat ovat osallistuneet. Vaihtoehtoina oli muutama mahdollinen ke-
hittdmiskohta, kuten virheiden poistaminen, odotusaikojen lyhentaminen, ammattitaidon
hyoédyntaminen, turhien ajojen vahentaminen, turhien lastausten vahentaminen, tyétur-
vallisuuden kehittdminen. Lisaksi kyselylomakkeeseen oli laitettu kentta vapaaehtoiselle
vastaukselle.

Vaihtoehtoina oli muutama mahdollinen kehittdmiskohta, kuten virheiden poistaminen,
odotusaikojen lyhentaminen, ammattitaidon hyddyntaminen, turhien ajojen vahentami-
nen, turhien lastausten vahentaminen, ty6turvallisuuden kehittaminen. Mygds tahan koh-

taan oli laitettu kenttéd vapaaehtoiselle vastaukselle.

Kun vastaukset analysoitiin, voitiin todeta, ettéd Lean on tuttu yli puolelle vastanneista
(50%). Jotkut vastaajat eivat tunne sita (41,7 %) ja jotkut valitsivat "Muu"-vastausvaihto-
ehdon (kuva 9).

® kyllia
Q®E
Muu

Kuva 9. Kuinka tuttu Lean-ajattelu on logistiikan alalla.

Lean-ajattelun paaperiaate on jatkuva kehittdminen. Toiminnan kehittdmisprojektien tar-
koitus voi olla muun muassa virheiden poistaminen, odotusaikojen vahentdminen, am-
mattitaidon hyddyntdminen, turhien ajojen ja lastausten vahentadminen ja/tai tyoturvalli-
suuden kehittaminen.
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Kyselyssa kysyttiin kehittamiskohteista, joihin vastanneet olivat osallistuneen ty6n ai-
kana. Jotkut henkil6t kirjoittivat "Muu"-kenttddn muutamia kehittamiskohteita. Kaksi hen-
kiloa (30 ja 44 vuotta tydbkokemusta) vastasivat, etta kaikki edella olevat kehittamiskoh-
dat ovat tarkeita ja niita pitdd korostaa kehittamisprojekteissa. Vastaukset yhdistettiin ja
todettiin, etta kehittamisprojekteissa, joihin vastaajat ovat osallistuneet, korostettiin eni-
ten ammattitaidon hyodyntamista (38,1 %) ja virheiden poistamista (28,6 %) (Tau-
lukko 2).

Taulukko 2 — Mitd eniten Kkorostetaan kehittdmistoimenpiteissd, joihin

vastaajat ovat osallistuneet.

. Kehittamiskohde Vastaukset, kpl | Vastaukset_ %
Virheiden poistaminen 6 28,6
Odotusaikojen lyhentaminen 2 9,5
Ammattitaidon hyédyntadminen 8 38,1

Turhien ajojen vahentaminen 1 48

Turhien lastausten vahentaminen 2 9,5
Tyoturvallisuuden kehittaminen 2 9,5

Yhteensa 21 100

Kyselylomakkeessa logistikan alan tydntekijdilta kysyttiin kaytetyimmista/suosituim-
mista tilaustavoista heidan yrityksessaan. Mahdolliseksi vastaukseksi ehdotettiin tilaa-
mista puhelimitse, sahkodpostitse tai netissa. Vastausvaihtoehtona oli myés vapaa kentta

omille vastauksille.

Kaytetyimmat tilaustavat kyselylomakkeen perusteella on netissé oman sovelluksen
kautta (46,7 %), sahkopostitse (26,7 %) ja puhelimitse (13,3 %). Muutamien henkiléiden
mielesta yrityksessa pitéé olla kaikki tilaustapamahdollisuudet. Erityisesti he suosittelivat
nettisovellusta (kuva 10).
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® puhelimitse

m sahkopostitse

E netisséa oman jarjestelman kautta (sovellus)
m kaikki

Kuva 10. Yrityksen toimituspalveluiden kaytetyimmat tilaustavat.

Tilauksen peruminen on haitallista jokaiselle palvelualan yritykselle, koska yritykset
suunnittelevat omaa toimintaansa seké resurssien kayttdd sen mukaan, kuinka paljon
toimituksia on. Logistiikka-alan yrityksiltd kysyttiin, peruvatko asiakkaat tilauksia ja
kuinka usein. Vastanneiden mielesta perumisia tulee aina. Yleisesti on kuitenkin tie-

dossa, etta toiset asiakkaat peruvat tilauksia useammin, toiset harvemmin (kuva 11).

Perumiset/peruutukset johtuvat erilaisista syista, seka sisaisista etta ulkopuolisista. Ylei-
sen kasityksen mukaan ne eivat johdu yrityksen toiminnasta. Suurimmassa osassa (60 %)
vastanneiden yrityksista tilausten peruutusten syyt selvitetdén (kuva 12). Jotkut vastasi-
vat, etté virheet kirjataan ylos jarjestelmaan. On tarke&aéa keréta peruutusten syyt. liman

tietojen analysointia ja hyodyntamista kerédminen on kuitenkin turhaa.

Palvelualan yrityksissa toimintaa toteutetaan asiakkaita varten. Asiakkaiden hankinta on
jokaisen yrityksen valttaméaton toimenpide. Kuljetusalan tyontekijoilta kysyttiin asiakkai-
den hankintatavoista. Vastauksille oli avoin kentta, jolle vastaajat laittoivat vastauksensa.

Kaikki vastaukset analysoitiin erikseen ja ryhmiteltiin.
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= Enemman =5 Kertaa/kk =1 kertaa/kk = Jop enemman = Ei ole tilastoidu

Kuva 11. Kuinka usein asiakkaat peruvat tilauksia.

® kyla
Qe

@ Muu
@ Syyt kirjataan ylés jarjestelmaan

Kuva 12. Tilausten peruutusten syiden tutkittaminen yrityksissa.

Tarkedaksi uusien asiakkaiden hankintatavaksi monet vastaajat mainitsivat yrityksen hy-
van profiilin, asiakkaiden suosituksen, puskaradion. Toisin sanoen yrityksella pitaa olla
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hyva imago, jotta asiakkaat mielelladn suosittelisivat yrityksen palveluja mahdollisille
muille asiakkaille. Lisaksi monet mainitsivat, etta he kayttavat myds mainontaa, tarjouk-
sia ja yllapitavat vanhoja asiakassuhteita.

Kiireellisissa tapauksissa eri yritykset tarjoavat asiakkailleen eri mahdollisuuksia toimit-
taa tavaran perille. Suurin osa (36,4 %) pysyy toteuttamaan kiireellisen tilauksen samana
paivana kuin tilaus on tehty (toimitus on jopa alle 5 tuntia). Jotkut yritykset lupaavat toi-

mittaa tavarat 1-2 paivan sisalla (18,2 %) ja 3-4 paivan sisalla (18,2 %) (kuva 13).

= Alle 5 tuntia/samana péaivana = 1-2 paivaa = 3-4 paivaa = 1-2 viikkoa = Pidempi

Kuva 13. Luvattu minimitoimitusaika (kiireellisissa tapauksissa).

Yrityksen mahdollisuudet reagoida nopeasti kiireellisiin tilauksiin nayttaa riippuvan varsin

suorasti yrityksen olemassa olevista resursseista sekéa etaisyydestd, mihin tavara tulee

toimittaa.
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3.2.2 Asiakaskyselyn tulokset.

Kysely suoritettiin 18.04.-29.04.2019. Kyselylomakkeeseen 2 saatiin yhteensa yhdeksan
vastausta (mukaan lukien 2 haastattelua). Kaikki asiakaskyselyyn vastanneet kayttavat

maantiekuljetuspalveluja yrityksen jokapaivaisessa toiminnassa (kuva 14).

® Kyl
®E

Kuva 14. Maantiekuljetuksia kaytténeita asiakkaita.

Kyselyyn vastanneiden tyotehtavien nimikkeité olivat logistiikkavastaava (2 henkil6d), lii-
ketoiminta-alueen paallikkd (1 henkil), hankinta-asiantuntija (1 henkild), tydnjohtaja (3
henkiléa ja 1 haastattelu), vastaava tyonjohtaja (1 henkild, haastattelu), Vastanneiden
tyokokemus oli 2-14 vuotta (kuva 15). Tama (nimikkeet ja tytkokemus) osoittaa, etta
vastauksiin voi luottaa ja k&yttaa niita opinnaytetydssa.
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0
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Kuva 15. Ty6kokemus, vuosia.

Asiakkaat tilaavat maantiekuljetuspalveluita aika usein, toiset joka paiva, toiset harvem-
min (kuva 16). Opinnaytety6n nakotkulmasta on tarkeaa, etta kaikki henkiltt, jotka ovat
vastanneet kyselyyn, ovat tietoisia toimituspalveluista, koska niita tilataan ja kaytetaan.

Sen vuoksi asiakkaiden vastauksia voidaan kayttaa opinnaytetydssa.

® en koskaan

@ kerran kuukaudessa
@ kertaa/kk

@ useammin

@ muu. mika?

® Paivittdin

Kuva 16. Kuinka usein asiakkaat (kyselyyn vastanneet) tilaavat maantiekuljetuksia.

Kyselyn perusteella voidaan péatella, ettd asiakkaat tilaavat toimituksia paasaantoisesti

puhelimitse (56 %). Seuraavaksi tarkeimmaksi toimitusten tilaustavaksi valittiin séahko-
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posti (16,7 %). Jotkut vastaajat kayttavat erilaisia sovelluksia, esim. WhatsApp tai yrityk-
sen oma sovellus netissa (13 %). 14,3 % asiakkaista valitsi kaikki mahdolliset tilaustavat
(kuva 17).

Toimitustapa riippuu toimittajasta, se pitdd olla mahdollisimman mukava seké toimitta-
jalle etté asiakkaalle. Puhelimitse tilaukset tehdaan nimenomaan silloin, kun asiakkaan
ja toimittavan yrityksen valilla on hyvét yhteistydsuhteet. Asiakassuhteiden hallinnan on

oltava yksi uuden yrityksen tarkeimmisté toiminnoista.

Kun toimitus tehdaan puhelimitse, on helppo selvittda tilauksiin liittyvia kysymyksia ja
erityistarpeita seka sopia toimitusaika (koskee vain isoja tilauksia). Kiireellisissa tapauk-
sissa toimitusten tilaaminen puhelimitse tekee mahdolliseksi sen, etta asiakas saa ha-

luamansa palvelun ajoissa, koska tilaus voidaan kasitella heti.

= puhelimitse = Netistd = Sahkdpostitse = Kaikki yllamainitut

Kuva 17. Toimitusten tilaustapa.

Uuden yrityksen pitdé esittaa asiakkaille kaikki mahdolliset tilaustavat, joista asiakkaat

valitsevat sopivimman oman tilanteensa ja tarpeensa mukaan.
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Kyselyssa kysyttiin, kuinka usein tilauksia perutaan. Vastaukset jaettiin kahteen ryh-
maan: 28,6 % asiakkaista peruvat tilauksen tai muuttavat sitd useampia kertoja kuukau-
dessa, 71,4 % paljon useammin (kuva 18). Tilausten muuttaminen ja peruminen johtuu
eri syistd, esim. tuotannon vaihteluista, aikataulun muuttumisesta tai jos tuotanto ei
ehdi valmistaa tuotetta toimitettavaksi yms. Toisin sanoen tilausten muuttaminen ja pe-

ruminen johtuu asiakasyrityksen sisaisista syistd, joihin toimitusyritys ei voi vaikuttaa.

® en koskaan

@ kerran kuukaudessa
kertaa/kk

® useammin

Kuva 18. Kuinka usein asiakkaat muuttavat/peruvat tilauksen.

Asiakkaan mielesta kuljetusalan yrityksen pitdd panostaa kyseisiin kehittdamistoimenpi-
teisiin: ammattitaidon hyédyntamiseen (42,9 %), virheiden poistamiseen ( 28,6 %) seka

turhien ajojen vahentamiseen (28,6 %) (kuva 19).

Jokaisessa kuljetusalan yrityksessa on viivastymisia ja virheita: toisissa useammin, toi-
sissa harvemmin. Toimitusten viivastyminen vaikuttaa asiakkaan toimintaan negatiivi-
sesti, silla se voi aiheuttaa asiakkaalle omia aikatauluongelmia. Kyselyn analysoinnissa
tuli esille, etté toimitusvirheita asiakkaalle tapahtuu kuukausittain (kertoja tai useammin)
(85,7 %). 14,3% asiakkaista kokee virheita vain satunnaisesti. Kukaan ei ole vastannut,

ettei toimituksissa tapahdu virheita eika viivastymisia (kuva 20).

metropolia fi ﬂr MetrOPOIia



27

= ammattitaidon hyddyntéamiseen = virheiden poistamiseen

= turhien ajojen véhentédmiseen

Kuva 19. Kehittdmistoimenpiteiden kohdat.

= Ei koskaan = Kerataa/kk ja useammin = Satunnaisesti

Kuva 20. Kuinka usein toimituksissa voi olla (tapahtuu) virheita.
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Kyselyssa selvitettiin syitd, joiden takia toimitukset viivastyivat ja niissa tapahtui virheita.
Vastaukset luokiteltiin ja viivastymisten syyt jaettiin kolmeen ryhmé&éan. Ensimmaiseen
ryhmaan kuuluu inhimilliset erheet kuten kuljettajien virheet (esim. tavaran puutteelliset
kiinnitykset, vaara sijoittaminen autossa yms.) tai tilausten kasittelijan virheet: tilausta ei
kasitelty ajoissa, tavara lahetettiin mydhassa tai liian aikaisin. Tasta johtuen tavara toi-
mitetaan asiakkaan mainitsemaa paivaa ennen tai sitd myéhemmin. Inhimilliset erheet
voidaan minimoida kouluttamalla tyontekijoitéa seké antamalla selkeité ohjeita (tarkka toi-
mitusajankohta, toimituspaikka seka reitti).

Toisessa luokitteluryhmassa on toimittajasta riippumattomat syyt (esim. tietilanteet,
ruuhkat, séé yms.). Naihin syihin on mahdotonta vaikuttaa, mutta niiden ilmestymiseen
voidaan perehtya. Esimerkiksi ruuhkat taitavat olla arkisin samaan aikaan arkiaamuisin
ja iltaisin seka tietyilla teilla. Asiaa pitda tutkia ja toimitusreitteja ja aikoja suunnitella sen

mukaan. Huono saéatilanne hankaloittaa toimituksia ja voi johtaa viivastymisiin.

Kolmanteen ryhmaan kuuluvat viivastykset, jotka johtuvat kuljetusvalineiden sopimatto-
muudesta. Kuljetusvalineen on oltava sopiva tavaran painon ja ominaisuuksien mukaan.
Tavara tulee kiinnittda asianmukaisesti, jotta se ei vahingoittuisi kuljetusaikana. Kyse-
lyssa tuli esiin, etté tavara toimitettiin myds sopimattomalla autolla, josta puuttui tarvitta-
vat lastausvalineet. Tavara lahetettiin ja toimitettiin ajoissa perille, mutta asiakas ei saa-
nut sitd kayttdonsd, koska autosta puuttuivat purkuvalineet eika asiakkaallakaan ollut

siihen tarvittavaa valinetta.

Ennen tilaustoimitusta on selvitettava toimitusten erityispiirteet seké se, pystyyko kuljet-
taja purkamaan tavaran asiakkaalle. Toisin sanoen on selvitettava, onko asiakkaalla

kuormaaja, jotta tavara voidaan purkaa, mikali kuljetusvalineesta se puuttuu.

Toimittajaa valitessaan asiakkaat kayttavat eri kriteereita. Kuljetusalalla on kova kilpailu.
Monet asiakkaat (57,10 %) pitavat hintaa tarkeimpana kriteerina toimittajan valintaa teh-
dessadan. Seuraavaksi tarkein kriteeri on toimitusvarmuus (28,6 % asiakkaista). Muuta-
mat asiakkaat (14,3 %) vastasivat, etta yrityksen imago on my0s tarkeda. Yrityksen imago

muodostuu pitkan ajan kuluessa, ja siihen vaikuttavat monet erilaiset tekijat, seké objek-
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tiiviset etté subjektiiviset. Esimerkiksi kuljettaja on toimittanut tavaran mydhassa useam-
man kerran (vaikka viivastymisen syyt eivat riipu suoraan kuljettajan toimenpiteista eika
yrityksestd), asiakas voi kertoa kavereille, etta tata kuljetusyritysta ei kannata kayttaa,
koska toimitukset viivastyvat usein. Viivastymistapaukset on selvitettava seka ilmoitet-
tava tilanteen mukaan asiakaskohtaisesti. Uuden yrityksen toimintaa suunniteltaessa on
tarkea maarittaa sellaiset toiminnan ominaisuudet, jotka edistavat yrityksen hyvan ima-

gon luomista (kuva 21).

= Hinta = Toimitusvarmuus = Yrityksen imago

Kuva 21. Kaytetyimmat toimittajan valintakriteerit.

Kyselyn vastauksia analysoitaessa selvitettiin, etté kuljetusyrityksen toiminnassa asiak-
kaat arvostavat tasmallisyyttd, toimitusvarmuutta, pikatoimitus mahdollisuutta, korkea-
laatuista asiakaspalvelua, henkiloston joustavuutta ja ystavallisyytta. Naista he ovat val-

miina maksamaan enemman.
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Asiakkaat etsivat mahdollista toimittajaa padsaantoisesti omista kontakteista sekéa kave-
reiden ja yhteistybkumppaneiden suosituksista. Yhteiskumppaneilla on jo omat kuljetus-
valineet kaytdssa tai sen toimittajan verkosto, jonka palveluja kaytetaan. Uudelle yrityk-

selle pitaa loytaa yhteistybkumppaneita ja paasta niiden verkostoon.
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4 Lean-ajattelun soveltaminen kuljetusalan yrityksen toiminnassa

Yritystoiminnan aloittaessa syntyy paljon erilaisia kysymyksi&, joiden ratkaiseminen vai-
kuttaa suoraan yrityksen menestykseen. Yrityksen toiminta on jarjestelmé, joka koostuu
erilaisista osista. Kuljetusalan yrityksessa naista osista tarkeimmaét (avainprosessit) ovat:

e asiakasviestinta
¢ myynti ja markkinointi
¢ tilausten kasittely

e toimitus.

Jokainen ylla mainittu avainprosessi on tarkea itsessaan. Niita tulee suunnitella huolelli-
sesti. Avainprosessin suunnitteluun kuuluu erilaisten tarvittavien toimintojen maarittami-
nen. Seuraavaksi kuvataan jokainen kuljetusalan avainprosessi, eli mitd uuden kuljetus-
alan yrityksen tulee ottaa huomioon ja miten suunnitella avainprosessit liiketoiminta aloit-

taessaan Lean-ajattelun ndkokulmasta.

4.1 Asiakasviestintd/asiakashallinta

Palvelualan (kuljetusalan) yrityksessa asiakas on keskeinen tekija (osa). Selkea asia-
kasviestintd ja asiakashallinta auttavat parhaiten ymmartamaéan asiakkaiden tarpeita.
Uuden yrityksen palvelutoiminnan on oltava mahdollisimman asiakasléahtoista. Asiakkai-
den tarpeita on pyrittava tutkimaan jatkuvasti, jotta voidaan tarjota juuri sellaisia palveluja

ja lisapalveluja, mitka kulloinkin ovat tarpeen.

Asiakas voi purkaa kaupan eri syista. Yrityksen pitaa olla yhteydesséa avainasiakkaisiin
ja ehkaista ongelmien ilmestymist4, jotta asiakkaan odotuksiin voidaan vastata. Asiakas-
suhteiden hallinta siséltaa uusien asiakkaiden hankinnan ja nykyisten asiakkaiden asia-

kassuhteiden yllapitamisen.

Monet yritykset suunnittelevat omaa toimintaansa hyvissa ajoin ja tilaavat tavaran toimi-

tuksen jopa muutamaa kuukautta ennen toimituspaivad. Uuden yrityksen pitaé varautua
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asiakkaiden mahdollisiin muutostarpeisiin. Jos toimitus on tilattu esim. pari-kolme kuu-
kautta ennen toimituspaivaa, olisi hyva ennen tavaran varsinaista toimitusta varmistaa,

pitddkod sovittu paivamaara paikkansa vai ei.

Uuden yrityksen pitaa varautua myds inhimillisiin erehdyksiin. Asiakkaan oman aikatau-
lun muutoksesta ei aina muisteta ilmoittaa toimittajalle varsinkin, jos tilaus on tehty hy-
vissa ajoin. Se voi johtaa siihen, etta tavara toimitetaan asiakkaalle sovittuna péivana,
mutta asiakas ei voi ottaa sita vastaan esim. varastointitilan puutteen takia. Nain olleen
uuden yrityksen on pyrittdva ennen asiakirjojen valmistamista ja tavaran toimittamista
varmistamaan, pita&ko tilausajankohta paikansa. Se auttaa kayttamaan olemassa olevia

resursseja tehokkaasti, ilman turhia toimintoja.

4.2  Myynti ja markkinointi

Tehokas myynti- ja markkinointipolitiikka vie yritysta eteenpéin ja auttaa hankkimaan uu-
sia asiakkaita ja yhteistyokumppaneita. Myynnin ja markkinoinnin yrityksessa pitaa olla
mahdollisimman joustavaa ja tehokasta. Markkinointitoimintaa toteuttaessa sen teho-
kuutta tulee analysoida jatkuvasti ja tarvittaessa valita toimivammat markkinointikanavat.
Kilpailijoiden hintatasoja ja lisdpalveluja kannattaa analysoida seka tutkia markkinatilan-

netta, jotta yrityksen toiminta sopeutuisi muuttuviin tilanteisiin.

Nykyisin jokaisella yritykselld pitaa olla omat verkkosivut. Niiden pitaa olla mahdollisim-
man kattavat ja selkeat. Niissa pitaa olla yrityksen yhteystiedot ja tieto yrityksen toimin-
nasta, jotta yritykseen saisi tarvittaessa nopeasti yhteyden ja tilaus olisi helppo tehda.
Palvelujen tilaamisen pitaa olla myds mukavaa ja helppoa asiakkaille. Lisaksi uuden yri-
tyksen on tarjottava kaikki mahdolliset tilaustavat (mm. netissa, séahkdpostitse, puheli-
mitse seka kayttaen sovellusta), jotta asiakkaan olisi helppoa ja mukavaa kommunikoida
yrityksen kanssa, saada tarvittavat tiedot ja kayttaa yrityksen palveluja.

Uuden yrityksen tulee mainostaa omat palvelunsa erilaisissa kanavissa, ehdottaa asiak-

kailleen tarjouksia seka yllapitaa vanhojen asiakassuhteita.
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4.3 Tilausten kasittely

Kaikki tilaukset riippumatta tekotavasta tulee kasitella huolellisesti, priorisoida ne toimi-
tuspaivan mukaan niin, etta ehditddn reagoimaan ajoissa erityisesti kiireellisissa tapauk-

sissa.

Toimitukseen tarvittavat asiakirjat tulee tehda hyvissa ajoin, jotta ne olisivat taysin valmiit

ennen tavaran lahettamista. Se vahentaa odotusaikoja.

Tilausten kasittelyn valttamattomat tekijat ja hyvan kasittelylaadun merkit ovat:

o tasmallisyys

e virheettomyys

e asiakaslahtoisyys

e joustavuus

o oikeat ja lainmukaiset asiakirjat

e turhien toimintojen tunnistaminen ja poistaminen.

4.4 Toimitus

Ennen likketoiminnan aloittamista yrityksen toimintaa tulee suunnitella mahdollisimman
tehokkaaksi ja varautua mahdollisiin hankaluuksiin. Aikataulutus auttaa yrityksia johta-
maan toimintaansa tehokkaasti seka reagoimaan nopeasti mahdollisiin muutoksiin. Jos-
kus seuraavan vaiheen toteuttaminen vaatii edellisen vaiheen suorittamista. Toisin sa-
noen, jos joku vaiheen toteutus viivastyy tai toteutetaan aiemmin, koko aikataulu muut-

tuu. Pikatoimitus on hyva lisgpalvelu, jonka yritys voi tarjota asiakkaalleen.

Yrityksen toimitusten on oltava aina tasmallisia ja virheettdmia, asiakkaiden on oltava
tyytyvdisia palvelun korkealaatuisuuteen, henkilokunnan on oltava ystavallista ja jous-
tava ja pikatoimituksen on tehtdva mahdolliseksi vaihtoehdoksi (kuva 22). Asiakkaat ovat
valmiina maksamaan enemman yllamainituista tekijoista, ja uuden yrityksen tulee sisal-

lyttaa kyseiset kohdat omaan toimintaan.
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Kuva 22. Toimitusten avainkriteerit, joista asiakkaat ovat valmiina maksamaan enemman kulje-
tuspalveluja tilatessaan.

Korkealaatuisen kuljetuspalvelun merkki on, ettd yritys pystyy aina toteuttamaan tilatun
kuljetuspalvelun (eli toimittamaan tavaran) sopivalla kuljetusvalineelléa (ottaen huomioon

tavaran ominaisuudet) ajoissa oikeaan paikkaan.

Asiakkaat kayttavat usein omaa verkostoaan ja lahiympariston suosituksia l0ytaddkseen
kuljetusyrityksen toimittamaan tavaran. Yrityksen pitda huolehtia omasta imagostaan

heti toiminnan alussa. Tavoitteena tulee olla luotettavan yrityksen imagon luominen.

Liséksi on aarettbman tarkea 16ytaa yhteistydkumppaneita ja paasta samaan verkostoon
niiden kanssa toteuttaakseen yhteistyota.

Seka asiakkaiden etté logistiikka-alan tyontekijdiden vastauksista nékee, etta tilauksia
muutetaan ja perutaan melko usein eri syista, jotka riippuvat joko suoraan kuljetusalan
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yrityksen toiminnasta tai jostain muusta syysta. Syyna voivat olla inhimilliset virheet. Uu-
den yrityksen pitaa katsoa, etté tavara on kiinnitetty oikein ja huolellisesti. Tilaukset on
kasiteltava huolellisesti ottaen huomioon tilausten erityispiirteet, jotta tavara olisi lahe-

tetty ja saapuisi paikalle ajossa.

Inhimilliset erehdykset voidaan minimoida henkildstoéa kouluttamalla tai antamalla sel-
keat ohjeet. Tyontekijoiden tasainen kuormitus vahentéa virheiden tekemisté. Henkilos-
ton tyoterveys ja turvallisuus ovat my0s tarkeita ja yrityksen pitaa huolehtia niistakin.

Kyselyjen perusteella selvitettiin mahdolliset virheet ja hankaluudet, jotka saattavat liittya
toimituksiin. Johtuvatko virheet suoraan kuljetusyrityksen toiminnasta tai eivat, ne vai-

kuttavat joka tapauksessa kokonaistoiminnan tuloksiin.

On paljon mahdollista, etta ruuhka-aikana toimitukset eivat toteudu ajossa. Sen takia
olisi hyva suunnitella toimitukset aikaisin aamulla tai hyvissa ajoin paivalla, jotta valtyt-
taisiin ruuhkilta. Vaihtoehtoisesti voidaan kayttaa reitteja, joissa ei tunnetusti ole ruuhkia.
Saakin voi hankaloittaa toimituksia ja vaikuttaa toimitusaikoihin negatiivisesti. Huonot
saaolosuhteet Suomessa ovat yleensa loppusyksysta, talvella ja alkukevaasta. Silloin
olisi hyva seurata sddennusteita ja suunnitella toimitukset niin, ettd sd&olosuhteet on

otettu huomioon.

Tavara voi vahingoittua toimitusaikana (kuljetus, lastaus, purku). Uuden yrityksen kan-
nattaa vakuuttaa oma vastuunsa. Jos tavara havié, sen syy on aina selvitettava ja var-
mistettava, ettd sellaista ei vastaisuudessa paase tapahtumaan. Kuljetusvalineiden kuor-

mitus tulee suunnitella oikein, jotta autoon mahtuisi optimaalinen maara tavaroita.

Kuvasta 23 nékyy uuden kuljetusalan yrityksen Leanin mukaiset toimenpiteet ja tarkeat

kohdat toiminnan alkaessa.
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(-Asiakasléhtﬁinen

« Asiakkaiden kuuntelu

« Asiakkaiden tarpeiden
tutkiminen

« Asiakkaiden konsultointi

« Ajankohtien varmistaminen
ennakkotilauksissa

« Heti yrityksen toiminnan
alkaessa

« Hyva yrityksen imago

« Selke& verkkosivu

« Kaikki mahdolliset tilaustavat
« Toimenpiteiden analysointi
« Toimenpiteiden kehittdminen

« Lyhyet lapimenoajat )

« Virheettomattémat toimitukset

« Asiakkaiden tarpeisiin
vastaaminen

« Kuljetus-palveluiden analysointi
ja parantaminen

« Turhien toimintojen
noistaminen

» Tasmallinen

« Virheeton

« Asiakaskohtainen

« Oikeat ja lainmukaiset asiakirjat

J

Kuva 23. Uuden kuljetusalan yrityksen Lean-mukaiset tarvittavat toimenpiteet ja tarkeét kohdat
toiminnan alkaessa.

Saadakseen hyvia tuloksia yrityksen tulee ymmartaa kaikki Leanin pééaperiaatteet ja
kayttaa niita aktiivisesti. Toimintoja tulee toteuttaa systemaattisesti. Jokaisen ajanjakson
jalkeen toiminnan tuloksia pitda analysoida tunnistaakseen ja poistaakseen turhia toi-
mintoja. Tapahtuvia virheita on tunnistettava ja poistettava toiminnasta heti ilmestymisen
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jalkeen. Toistuvat virheet heikentavat yrityksen toiminnan nostamalla kustannuksia seka
laskemalla yrityksen tuottoa.

Asiakaspalautteiden seka yrityksen toiminnan analysointi ovat valttaméattomia toimenpi-
teité. Yrityksen pitaé reagoida kaikkiin palautteisiin, ei pelkastaan negatiivisiin. Yritys voi
saada asiakkaiden palautteisesta arvokkaat kehittdmissunnat seka tutkia asiakkaiden
odotukset yrityksen toiminnasta.

Taman insinddritydn tuloksia voidaan taydentaa uusilla vastaavilla tutkimuksilla. Lis&ksi

taman tutkimuksen tuloksia voidaan verrata muihin toimialoihin.
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5 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoitus oli miettia mahdollisia toimenpiteita kuljetusalan yritykselle maa-
ilmanlaajuisen Lean-mallin mukaan. Tietopohjaosuudessa analysoitiin ja kuvattiin kulje-
tusalan ja Leanin paaperiaatteita. Opinndytetyon aineiston keruumenetelmina kaytettiin
haastatteluja ja kyselyja. Tehtdvaa varten luotiin kaksi kyselylomaketta, jotka lahetettiin
seka kuljetusalalla toimiville yrityksille ettéd heidan mahdollisille asiakkaille, jotka kaytta-
vat toimituspalveluja jokapaivaisessa toiminnassaan. Paria henkilo& haastateltiin ja vas-
taukset kyselylomakkeisiin saatiin Google-form-muodossa. Kaikki vastaukset seké ra-

portoitiin objektiivisesti ettd analysoitiin subjektiivisesti.

Kyselytulosten perusteella paateltiin, etta uuden yrityksen tulee ottaa huomioon ja suun-
nitella erityisen tarkasti nelja avainprosessia: toimitus, tilausten kasittely, myynti ja mark-
kinointi seka asiakasviestinta. Jokaiseen avainprosessin ehdotettiin Leanin mukaisia toi-

menpiteita.

Jokaisessa yrityksen toiminnassa saattaa olla virheitd, ja toimitukset viivastyvat, mika on
tietysti tunnistettava ja poistettava. Uuden yrityksen taytyy joka tapauksessa valmistau-
tua siihen, etté toiminnassa tulee virheitd. Vastausten perusteella toimituksiin mahdolli-
sesti liittyvat virheet jaettiin kolmeen ryhmaéan. Virheiden poistamiseksi ehdotettiin toi-
mintoja, joita yrityksen pitaisi tehda minimoidakseen mahdollisen virheen vaikutus yrityk-

sen toimintaan.

Kehittamistoiminnot paatettiin suunnata virheiden poistamiseen sekd ammattitaidon pa-
rantamiseen. Leanin mukaan virheet hairitsevat toiminnan toteuttamista seka estavat tu-
lojen saamista. Virheitd tekemalla ja niita poistettaessa kaytetdan turhaan yrityksen re-

sursseja.

Kyselyjen analyysien perusteelta paateltiin, etté asiakkaille kaikkein tarkeinta on toimi-
tusten tadsmallisyys. Siitd he ovat valmiita maksamaan eniten. Kuljetusalalla on kova kil-

pailu, mutta asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemman hyvasta palvelusta.
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Opinnaytetyon tuloksiin voidaan luottaa, koska teoriapohjana kaytettiin luotettavia kirjal-
lisuuslahteita ja johtopaatdksia tehtiin kyselyjen pohjalta. Haastateltavat ja kyselylomak-
kyselyyn vastanneiden ja haastatteluihin osallistuneiden henkildiden kokonaismaara oli
hyvin rajallinen, voidaan katsoa heidan edustaneet tutkimusalueen kokonaisuutta taman

tutkimuksen kannalta kattavasti.

Taman opinnaytetyon tuloksia voidaan taydentda vastaavilla uusilla tutkimuksilla. Lisaksi
taman tutkimuksen tuloksia voidaan vertailla muita toimialoja kasitteleviin vastaaviin tut-
kimuksiin. Tallaiset tutkimukset luovat oivalliset suunnat mielenkiintoisille jatkotutkimuk-

sille.
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Liite 1
1(2)

Kyselylomake 1: Logistiikka-alan tyontekijoille (l1ahetetddn kuljetusaloilla

toimiville yrityksille)

1. Toimitteko maantiekuljetustehtavissa?

2. Tyo6tehtavanne nimikkeenne/tyotehtavat

3. Tyokokemus maantiekuljetustehtavissa, vuosia

4. Korostuuko kehittamistoimenpiteissa, joihin olette osallistunut

v

v
v
v
v
v
v

virheiden poistamiseen
odotusaikojen lyhentadmiseen
ammattitaidon hyédyntaminen
turhien ajojen vahentamiseen
turhien lastausten vahentamiseen
tyoturvallisuuden kehittdmiseen

muuhun (mika),

5. Tunnetteko Lean-ajattelun

v
v
v

kylla
en

muu

6. Miten tilaukset tehdaan?

v

v
v
v

puhelimitse
sahkopostitse
netissa

muuten (Mika?)

7. Kuinka usein asiakkaat peruuttavat tilauksia?

v' ei koskaan
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Liite 1
2(2)

kerran kuukaudessa
5 kertaa/kk

enemman

RN NERN

en osaa sanoa kuinka usein

8. Tutkitaanko tilausten perutusten syyt?
v kylla
voei

v' muu

9. Miten uusia asiakkaita hankitaan?

10. Mik& on luvattu minimi toimitusaika (kiireellisissa tapauksissa)?
v 1-2 péivaa
v’ 3-5 paivaa
v 1-2 viikkoa
v' Pidempi
v Muu

11.Mita haluaisitte viela todeta naista asioista?
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Kyselylomake 2: Asiakkaille, jotka kayttavat /tilaavat maantiekuljetuksia

P w0 NP

7. Minka vuoksi muutatte/peruutatte tilauksia?

Hankitteko maantiekuljetuksia?

Tyo6tehtavanne nimikkeenne/tybtehtavat

Tybkokemus néissa tehtavissa, vuosia

Kuinka usein tilaatte maantiekuljetuksia

v
v
v
v
v

en koskaan

kerran kuukaudessa
kertaa/kk

useammin

€n 0saa sanoa

Miten teette tilaukset?

v
v
v
v

puhelimitse
sahkopostitse
netista

muuten (miten)

Kuinka usein muutatte/peruutatte tilauksia?

v
v
v
v
v

en koskaan

kerran kuukaudessa
kertaa/kk

useammin

muu

Viivastyvatko toimitukset?

v
v
v
v
v

Mink& vuoksi viivastymisia tapahtuu?

ei koskaan

kerran kuukaudessa
kertaa/kk

useammin

Muu
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10. Onko toimituksissa virheita?
v ei koskaan
v kerran kuukaudessa
v kertaa/kk
v/ useammin
v Muu

11. Minka vuoksi virheita tapahtuu?

12.Tulisiko kuljetusyritysten panostaa kehittamistoimenpiteissdan?
v' virheiden poistamiseen

odotusaikojen lyhentdmiseen

ammattitaidon hyédyntaminen

turhien ajojen vahentamiseen

turhien lastausten vahentadmiseen

NN

tyoturvallisuuden kehittdmiseen

v" muuhun (mika),

13. Milla perusteella valitaan toimittaja (kuljetusyritys)?

v hinta

4 nopeus

4 toimitusvarmuus
v muu (mika?)

14. Mista asioista olette valmiita maksamaan maantiekuljetuksissa

enemman

15. Kun tilaatte, mista etsitte mahdollista toimittajaa (kuljetusyritysta)?

16. Mitka olivat pahimmat toimituksiin liittyvat ongelmat esim. viime

vuonna
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17.Lopetitteko tdman jalkeen yhteistoiminnan kuljetusyrityksen

kanssa?

18. Mit& haluaisitte viela todeta naista asioista?
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