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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa kehitetddn uutta palvelua helsinkilaiselle taksialan yritykselle. Tar-
kemmin palvelu on yrityksille tarjottava pakettien ja tavaroiden pikakuljetuspalvelu. Ajan-
kohtaisen ty6sta tekee ala, jota kehittamistehtava kasittelee. Taksiala on suomessa hyvin
pinnalla oleva ala, josta uutisoidaan lahes paivittain. Kesalla 2018 voimaan tullut taksialan
uudistus myllersi alan totaalisesti, jonka jalkeen alan ongelmat ovat nostaneet paataan.
Taksialalla vallitsevan ylitarjonnan vuoksi taksiyrittajien liikkevaihdot ovat laskeneet ja alan

kannattavuus on koetuksella (Pelkonen 2020).

Toimeksiantajayritykselle tydsta tarkean tekee se, etta yrityksen valityksessa olvien auto-
jen kayttdaste on osittain todella alhainen. Tamakin johtuu osittain siitd, etté alalla ei ole
tarpeeksi kysyntaa tarjontaan suhteutettuna. Ammattikuljettajille ei nykyisessa markkinati-
lanteessa I6ydy tarpeeksi tditd, jotta se olisi kaikille kuljettajille kannattavaa. Siksi toimek-
siantaja on alkanut toimiin, joiden tarkoituksena on nostaa vélityksessa olevien autojen
kayttbastetta ja taten nostaa kuljettajien liikevaihtoa seka tehda toiminnasta kannattavam-
paa. Tama opinnaytetyo kasittelee yhden uuden toiminnon kehittdmista eli palvelua, jossa
takseilla kuljetetaan paketteja ja tavaroita. Murroksen keskella olevan taksialan toimijoiden
on elintdrkeda toimia nyt ketterasti ja avoimin mielin kehittdesséén uusia palvelukokonai-
suuksia ja kehittdessa toimintaansa. Opinnaytetyon tietoperusta ja kehittdmismenetelmat
soveltuvat tahan ajatukseen, jossa on loydettava uusia ratkaisuja ketterasti ja saastavai-
sesti. Vanha toimintamalli, jossa taksiyritykset kuljettivat vuorokauden ympari inmisia, ei
enaa yksinkertaisesti ole kestava liiketoimintamalli. Tastéa todettiin konkreettinen esimerkki
huhtikuussa 2020, kun taksialalla toiminut Kajon Oy ajautui konkurssiin (Kauppalehti
2020).

Liséksi ajankohtaisen tydsta tekee valtion omistaman ja pakettikuljetuksen markkinan suu-
rimman pelaajan Postin viimeaikaiset ongelmat. Posti omistaa pakettimarkkinoista Suo-
messa noin 50 % (PAU 2019). Ylen tekeman kyselyn mukaan Suomalaisten luotto Postin
toimintaan on romahtanut. Toimialalle on jatkuvasti murtautumassa uusia toimijoita, jotka
toivovat saavansa osan Postin valtaamasta markkinasta (Seppanen 2019). Pakettimark-
kina on myds tilastollisesti kasvava markkina, jossa maailmanlaajuisesti jakelussa olleiden
pakettien maara oli kasvanut vuodesta 2015 vuoteen 2018 mennessa jopa 30 % (Univer-
sal Post Union 2018).

Tassa opinnaytetydssa kaytetdan sanan "on demand” englannin kielista versiota, koska
sille ei ole vakiintunutta suomennosta. On demand tarkoittaa teknologian mahdollistamaa
palvelumuotoa, jossa asiakkaan tarvitsema palvelu tai tuote on saatavilla valittomasti
(Maamies 1996).



Opinnaytetydssa on hyddynnetty palvelumuotoilussa Lean-ajattelua, jota hyédyntamalla
kehitettavaa palvelua on pyritty muotoilemaan mahdollisimman ketterasti, samalla mini-
moiden prosesseista syntyvaa hukkaa. Kehittamistehtavassa kehitettavan palvelun tarkoi-
tus on tarjota yrityksille uusi kilpailukykyinen, mukautuva ja kettera on demand -

pikakuljetuspalvelu.

Palvelun perimmainen tarkoitus on olla kaytettavissa kaikille paakaupunkiseudun yrityksil-
le kaikissa toimitusketjun vaiheissa, mutta useimmiten kuljetukset, joihin palvelua on hy6-
dynnetty, ovat keskittyneet toimitusketjun loppuun niin kutsuttuun viimeisen mailin logistii-
kan saralle. Tasta syysta palvelua on kehitetty mukautumaan télle saralle, samalla ollen
viela kaytettavissé muissakin kuljetuksissa. Viimeisen mailin logistiikkaan perehtyminen
tekee my6s opinnaytetydsta ajankohtaisen, silla sen on todettu olevan kaikista toimitus-
muodoista ja toimitusketjun osista haastavin ja kallein. Siksi sita ollaankin kehittaméassa
maailmalla jatkuvasti ja siihen pyritdan Idytdmaan toimivia ratkaisuja (Robinson 2018).
Opinnaytetydssa perehdytddn myds verkkokaupan kasvuun ja kuluttajien ostokayttayty-
misen muuttumiseen viimeisen vuosikymmenen aikana. Kasvava kysynta tarjoaa mahdol-
lisuuksia seka haasteita kuljetusyrityksille ja tdssa tydssa yritetaan selvittdd, kuinka toi-

meksiantaja voi vastata tuohon kasvavaan kysyntaan.

Kehittamistehtavassa tarkeimpana kehitysmenetelmana on sovellettu Lean Startup -
menetelmaa. Lean Startup -menetelma tarjoaa tieteellisen lahestymistavan menestyvien
startupien seka yritysten sisdaisten prosessien luomiseen ja johtamiseen aikana, jolloin
yritysten on innovoitava enemman kuin koskaan (Ries 2011). Tama patee eritoten myller-
ryksen keskella olevaan taksialaan. Lean Startup -menetelman hyédyntaminen tarjoaa
ketteran ja asiakaslahtoisen kehitysmenetelman palvelukehitykseen. Yritys saastaa ku-
luissa ja erilaisten hukkien syntymisessa hytdyntaen menetelmaa. Lean Startup -
menetelma on Suomessa vield melko tuore. Riesin teos on kaannetty suomen kielelle
vasta vuonna 2016. Toisena kehitysmenetelmana on hyddynnetty benchmarkingia eli niin
sanottua vertailuanalyysia. Tydssa on vertailtu kehitettavaa palvelua Uberin samankaltai-
seen palveluun ja pohdittu eroavaisuuksia, samankaltaisuuksia sek&a mita vertailun teke-

misesta voidaan hyotya.

Pakettikuljetuspalvelun kehittamisen ohella ty6 kartoittaa yritykselle tulevaisuuden mah-
dollisuuksia laajentumiseen ja uusille markkinoille murtautumiseen. Kehittamistehtavassa
syntyvid ominaisuuksia voidaan tarjota sellaisenaan seka kehittda sopiviksi myds uusille
suunnitelmille jatkoa silmalla pitaen. Opinnaytetytn kirjoittaja on toiminut tayspaivaisesti

yrityksessa tdissa projektin parissa opinnaytetydn Kirjoittamisen aikaan.



2 Mitdon Lean?

Kasitteena Lean voidaan jakaa viiteen toimenpiteeseen, jotka ohjaavat yritysta Lean-
filosofian soveltamiseen prosesseissa. Nama viisi keskeista periaatetta ovat listattuna
(Lean Enterprise Institute 2020; Protzman 2018).

1. Maaritetdaan tuotteen tai palvelun arvo asiakkaan nakdkulmasta. Tuotteen on luotava
arvoa asiakkaalle juuri oikeaan aikaan ja kohtaa asiakkaan tarpeet.

2. Tunnistetaan kaikki toimenpiteet arvoketjun sisalla ja poistetaan arvoa tuottamattomat
toiminnot ja hukat.

3. Kiihdytetddn arvoketjun siséisia arvoa tuottavia toimintoja niin, etta tuote virtaa eteen-
pain tehokkaasti asiakasta kohti

4. Imuohjausta ja Just in Time -menetelmda hyddyntaen tuotetaan tuotteita ja palveluita
vain niita tilaaville ja pyritddn ylituotannon poistamiseen

5. Kun aikaisemmat toiminnot on suoritettu, tuotteen arvo maéritetty, prosesseista pois-
tettu hukka, tuotteen virtaaminen ja JIT-tuottaminen otettu kaytantéon, aloitetaan pro-
sessi uudelleen, kunnes taydellinen Lean -tuote on luotu ja arvoa luodaan tuottamatta
samalla hukkaa.

Yleinen vaarinkasitys on, ettéa Lean-ajattelua voidaan hyddyntééa vain tuotannossa, mutta
totuudessa sitd voidaan hyodyntaa kaikkien alojen yrityksissa ja naiden prosesseissa. Eri
alojen yritykset hyddyntavat Lean-ajattelua terveydenhuollosta valtiohallintoon (Lean En-
terprise Institute 2020). Lean on jokaiselle toimialalle sopiva toiminnan kehittamismalli,
jonka avulla on tarkoitus saavuttaa kilpailuetua, tehokkuutta ja ketteryyttd muuttuviin
markkinatilanteisiin poistamalla hukkaa toiminnallisista prosesseista. Leanin-filosofian
ytimessa on toiminnan jatkuva parantaminen ja todellisen asiakastarpeen identifiointi (Ho-

lopainen 2020).

Hukan maaritelmé on aktiviteetti, joka ei edista toimintoja. On olemassa kahta erilaista
toimintoa: lisdarvoa tuottava toiminto ja arvoa tuottamaton toiminto. Jokaisessa organisaa-
tiossa ja yrityksessé on joitakin valttamattémia toimintoja, jotka eivat tuota lisdarvoa, mutta
niiden suorittaminen on silti yritykselle ehdotonta. Tallainen toiminto voi olla esimerkiksi
yrityksen veroilmoituksen tayttdminen. Se on laillisesti ehdotonta tayttda, mutta se ei tuota

asiakkaalle mink&anlaista lisdarvoa (Protzman 2018).

Leanin yksinkertaistettu tarkoitus on tuottaa enemmaén arvoa pienemmilla resursseilla.
Hukan poistaminen koko arvoketjun matkalta, eika vain yksittaisista osioista, luo proses-
seja, jotka vaativat vahemman ihmistyévoimaa, paaomaa, tilaa seka aikaa (Lean Enterpri-
se Institute 2020). Lean -oppia hyddyntamalla yritys maksimoi asiakkaalle syntyvan hyo-

dyn ja arvon, samalla minimoiden syntyvan hukan (Holopainen 2020).
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Termina Lean lanseerattiin ensimmaisen kerran vuonna 1990, kun amerikkalaiset tutkijat
James P. Womack, Daniel T. Jones ja Daniel Ross julkaisivat Toyotan tuotantojarjestel-
maa tutkivan kirjan, The Machine That Changed the World (Lean Enterprise Institute
2020). Teoksessa tutkittiin, kuinka Toyota onnistui toisen maailmansodan jalkeen ohitta-
maan kaikki kilpailijat autojen valmistuksessa tehtaan tehokkuuden avulla, ja jattamaan

jalkeensa jopa sen ajan suurimman autoteollisuusmaan Yhdysvallat.

Toyotan tuotantojarjestelman tavoite on kaiken tuotantoon liittyvan ylimaaraisen hukan
taydellinen poistaminen. Tuotantoon liittyvan hukan poistaminen vaatii Toyotan tuotanto-
jarjestelman oppi-isan Taiichi Ohnon mukaan kaksi kasitetta: autonomaatio seka Just-in-
time (lyhennettyna JIT) (Ohno, 2019)

Just-in-time tarkoittaa, ettéd tuotannossa tarvittavat osat saapuvat tehtaalle ja tuotantolin-
jalle juuri tarvittuun aikaan ja vain tarvittavissa maarissa. Just-in-time menetelmaé hyo-
dyntava yritys voi néin ollen toimia téysin ilman varastoa ja minimoida sita kautta syntyvaa
hukkaa. (Ohno, 2019)

Autonomaatio, tai toisin sanoen automaatio ihmiskosketuksella, on Toyotalla keksitty au-
tomatisoitu kone, joka pysayttda tuotantolinjat ongelman ilmetessa. Tahan asti kone toimii
taysin itsenaisesti, eika ihmista tarvita muuhun, kuin korjaamaan ilmentyneen ongelman.
Nain ollen koneet eivét tee hukkaa tuotannon aikana, silla ne sulkeutuvat ennen kuin vial-
lisia osia tuotetaan (Ohno, 2019).

Taiichi Ohno kartoitti osana Toyotan tuotantojarjestelmaé alkuperaiset Lean-ajattelun seit-
seman hukkaa. Lean-filosofian ja Toyotan tuotantojarjestelman rantautuessa lansimaihin
alkuperdaisten seitseman hukan lisaksi kartoitettiin viela kahdeksas toiminto, jossa hukkaa
syntyy (Skhmot 2017). Olen avannut tahan kahdeksan toimintoa, joissa hukkaa syntyy
(Holopainen 2020; Skhmot 2017)

1. Kuljetus. Hukkaa syntyy kuljetuksissa, kun ihmisi&, tyokaluja, varastoja ja tuotteita
kuljetetaan. Liika tavaroiden liikuttelu voi tuottaa vahinkoa ja ylim&araista arvoa tuot-
tamatonta tyota. Kaiken tarvittavien tytkalujen ja kuljetettavan tavaran tulisi olla mah-
dollisimman l&hell& toisiaan, jotta hukkaa ei synny turhan pitkiin matkoihin.

2. Varastointi. Tavaroiden varastointi sitoo yrityksen pddomaa ja luo hukkaa liikatuotan-
non kautta, vaikka kirjanpidossa sidottu padoma voidaankin nahda voimavarana. Va-
rastoon keraantyy usein tavaraa liikaostamisen ja ylituotannon kautta, kun tuotteita ei
mene kaupaksi vaan niita keraantyy hyllyille. Tavaraa tuotetaan enemman, kuin asia-
kas tarvitsee ja tama johtaa taas ylimaaraiseen tyéhon, kun tuotannon virheet pyritaan
korjaamaan. Toimisto-olosuhteissa varastointihukaksi voidaan laskea kasaantuneet
paperit, tai palvelua odottavat asiakkaat



3. Liike. Liikehukkaa syntyy, kun prosesseissa tapahtuu turhaa liikettéa, tama voi olla ko-
neiden, tuotteiden ja tavaroiden tai ihmisten turhaa liikettd. Tehtavat, jotka sisaltavat
turhaa liiketta tulisi muotoilla uusiksi niin, etté niista poistetaan turhaan syntyva hukka.
Nain lisatddn myos tuotannossa tyontekijdiden turvallisuutta ja vAhennetdan terveys-
riskeja. Toimisto-olosuhteissa liikehukkaa syntyy, kun kavella&n toimipisteelta toiselle
etsien papereita tai tiedostoja. Mahdollisimman tehokas hukan poistaminen tarkoittaa
mahdollisimman tehokasta tydskentelyé ja toimintaa.

4. Odotus. Odotus synnyttaa hukkaa, kun tyéntekijat odottavat materiaalien tai tuotteiden
saapumista. Myds tydvalineet ja koneet, jotka eivat tee tyota ja tuotantoa, voidaan
mieltdd synnyttavan hukkaa. Koneiden tyottdmyys on usein ylituotannon aiheuttamaa
ja koneet sitovat ty6ttémina suuren maaran pddomaa. Toimistossa odotuksen tuotta-
ma hukka johtuu usein tyokulttuurista ja ihmisten ylitydllistamisesta. Sahkdpostiin vas-
tauksen saamisen odottaminen, paatdsten tekemisen hitaus ja turhat kokoukset syn-
nyttavat hukkaa.

5. Ylituotanto. Ylituotantoa ja hukkaa tata kautta syntyy, kun tuotteita tai tuotteen osia
tuotetaan suurissa maarin, ennen kuin sille on kysyntaa. Ylituotannon estamiseksi
Lean-filosofian mukaan tulisi hyodyntaa JIT-menetelmaa, jolloin tuotanto vastaa ky-
syntdad. Tuotannon ulkopuolella hukkaa syntyy ylimaaraisen ja tarpeettoman tyon
muodossa. Seuraavaa tydvaihetta vastaamattomien raporttien laatiminen ja asiakkaan
tarpeisiin kohtaamattomien tuotteiden ja palveluiden kehittaminen synnyttdd hukkaa.

6. Yliprosessointi. Yliprosessointia tapahtuu, kun tuotteiden ja palveluiden kehitysproses-
sissa tuotteeseen kehitetdan ja lisatdan ominaisuuksia, jotka eivat kohtaa asiakastar-
peita, tai niitd ei koeta tarpeellisiksi. Yliprosessoinnin kautta syntyy tyévaiheita ja pro-
sesseja, jotka eivat luo lisdarvoa asiakkaalle, eikd asiakas ole naista valmis maksa-
maan, joka synnyttaa puolestaan hukkaa. Palvelumuotoilun ja tuotekehityksen tulisi
aina olla samassa linjassa asiakastarpeiden kanssa. Yliprosessointia voi vahentaa te-
kemalla prosesseista yksinkertaisempia ja kevyempid, poistamalla ylimaaraiset ja ar-
voa tuottamattomat toiminnot.

7. Virhe. Virheellisesti tuotettujen osien korjaus, uudelleen tydstadminen tai havittaminen
luovat suurissa maarin hukkaa. Virheiden syntymisen alkuldhteen selvittaminen, kor-
jaaminen ja tyon uudelleen aloittaminen saattaa olla aikaa vieva ja raskas prosessi,
joka vie aikaa myds arvoa luovilta vaihtoehtoisilta toiminnoilta. Virhetuotannon poista-
miseksi Toyotan tehtaalla kehitettiin autonomaatio.

8. Hyddyntamaéaton potentiaali. Kahdeksas hukkaa synnyttava toiminto on tyéntekijoiden
taitojen hyddyntamatta jattdminen. Organisaatioissa, joissa johdon ja tydntekijoiden
valille on syntynyt kuilu, kaiken kaytettavissa olevan potentiaalin ja taidon hyddyntami-
nen jaa usein hyddyntaméatta. Naissa yrityksissa johdon vastuulla on suunnitella, hal-
linnoida ja organisoida kaikki innovatiiviset toiminnot, jolloin tydntekijdiden mielipiteet
ja kehitysideat jaavat usein kuulematta. Tyodntekijat, jotka ovat etulinjassa tekeméassa
suunnitellun tyon ja suorittamassa prosesseja, omaavat usein parhaan nakemyksen
siitd, miten ja missa kehitettavaa on.

Paastékseen eroon hukkaa synnyttavista toiminnoista ja prosesseista, yritysten on ensin
hyvaksyttava ja ymmarrettava, ettd naitd arvoa synnyttdmattomia toimintoja on joka puo-
lella. Vasta organisaation tunnistettua ongelmakohdat, voidaan Lean-filosofiaa alkaa to-
teuttamaan ja arvoa tuottamattomia prosesseja kehittdmaan tai poistamaan (Skhmot
2017).



Tassa luvussa mainitut arvot ja kasitteet ovat luoneet pohjan, jonka perusteisiin Lean-
ajattelu on syntynyt ja sité on ryhdytty rakentamaan. Kirjassaan The Lean Startup, Eric
Ries kertoo Lean-ajattelun muuttavan radikaalisti toimitusketjujen ja tuotantojarjestelmien
organisointitapaa, vahentamalla hukan syntya. Oppeihin kuuluu yksittaisten tyontekijoiden
luovuuden ja ammattitaidon hyédyntaminen, erédkokojen pienentaminen ja tuottaminen

juuri oikeaan tarpeeseen JIT-menetelmda hyddyntaen, varastonhallinta seké kiertoaikojen
kiihdyttaminen (Ries 2011, 39).



3 Palvelumuotoilu

Palvelujen kasvu ja merkittavyys on jo pitkdan ollut lansimaissa elinkeinoelamén kehitysta
ohjaava trendi. Taloudellisen yhteistydn ja kehityksen jarjesté6n kuuluvien OECD-maiden
palveluiden osuus bruttokansantuotteesta oli vuonna 2009 jo keskimaarin 70 %, samoin
kuin palvelualan osuus tuotannosta ja tyéllisyydesta. Paasaantoisesti palveluiden osuus

valtioiden kokonaistuotannosta kasvaa kaikkialla maailmassa (VTT 2009.)

Palvelumuotoilun prosessi auttaa yrityksia havaitsemaan palvelun tuottamisen ja kehityk-
sen strategiset mahdollisuudet liikketoiminnassa, innovoimaan uusia seka kehittdmaan jo
olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa léhestya palveluiden
kehittdmista ja innovointia yhtd aikaa seka analyyttisesti, etta intuitiivisesti. Analyyttisessa
l[Ahestymistavassa kaytetaan loogista paattelyketjua, se on dataan ja asiakastutkimukseen
liittyvaa tietoa. Intuitiivisuudella tarkoitetaan taitoa n&hda, mika voisi olla tulevaisuudessa
mahdollista, siis visio tulevaisuudesta, jostain mit& ei ole viel& olemassa (Tuulaniemi
2011).

Palvelumuotoilun tarkoituksena on tuoda haasteellisessa ympéristossd, muuttuvassa glo-
baalissa maailmassa jokapaivaiseen palvelukulttuuriin ja tuotekehitykseen uusia nako-
kulmia. Kaikkien erilaisten tulokulmien ja palvelumuotoilijoiden paamaéarana on tuottaa
asiakkaalle lisdarvoa ja positiivinen asiakaskokemus. Palvelumuotoilijan on elintarkeaa

ymmartaa ja kohdata asiakkaan tarpeet (Tuulaniemi 2011).

Uusien ja innovatiivisten palveluiden kehittaminen tarjoaa yrityksille merkittavia uusia liike-
toimintamahdollisuuksia. Toimivia palveluita kehittamalla yritys voi sitouttaa asiakkaita, ja
erottua kilpailijoistaan. lloinen asiakas on arvokas asiakas; he tutkitusti kuluttavat enem-

man (Tuulaniemi 2011).

Palveluistuminen eli palveluiden merkityksen kasvu yhteiskunnassamme avaa uusia ovia.
Se mahdollistaa uusien ndkokulmien hyddyntamisen liiketoiminnassa, uusien liiketoimin-
tamallien ja innovatiivisten ratkaisujen hy6dyntédmisen sekd ennen ndkemattéméat mahdol-
lisuudet kasvuun. Palvelukehityksen ja muotoilun avulla yritykset voivat myds loytaa taysin
uusia markkinoita, jotka kasvavat perinteisia tavaramarkkinoita nopeammin. Kuluttajien
odotusten kasvaessa yritysten on ryhdyttava tarjoamaan kokonaisratkaisuja kuluttajien
tarpeisiin. Nama kokonaisratkaisut sisadltavat palveluita ja tuotteita, jotka mukautuvat asi-

akkaiden tarpeisiin (Tuulaniemi 2011).



3.1 Arvon luominen ja arvolupaus

Arvon luominen on prosessi, jossa yritys tuottaa arvoa asiakkailleen seka osakkeenomis-
tajilleen tuotteiden ja palveluiden kautta. Arvon tuottaminen on jokaisen yrityksen paata-
voite. Taloudellisesta nakdkulmasta arvoa luodaan silloin, kun yritys tekee enemman tuot-
toa, kuin silla on kuluja, mutta jotkut asiantuntijat vaativat laajempaa maaritelmaa (Hillst-
rom 2020.)

Arvo on maaritelmaltaan asiakkaalle syntyvan hyddyn ja hinnan vélinen suhde. On hyva
huomioida, etta hinta ei valttAmatta aina ole rahallista, vaan se voi olla myds uhrauksia,
joita asiakas on valmis tekemaan palvelun tai tuotteen hankinnan eteen. (Tuulaniemi
2011). Asiakkaat kuluttavat, koska kokevat hydtyvansd enemman palvelusta tai tuottees-
ta, kuin siihen kuluva raha on heille arvoltaan (Kaufman 2012).

Arvolupaus on yrityksen asiakkaalle lupaama arvo, jonka he hyodtyvat kayttdessaan yrityk-
sen tarjoamaa palvelua. Arvolupaus on yksi liiketoiminnan keskeisista kasitteistd. Se maa-
ritté& miten yritys erottuu kilpailijoista ja havainnollistaa yrityksen asiakkaalle tarjoaman
palvelun tai tuotteen. Asiakkaan odotukset saatavasta arvosta perustuvat asiakkaan ai-
kaisempien kokemusten, toiveiden, tarpeiden ja yrityksen maineen summaan (Tuulaniemi
2011).

3.2 Palvelumalli

Liiketoimintamalleja ja palvelumalleja havainnollistavia tyokaluja on useita, mutta yksinker-
tainen ja kettera tydkalu Lean Canvas havainnollistaa katevasti yrityksen asiakkaalle lu-
paamaa arvolupausta, tarjoamaa palvelua ja kiteyttaa liiketoimintamallin. (Aalto yliopisto
2011.) Lean Canvas on Ash Mauryan kehittama lilkketoimintamalleja havainnollistava ty6-
kalu, jonka han on kehittdnyt Alex Osterwalderin tunnetun Business model canvakseen eli
liketoimintamallinnuspohjaan perustuen. Canvaksen tarkoitus on tarjota kayttajalleen pal-

jon likkumavaraa pysyessaan kuitenkin yrittdjahenkisena (Maurya 2012).

Maurya toteaa Lean Startup -menetelman olleen suuri inspiraation lahde hénelle Lean
Canvasta suunnitellessaan. Ries kuvailee startupien operoivan erittéin epdvarmoissa olo-
suhteissa, tdma inspiroi Mauryaa suunnittelemaan canvaksen sisaltavaksi mahdollisim-

man paljon likkumavaraa (Maurya 2012).
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Kuva 1. Lean Canvas (Ash Maurya 2012).

Maurya muokkasi alkuperaista mallinnuspohjaa, ja lisdsi sinne osiot ongelma, ratkaisu,
avain mittarit ja epareilu etu. Samalla han poisti alkuperaisesta versiosta asiakassuhteet,

avainaktiviteetit, -resurssit seka -yhteistydkumppanit (Maurya 2012).

Ongelmaosio lisattiin, koska useimmat startupit epaonnistuvat, koska he tuhlaavat rahaa,
aikaa ja resursseja rakentamalla vaaran tuotteen tai palvelun. Tahan suuri syy on se, etta
yritykset eivat usein omaa alkuvaiheessa ongelman ymmarrystaitoja. (Maurya 2012). On-
gelmaosiossa yritys tayttaa kolme suurinta ongelmaa, jotka heidéan asiakas segmentillaéan
on. llman ratkaistavaa ongelmaa, yrityksella ei voi olla tuotetta tai palvelua ongelman rat-
kaisemiseksi. Asiakassegmentti osio on tiukasti yhteydessé ongelmaosioon. liman seg-

menttia mielessa, ei yrityksella voi olla ratkottavaa ongelmaa ja toisinpain (Mullen 2016).

Ratkaisuosioon siirrytdén, kun yritys on selvittédnyt asiakassegmenttinsa omaavat ongel-
mat ja uskovat keksineensé ongelmiin ratkaisun. Ratkaisuosion laatikko on tarkoituksella
jatetty pieneksi, koska se linjautuu hyvin MVVP-konseptin kanssa. (Maurya 2012). Ratkai-
sun léytaminen on yksi canvaksen paatoimista. Yrityksista riippuen tdma osio ei aina en-
simmaisella kerralla osu oikeaan, mutta Lean-filosofiaa hyddyntden ongelman ratkaisuun
palataan ja se korjataan ongelmitta. Ratkaisu ongelmaan ei I6ydy yrityksen toimistosta,
vaan yrityksen on nyt lahdettava haastattelemaan potentiaalisia asiakkaita ja kerattava

dataa kohdatakseen asiakkaan odotukset ja tarpeet (Mullen 2016).

Ainutlaatuinen arvolupaus on yrityksen tarjoaman palvelun tai tuotteen ytimessa. TAma

osio havainnollistaa sen, mita arvoa yritys palvelullaan lupaa asiakkaalleen tuottavan.
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Tama osio kattaa sen tarkeimman syyn, miksi asiakkaan tulisi ostaa yritykselta ja miten

yrityksen palvelu eroaa ja on parempi, kuin kilpailijoiden (Mullen 2016).

Kanavat -osio kattaa yrityksen kayttamat kanavat, joiden avulla se kontaktoi potentiaalisia
asiakkaita ja pitaa yhteytta asiakassegmenttiinsa. Palvelumuotoilun ja tuotekehityksen
alkuvaiheessa, tuotteen MVP:n aikaan asiakasyritysten maéara ei ole niin tarkea, kuin in-
formaatio, jota nailta asiakkailta saadaan tuotteen kehitysta varten. Yrityksen on hyva aja-
tella, minkd kanavan kautta he tavoittavat mahdollisimman hyvin asiakassegmenttinsa,

mutta samalla saavat kerattyd mahdollisimman paljon oleellista dataa (Mullen 2016).

Tulovirrat osiossa on tarkeaa pohtia, kuinka hinnoitella tuote. Palvelun hinnoittelu mukau-
tuu sen toimintojen ja asiakkaalle tuottaman arvon mukaan. Tehokas tapa hinnoitella tuote
on pohtia, kuinka tarkea palvelu on asiakkaalle ja kuinka paljon he ovat valmiita maksa-
maan kyseisesta palvelusta ja sen tuomasta arvosta ja ongelmanratkaisusta (Belyh 2015).

Yrityksen on pohdittava palvelun tai tuotteen kehitykseen sisaltyva kulurakenne. Tahan
osioon listataan kaikki kulut, jotka palvelu tai tuote yritykselle maksaa, kuten operatiiviset
kulut, tuotekehitys, asiakkaiden kontaktointi ja markkinointiin lukeutuvat kulut (Mullen
2016.)

Startupeille yleinen ongelma on, ettéa ne hukkuvat epavarmuuden luomaan kaaokseen,
numeroihin ja tilastoihin. Mauryan mukaan on kuitenkin vain vahan olennaisia mittareita,
joita tulisi seurata. Mikali yritys epdonnistuu validoimaan itselleen tarkeat ja olennaiset
mittarit, saattaa vaarien mittareiden seuraaminen olla kohtalokasta. Tama voi johtaa hu-
kan syntymiseen vaariin prosesseihin keskittyessa ja epaolennaiseen tuotekehitykseen
(Maurya 2012).

Epareilu etu on toinen ilmaisu kilpailukykyiselle edulle. Varsinkin hyvin harvalla startupilla
oikeasti alkuvaiheessaan on minkaanlaista kilpailullista etulyéntiasemaa kilpailijoihin nah-
den. Mikali yrityksella ei yksinkertaisesti ole etulydontiasemaa markkinoilla, tdmé& osio tulisi
tayttdd mybhemmassa vaiheessa, kun yritys tdman edun on itselleen kehittanyt. Varsinkin
nopeasti kasvavilla aloilla ja yrityksilla on tarkedéd omata jonkinlainen suoja omalle tuot-
teelleen tai palvelulle, joka mahdollistaa sen, ettei tuotetta voida kopioida tai markkinoita
vallata (Maurya 2012). Taman edun ei tarvitse valttamatta olla mitdan fyysistd, vaan se voi
olla jotakin, mitd kukaan muu alalle pyrkiva tai jo toimiva yritys ei voi rahalla saada, kuten

patevéat yhteistydokumppanit, tyontekijat tai resurssit (Mullen 2016).
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4 Viimeisen mailin logistiikka, on demand ja verkkokauppa

Tassa luvussa ja sen alaluvuissa kdydaan lapi ja rajataan kehittamistehtavan toimintaym-
paristba. Kehittdmistehtavassa muotoillaan erittdin nopeaa on demand -
pakettikuljetuspalvelua, jonka tilauskanava toimii verkossa ja se tarjoaa vaihtoehdon verk-

kokauppojen viimeisen mailin logistiikkaratkaisuihin.

Euroopassa kuluttajien ostokayttaytyminen on muuttunut radikaalisti viime vuosikymme-
nen aikana, ja verkkokaupan kulutus on noussut suuresti. Fyysisten tuotteiden siirtyminen
verkkokauppoihin palveluiden rinnalle, on luonut merkittdvan markkinan ja kysynnan eri-
laisille kuljetuspalveluille ja luo samalla haasteita vimeisen mailin kuljetuksille. Erityisesti
kotiinkuljetukset, jotka ovat useimmiten suosituin yritysten tarjoama kuljetusvaihtoehto, tuo
uusia haasteita yrityksille ja mahdollisuuksia kuljetusyrityksille kaupunkiolosuhteissa
(Blanquart, Dablanc, Lenz, Morganti & Seidel 2014). Postin vuonna 2020 laatiman tutki-
muksen mukaan suomalaisista verkkokauppaa kayttavista asiakkaista yli 60 % vastan-

neista oli saanut pakettinsa kotiinkuljetuksella (Posti 2020).
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Kuva 2. Maailmanlaajuisesti jaettujen pakettien maara vuosittain (Universal Postal Union
2018).

Ylla olevasta taulukosta voimme néhda, kuinka pakettien jakelu kasvaa vuosittain. Vuon-

na 2015 maéra on ollut 11,1 miljardia ja vuoteen 2018 mennessé luku on kasvanut jo 14,8
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miljardiin. Prosentteina jaettujen pakettien méara on kasvanut 33 % vain kolmessa vuo-

dessa (Universal Postal Union 2018).

4.1 Viimeinen maili ja on demand

Toimitusketjun viimeisena osana tunnettu viimeinen maili, eli last mile tarkoittaa toimitus-
ketjun viimeista prosessia, jossa tavara toimitetaan loppukayttajalle. Viimeinen maili voi
todellisuudessa olla pitkékin matka, ja useimmiten tdman osan toimitusketjusta hoitaa
ulkoistettu kuriiri, tai kuljetuspalvelu. Viimeisen mailin kuljetuksista on tullut verkkokaup-
paa kayttaville asiakkaille jo ennakkoarvo. Tarjotakseen asiakkailleen mahdollisimman
kattavat kuljetuspalvelut, yritykset ovat alkaneet kartoittamaan ja kehittamaan omia kulje-
tuspalveluitaan lisatakseen toimitusten volyymia ja yllattamaan asiakkaat positiivisesti.
Toimituksista kallein ja haastavin on saman paivan viimeisen mailin kuljetukset (Dolan
2018; Robinson 2018).

Viimeisen mailin toimituksista kallista ja hidasta tekee toimitustapa. Yleinen toimintatapa
on, ettd monta paketti kuljetetaan samanaikaisesti moneen eri toimituspisteeseen. Vaikka
kaupungeissa toimituspisteet ovat usein suhteellisen lahekkain toisiaan, on kaupungissa
ajaminen useaan kohteeseen usein hidasta. Hitaan ja kalliin toimituksen liséksi ongelmia
tuo tilausten ja kuljetettavien pakettien jatkuva kasvu seka vaativammat asiakasodotukset.
Kaiken kokoiset kuljetuspalvelut ovat tunnistaneet viimeisen mailin logistiikan ohjaavan

tulevaisuuden kasvua ja tuottavuutta (Dolan 2018; Robinson 2018).

Teknologian kehitys tuo jatkuvasti markkinoille uusia ratkaisuja viimeisen mailin logistiikan
ongelmakohtiin. Niin sanotun keikkatalouden kasvun my6ta kuluttajille on tullut tutuksi
erilaiset on demand -palvelut, kuten kuljetuksia tarjoava Uber. Tallaiset palvelut ovat kas-
vaneet suuresti ja niita sovelletaan nykyaan monella eri alalla. Erilaisten on demand -
palveluiden kautta kuluttaja voi varata itselleen yopymispaikan, tilata kyydin, ruokaa tai
tavaraa toimitettuna valittémasti kotiovelle. Hy6édyntamalla on demand -palveluita yritykset
voivat tarjota asiakkailleen kattavamman, joustavamman ja nopeamman palvelukokonai-
suuden (Dolan 2018).

Viimeisen mailin logistiikkaan panostaminen ja toimivien ratkaisujen ldytdminen mahdollis-
taa yrityksille tuotteiden toimituksen nopeammin ja tehokkaammin. Adam Robinsonin mu-
kaan kuluttajat ovat valmiita maksamaan enemman saman paivan, tai pikakuljetuksista
(Robinson 2018).
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4.2 Verkkokaupan kasvu tuo uusia mahdollisuuksia

Verkkokauppamyyijien mielesta toimitusvaihtoehdot ovat suuri tekija, joka vaikuttaa kulut-
tajien ostopaatdokseen ostaa tuotteita heiltd. Laajat ja luotettavat toimitusvaihtoehdot
omaava verkkokauppa saattaa saavuttaa kilpailullisen etulyéntiaseman, siksi he ovatkin
kehittaneet laajan kuljetustarjonnan nopeita ja joustavia kuljetuspalveluita hyddyntéen.
Verkkokaupasta ostavat kuluttajat ja myyjat ovat yhta mielta siitd, etta toimitusvaihtoehdot

voivat parantaa suuresti verkkokaupan toimintaa (Blanquart ym. 2014)

E-commerce Europen tutkimuksen mukaan suurin osa verkkokauppaa kayttavista kulutta-
jista jakautuu ikdryhméaéan 25-54-vuotiaat, joita on Euroopassa 42.23 % kokonaisvaestos-
t&. Myos Euroopan véeston jatkuva kasvu tulee luomaan liséé kysyntaa ja mahdollisuuk-
sia verkkokaupan vaikutuksen alaisena oleville yrityksille. Vuonna 2019 72 % suomalaisis-
ta ostivat tuotteita tai palveluita verkon kautta (E-commerce Europe 2019).

Euroopan komission vuonna 2013 julkaiseman tutkimuksen mukaan verkosta tilattujen
tavaroiden toimitukseen liittyvat ongelmat Euroopan maissa olivat kasvaneet jatkuvasti
vuodesta 2006 asti. Jopa 30 % kyselyyn vastanneista ilmoitti, etté toimituksissa oli ollut
viivettd, ja 8 % vastanneista ilmoitti, ettei tuote koskaan saapunut perille. Suomessa kyse-
lyyn vastanneista 21 % ilmoitti toimituksen saapuneen mydhassa, ja 4 % ilmoitti, ettei ti-
lausta koskaan toimitettu (European Commission 2013, 78-79). Kyselyyn vastanneista
nuoret eli 15-24-vuotiaat, ilmoittivat herkemmin mydhastyneista toimituksista kotimaisilta
toimittajilta. Tama luku oli jopa 37 %, kun taas vahintddn 55-vuotiaista vain 21 % ilmoitti
myo6hastymisista (European Commission 2013, 81). Tama saattaa tarkoittaa sita, etta
nuorempien kuluttajien odotukset ja vaatimukset ovat korkeampia kuin vanhempien kulut-

tajien.
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5 Tietoperustan yhteenveto

Toiminnallisen kehittdmistehtavén tietoperusta kasitteli aluksi luvussa 2 Lean-filosofiaa,
jonka pohjalle kehittamistehtavan padosassa oleva Lean Startup -menetelma perustuu.
Liséksi Lean-menetelmaa sovelletaan toimeksiantajayrityksen sisélla ja kehittdmistehta-
vassda, paamaarana tehda toiminnasta tehokkaampaa ja saavuttaa kilpailuetua radikaalisti
muuttuvassa markkinatilanteessa ja ymparistéssa. Lean-filosofian sisaistaminen on tarke-

aa, jotta ymmarretaan tyon ja tyohon liittyvien toimintojen kontekstia paremmin.

Luvussa 3 kasitellaan palvelumuotoilua, joka esiintyy tarkeassa osassa opinnaytetydssa.
Kehittamistehtavan tarkoituksena on rakentaa uusi palvelu yritykselle, ja tassé prosessis-
sa olennaisena osana on hyoddynnetty palvelumuotoilua. Palveluala on kasvava trendi
lAnsimaissa, ja yrityksen palvelua kehittdessa on keskitytty olemaan mahdollisimman
asiakaslahtoisia. Palvelumuotoilun kautta pyritddn murtautumaan uusille markkinoille seka

avaamaan yritykselle uusia kasvun mahdollisuuksia liiketoiminnassaan.

Luvun 3 alaluvussa 3.1 on avattu tyon tietoperustan arvon luomisen prosessia ja sen tar-
keytta asiakkaalle seka yritykselle seka arvolupausta, joka on tarjottavan palvelun keski-
0ssa. Arvolupaus mielletaan liiketoimintamallien tarkeimmaksi osioksi, silla se avaa yrityk-
sen liikeideassa sen, miten se eroaa kilpailijoista, ja miksi asiakkaan tulisi kayttaa juuri
yrityksen palvelua. Arvolupausta, arvon luomista seka liiketoimintamallia havainnolliste-

taan opinnaytteessa teeman mukaisesti Lean Canvaksella.

Lopuksi luvussa 4 on kuvattu, mille logistiikan saralle palvelu paasaantoisesti suuntautuu,
silla kuljetuksia useimmiten hyddynnetaan toimitusketjun viimeisessa toiminnossa, loppu-
metreilld. Liséksi luvussa selvennetaan, miksi verkkokaupan suosion ja nousun kautta
kuljetusyrityksille avautuu uusia mahdollisuuksia vastata asiakkaiden tarpeisiin. Lopuksi
on viela kuvattu on demand ja keikkataloutta. Luku 4 yhdistettyna muuhun tydn tietoperus-
taan kiteyttaa maailmalla kasvavan markkinasegmentin, johon ketteralla palvelumuotoilul-

la pyritdan l0ytamaan ratkaisuja ja vastaamaan jatkuvasti kehittyviin asiakastarpeisiin.
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6 Kehittamistehtava

Tassa luvussa tarkastellaan tietoperustan pohjalta kehitetyn palvelun tavoitteita ja tehtyja
tyovaiheita. Lisaksi perehdytaan toimialaan ja sen ongelmiin seka esitellaan toimeksianta-

jayritys.

6.1 Kehittdmistehtavan tavoitteet, kartoitus ja tyévaiheet

Taman opinnaytteen kehittamistehtavan tavoitteena oli tutkia ja kehittdd uutta palvelua
toimeksiantajayritykselle, tietoperustaan pohjautuen. Tyon tavoitteena oli siis kehittaa yri-
tyksen uutta pakettikuljetuspalvelua hyddyntaen Lean-ajattelua ja tutkia, kuinka Lean Star-
tup -menetelméaa sovelletaan palvelukehityksessa.

Palvelun tavoitteena on antaa yritykselle etulyontiasema markkinoilla ja kilpaillulla alalla
toisiin alan yrityksiin nahden, nostaa yrityksen vélityksessa ajavien ajoneuvojen kayttdas-
tetta, nostaa lilkkevaihtoa seka laajentaa yrityksen tarjpamaa palvelukokonaisuutta.

Kehittamistehtava aloitettiin yrityksen sisalla heti vuoden 2020 alussa. Yrityksen sisélla
pohdittiin ratkaisuja ylla mainittuihin ongelmiin, ja jatkuvasti kasvavaan ahdinkoon tak-
sialalla. Yritys omaa mittavat resurssit heidan valityksessaéan ajavien ajoneuvojen maaran,
kuljettajien maaran sekéd ammattitaidon kautta, valmiilla valitysjarjestelmalla seka ympari-
vuorokautisella palvelukeskuksella. Kuitenkaan valitettavasti téalle suurelle resurssimaaral-
le ei l6ydy tarpeeksi t6ita, jotta jokainen valityksessa ajava auto voisi alalla tienata. Yrityk-
sessa ryhdyttiin pohtimaan erilaisia ratkaisuja ongelmiin ja resurssien hyédyntaminen eri-
laisten tavaroiden kuljetukseen perinteisten henkilokuljetusten ohella oli looginen tavoite,

muiden opinnaytety6ta koskemattomien ratkaisujen ohella.

Ensin kirjattiin yrityksen hypoteesi palvelusta ja sen tayttamasta tarpeesta seka palvelun
liketoimintamalli. Seuraavaksi tutkittiin pakettikuljetusalaa ja kilpailijoista tehtiin kilpailija-
analyysia, jonka perusteella todettiin alan olevan erittéin kilpailtu, mutta yrityksen tarjoa-
man palvelun toivottiin tayttavan ainakin erittain pikaisten kuljetusten niche-markkinan.
Lisaksi palvelun toivottiin mygs vastaavan kysyntd&n muillakin tavaratoimituksen alueilla.
Uutta pakettikuljetuspalvelua lahdettiin kehittdmaan ketterasti Lean-menetelmia hyédyn-
téen ja palvelu haluttiin nopeasti markkinoille kokeiltavaksi. Niinpa kehitysmenetelmaksi
paadyttiin Lean Startup -menetelmaan, jota hyédyntaen tarkoitus oli saada palvelu mah-
dollisimman nopeasti kokeiluun ja kehittaa sité asiakaslahttisesti palautteeseen perustu-

en.
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Yrityksen sisainen rakenne toi kuitenkin joitakin hidasteita tyon kehittdmiselle, ja joitakin
ominaisuuksia palvelusta oli tehtdva hieman raskaammin, kuin oltiin alun perin toivottu.
Palveluun kaytetty tilauskanava oli tyén etenemisen kannalta hitain prosessi. Kanava ol
ehdoton ominaisuus palvelulle, jotta tilauksia voitaisiin lahettaa ja ottaa vastaan. Jo val-
miina oleva kanavan pohja olisi ollut hyvin ketterada ja nopeaa kayttaa, mutta siihen tarvit-
tavien muutosten tekemisessa kului aikaa odottamattoman kauan, muun muassa yrityk-
sessé tapahtuvan sisdisen muutoksen takia, joka sattui juuri samaan aikaan palvelun
MVP:n kehitysvaiheen kanssa. Odotuksesta syntyvaa hukkaa lahdettiin kompensoimaan
pilottivaiheen potentiaalisten asiakkaiden etsimisen ja kartoittamisen kautta. Kun tilauska-
nava ja palvelun MVP olivat viimein valmiina kokeiltavaksi, Covid-19 epidemia hidasti toi-
mintaa ja priorisoi muita toimintoja. Mutta niilla asiakkailla, mita tassa vaiheessa oli saatu

kerattya, palvelu oli valmis testattavaksi. Tulokset kasitellaan luvussa 9.

6.2 Toimialajatoimeksiantajayritys

Taksiala on suomessa laajalti uutisoitu ja alalla vallitsee kova kilpailu. Taksiuudistus ja
alan vapautus astuivat voimaan heindkuun ensimmaisené paivana 2018. Uudistuksen oli
tarkoitus mahdollistaa asiakkaille monipuoliset ja heidan tarpeitaan vastaavat palvelut
seka parantaa palveluntarjoajien kilpailukykya (Valtioneuvosto 2019). Uudistuksen myéta
alalla siirryttiin tiukasti saannellysté ja rajoitetusta toiminnasta taysin vapaaseen markkina-
jarjestelmdan. Suurimpina muutoksina oli vapautuneet hinnat, rajaton taksilupien maéara ja

mahdollisuus uusien toimijoiden alalle murtautumiselle (Yle 2018).

Taksilupien vapautuminen johti taksilupien rajahdysmaiseen kasvuun paékaupunkiseudul-
la ja lupien mydta uusien toimijoiden ja kuskien maaran kasvu on johtanut alalla ylitarjon-
taan (Traficom 2019; Yle 2020). Myds hintojen vapautumisella on ollut negatiivisia vaiku-
tuksia alaan. Hallituksen mukaan vapautuksen vaikutuksena olisi hintojen laskeminen,
mutta hinnat ovat sdatelyn loputtua nousseet puolentoista vuoden aikana keskimaarin 13
% (Helsingin Sanomat 2020; Yle 2020).

Alalla my6s harmaatalous on lahtenyt kasvuun lakiuudistuksen my6ta. Tata voidaan selit-
taa silla, ettd kiintedhintaisista ajetuista kyydeista ei tarvitse enaa uudistuksen my6ta au-

tossa kayttdd mittaria. Tama tekee kyytien valvonnan erittdin haastavaksi (Yle 2020).
Taksiuudistuksen lisaksi alaa on kurittanut entisestaan Covid-19 epidemia, jonka seu-

rauksena yksi suurimmista paakaupunkiseudun kilpailijoista, Kajon Oy hakeutui kevaalla

konkurssiin (Kauppalehti 2020).

16



Toimeksiantajayritys on Suomen suurin taksien valitysyhtid. Se on perustettu vuonna
1989 ja sen omistavat 1249 taksiautoilijaa sek& Helsingin Taksiautoilijat Ry. Yrityksen
valityksessa paakaupunkiseudulla on 1300 autoa, ja valtakunnallisesti 2000. Yritys valittaa
kalustollaan kyyteja vuosittain kahdeksalle miljoonalle asiakkaalle, 6,3 miljoonan matkan
muodossa. Yrityksen toiminta on laajentunut paékaupunkiseudulta myds laajemmin ympa-

ri suomea. Yrityksen arvolupaukseen kuuluu laatu, turvallisuus ja nopeus.
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7 Kehittdmistehtavassa kaytetyt menetelmat

Tassa luvussa kaydaan lapi tarkeimmat kehittdmistehtavassa hyodynnetyt menetelmat,
selvennetdan Leanin ja Lean Startupin samaisuuksia ja eroavaisuuksia seka pohditaan,

mité yritys hyotyi vertailukehittdmisesta palvelumuotoilussa.
7.1 Lean Startup -menetelméa

Lean Startup on Eric Riesin kehittama ja keksiméa, kaiken kokoisille yrityksille suunnattu
menetelma. Ries kirjoitti vuonna 2011 teoksen ajatuksistaan 'The Lean Startup: How En-
trepreneurs Use Continuous Innovation to Create Radically Successful businesses’.

Teoksessaan Ries puhuu siitd, kuinka suurin osa startupeista epaonnistuu ja kaatuu,
vaikka suurin osa naista epaonnistumisista olisi valtettavissa. Ries kuvailee startupia or-
ganisaatioksi, joka on omistautunut luomaan jotakin uutta aarimmaisen epavarmoissa
olosuhteissa. Tama maaritelméa kasittaa kaikki niin yhden hengen autotalliyrityksista For-
tune 500 -yrityksiin saakka (Ries 2011).

Uuden yrityksen aloittaminen, oli se sitten taysin uusi yritys tai suuremman organisaation
aloite, on aina ollut riskialtista toimintaa. Steve Blank kirjoittaa kymmenia vuosia vanhasta

yrityksen perustamisen mallista.

"Luo liiketoimintamalli, myy liikeidea sijoittajille, kasaa ymparillesi tydéryhma,
esittele tuote, ala myymaan sité niin paljon kuin pystyt, ja luultavasti jossain
vaiheessa yritys kaatuu tappavaan takaiskuun” (Steve Blank 2013).

Lean Startup -menetelmé saattaa vahentaa yrityksen perustamisen ja kokeilun riskia. Me-
netelma suosii kokeilukulttuuria ja asiakaspalautteeseen perustuvaa toistuvaa tuotekehi-
tystd, yksityiskohtaisen suunnittelun sijaan. Sen sijaan, etta yritys kuluttaisi kuukausia
liketoimintasuunnitelman laatimiseen, se listaa mallinnuspohjalle hypoteesinsa eli oletta-
muksensa tuotteesta tai palvelusta ja naiden hypoteesien pohjalta luo tuoteversion, joka
siséltaa vain kaikki taysin tarpeelliset ominaisuudet tuotteen toimimiseen (Steve Blank
2013).

Seuraavaksi Lean Startupia soveltava yritys testaa hypoteesinsa asiakaspalautteen avul-
la. He kerdavét ketterasti dataa potentiaalisilta asiakkailta kaikkeen tuotteeseen tai palve-
luun liittyvasta ja saamansa palautteen perusteella kehittavat tuotetta. On hyva huomioi-
da, ettd suurimman hyddyn menetelman soveltamisesta saattaa saada suurempi yritys,

jolla on kaytossaan kattavammat resurssit (Steve Blank 2013).
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Aivan niin kuin Lean-filosofiassakin, Lean Startupiakin voidaan hyddyntaa rajattomilla alu-
eilla ja aloilla. Liian moni startup aloittaa heidéan tuotekehityksensa tietty maaranpaa mie-
lessa, ja uskoo vahvasti siihen, etta asiakkaat tarvitsevat kyseisen tuotteen. Nain uskoes-
saan yritys kuluttaa monia kuukausia ja suuren maaran resursseja tuotekehitykseen, huo-
noimmassa tapauksessa vain huomatakseen, ettei kyseiselle tuotteelle 16ydy kysyntaa
(Ries 2011).

Lean Startup -menetelméassa on kaytetty vahvasti vaikutteita Lean-tuotannosta. Menetel-
ma nojautuu nopeaan tieteelliseen kokeiluun seka moniin epéaintuitiivisiin kaytantoihin,
jotka lyhentavat tuotekehityssykleja ja auttavat yrityksia ymmartamaan, mita asiakkaat
oikeasti toivovat ja tarvitsevat. Lean Startup -menetelméssa Lean-ajattelua sovelletaan

innovointiprosesseissa ja tuotekehityksessé (Ries, 2011, 26).

Startupit ovat organisaatioita, jotka muuttavat ideoita tuotteiksi ja palveluiksi. Asiakkaiden
kanssa kaydysta tiiviistd vuorovaikutuksesta, tuotteista syntyy asiakaspalautetta ja tarke-
a4 dataa. Palaute on seka laadullista, kuten mista ominaisuuksista he pitavat, ettéd maaral-
lista, kuten kuinka moni tuotetta tai palvelua kayttad. Startupien rakentamat tuotteet ja
palvelut ovat kokeiluja, joiden pohjalta syntyy oppimista siitd, kuinka rakentaa kestavaa
liketoimintaa. Lean Startup mallin ytimessa on rakenna-mittaa-opi palautesykli (Ries
2011, 95-96).

PRODUCT

Kuva 3. Rakenna-mittaa-opi palautesykli (Lean Startup 2011)
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Tavoitteena syklia kaytettdessa on minimoida sen kiertoaika, ja néin ollen ammentaa pa-
lautesyklisté saatua oppia mahdollisimman nopeasti. Sykli aloitetaan ideat osiosta, jossa
yrityksella on mielessaan liiketoimintasuunnitelma tai idea tuotteesta tai palvelusta. Kun

yrityksella on liikeidea, se siirtyy eteenpdin rakenna osioon (Ries 2011, 96).

Rakenna-osiossa yritys rakentaa tuotteen tai palvelun ‘'minimum viable product’:in eli
MVP:n. MVP on tuotteen prototyyppiversio, jonka avulla yritys voi vahalla vaivalla ja erit-
tain pikaisesti kayda syklin lapi. Tassa vaiheessa tuotteesta viela usein puuttuu tarkeita
osia ja ominaisuuksia, jotka mybhemmassa vaiheessa osoittautuvat olennaisiksi. Yrityk-
selle on erittdin tarkeaa tassa vaiheessa esitella tuotetta potentiaalisille asiakkaille, eika
sortua siihen ongelmaan, etta he jaisivat vain toimistolle pohtimaan parannuksia ja kehi-
tysideoita tuotteeseen itsekseen. Ries pukee tdman sanoihin ‘get out of the Building’, ja
tarkoittaa talla sita, ettéd potentiaalisilta asiakkailta kerataan tarkeda dataa ja sita mitataan
olennaisten muutosten ja parannusten tekemiseen. (Ries 2011, 96)

Mittaa -osiossa olennaisin ja yritykselle tarkein tehtdva on maarittad, edistyyko yritys ja
tuotekehitys oikeaan suuntaan ja toivotulla tavalla. Oppiminen on startupeille tarkea edis-
tymisen mittari. Kuten Lean-tuotannossa, ajan ja rahan sééstd syntyy oppimisen kautta,
kun tiedetaan mihin resursseja pitéda milloinkin suunnata (Ries 2011, 97).

Viimeisimpana ja kaikkein tarkeimpana osiona tulee pivotointi. Yrityksen paéstessaan
syklin loppuun, on sen tehtava paatos siita, etta jatketaanko tuotekehitysta samaan mal-
liin, vai pivotoidaanko eli poiketaan alkuperéisesta strategiasta ja muutetaan suuntaa. Jos
tassa vaiheessa yritys toteaa jonkin hypoteesin vaaraksi, on aika tehda merkittava muu-
tos. Tama osio on erittdin olennainen Lean Startup mallissa. Kaymalla rakenna-mittaa-opi-
syklin lapi mahdollisimman nopeasti, sdastaa yritys huomattavia maaria aikaa, resursseja

sekd pddomaa. (Ries 2011, 98).

Yritykset seké asiakkaat, jotka kayttavat palveluntarjoajan palveluita tai tuotteita jo tdssa
vaiheessa, ja antavat arvokasta palautetta, Ries kutsuu early adaptereiksi eli varhainen
omaksuja. Nama varhaiset omaksujat ovat siind mielessa yritykselle erittain arvokkaita,
ettd sen lisaksi, etta he antavat tuotteen kehitysvaiheessa olennaista dataa ja informaatio-
ta tuotteesta, siind vaiheessa, kun yrityksen tuote vihdoin lanseerataan, on silla jo omis-
tautuneita kayttajia. Tama tarkoittaa sitd, etté tuote on luultavammin toimiva, ja se on jo
tassa vaiheessa ratkonut jotakin oikeita ongelmia. Taman datan perusteella tuotteelle mita

luultavammin 16ytyy kysyntaa. (Ries 2011)
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7.2 Lean-tuotannon ja Lean Startupin yhteys seka eroavaisuus

Kuten aikaisemmin todettiin, Lean-ajattelu keskittyy kaiken hukan ja arvoa tuottamatto-
mien prosessien poistamiseen. Juuri tdhdn samaan ideologiaan pohjautuu Lean Startup -
menetelma, jossa Lean-ajattelua hyodyntaen syntyvaa hukkaa pyritddn vahentamaan

innovointiprosesseissa ja tuotekehityksessa.

Lean-filosofian kahdeksan hukan kahdeksas kohta kasittelee yrityksen sisdisen potentiaa-
lin hyddyntamattomyyttd. Modernit yritykset ja varsinkin startup yrittajat valttavat kaytta-
masta perinteisia johtamisoppeja valttddkseen byrokratian syntymisen ja innovaation seka
luovuuden tukahduttamisen yrityksen sisalla. Usein tasta syysta syntyy niin sanottu ’just
do it -asenne, joka johtaa kaaokseen. Modernin johtajuuden ja johtamistavan sek& tekno-
logian kehitys ovat mahdollistaneet tuottavuuden kasvun, joka on luonut enemman tuotan-

tokapasiteettia kuin yritykset osaavat kayttaa (Ries 2011, 35-36).

MVP:n kehittaminen perustuu puolestaan yliprosessoinnin sekd odotuksen aiheuttaman
hukan poistamiseen. Ketteralla ja asiakaspalautteeseen perustuvalla tuotekehityksella
yritys sddstaa resurssejaan paneutumatta pitkiin tuotekehitysprosesseihin ja kehitystyo-
hdn, ja nain ollen pahimmassa tapauksessa luoden tuotteen tai palvelun, jolle ei lopulta
l6ydy kysyntaa. Taméan pitkan prosessin minimoimalla, tai kokonaan poistamalla, yritys

estda hukan syntymista ja saa toivotun tuotteen markkinoille nopeammin (Ries 2011).

Siina missa Lean-tuotannossa pyritddn mahdollisimman tehokkaaseen ja toimivampaan
tapaan tuottaa, Lean Startup -menetelméassa tutkitaan pikemminkin sita, mita tuotteita tai
palveluita yrityksen tulee rakentaa (Yoshida 2018). Lean-filosofiaa hyddyntéva yritys on
useimmiten tilanteessa, jossa silla on jo vallattuja markkinoita, se on ratkaissut tuotteillaan
ongelman ja silla on uskollinen asiakaskunta. Lean-filosofian paamaarana tallaisissa tilan-
teissa on kasvattaa yrityksen tuotantoa. Lean Startup -menetelm&a hyoddyntava yritys ei
puolestaan viela tassa vaiheessa ole 16ytanyt liikeidealleen markkinoita, koska se yrittaa
viela selvittdd, mihin suuntaan tuotetta tulisi kehittaa. Lean Startupia hyédyntaen yrityksen
paamaarané on luoda jotakin uutta, kun Lean-filosofiaa hytdyntéen yrityksen pddmaarana

on tuottaa vanhoja tai uusia tuotteita tehokkaammin (Ries 2011, Yoshida 2018).
Lean-filosofiaa ja Lean Startupia yhdistavat tarkeimmat teemat voidaan kiteyttaa ylimaa-

raisen hukan ja arvoa tuottamattomien prosessien poistamiseen seka oppimisen kautta

tapahtuvaan jatkuvaan toiminnan parantamiseen.
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7.3 Benchmarking

Benchmarking eli vertailukehittdminen on prosessi, jossa identifioidaan muiden organisaa-
tioiden hyvaksi toteamia toimintatapoja ja yritetdan omaksua niita ja oppia niista paran-
taakseen omaa toimintaansa (Tuominen 2016, 6.). Benchmarkingia pidetaan yrityksessa
pitkaaikaisena seka jatkuvana vertailuprosessina, ja sitd voidaan hyédyntaa niin tuottei-

siin, palveluihin kuin prosesseihinkin (Tuominen 2016,10.).

Benchmarkingin tavoitteena on saavuttaa kilpailullinen etulyéntiasema tutkimalla kilpailijoi-
ta tai markkinajohtajia ja tunnistaa omien toimintojen vajavaisuuksia, ja parantaa niita op-
pimalla muiden yritysten toiminnasta. Benchmarking keskittyy vertailtavan yrityksen par-
haisiin ominaisuuksiin, tarkoituksena ei ole kopioida toisen yrityksen liiketoimintaa, vaan
ammentaa sen parhaita puolia omaan toimintaan, ja pyrkia jatkuvaan toiminnan kehitta-
misprosessiin. Menetelman avulla yritys voi saavuttaa muista kilpailijoista kilpailullisen
etulydntiaseman, mukauttamalla toimintaansa asiakastarpeita vastaavaksi (DeLayne
Stroud).

BENCHMARKING WHEEL

[ I. Plan ]

7

8. Tmprove [ 2. Find ]
|
4. finalyze 3. Collect

———

Kuva 4. Benchmarking pyoré (Kleiner & Shah 2011).

Kuvan 4. mukainen benchmarking pytra avaa vertailuanalyysin viisi tarkeint& toimintoa.
Prosessi alkaa silla, etté yritys pohtii ensin pdadmaaraansa, mihin se haluaa pyrkia vertai-
luanalyysid tekemalld ja asettaa itselleen selkeat mittarit. Seuraavaksi yrityksen on aset-
tamiensa mittareiden ja pAdmaaransa kehyksessa selvitettava yritys tai organisaatio, jon-

ka toiminta ja saavutukset vastaa parhaiten naita asettamia tavoitteita (Jurevicious 2014).
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Maaritettydan selkeét tavoitteet ja vertailtavan kohteen, yritys ryhtyy kerddmaan dataa,
jota lahdetaan analysoimaan ja vertailemaan omaan toimintaan. Taman datan keruun ja
analyysin perusteella yritys voi verrata, missa toiminnoissa vertailtava yritys suoriutuu

paremmin ja talté pohjalta kehittdd omaa toimintaansa (Jurevicious 2014).

Strategista vertailuanalyysia hyddynnetdan silloin, kun analysoidaan ja pyritdan ymmar-
tamaan alan parhaiten suoriutuvaa toimijaa. Téta toimintoa kaytetaan useimmiten silloin,
kun yritys pyrkii murtautumaan uusille markkinoille (DeLayne Stroud). Yleinen vertailun
kohde on usein alan mullistaja tai markkinajohtaja. Niinpa vertailen seuraavassa alaluvus-
sa taksialaa maailmalla mullistanutta Uberia ja tarkemmin yrityksen vuonna 2015 lansee-
raamaa UberRush -nimista palvelua. Alaluvuissa pohditaan, kuinka se eroaa toimeksian-

tajayrityksen visiosta ja miten se onnistui mukautumaan muuttuviin markkinoihin.

7.4 UberRush ja vertailukehittamisen tulokset

UberRush oli Uberin vuonna 2015 lanseeraama palvelu. Yritys oli jo tuolloin ehtinyt mullis-
taa koko taksialan ja nyt sen oli tarkoitus laajentua myds tavaralogistiikan puolelle. Palvelu
kerasikin ymparilleen suurta innostusta sen pilottivaiheessa, mutta palvelu kuitenkin lope-

tettiin vain vuosi lanseerauksen jalkeen ja sen tuhkista nousi nykyisin tunnettu UberEats

ruokalahettipalvelu (Carson 2017.)

"If we can get you a car in five minutes, we can get you anything in five minutes”, totesi
Uberin toinen perustajista ja entinen toimitusjohtaja Travis Kalanick, Vanity Fairin haastat-
telussa vuonna 2015 uudesta pakettikuljetuspalvelusta. Palvelun oli tarkoitus olla tarjolla
kaikille, jotka tarvitsivat apua nopeissa arkisissa kuljetuksissa. Arvolupauksen mukaan

tavarat toimitettaisiin toimituspisteeseen minuuteissa (Carson 2017).

UberRush lanseerattiin kolmessa kaupungissa Yhdysvalloissa, eika se koskaan laajentu-
nut noiden kolmen alkuperaisen kaupungin ulkopuolelle. Sen sijaan Uber lopetti palvelun
ja korvasi sen raskaanliikenteen on demand -palvelullaan UberFreightilla ja ruokalahetti-

palvelulla UberEatsilla. (Carson 2017.)

Yritys sovelsi Rushissa samaa hyvaksi todettua kaavaa, jossa jo olemassa olevaa infraa
kaytetaan uusille markkinoille murtautumisessa. Tasséa tapauksessa resurssit olivat jo
olemassa oleva applikaatio, vélitysjarjestelma seka kuskit, joiden oli maara murtautua

pakettikuljetusalalle. (Carson 2017.)

Rushin pilottivaiheessa New Yorkissa heilla oli kdytdssaan vain polkupyoralla likkuvat

l&hetit. He huomasivatkin pian, ettéa inmiset eivat tarvitse lahettid normaalissa arjessa,
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unohtuneita avaimia lukuun ottamatta. He I&htivatkin pivotoimaan, ja ohjaamaan palvelua
jalleenmyyjille ja vahittaiskaupoille. He toivoivat, ettd samalla tavalla, kuin Uber oli muut-
tanut ihmisten tapaa liikkua kaupungissa, Rush muuttaisi tapaa, kuinka tavarat liikkkuvat
(Carson 2017).

Ruokatoimitusten saralla Rushista tulikin menestys. Suurin osa Rushia kayttavista yrityk-

sista oli ravintoloita. Monet ravintolat luopuivat kokonaan omasta toimituksestaan, ja sen

sijaan siirsivat kaikki toimituksensa Rushille. Muut ravintolan kayttivat Rushia paasaantoi-
sesti On demand-palveluna kiireisina aikoina ja nain ollen Rush muotoutui kuin itsestaan

UberEatsiksi (Carson 2017).

Yrittdédkseen kasvattaa Rushin toimintaa, Uber loi rajapinnat palvelun sovellukselle, jotka
mahdollistivat asiakasyrityksille palvelun tarjoamisen, ja tata kautta asiakasyritykset pys-

tyivat tarjoamaan palvelua omille asiakkailleen. Kaytannossa tarkoittaen sita, ettei yritys-

ten tarvinnut tehda erillisia laskutussopimuksia tai muita hitaita ja raskaita prosesseja pal-
velun kayttdonottoa varten (Carson 2017).

UberRush lopetettiin, koska Uber ei I6ytanyt keinoa myyda palveluaan muiden alojen, kuin
ravintoloiden yrityksille, eivatka yritykset l0ytdneet tapaa myyda pikakuljetusta asiakkail-
leen. Uberin olisi pitdnyt muuttaa molempia asiakkaiden seka yritysten kayttaytymista ja
asenteita pikakuljetuksesta. Vaikka moni asiakas haluaa ruokansa saapuvan pikakuljetuk-
sella, ei esimerkiksi vaatteiden pikatoimituksesta olla valmiita maksamaan ekstraa. Rushin
johtaja totesi, etta kysyntaa loytyy, mutta ei tarpeeksi kasvattaakseen siita loistavaa liike-

toimintaa (Carson 2017).

Vaikka UberRushista ei oltu tietoisia yrityksessa palvelukehityksen aikaan, toimeksianta-
jayrityksen ja Uberin visiot palvelukokonaisuudesta ovat lahes identtiset. Uberia on

benchmarkattu juuri siksi, etta palvelut muistuttavat visioltaan niin paljon toisiaan. Uberin
tarinasta toivotaan oppivan, missa se onnistui ja missa se epaonnistui, ja kuinka tata tie-

toa voidaan hyddyntaa yrityksen oman palvelun elinkaaressa.

Suurena eron heti huomattakoon, ettd Uber tahtoi murtautua uudelle alalle ja valloittaa
sen, koska oli jo valloittanut yhden. Toimeksiantajayrityksen projektin tarkoituksena on
selvittdd, kannattaako laajentuminen ja millaisia laajentumismahdollisuuksia yrityksella on
seka voidaanko laajentumisprosessista oppia jotakin tulevaisuutta varten. Toisena suure-
na poikkeavuutena voidaan ndhda erot yrityksen visioiden suuruudessa. Siina missa Ube-
rin visioon kuului rakentaa jotakin logistiikka-alaa mullistavaa, on toimeksiantajan tavoit-
teet hillitymmat. Tarkoituksena on luoda lisatyota yrityksen véalityksessé ajaville kuskeille
ja saada palvelusta hyotya tata kautta.
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Travis Kalanickin lainaus siitd, mikali yritys pystyy toimittamaan auton asiakkaalle viidessa
minuutissa, se pystyy toimittamaan asiakkaalle mita vain, on kiehtova. Jo valmiina olevat
resurssit mahdollistivat Uberille vaivattoman laajentumisen, aivan samoin kuin toimeksian-
tajalle, koska toimialat ovat samat. My6s Uberin ratkaisu luoda applikaatiolle rajapinnat ja
tarjota sité toisten yritysten kautta kuluttajille, on kaytanndssa taysin sama kuin toimeksi-
antajalla, kun palvelu tarjotaan esimerkiksi yritysten verkkokauppoihin toimitusvaihtoeh-
doksi.

Suurimpana ongelmana Uberin palvelulle voidaan pitaa sita, ettd asiakkaiden odotukset ja
tarpeet eivat kohdanneet yrityksen vision kanssa, vaikka jollakin aloilla menestysta tulikin.
Asiakkaat eivat olleet valmiita maksamaan enemmaén pikakuljetuksista. Oliko Uber ai-
kaansa edella ja herattaisiko palvelu nyt viisi vuotta myohemmin asiakkaissa kiinnostusta
palveluiden ja yhteiskunnan toimintojen nopeutuessa ja kehittyessa, on mahdotonta sa-

noa.

Lean Startup -menetelman soveltaminen varsinkin tallaisen erittdin epavarman palvelun
suhteen on toimiva ratkaisu. Tekeméatta suuria investointeja, kehittamalla palvelua ja seu-
raamalla milta aloilta palvelulle I16ytyy kysyntda, se ohjaa tuotetta oikeaan suuntaan, tai
vaihtoehtoisesti selviad, ettei palvelulle yksinkertaisesti I0ydy kysyntaa.

Uberin palvelu on klassinen esimerkki Lean Startup -menetelman tavoitteista. Palvelu
voidaan mieltdd epaonnistuneeksi, mutta mielestani sen markkinasegmentti oli liiketoimin-
tasuunnitelman mukaan liian laaja, jolloin silld ei ollut viela tiedossa oikeaa asiakaskun-
taansa. Palvelu antoi kuitenkin markkinoiden ja kysynndn muokata itseaan, jolloin se 16ysi
itselleen oikean segmentin, tdssa tapauksessa ruokakuljetukset. Yrityksessa toimittiin
ketterasti ja viisaasti, kun avautuneeseen kysyntaan ja markkinaan tartuttiin, eika muita
markkinoita enaa yritetty valloittaa, ja nain ollen mahdollisesti saastettiin monissa inves-

toinneissa.
Tama on suurin oppi, jonka toimeksiantaja voi vertailuanalyysista oppia. Lean Startup -

menetelmaa hyddyntden, yrityksen tulee selvittaa, milta alalta palvelulle 16ytyy tarvetta ja

kysyntaa seka pyrkia vastaamaan naihin tarpeisiin.
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8 Palvelukuvaus

Tassa luvussa kayn lapi palvelukokonaisuuden kattavasti, kayttden hyédyksi Lean Can-
vasta, jonka avulla avaan liiketoimintamallin sekd kuvaan tilauksen prosessit visualisoiden

prosessia prosessikartalla seka avaamalla tilauskanavan nakyman.

Palvelu on toimeksiantajayrityksen toisille yrityksille tarjoama sek& suunnattu on demand -
pakettikuljetuspalvelu. Palvelun tarkoituksena on lisata yrityksen liikevaihtoa, nostaa yri-
tyksen vélityksessa ajavien autojen kayttbastetta ja liikevaihtoa seka laajentaa palveluko-

konaisuutta.

Yrityksen sisaisten hyotyjen lisdksi palvelu tuo lisdarvoa kuluttajille, tarjoamalla markkinoil-
le erittdin nopean on demand -tavarankuljetuspalvelun. Liséaksi palvelusta hyotyvat toi-
meksiantajayrityksen yritysasiakkaat, jotka voivat ottaa palvelun kayttédn omassa toimi-
tusketjussaan ja ndin ollen tarjota asiakkailleen lisdarvoa nopean kuljetuksen kautta, kotiin
kuljetettuna tai minne ikina asiakkaalla on tarve toimitukselle. Kolmantena hyo6tyna yrityk-

set voivat kayttaa palvelua jokapaivaisiin omiin tavarankuljetustarpeisiinsa.

Palvelu on toistaiseksi voimassa vain paédkaupunkiseudulla, mutta kysynnén vuoksi sita
ollaan jo kehittaméassa ja vieméassa myos toimeksiantajayrityksen toimialueille ulkopaikka-
kunnille. Toistaiseksi mydskaan yksityisasiakkaat eivat voi palvelua kayttaa sen nykyises-
sé& muodossa. Palvelun on suunniteltu tulevaisuudessa my0s laajentuvan yksityisasiak-

kaiden kaytt66n, mutta nykyinen tilauskanava ei sopeudu tahan kayttéon.

8.1 Liiketoimintamalli

Liiketoimintamalli on yrityksen suunnitelma siita, kuinka se aikoo luoda itselleen tuottoa
sekd arvoa kumppaneilleen seka asiakkailleen. Liiketoimintamalli myds havainnollistaa
yrityksen tarjoaman tuotteen tai palvelun, markkinat seké odotetut kulut. Liiketoimintamal-
lin yhtena tarkeimpéné osiona pidetdan esitysta siitd, kuinka yritys aikoo luoda arvoa. T&-
ma osio selventaa, mita yritys tarjoaa, miksi asiakkaat tarvitsevat tata tuotetta tai palvelua
seka miten yrityksen tarjoama tuote tai palvelu on parempi tai erilainen kuin kilpailijoiden
(Kopp 2019.)

Monia erilaisia valineitd on suunniteltu yritysten kayttoon liikketoimintamallin havainnollis-

tamiseksi. Havainnollistan tdssa tydssa Lean -teeman nimissa toimeksiantajayrityksen

liiketoimintamallia Lean Canvaksen avulla.

26



8.2 Lean Canvas

Lean Canvas on ketteréd ja nopea tapa tuoda esille yrityksen tarjoama palvelu paapiirteit-

tain, se vahentaa ja estaa hukan syntymista prosesseissa ja ajan kulumisen myéta. Ash

Murray on suunnitellut Lean Canvaksen Alexander Osterwaldin kuuluisan Business model

canvaksen pohjalta (Mullen 2016). Mallinnuspohja toimii samalla myds havainnollistajana

yrityksen hypoteesille siitd kenelle ja miksi palvelulle on tarvetta. Tama hypoteesi todetaan

my6hemmin Lean Startup -menetelmaa soveltaen joko todeksi, jolloin palvelukehitysta

jatketaan tai vaaraksi, jolloin palvelumuotoilussa pivotoidaan eli muutetaan palvelukehi-

tyksen suuntaa merkittavasti.

PROBLEM

Parcel delivery in Finland is
slow and costly

The utilization rate of cars
driving for the company is
low

Competition in the delivery
business is high

SOLUTION

The company provides a fast
and cost efficient on demand
delivery service

Taxis now deliver both parcels
and people at the same time,
thus increasing utilization rate
and increasing the value
gained from the cars

KEYMETRICS

Growth in volume

Improvement of the
utilization rate of taxis

Feedback and customer
reference

Revenue

UNIQUE VALUE PROPOSITION

Extremely fast on demand
parcel delivery service

Always a predetermined
fixed price using a dynamic
pricing model

Customer friendly ordering
platform

Service available around
the clock

Adaptable service for
customers unique needs

UNFAIR ADVANTAGE

Ready made brand

Competent drivers and the
size of the fleet

Dispatching system

Faster delivery times utilizing
taxi lanes

Availability

CHANNELS

Inbound marketing
Email

Social media
Phane calls

Advertisement in
application

CUSTOMER SEGMENTS

Unlimited segment inside a
limited area

Companies

Private customers and
consumers

COSTSTRUCTURE

REVENUE STREAMS

Operational costs and fixed costs
Equipment, systems and service fees

Development costs

All of the rides and deliveries
are billed from the customers
every two weeks

Kuva 5. Taytetty Lean Canvas (Ash Maurya 2012).

8.2.1 Ongelma

Lean Canvaksen taytto aloitetaan usein ongelmat-osiosta. Tassa kayn lapi kolme suurinta

ongelmakohtaa, joihin yritAmme selvittda ratkaisua. Ensimmaisena kohtaamme, etté pa-

kettikuljetukset Suomessa ovat hitaita, tai kalliita. Tama on toki suhteellista, mutta tehdes-

sani kilpailija-analyysia pakettikuljetusta tarjoavista yrityksistéa huomasin, etta kuljetusyri-

tykset joustavat toimitusajoissa, jotta voivat toimittaa mahdollisimman monta pakettia sa-

manaikaisesti. Nain ollen he voivat tarjota paketinkuljetusta halvalla, mutta hitaasti.

Useat yritykset tarjoavat myos pikaisia kuljetuksia, joissa asiakkaan tavarat luvataan kul-

jettaa perille kahden tunnin sisalla, mutta useimmiten ndma kuljetukset ovat hinnaltaan
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jopa kaksinkertaisia, verrattuna tavalliseen kuljetukseen. On myés hyva huomioida, etté
pakettikuljetusyritysten autoilla ei saa suomen lain mukaan kayttaa linja-autokaistaa, joten
taksi, joka lain mukaan saa hyédyntaa kaistaa, kulkee mahdollisesti saman reitin nope-
ammin. Nain ollen takseilla on mahdollista toimittaa tavarat nopeammin kuin muiden pal-

veluntarjoajien kalustolla.

Toisena ongelmana on, ettd ikava kylla toimeksiantajayrityksen valityksessé ajavien auto-
jen kayttéaste on osittain hyvinkin alhainen. Tama synnyttdd hukkaa siind mielessa, etta
kuljettajat ja autot seisovat paikallaan ty6ttoming, eivéatka tuota arvoa toiminnallaan. Yksi
syy tédhan on, etta taksialalla vallitsee ylitarjonta taksialan muutosten ja taksilupien vapaut-
tamisen myota, eika kuskeille riitd tarpeeksi asiakkaita kuljetettavaksi. Tamé on alalla suu-
ri ongelma, jota pyrimme parantamaan laajentamalla yrityksen palvelukokonaisuutta. Yk-
sinkertaisuudessaan auton seisoessa paikallaan, se ei tee tuottoa ja synnyttéaé hukkaa.

Kolmantena ongelmana voidaan nahda kuljetusalalla vallitseva kova kilpailu. Kuljetuspal-
veluita tarjoavia yrityksid on suomessa useita, ja lahtokohtaisesti kaikkien kilpailijoiden
kalustolla voidaan kuljettaa useita paketteja samanaikaisesti. Vaikka kilpailijoiden kalustol-
la voidaankin kuljettaa useitakin paketteja samanaikaisesti, se ei valttamatta tee toimin-
nasta tehokasta. Varsinkaan mikali toimituksia on ympari paadkaupunkiseutua. Yhtena
huomioitavana asiana myds yritysten ja kuluttajien asenteita takseja kohtaan on vaikea
muovata lyhyessa ajassa. Moni yritys tai kuluttaja ei osaa ajatella, etta takseja voi hyddyn-
taa myds tavarakuljetuksessa, koska mielikuva takseista henkilokuljetuksen tarjoajana on

vahva.

8.2.2 Ratkaisu

Ratkaisuna ylapuolella kuvattuihin ongelmiin, on toimeksiantajayrityksessa alettu pohtia
uusia ratkaisuja seka laajentamaan yrityksen tarjoamaa palvelukokonaisuutta, myds pe-
rinteisen henkilokuljetuksen rinnalle. Ratkaisuna hitaaseen tai kalliiseen tavarakuljetuk-
seen, rakennettiin ja kehitettiin Lean Startup -menetelm&a soveltaen yrityksen oma on
demand -pakettikuljetuspalvelu. Tuotteen tavoite on olla markkinoiden nopein ja mukautu-
vin pakettikuljetuspalvelu. On demand -palvelumalli estdd hukan syntymisen asiakkaan
perspektiivista, silla odotusajat ovat mahdollisimman lyhyet ja kuljetus saapuu silloin, kun
asiakas sitéd tarvitsee. Yrityksen arvolupaukseen kuuluu, ettéd paakaupunkiseudulla auto
saapuu tilattuun pisteeseen keskimaarin kolmessa-neljassa minuutissa. Yrityksen vélityk-
sessd olevien autojen maara, autojen maarasta johtuvat nopeat saapumisajat seka tak-
sien ketteryys liikenteessa takaavat sen, etta palvelun on mahdollista olla markkinoiden

nopein maateitse kulkeva kuljetuspalvelu.
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Toisena suurena valttikorttina voidaan pitdd mukautuvia toimitusaikoja. Palvelu tarjoaa
kayttajalle vaihtoehdot ad hoc-tilauksille eli noudon saapuvaksi mahdollisimman pian tai
vaihtoehtoisesti asiakas voi tehda ennakkotilauksen, jolloin auto saapuu sovittuun paik-
kaan sovittuun aikaan. Tilauksia voi tehda mihin aikaan tahansa vuorokaudesta kellon
ympari, samanlaista on demand -kuljetuspalvelua kellon ympari ei ole juurikaan Suomes-
sa tarjolla kohtuulliseen hintaan. Saamalla kuljetukset kayntiin ja lisaamalla yritysten tie-
toisuutta palvelusta, yritys toivoo nostavansa valityksessa ajavien autojen kayttdastetta ja

taten saavansa autoista irti ynd enemman arvoa.

8.2.3 Asiakassegmentti

Asiakassegmentti on jatetty mallinnuspohjassa suppeaksi. Palvelun pilottivaiheessa yritys
on tehnyt tietoisen paatoksen siita, etta palvelua suunnataan ja tarjotaan tassa vaiheessa
viela vain yrityksille pddkaupunkiseudulla. Viela palvelun kehitysvaiheessa on hyva pitaa
segmentti kapeana, jolloin tirkeda dataa ja asiakaspalautetta on helpompi kerata ja yksi-
tyiskohtiin sek& kehitysideoihin voi viela helpommin ja laajemmin reagoida. Tulevaisuuden
visioita palvelulle on jo pohdittu, mutta niitd avataan lisaa tyon loppuvaiheessa. Myos au-
toilijat eli yhtion valistyksessé ajavat taksiyrittajat ja osakkeenomistajat voidaan lukea
asiakassegmenttiin, koska kehittamistehtavaa tehdaan, jotta kuljettajilla olisi enemman

toita tarjolla ja ndin ollen autojen liikevaihtoa ja kdyttbastetta saataisiin nostettua.

8.2.4 Ainutlaatuinen arvolupaus

Yrityksen ja palvelun ainutlaatuinen arvolupaus kattaa pitkélti samat asiat, kuin ongelmien
ratkaisut-osio. Yritys tarjoaa erittain nopeaa on demand -pakettikuljetuspalvelua paakau-
punkiseudun yrityksille, jossa hy6dynnetaan ennalta maaraytyvaa kiinteéhintaista dynaa-
mista hinnoittelumallia. TAma tarkoittaa siis sita, etté asiakas nakee kuljetukselle maaray-
tyvan kiinte&n hinnan ennen tilauksen vahvistamista. Tama hinnoittelumalli takaa kuljetuk-

sille kilpailukykyisen hinnan.

Tehdessani kilpailija-analyysia, en loytanyt yhtdan paketteja kuljettavaa yritysta suomes-
sa, joka hyddyntaisi kuljetuksien hinnoittelussa dynaamista hinnoittelumallia. Yleinen hin-
noittelumalli perustuu matkan pituuteen, lahetysaikaan seka kuljetettavan tavaran pai-
noon, joista yhdessé muodostuu kuljetukselle hinta. Tutkiessani yrityksia ja hinnoittelumal-
leja kohdalleni osui Suomalainen ravintola, joka hyddyntd& dynaamista hinnoittelumallia
kotiinkuljetuksissaan, mutta ravintoloita ei juuri voida laskea toimeksiantajayrityksen kans-
sa samaan toimialaan, koska ainakaan toistaiseksi yrityksen autoilla ei juurikaan suoriteta
ravintoloiden kotiinkuljetuksia. TAhan voi toki tulla muutos, mikali rakenna-mittaa-opi syklin

kautta palvelu alkaa muotoutua ruokakuljetuksiin sopivaksi.
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Ainutlaatuiseen arvolupaukseen sisaltyy myods asiakasystavéllinen seké joustava tilauska-
nava. Kanavan kautta asiakasyritys voi tehda ad hoc-tilauksen tai halutessaan ennakkoti-
lauksen. Osalla kilpailijoista ja pakettikuljetuksia tarjoavista yrityksista tilausprosessi on
mielestani epakaytanndéllinen. Usein yrityksilta taytyy ensin pyytaa tarjousta tarvittavista
kuljetuksista, jonka jalkeen yritykset solmivat kuljetussopimuksen. Sopimus saattaa jopa
siséltda maksimimaaran kuljetuksia tietyn aikavalin sisalla, muuten kuljetuksista veloite-

taan lisamaksu. Liséksi joskus sopimuksiin kuuluu my®és irtisanomisaika.

Toimeksiantajayrityksen tilauskanava on myds tadssa mielesséa hyvin joustava, etta asia-

kasyrityksen ei tarvitse tehdé muita toimenpiteita, kuin luovuttaa laskutustiedot, jonka jal-
keen heille luodaan palveluun tunnukset. Taméan jalkeen yritys voi tehda kanavan kautta
niin monta tilausta kuin he tarvitsevat, tai voivat jattaa kokonaan tekematta tilauksia. Pal-
velu ei sido asiakasyrityksia millaan tavoin.

8.2.5 Epaéreilu etu

Niin sanottuna epareiluna etuna yritykselle voidaan pitaa yrityksen jo valmista brandia.
Varsinkin paakaupunkiseudulla yritys on tuttu suurelle osalle vaestdsta jo nakyvyydellaan
likenteessa ja toiminnallaan jo vuodesta 1989 asti. Yhtena tarkeédnéa osana voidaan pitaa
yrityksen verkostoa ja jo valmiiksi rakennettuja, kestavia ja luotettavia yhteistybkumppa-
nuussuhteita. Varsinkin yrityksen tarjotessa uusia palveluita jo vanhoille tutuille yrityksille,
on luottamus jo rakennettu ja yritykset voivat kokea lahetettavien pakettien, asiakirjojen,

dokumenttien ja muiden tavaroiden olevan luotettavissa kasissa.

Ehkéapa tarkeimpana etuna voidaan pitaa yrityksen kaytdssa olevia resursseja, 1300 tak-
siautoa padkaupunkiseudulla ja kokeneet sekd ammattitaitoiset kuskit. Valityksessa aja-
vien autojen maara takaa asiakkaille nopeat saapumis-, ja toimitusajat seka erittain hyvan
autojen saatavuuden niitd tarvitseville, ja ndin ollen vield lyhentda toimitusaikoja. Lisdksi jo
valmis valitysjarjestelma ja olemassa olevat resurssit takaavat sen, etta yrityksen ei tarvit-
se tehda mitdan suuria investointeja palvelua kehittdessa, silla kaikki tarvittava kalusto ja

resurssit ovat jo valmiina.

8.2.6 Avainmittarit

Niin kuin aikaisemmin todettiin, yrityksen valityksessa ajavien autojen kayttdaste on alhai-
nen. Yhtena avainmittarina voidaan pitdé pakettikuljetukseen osallistuvien autojen kaytto-
asteen nousua ja volyymin kasvua. Yrityksen sisélla tiedostetaan, ettd kaikki kuljettajat

eivat valttamatta tahdo kuljettaa paketteja, eik& heidan tarvitse, silla pakettikyydin vas-
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taanottaminen on taysin vapaaehtoista kuljettajille. Mutta ne kuljettajat, jotka osallistuvat
kyyteihin, voidaan mitata, analysoida ja kerata palautetta, mikali palvelu oli heille tai hei-

dan mielestaan mieleinen ja kannattava.

Toisena tarkeana mittarina voidaan katsoa asiakasyritykset ja niiden volyymin kasvu. Mi-
kali pakettipalveluita kayttavien yritysten maara kasvaa ja yritykset jatkavat palvelun kayt-
to6a seka antavat palautetta, voidaan tata pitaa positiivisena mittarina ja taman pohjalta
palvelua kehittaa. Myaos tilanteessa, jossa asiakasyritysten maara tasaantuu tai alkaa las-
kemaan, on pohdittava miksi palvelu ei herata enaa mielenkiintoa, ja keskustella yritysten
kanssa heidan tarpeistaan seka siita, voidaanko naihin tarpeisiin tarjota vastausta. Viimei-
nen ilmiselva mittari on palvelun kannattavuus ja kasvattaako se autojen liikevaihtoa vai

ei.

8.2.7 Kanavat

Kanavista tarkeimpana on kaytetty jo aikaisemmin yrityksen asiakkaina olleita yrityksia
seka uusia mahdollisesti potentiaalisia asiakasyrityksia ja puhelimitse oltu heihin yhtey-
dessa. Muita kaytettyja kanavia palvelun pilottivaiheessa on ollut inbound-, ja sahkdposti-
markkinointi. Tulevaisuudessa, mikali palvelu lanseerataan valmiina tuotteena, kanavia

laajennetaan myds aktiivisesti sosiaaliseen mediaan seka applikaatiomainontaan.

Suurena ongelmana on kohdattu se, ettd ihmisten mielikuvat takseista on usein ylihinnoi-
teltuja henkilokuljetukseen kaytettavia ajoneuvoja. Moni ei ole tullut ajatelleeksi, etta tak-
seja voi hyddyntaa myds muissa logistisissa ratkaisuissa, kuin henkilokuljetuksessa.
Yllattamalla asiakkaat positiivisesti ja tuottamalla hyvia palveluita seka positiivisia asia-
kaskokemuksia, saadaan asiakkailta kerattya referensseja. Toistaiseksi palvelulle tarkein
toimialasegmentti on osoittautunut olevan apteekit, jotka ovat ottaneet palvelun avosylin
vastaan ja suositelleet palvelua omissa kanavissaan ja yhteiséissaan. Saamalla lisaa sa-
manlaisia positiivisia referensseja uskon, etta inmisten ennakkoluuloja ja vaarinkasityksia

takseista saadaan pikkuhiljaa muutettua.

8.2.8 Tulolahteet ja kulurakenne

Lean -teemassa pysyttaytyessa kulurakenne pyritddn pitdmaan pienena, ja toistaiseksi
siin& on onnistuttu. Kuten aikaisemmin todettiin, MVP:n luominen ei vaatinut suurempia
investointeja, sill& kaikkia olemassa olevia resursseja ja toimintoja pystyttiin hyodynta-
maan, tilauskanavasta kuljettajiin. Kuitenkin joitakin kiinteita kuluja seka operatiivisia kulu-
ja syntyy palvelun kehityksessa ja markkinoinnissa. Tuloldhtein& asiakkaat ovat elintarkei-

ta, yksinkertaisuudessaan ilman asiakkaita ei tule tuloja. Ne asiakkaat, joita on tahan
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mennessa saatu hankittua, laskutetaan aina kahden viikon vélein heidan tilaamien kyy-

tiensa perusteella. Yrityksen saatua rahat ne tilitetdan eteenpain kuljettajalle.

8.3 Prosessikuvaus

Alla on kaavio, jolla on pyritty avaamaan palvelun prosessia. Prosessi on kuvattu alusta,
uuden potentiaalisen asiakkaan kontaktoinnista prosessikartan loppuun asti, kun asiakas

saa haltuunsa tilaamansa paketin.

Kuski ajaa paketin o Tilauksen tiedot ohjautuvat
tilauksessa Kuski ajaa lahimpaan autoon, Mikali ) ]
iimoitettuun tilauksessa kuski ei hyvéksy tarjousta, ‘IY”“'f(S tayttaa
vastaanottajan iimoitettuun keikka valuu seuraavaksi u a"[’f tanavgsga
osoitteeseen. Kyyti [* 080 n, Ishimpaan autoon. Tama vaal nl ;:m %lil? ot
kirjautuu myos noutaa paketin toistuu niin kauan, kunnes j?l :" a
jarjestelmaan |a‘lastaa sen joku kuskeista hyvaksyy ilauksen
viimeistellyksi ajoheuvoon laitteeltaan kyydin y
Kiinnostuneilta Laskutusasiakkalle Mikali vi
Yrityksia yrityksilta luodaan yrityksen Asiakkaalle Ka :a:\‘ yr‘ltys‘
kontaktoidaan pyydetaan virtuaalikortti kyytien lahetetadn m - Ravela
ja heille laskutusta laskutusta varten, kaytigjatunnukset, (| t° in
e varten seki seka linkki uljef uT a:pms:m_sa, on
palvelu tarvittavat kaytsjatunnukset tilauskanavaan e
tiedot tilauskanavaan iettavaksi
|:| = alku Yrityksen asiakas Mikali yritys haluaa tarjota
tilaa tuotteita palvelua omille
- = loppu yrityksen . asiakkailleen
! verkk\t’::ﬁ:pelzsla ja toimitusvaihtoehtona,
Il " .
o . taytyy tilauskanava
tmmltusyalhm_ehtjukm integroida yrityksen
Taksi Helsingin verkkosivuille
pakettikuljetuksen

Kuva 6. Prosessikartta

Yllakuvattu prosessikartta kattaa tamanhetkisen palvelun nykyisen muodon pilottivaihees-
sa. Prosessi alkaa siitd, kun uusia potentiaalisia asiakkaita kontaktoidaan, tai vaihtoehtoi-
sesti he kontaktoivat palveluntarjoajaa. Taméan jalkeen uudelta asiakkaalta pyydetaan
laskutusta varten tarvittavat tiedot seka asiakkaalle luodaan kayttajatunnus tilauskana-

vaan.

Tassa vaiheessa on hyva huomioida, etta prosessikartta haarautuu kahteen eri suuntaan.
Mikali yritysasiakas kayttaa palvelua ja kuljetuksia omiin tarpeisiinsa, on yritys tassa vai-
heessa valmis tilaamaan kyyteja. Mutta mikali asiakasyritys haluaa tarjota kuljetuspalve-
luita vaihtoehtoisena kuljetuksena omille asiakkailleen, taytyy tilauskanava integroida asi-

akkaan omille sivuille.

Taman jalkeen palvelun kayttdja, on se sitten asiakasyritys tai asiakasyrityksen asiakas,
tayttad kanavaan tarvittavat tiedot ja lahettaa tilauksen. Tassa vaiheessa prosessikartta
yhdistyy taas yhdeksi prosessiksi: tilaus ohjautuu lahimpana olevaan autoon. Mikali 1&-

himp&na olevan auton kuljettaja ei hyvaksy tarjousta, se siirtyy eteenpdin toiseksi lahim-
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pana olevaan autoon. TAma prosessi toistuu tarvittaessa niin kauan, kunnes joku kuski

hyvaksyy tyotarjouksen.

Hyvaksyttyaan keikan kuski ajaa tilauksen tiedoissa olevaan osoitteeseen ja houtaa pake-
tin. Taman jalkeen han kuljettaa paketin sovittuun osoitteeseen ja luovuttaa paketin vas-
taanottajalle. Tassa vaiheessa myds keikka kirjautuu valmistuneeksi jarjestelmaan. Lo-
puksi vield kyyti laskutetaan asiakasyritykseltd. Prosessissa on myds hyva huomioida,
ettd saadaksemme palautetta palvelusta ja kehittddksemme palvelua rakenna-mittaa-opi
syklin avulla, tarvitsemme asiakaspalautetta. Yrityksien kanssa onkin aina yhteydenoton
yhteydessa pyritty kartoittamaan heidan tarpeitaan tavarakuljetuksille, vaikka he eivat yri-
tyksen tarjoamaa palvelua pitaisikaan heille tarpeellisena. Tastakin saadaan tarkeaa da-
taa kerattya siitd, mita yritykset pitavat tarkeana ja miksi eivat koe palvelua tarpeellisena.
Myads jo palvelua kayttavilta yrityksilta keratd&n kokemuksia ja palautetta palvelusta.

8.4 Tilauskanava

Tilauskanavana hyoédynnettiin ketterasti jo yrityksen voimassa olevaa internet booker -
tilauskanavaa. Kanava on ollut jo aikaisemmin kaytossa asiakasyrityksilld, josta he ovat
voineet vaivattomasti tilata taksin esimerkiksi asiakaspalvelupisteesta. Kaytettdessa jo
valmista pohjaa, saastyttiin suuremmilta investoinneilta ajallisesti ja rahallisesti. Kanavaan
tehtiin vain tarvittavat muutokset pikaisesti, jotta se mukautui pakettikuljetuksia varten
henkilokuljetuksen sijaan. Kanavaan on sittemmin lisatty erilaisia olennaisia ominaisuuk-

sia, joita siitd alun perin puuttui.
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Taksin Tilaaminen Pakettikuljetus Seuranta Ohjeet Palaute Kirjaudu Ulos
INTERNET BOOKER . * !

HTD 1B TESTITUNNUS

Pakettikuljetus

Noutoaika Matka-arvio
® O .
4.9 km 14-17 min
Lihettdjan tiedot
Matti Meikalginen 040 000 000 Ratapihantie 13, Helsinki '
Paketin tiedot
Nouto-ohjeet
®
h 2 kerrs
®
®
Vastaanottajan tiedot
®
Maija Meikaldinen 050 000 000 Mikonkatu 17, Helsinki

Toimitusohjeet

Kuva 7. Taytetty tilauskanava

Asiakkaan kirjautuessa tilauskanavaan aukeaa heille kuvan 7. mukainen nakyma. Asia-
kas, jolla on tilauskanava kaytdssaan, voi ylapalkista siirtya eri valilehdille, joista han voi

pakettikuljetusten liséksi tilata esimerkiksi perinteisen taksikyydin tai seurata lahetysta.

Ensimmaisena asiakkaan taytyy valita kanavasta, tarvitseeko kyydin ’heti tilauksena’ vai
ennakkotilauksena, jolloin jarjestelma pyytaa asiakasta valitsemaan ennakkotilaukselle
saapumisajan. Seuraavaksi asiakkaan on taytettdvd oma nimenséa, puhelinnumeronsa
sekd nouto-osoitteen, jotta tilaus menee lapi. Nouto-ohjeet ovat valinnaiset, joita ei ole
pakko tayttaa, jotta tilauksen voi lahettdd. Ensimmaisen tilauskerran jalkeen jarjestelma
tallentaa lahettajan tiedot seuraavia tilauksia varten, mutta ne ovat viela jalkeenpainkin

muokattavissa, mikali asiakas haluaa lahettaa tilauksen jostain muusta osoitteesta.

Taman jalkeen jarjestelma pyytaa asiakasta tayttamaan vastaanottajan tiedot, jossa vaa-
ditaan tayttdmaan samat kohdat, kuin lahettdjan tiedoissa. Asiakkaan taytettya nouto- ja
kohdeosoite osiot, jarjestelma laskee matkan pituuden kilometreissa, arvion matkan kes-

tosta minuuteissa seké kuljetuksen kiintedn hinnan.
Viela ennen tilauksen lahettamistd asiakasta pyydetdan varmentamaan, etta paketti on

kooltaan henkildautolla kuljetettava seka painoltaan alle 20 kg, jotta kuljettaja pystyy pake-

tin kantamaan autoon. Varmennettavaa on vield, ettei paketti sislla vaarallisia tai laitto-
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mia aineita, eika se saa arvoltaan ylittda tuhatta euroa vakuutussyistd. Taman jalkeen

tilaus on valmis lahetettavaksi.

8.5 Dynaaminen hinnoittelumalli

Dynaaminen hinnoittelu on strateginen hinnoittelumalli, jossa palvelun hinta mukautuu
jatkuvasti sen hetkisen tilanteen mukaan. Hintaan vaikuttavia tekijoita saattavat olla muun
muassa tarjonnan ja kysynnan suhde, kellonaika tai asiakkaan sijainti. Hinnanvaihtelu
saattaa tapahtua jopa minuuteissa. Esimerkiksi Amazon hyddyntaa hinnoittelussaan dy-

naamista hinnoittelumallia ja paivittdd hinnastonsa 10 minuutin valein (Khan 2015.)

Taksialalla hyvéa esimerkki dynaamisesta hinnoittelusta on Uberin kayttama surge pricing,
jossa dynaaminen hinnoittelu tulee automaattisesti voimaan, kun alueella on enemman
asiakkaita kuin kuskeja. Tama malli kannustaa kuskeja ajautumaan kiireiselle alueelle ja
nain ollen ajan kanssa muuttamaan kysynnan ja tarjonnan suhdetta (Uber 2020.)

Dynaamisen hinnoittelun hy6tyja ovat sen joustavuus, hallittavuus seka saastot ja tuoton
maksimointi. Dynaamista hinnoittelumallia hyédyntaen yritys voi asettaa tuotteelleen l&h-
toéhinnan ja reaaliajassa muokata hintaa trendeihin perustuen, ja nain ollen lisata tuottoa
(Bhasin 2020.)

Hinnoittelumallin haittoina Bhasin mainitsee muun muassa sen, etta yrityksen on jatkuvas-
ti valvottava ja tarkasteltava kilpailijoiden hintoja, jotta he voivat muokata omia hintojaan
kilpailullisiksi. Toisena haittana voidaan pitaa sita, etta asiakkaiden ja kuluttajien keskuu-
dessa saattaa vallita hAmmennys, kun palvelun hinta muuttuu jatkuvasti, eiké hinta aina

ole sama jokaisella kayttokerralla (Bhasin 2020.)

My@s toimeksiantajayrityksella on ollut kaytéssaéan dynaaminen hinnoittelumalli jo kahden
vuoden ajan. Siina vaikuttavia tekijoitd ovat kellonaika, ruuhkatilanne ja kysynnan ja tar-
jonnan suhde. Tuomalla dynaamisen hinnoittelun myds kuriiri- ja pakettikuljetuspalvelui-
hin, saavuttaa yritys markkinoilla etulydntiaseman, silla alalla ei viela suuremmissa méaarin

olla otettu hinnoittelumallia kaytto6on.
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9 Kokemukset jatulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi asiakaskokemukset palvelusta. Asiakaspalaute pyrittiin ke-
raamaan mahdollisimman ketterasti, ilman raskaita kyselykaavakkeita. Asiakkaiden kans-
sa kaytiin keskusteluja puhelimitse ja sdhkopostitse heidan tarpeistaan ja miten tata kaut-

ta palvelua voitaisiin muokata heidan tarpeisiinsa sopivaksi.

Palvelun kayttoonotto aloitettiin suljettuna pilottivaiheena vain muutamalle valitulle yrityk-
selle, mutta erilaisten tarpeiden ja kysynnan vuoksi sita alettiin kehittdmaan ja tarjoamaan
aktiivisesti my0s laajemmin. Asiakkaiden I6ytaminen palvelua kokeilemaan osoittautui
kehitysvaiheessa vaikeaksi. Palvelusta kiinnostuneita, ei kiinnostuneita ja silta valilta [0ytyi
useita ja useilta eri aloilta. Lopulta kiinnostuneista alkoi muodostua tietty kaava, ja useim-
mat palvelusta kiinnostuneet yritykset voitiin lokeroida tiettyyn alaan, tai sité sivuavaksi.

Lean Startup -menetelméaéa hyddyntéen palvelumuotoilua ja kehitysta lahestyttiin hyddyn-
tamalla kuvan 5. mallinnuspohjaa. Pohjaan kirjattiin yrityksen hypoteesi, jonka mukaan
yrityksella on todellinen mahdollisuus murtautua pakettikuljetusalalle ja pikakuljetuksille
l6ytyy kysyntda. Lahdettiin siis rakentamaan palvelukokonaisuuden MVP, jonka kehitty-
neempid ominaisuuksia on esitelty luvussa 8. Palvelua kokeilemaan saatiin mukaan yri-
tyksia ja heidan kanssaan kaytyjen kehityskeskusteluiden pohjalta palveluun tehtiin muu-
toksia, lisdominaisuuksia seka parannuksia, joita esitellddn seuraavassa alaluvussa. Asi-
akkaiden kanssa kaytyjen kehityskeskusteluiden kautta olimme paasseet rakenna-mittaa-
opi syklin loppuun, jossa yrityksen on tehtava paatos siita, etta jatketaanko toimintaa ja

tuotekehitysta sellaisenaan vai pivotoidaanko eli tehddan merkittava suunnanmuutos.

Tekema@mme hypoteesi siitd, etté pakettikuljetusalalle murtautuminen on mahdollista yri-
tyksen kattavilla resursseilla seka palvelulle [6ytyisi kysyntda, osoittautui todeksi. Taten
tehtiin paatos, etta palvelun kehitystéa jatketaan ja ohjataan nimenomaan néille aloille, joil-
la asiakastarpeisiin oli onnistuttu vastaamaan. Palvelukokonaisuutta pyritaan siis tulevai-
suudessa kehittam&an niin, ettd se kohtaa viela paremmin asiakastarpeet ja vastaa ky-

syntdan aloilla, joilla palvelu on menestynyt.

Osa asiakkaista on ottanut palvelun vastaan erittain positiivisesti. He ovat piténeet palve-
lua niin hyvana, etta ovat alkaneet viemaan sité eteenpain yhteystytkumppaneilleen
omissa yhteisoissaan. Erityisen suurta kiitosta on keratty dynaamisesta hinnoittelusta, jota

ei toistaiseksi olla viel& suuremmissa maarin kaytetty kuriiri — ja pakettikuljetuspalveluissa.

36



Palvelua on kehitetty Lean Startup -menetelman mukaisesti asiakkaiden kanssa kaytyjen
keskustelujen pohjalta, eli palvelua on kehitetty asiakkaiden toiveiden seka palautteen
mukaisesti. Pakettikuljetuspalvelun MVP oli yritysasiakkaiden kaytt6één muotoiltu erittain
nopea pakettikuljetuspalvelu. Osa asiakkaista olikin tyytyvaisia palveluun ja kayttaa sita
vain omiin tarpeisiinsa, mutta esimerkiksi paivittistavarakauppojen kanssa kaytyjen kes-

kustelujen jalkeen palveluun kehitettiin lisdominaisuuksia.

Paivittaistavarakauppojen kanssa kaytyjen keskustelujen jalkeen, palveluun kehitettiin
integrointiominaisuus. Kaupoilla ei ollut suoranaisesti tarvetta palvelulle heidan omaan
kayttoonsa, mutta olivat kiinnostuneita, mikali palvelu olisi tarjolla heidan omilla verkkosi-
vuillaan, heiddn omien asiakkaidensa kaytossa. Nain ollen vahittaiskauppa tarjoaisi paket-

tikuljetuspalvelua omilla sivuillaan kuljetusvaihtoehtona, asiakkaan tilauksen yhteydessa.

Palveluun tehtyjen muutosten, ja lisapalveluiden jalkeen paivittaistavarakauppojen kanssa
ei olla toistaiseksi paasty yhteistydhon tavarankuljetuksessa. Ongelmaksi ovat muodostu-
neet ostosten kylmana pitdmisen hankaluus yrityksen valityksessa olevissa autoissa, ja
nain ollen kylmaketjun katkeaminen. Vaikka tama ei erittéin nopeissa kuljetuksissa valtta-
matta nousisikaan ongelmaksi, kaupat ovat olleet tasta erittéain tarkkoja. Toisena ongel-
mana on kohdattu se, ettd suurimmilla paivittdistavarakaupoilla on jo omat kuljetuspalve-
lunsa seka jarjestelméansa, eivatkd he ole kokeneet palvelua heille tarpeellisena. Vaikka
naiden yritysten kanssa ei paastykaan yhteistyéhon, palveluun kehitetty lisdominaisuus
osoittautui hyddylliseksi muillekin kauppaa kayville yrityksille. Integrointi ominaisuutta ke-
hitetdan jatkuvasti ja sen nahdaan mahdollistavan yritykselle uusia toimintoja. Ominaisuus
mahdollisesti parantaa yrityksen muitakin tarjoamia palveluita ja kehittda muidenkin osas-

tojen toimintaa, myds kehittdmistehtavan lisaksi.

Muita kehityksia ja muutoksia palveluun, joita on tehty asiakaspalautteen kautta, on ollut

muun muassa palvelun kaytettavyys kellon ympari. Tuotteen MVP -version ensimmaises-
sa vaiheessa palvelu oli kaytdssa vain klo. 9.00-17.00, koska tahan aikaan yrityksen da-
taan perustuen kuljetuksia ajetaan eniten. Asiakaspalautetta ja rakenna-mittaa-opi syklia

hyddyntaen palvelu on sittemmin otettu kayttoon kellon ympari.

Palvelun perimmainen idea on tarjota yrityksille pikakuljetuksia, koska tavaroita kuljete-
taan takseilla. TAma ominaisuus on sellainen, jota palvelusta ei saada pois. Tarkoituksena
ei ole muuttaa yrityksen alaa taksialasta pakettikuljetukseen, vaan tarjota kuskeille lisaty6-
ta, mutta tdAméa ominaisuus sulkee palvelulta tiettyja ovia. Asiakkaiden ei suurimmissa
maarin ole jarkevaa kayttaa palvelua kiireettomissa kuljetuksissa, koska palvelun hinta on
korkeampi, kuin hitaammilla pakettikuljetuspalveluilla. Jos kuljetettavan tavaran taytyy olla
perilla esimerkiksi iltaan mennessa, pelk&n hinnan takia asiakkaan kannattaa kayttdd mui-
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ta palveluntarjoajia, mutta jos kuljetuksen tulee olla pikaisesti perilld, tarjoaa palvelu kilpai-
lukykyisen vaihtoehdon.

Tahan lahtokohtaan perustuen, kysynté ja markkinat ovat ohjanneet palvelua suurimmissa
maarin terveysalalle ja terveydenhoitoalalle, jossa kuljetuksien taytyy usein olla nopeita,
mutta kyyteja ei ole paivittédin niin montaa, etta niita varten yritysten kannattaisi rakentaa
omaa kuljetustoimintoa. Tahan ongelmaan palvelu on tarjonnut yrityksille toimivan ratkai-

sun, ja vastannut asiakastarpeeseen.
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10 Pohdinta jatulevaisuus

Kehitystydn voidaan todeta olleen onnistunut, silla se on jo tarjonnut asiakkaille ratkaisuja
heidan tarpeisiinsa seka tarjonnut lisaa tyota kuljettajille vaikkakin pienissa maarin. Lisaksi
on huomioitava, etta palvelu on edelleen kehitysvaiheessa ja tavoittaakseen suuremman
asiakasmaaran palvelun kehitysta on jatkettava. Mielestani myds Lean Startup -
menetelman soveltaminen palvelumuotoilussa oli palvelukehityksen kannalta erittain te-
hokasta ja tuotteliasta. Mikali tuotekehityksessa olisi sovellettu jotakin toista menetelmaa,
en usko, etta palveluun olisi saatu kehitettyd samankaltaisia ominaisuuksia ja ratkaisuja,
kuten nyt asiakaspalautteen perusteella saatiin. Myds juuri oikeisiin tarpeisiin vastaaminen
ja mukautuminen olisi ollut haasteellista tai ehké taysin mahdotonta perustamatta sita

asiakaspalautteeseen.

Asiakaskayttaytyminen ja asiakkaiden mielikuvat takseista on suuri haaste tavarantoimi-
tusalalle murtautuessa. Vaarinkasitys siita, etta taksit ovat ylihinnoiteltuja ja vain henkilo-
kuljetukseen kaytettavia ajoneuvoja on muututtava. Yrityksen on onnistuttava muokkaa-
maan asiakkaiden odotukset ja kasitykset takseista niin, etta ne kohtaavat yrityksen tar-
joaman palvelun kanssa. Taksialan ollessa nain suuressa muutoksessa on yritysten kek-
sittdva uusia keinoja ja ratkaisuja asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen, silla ylitarjonnan
takia kaikille kuskeille ja taksiyrityksille ei riitd kyyditettavia asiakkaita. Nahtavaksi jaa tah-
tooko yritys panostaa palvelun markkinointiin tulevaisuudessa ja nain ollen tavoittaa mer-

kittavasti suuremman yleisoén palvelullaan.

Viimeisen mailin kuljetusten markkinaa ulkomailla suurissa mééarin syéva Amazon ei ole
viela rantautunut suomeen, mutta sen odotetaan saapuvan lahivuosina. Tama mahdollis-
taa yritykselle vield pikaisen laajentumisen ja suurilla resursseillaan, silla olisi realistiset
mahdollisuudet vallata pikakuljetuksista suuri markkina paédkaupunkiseudulla. TAma toki
vaatisi juuri sen, etta kuluttajien odotukset tavarankuljetusten nopeudesta muuttuisivat.
Koska palvelu hyédyntaa dynaamista hinnoittelumallia ja palvelun ymparilla toimiva tyo-
ryhma ajattelee ketterasti, palvelun hintaa voidaan muokata asiakkaan tarpeita vastaa-

vaksi.

Yritysasiakkaan tarjoamalla asiakkailleen pikaisia pakettikuljetuspalveluita, se mahdollis-
taa myds yritysasiakkaalle kilpailullisen etulydntiaseman. Kayttaessaan toimeksiantajayri-
tyksen tarjoamaa palvelua, yritykset voivat tarjota asiakkailleen markkinoiden nopeinta
kuljetuspalvelua kilpailukykyiseen hintaan. Kuljetusten nopeutta onkin erdassa asiakasyri-

tyksessa hyddynnetty kilpailuvalttina ja myyntiargumenttina kilpailijoita vastaan.
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Tulevaisuudessa palvelua voidaan tarjota my6s yksityisasiakkaille ja palvelu vieda toi-
meksiantajayrityksen tarjoamaan ilmaiseen applikaatioon. Applikaatio avaisi uusia mah-
dollisuuksia muun muassa tarkemman kuljetuksen seurannan saralla. Toinen merkittava
ero olisi se, etta appissa kuljetukset voitaisiin veloittaa ennakkoon kayttajan pankkikortilta.
Tama mahdollistaisi myds sen, etta asiakassegmenttid voitaisiin laajentaa, ja palvelua

olisi mahdollista tarjota nain ollen myds kuluttajien kayttdon arkipaivaisissa kuljetuksissa.

Toistaiseksi tama on ohitettu siten, etta tilauskanava on integroitavissa yritysten omien
sivujen toimitusvaihtoehdoksi. Nain ollen yritys voi tarjota palvelua omille asiakkailleen
vaihtoehtona kotiinkuljetukselle. Tama on koettu erityisen hyddyllisena suuressa tarpees-

sa oleviin ja kiireellisiin kuljetuksiin seka 6isiin kuljetuksiin.

Tulevaisuuden visiona on myo6s yhdistdd paketinkuljetus- seka henkildkuljetuspalvelut
samanaikaiseksi palvelukokonaisuudeksi. Tata kutsutaan komodaalisuudeksi ja se on
Euroopan komission vuonna 2006 ensimmaisen kerran kayttama termi. Sen tarkoituksena
on kehittdd kestavampia ja tehokkaampia logistiikkaratkaisuja, yhdistamalla eri kuljetuksia
samanaikaisesti yhdella ajoneuvolla. (Commission of the European Community 2006.)
Na&in yritys voisi kuljettaa henkildita ja tavaroita samanaikaisesti. Komodaalipalveluita on
mahdollista tarjota tulevaisuudessa toimeksiantajayrityksen toiminta-alueilla. Toki kehitet-
tavaa ja selvitettavaa on paljon, mutta visiona on, etta tavarakuljetukset ja henkil6t kulkisi-
vat yrityksen autoissa samanaikaisesti, ympari suomen yrityksen jokaisella toimialueella.
Nain ollen palvelusta saataisiin kasvatettua suuremmissa maarin skaalautuva kuljetuspal-
velu. Uskon, etta mikali yritys saa ensimmaisena tarjottua komodaaliratkaisuja suurem-

missa maarin, saavuttaa se merkittavan kilpailullisen edun alalla.

Kuljetuspalveluiden laajentuminen on my6s mahdollista, mikéali yritys tulevaisuudessa ko-
kee palvelun kehittdmisen tarpeelliseksi. Nyt yritys kuljettaa ihmisia ja paketteja paikasta
toiseen, mutta yhteiskunnan tarpeiden kehittyessa yrityksen kayttssa olevilla resursseilla
voidaan teoreettisesti kuljettaa lahes mita vain. Tarkeda on jatkaa Lean-menetelman so-
veltamista jokapaivaisessa tydssa ja nahda seka mukautua erilaisiin yhteiskunnan tarjo-

amiin mahdollisuuksiin taksialalla.

Tyoskenneltyani projektin parissa olen oppinut paljon organisaatiossa tydskentelysta ja
kartoittanut omaa osaamistani seka tietotaitoa. Lean-ajatteluun ja Lean Startupiin pereh-
tyminen on my@s avartanut ajatusmaailmaani filosofian hyddyntédmisesta muillakin ela-
manalueilla tydelaman lisdksi. Koen saaneeni opinnaytetydn tekemisesta ja kehitystehta-

vasté paljon tulevaisuutta varten ja uusia tydtehtavia silmalla pitaen.
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Mielipiteeseeni palvelukokonaisuudesta ja sen toimivuudesta vaikuttaa varmasti osallisuu-
teni sen kehitykseen ja tydskentelyyn sen parissa kuukausien ajan. Uskon silti vahvasti,
ettd palvelua tulee viela kehittaa pidemmalle ja jatkaa rakenna-mittaa-opi syklin hyédyn-
tamistéa palvelukehityksessa. Palvelu on vasta toistaiseksi tavoittanut muutaman segmen-
tin, joille se on todella vastannut tarpeisiin. Uskon, etté naita segmentteja 16ytyy muitakin
ja markkinoinnin seka tuotekehityksen avulla nama asiakasryhmaét voidaan tavoittaa. Pal-
velun ehdottomasti parhaita puolia on sen mukautuvuus erilaisiin tarpeisiin ja toiveisiin.
My@s yrityksen omaavien resurssien kautta palvelu voi vastata suureenkin kysyntaan.
Verkkokaupan jatkaessa kasvua ja ulkomailta tilattavien tuotteiden osuuden kasvaessa
olisi mielenkiintoista pohtia, olisiko yritykselld mahdollisuuksia tarjota vaihtoehtoja toimi-
tuksiin maahan saapuviin paketteihin ja tata kautta tarjota muille yrityksille ketteria viimei-

sen mailin logistiikkaratkaisuja.

Olen ylpea aikaansaamastani kehitystydsta ja opinnaytetydstd, mutta jos saisin tehda tyot
uudelleen, aikatauluttaisin molemmat ty6t paremmin ja yrittdisin paremmin pysya asete-
tuissa aikatauluissa. Asettaisin myds palvelulle selkeammaét tavoitteet ja mittarit, joilla pal-
velun onnistumista voitaisiin mitata, vaikka palvelu onkin edelleen jatkuvassa kehitykses-

sa.

Sen liséksi, etté opin itse valtavasti kehitystydn ja opinnéytetyon tyostamisesta, olen var-
ma, etta myos toimeksiantaja hyotyy tydsta. Olen myds iloinen, etté palvelu on tarjonnut
edes pienta lisaty6ta kuljettajille ndina haastavina aikoina taksialalla. Vaikka toimeksianta-
ja jossain vaiheessa paattaisikin lakkauttaa palvelun ja sen kehityksen, sen sivutuotteina
syntyneet ominaisuudet hyddyntavat yritysta muilla osa-alueilla. Kuten myés aikaisemmin
totesin, pakettikuljetuspalveluiden kehitys on vain yksi osa-alue, johon toistaiseksi yrityk-
sen merkittdvaa autojen maaraa ja resursseja on hyddynnetty. Vain mielikuvitus on rajana

tulevaisuudessa sille, minkalaiseen kysyntaan autoja ja resursseja voidaan hyddyntaa.
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