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Tama on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tavoitteena on kasvattaa From Waste to Taste
ry:n liikketoimintaa. Toimeksianto on saatu osana 3AMK Circular Economy for Sustainable
Growth —kurssia kevaalla 2018. 3AMK-kurssi on jarjestetty Haaga-Helia
ammattikorkeakoulun, Metropolia ammattikorkeakoulun seka Laurea ammattikorkeakoulun
yhteistyona. Projekti on toteutettu From Waste to Taste ry:n toimeksiannosta, neljan
hengen ryhmatydna. Muilta ryhman jasenilta on saatu lupa ryhmatyon hyddyntamiseen
opinnaytetydssa. Toimeksiantajalta saatua palautetta on hyddynnetty projektin
toteuttamisessa sen toteuttamisvaiheessa seka lopputulosta hahmoteltaessa.

From Waste to Taste ry:n toimeksianto oli kasvattaa yhdistyksen liikevaihtoa ja yhdistyksen
kerddman havikkiruoan maaraa. Kehitystydossa on kaytetty apuna palvelumuotoilun
valineita, ja pyritty siten 16ytdmaan liiketoimintamalli, joka olisi skaalautuva ja helppo
asteittain liittda From Waste to Taste ry:n toimintaan seka vastaisi parhaalla mahdollisella
tavalla toimeksiantoon.

Kiertotaloudella pyritdan vastaamaan materiaalitehokkuuden, muuttuvien
liketoimintamallien ja resurssipulan haasteisiin. Kiertotalouden keskeisena periaatteena on
siirtya lineaarisesta taloudesta kiertavaan talouteen, jossa materiaalit ja niiden arvo eivat
havia.

Palvelumuotoilulla kehitetaan yrityksen liiketoimintaa asiakaslahtodisesti.
Palvelumuotoilussa kaytetaan hyvaksi erilaisia tyokaluja. Palvelumuotoilun prosessin
tavoitteena on lisata yrityksen asiakkaalle tuottamaa arvoa.

Projektin aikana toteutettiin viisi teemahaastattelua helsinkilaisille ravintoloille, joiden
perusteella muokattiin palvelumuotoilun keinoin asiakasprofiilit. Naiden asiakasprofiilien
pohjalta rakennettiin erilaisia konsepteja, joita testattiin ideahaastetteluin.

Palvelumuotoiluprojektin perusteella muodostettiin palveluliiketoimintamalli. From Waste to
Taste ry myy kuljetusmaksun hinnalla kerailemansaa havikkiruokaa eteenpain ravintoloille.
Mallissa From Waste to Taste ry:n asiakasravintolat muodostavat yhteisdn, Loop Food
Communityn, jonka osana ravintolat voivat hyddyntaa yhteista brandia sekd From Waste to
Taste ry:n yhteisélle tuottamaa markkinointimateriaalia. Liiketoimintamalli on kehitetty
skaalautuvaksi seka helposti From Waste to Taste ry:n implementoitavaksi.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyodn tarkoituksena on kehittdd From Waste to Taste ry:n toimintaa.
Opinnaytety6 on toteutettu toiminnallisena opinndytetyéna osana 3AMK Circular Economy
for Sustainable Growth -kurssia, joka toteutettiin kevaalla 2018. 3AMK-kurssi on jarjestetty
Haaga-Helia ammattikorkeakoulun, Metropolia ammattikorkeakoulun seka Laurea
ammattikorkeakoulun yhteistyona. Kurssin tavoitteena oli opiskella kiertotalouteen
perustuvaa liiketoimintaa seka toteuttaa asiakasprojekti palvelumuotoilun keinoin. Téman
opinnaytetyon toiminnallinen osa on osa neljan hengen ryhmaty6ta, joka on tehty kurssin
aikana. Ryhman jasenilta on saatu lupa tydon hydodyntamiseen. Palvelumuotoiluprojekti on

toteutettu From Waste to Taste ry:n toimeksiannosta.

From Waste to Taste ry on helsinkildinen kiertotaloushanke ja yhdistys. Yhdistys tekee
yhteistyéta paakaupunkiseudulla S-ketjun ruokakauppojen seké yksittaisten tuottajien
kanssa. Yhdistys keraa ruokakaupoilta arkipaivittain kauppojen havikkiin laittamaa ruokaa.
Ruokakaupat antavat havikkiruoan yhdistykselle veloituksetta. Waste to Taste ry:n
toiminta on keskittynyt Havikkiruokaravintola Loopin toimintaan. Loop valmistaa ruokaa
ruokakauppojen havikista ja myy sita ravintolan kuluttaja-asiakkaille seka cateringina
yritysasiakkaille. From Waste to Taste ry kuljettaa paivittain padkaupunkiseudulla ruoka-
apua tekeville jarjestoille tuotteet, jotka eivat paady Loopin ravintolakayttéon. (Piuhola
22.3.2018.)

From Waste to Taste ry:n toimeksianto oli kasvattaa yhdistyksen liikevaihtoa ja
yhdistyksen kerdaman havikkiruoan maaraa. Kehitystydssa on kaytetty apuna
palvelumuotoilun valineitd. Palvelumuotoiluprojektissa on pyritty [0ytamaan
liiketoimintamalli, joka vastaisi parhaalla mahdollisella tavalla From Waste to Taste ry:n
toimeksiantoon, ja olisi myds skaalautuva seka helppo asteittain liittda yhdistyksen

toimintaan.

Resurssipula ja palvelusektorin kasvu haastavat yritysten liikketoimintaa ja sen muotoja.
Palveluiden osuus Suomen bruttokansantuotteesta kasvaa ja kuluttajat ostavat
kayttdmansa hyodykkeet osana palvelua sen sijaan, etta omistaisivat hyodykkeen itse.
Tama asettaa haasteen paitsi yritysten liikketoiminnalle myds palveluiden muotoilulle.
Palvelumuotoilusta on tullut kasvava ala, jolla pyritdan I6ytamaan kayttajalahtoisia
ratkaisuja palveluiden toteutukseen. (Tuulaniemi 2011, 20, VTT 2016, 11.)

Resurssipula on johtanut kiertotalousajattelun syntymiseen. Kiertotaloudessa pyritaan

pidentamaan esineiden, raaka-aineiden ja toimintojen elinkaarta. Nykyisessa



lineaarisessa jarjestelmassa raaka-aineesta tehdaan tuote, joka elinkaarensa lopussa
paatyy jatteeksi. Kiertotaloudessa raaka-aineet jatkavat kiertamista arvoaan
menettamatta, sen sijaan, ettd ne paatyisivat jatteeksi elinkaarensa lopussa. Kiertotalous
on tulevaisuuden taloutta. Siihen siirtyvat yritykset saavat kilpailuetua resurssitehokkaasta

toiminnastaan tulevien vuosien aikana. (Elinkeinoeldaman keskusliitto 2016, 8-9.)

1.1 Opinndytetyon tavoitteet ja rajaus

Opinnaytetyon tavoite kuvaa sita, mitd hyotya tyodsta tulee olemaan. Toimeksianto asettaa
ja rajaa tydn kohdetta. Opinnaytetydn tarkoituksella pyritdan kuvaamaan, mihin ilmiéén se
liittyy ja miten. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 156-157.)

Opinnaytetyon tavoitteena on laajentaa Waste to Taste ry:n toimintaa ja luoda
liketoimintamalli, joka lisda yhdistyksen liikevaihtoa. Opinnaytety6n alatavoitteena on

kehittaa sellainen liiketoimintamalli, joka ottaa huomioon myds kiertotalouden ratkaisut.

1.2 Opinndytetyon rakentuminen

Palvelumuotoiluprojekti on edennyt kurssin maarittelemassa tahdissa ja kurssin tyokaluja
hyoddyntden. Ensimmainen osuus kurssista oli kiertotalouden teoriaan ja sovellutuksiin
littyva syventava opintojakso. Osuuden aikana perehdyttiin projektin viitekehykseen ja
kiertotalouteen liittyvaan historiaan seka tulevaisuuden nakymiin. Osuudella on ollut suuri
vaikutus siihen, mista nakdkulmasta Iahdimme projektia toteuttamaan. Kurssin toinen osio
keskittyi hahmottelemaan kestdvampia ratkaisuja yhteiskunnan haasteisiin ja kolmas
etsimaan ratkaisuja palvelumuotoilun seka kiertotalouteen perustuvien yritysmallien
avulla. Toisen ja kolmannen osuuden aikana toteutimme projektimme Waste to Taste

ry:lle.

Projektin aikana teimme haastatteluja mahdollisille kohderyhmillemme. Haastattelut
toteutettiin seka asiakasprofiileja maariteltdessa teemahaastatteluina, etta ideoiden
testausvaiheessa avoimina haastatteluina. Kaikki ryhman jasenet osallistuivat
haastatteluiden tekemiseen. Haastatteluissa oli I1asna yhdesta kahteen ryhman jasenta.
Mikali henkildita oli kaksi, toinen kirjasi haastatteluvastauksia ylos ja toinen haastatteli.

Haastattelut nauhoitettiin.

1.3 Keskeiset kiasitteet

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palveluiden kehittamista asiakaslahtodisesti. Tavoitteena

on lisata yrityksen tuottaman palvelun arvoa. Palvelumuotoilu on prosessi, jonka aikana



useista ideoista kehittyy tietylle asiakasryhmalle raataloity konsepti, jota testataan ja
jatkokehitetaan. (Tuulaniemi 2011, 13, 110, 126.)

Ruokaa, joka on edelleen sydomakelpoista, mutta joutunut havitettavaksi kutsutaan
havikkiruoaksi. Koko suomalaisessa ruokaketjussa on noin 460 miljoonaa kiloa

havikkiruokaa vuosittain. (From Waste to Taste 2018b.)

Kiertotaloudessa materiaali ja sen arvo kiertavat. Kiertotalouden tavoitteena on, ettei
jatetta, jota ei voida enda kayttaa syntyisi. Kiertotalouden tavoitteena on suunnitella
tuotteiden elinkaari siten, ettd ne voidaan korjata ja kierrattaa uudelleen kaytettaviksi.
Kiertotaloudessa asiakkaiden suhde yrityksiin muuttuu pitkdkestoisemmaksi. (The Ellen
MacArthur Foundation 2013, 6.)

Elinkaari on tuotteen sykli raaka-aineesta valmiiksi tuotteeksi, joka kuluu. Elinkaarimalli
on keskeinen osa kiertotalousajattelua. Tuotteen elinkaari ja sen pituus maarittaavat
millainen ymparistovaikutus tavaran tuottamisella, kayttamisella ja toiminnalla elinkaaren
paatyttya on. (The Ellen MacArthur Foundation 2013, 9.)

Arvolupaus on yrityksen asiakkaalle tuottama arvo. Arvolupaus kertoo asiakkaalle, mita
han hyotyy yrityksen tuotteen tai palvelun hankkimisesta. Arvolupaus muodostuu

asiakkaan vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. (Tuulaniemi 2011, 33.)



2 Kiertotalous resurssipulan ratkaisuna

Kiertotaloudella pyritaan ratkaisemaan vahenevien resurssien ongelmaa.
Kiertotaloudessa materiaalit ja niiden arvo kiertavat. (Elinkeinoeldman keskusliitto 2016,
8.) Kiertotalouteen liittyy vahvasti muun muassa palveluiden avulla luotu arvonlisd
tuotteelle. Tuotteet suunnitellaan siten, etta ne voidaan kayttda uudelleen tai kierrattaa
niiden elinkaaren paatyttya. Kiertotalouden uudessa talousmallissa arvo syntyy
aineettomista ratkaisuista seka tuotteiden omistamisen sijaan palveluiden ostamisesta,

joihin tuotteet sisaltyvat. (Luoma, Larvus, Hjelt, Paallysaho & Aho 2015, 3.)

Kiertotalouden vastakohdassa lineaarisessa taloudessa, materiaali hankitaan, kaytetaan,
ja elinkaarensa paattyessa havitetaan. Talldin materiaalin kayttotehokkuus heikkenee.
Vaikka tehokkuutta on parannettu huomattavasti, lineaarisessa mallissa, arvoketjun
alenema on suuri ja vaikutukset materiaalin arvon elinkaarelle valtavat. (The Ellen
MacArthur Foundation 2013, 6.)

Elinkeinoeldman keskusliiton mukaan (2016, 8) kiertotaloutta tarvitaan ratkaisemaan
myos digitaalisen murroksen seka avoimuuden ja yhteistyon kasvun liikketoiminnalle
aiheuttamia haasteita. Se mahdollistaa yrityksien kasvun uusilla liiketoimintamalleilla, silla

se muuttaa yritysten tuotantotapaa ja palvelumalleja.

Kiertotaloudessa syntyy yritysten valisia ekosysteemeja, mikd mahdollistaa yhdessa
rakennettavat palvelut seka alustamaiset likketoimintamallit. Yhteistyon arvo seka hyvat
verkostot korostuvat yrityksen pddomana. Yhteisojen rooli muuttaa myds kuluttaja-
asiakkaiden asemaa suhteessa yrityksiin. Kuluttaja-asiakas on osa yhteis6a ja osallistuu
aktiivisesti yrityksen toimintaan. Kiertotaloudessa kuluttaja-asiakasta ei siis enaa nahda
siten, etta asiakkaan ainut kosketuspiste yritykseen on se, kun asiakas ostaa yritykselta
tuotteen. Tdma muutos osaltaan haastaa yritysten toimintaa. (Elinkeinoeldman keskusliitto
2016, 9.)

2.1 Materiaalitehokkuuden merkitys

Olennainen osa kiertotaloutta on materiaalitehokkuus. Parhaimmillaan
materiaalitehokkaassa taloudessa yritysten kilpailukyky paranee ja ymparistovaikutukset
vahenevat. Materiaalitehokkuus tarkoittaa niin elinkaaren eri vaiheissa materiaalin
kiertamista, sivuvirtojen hallintaa tehokkaasti, jatteen maaran vahentamista ja

saastelidGampaa luonnonvarojen kayttéa. Jotta materiaalitehokkuutta voitaisiin parantaa,



palvelut ja tuotteet pitaa suunnitella niin, ettd luonnonvaroja kulutetaan mahdollisimman

vahan. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2013, 10.)

Kiertotaloudessa kehitetyt ratkaisut mahdollistavat sen, ettd materiaalit saadaan
kiertamaan, jos toinen ei voi materiaalia enda hyddyntaa, on mahdollista, etta toinen voi
kehittaa sitd raaka-aineenaan. Nain toisen toiminnon sivuvirrat saadaan hyddynnettya.
Materiaalitehokkuuden edistdminen yrityksen liiketoiminnassa vaatii panostuksia. Kuten
kiertotaloudenkin adaptointi, vaatii materiaalitehokkuuden edistaminen yritykselta
panostuksia niin kierratykseen, yhteisdjen ja verkostojen luomiseen kuin

tuotesuunnitteluunkin. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2013, 10.)

Materiaalitehokkuutta voidaan parantaa yrityksessa esimerkiksi vaihtamalla yrityksen
kayttamia raaka-aineita. Kaytdssa olevia raaka-aineita voidaan korvata mahdollisuuksien
mukaan esimerkiksi kierratetyilla materiaaleilla, materiaaleilla, jotka voidaan paremmin
kierrattaa tai esimerkiksi materiaalilla, jota tuotteen valmistuksessa kuluu vahemman kuin
alkuperaistd materiaalia. Usein materiaalin vaihtaminen saattaa vaatia myds tuotteen tai
sen valmistamisen muuttamista. Materiaalitehokkuutta parantamalla voidaan pienentaa
my0s yrityksen materiaalikustannuksia - usein kierrdtysmateriaalit ovat uusia materiaaleja

edullisempia. (Harmaala & Jallinoja 2012, 123.)

2.2 Ruokahavikin vahentaminen

Ruokahavikkia syntyy kaikilla elintarvikkeiden tuotanto- ja kayttdasteilla aina
alkutuotannosta kuluttajaan. (Sitra 2014, 39) Suomessa ruokahavikkia syntyy vuosittain
yhteensa 400-500 miljoonaa kiloa. Eniten ruokaa paatyy jatteeksi kotitalouksissa.
Ruokakauppojen osuus ruokahavikistd on 18% eli noin 81 miljoonaa kiloa. Kuluttaja-
asiakkaiden toiveet ja vaatimukset vaikuttavat myo6s ravintoloiden, ruokakauppojen ja

teollisuuden havikkiin. (Luonnonvarakeskus)

Ruokahavikin pienentaminen kaikilla tasoilla on osa kiertotaloutta. Ruokahavikin
vahentamisessa keskeisinta on tuotteiden elinkaaren pidentaminen seka mahdollisimman
hyva materiaalitehokkuus. Materiaalitehokkuutta voidaan parantaa uusia toimintamalleja
ja teknologiaa hyddyntamalla kaikilla elintarvikkeiden tuotanto- ja kayttdasteilla. (VTT
2016, 1.)

EU:n tavoitteena on puolittaa kuluttajien seka kauppojen ruokahavikki vuoteen 2030
mennessa. Ruokahavikin vahentamiseksi tarvitaan tekoja. Lainsaadannon nakokulmasta

tarkeaa olisi muuttaa lainsdadantoa ruokahavikin kasittelyn osalta. Kauppojen asiakkailla



tulisi olla mahdollisuus kestaviin valintoihin kaupassa ja kauppojen tulisi minimoida
havikkidan. Kokonaisuudessaan yritysten esittdmia ratkaisuja ruokahavikin

vahentamiseen tulisi tukea entistd enemman. (Sitra 2016, 15.)

Luonnonvarakeskuksen mukaan, vaikka havikkia voidaan tuskin kokonaan poistaa, sita
voitaisiin vahentaa jo ennaltaehkaisemalla sen syntymista. Kotitalouksien
suunnitelmallisuuden parantaminen ja esimerkiksi sydomakelpoisen ruoan takaisin
ruokaketjuun ohjaaminen auttaisivat ongelman ratkaisemisessa. Sydomakelvoton havikki

tulisi ohjata maatalouden hyotykayttoon ravinteina.

2.3 Kiertotalouden liiketoimintamahdollisuudet

Kiertotalouden kaytettavissa oleva liiketoimintapotentiaali riippuu paljon myo6s
lainsdadanndsta. Kiertotalouden yrityksen liiketoimintaan adaptoimista helpottava
infrastruktuuri ja mydnteinen poliittinen ilmapiiri seka lainsdadannon luomat
mahdollisuudet edistavat kuluttajien ja yritysten toimia kiertotalouden alueella. Ratkaisuille
tulee olla kysyntaa ja uusien liiketoimintamallien kilpailukykyisia lineaariseen talouteen

verrattuna, jotta yritys haluaa muuttaa toimintaansa. (Valtioneuvoston kanslia 2016, 16.)

Suomen hallitus on hallitustavoitteidensa mukaisesti kiinnittanyt huomiota myés
kiertotalouden edistamiseen. Ty0- ja elinkeinoministerid myontaa kiertotalouden
investointi- ja kehittamisavustusta. (Ty6- ja elinkeinoministerid) Avustuksen kayttétarkoitus
on Valtioneuvoston asetuksen kiertotalouden investointi- ja kehittamishankkeisiin
mydnnettavastad avustuksesta (1152/2017) 5§ mukaan:

"Avustusta saa kayttaa seuraaviin kayttétarkoituksiin:

1) kiertotalouden uusien ratkaisujen ja prosessien tuotantoon tai kayttoon liittyvan
teknologian tai palvelumallien kayttédnottoon, laajennukseen tai pilotointi- ja
demonstraatiohankkeisiin, jotka liittyvat uusiotuotteisiin ja materiaaleihin, jatteiden
sivuvirtojen kasittelyyn;

2) kiertotalouden tuotteistamiseen liittyvédan uuteen teknologiaan, palveluun tai
niiden ymparistd- ja kansantaloudellisiin vaikutuksiin;

3) investointeihin, jotka sisaltavat uusia kiertotalouden liikketoimintamalleja, uusia
alustoja tai digitaalisia palveluja, toimintamalleja sekéa tuote- ja palvelusuunnittelua,
joka tukee tuotantoa tai kaytt6a, korjaamista, huollettavuutta, paivittdmista,
jakamista, vuokraamista taikka muuta kiertotalouden kaupallista kaytt6onottoa tai

4) selvityksiin ja investointeja tukeviin esiselvityksiin ja selvityksiin, jotka tahtaavat
kiertotalouden eri toimijoiden investointitoiminnan edistamiseen.”

Kiertotalouden sovellutuksia hyddynnetaan jo nykyisin suomalaisissa yrityksissa.
Esimerkiksi teollisuuslaitoksia rakentavan Wartecin liiketoiminta perustuu kiertotalouteen.

Yrityksen teollisuuslaitokset tuottavat orgaanisesta jatteesta biokaasua. Yritys pyrkii



laitoksillaan ratkaisemaan ilmastonmuutosta ja kiihdyttdmaan fossiilisista polttoaineista

luopumista. (Wartec)

Helsinkildinen ZenRobotics valmistaa jatteenlajittelurobotteja, jotka poimivat jatteesta
hyotykayttdon erilaisia materiaaleja. Robotin kayttdonottavat toimijat pystyva opettamaan
robotin tunnistamaan millaisia materiaaleja sen tulee jatteesta ottaa erilleen. Robotin
poimimia materiaaleja voidaan hyddyntaa yrityksen toiminnassa tai yritys voi myyda niita

edelleen. (ZenRobotics)



3 Palvelumuotoilu valineena

Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittda yrityksen palveluita ja lisata niiden arvoa
(Tuulaniemi 2011, 13, 110). Palvelumuotoilussa kaytetddn samoja menetelmia

kayttajatiedon analysointiin kuin muotoilussa. (Miettinen 2011, 13.)

Palvelumuotoilua kaytettdessa pyritdan minimoimaan yrityksen riski epaonnistua palvelun
tuottamisessa. Palvelumuotoilussa suunnitellaan palveluita ihmislahtdisesta
nakdkulmasta. Ihminen palvelun kayttajana asetetaan suunniteltaessa etusijalle.
Palvelumuotoilussa on viisi perusperiaatetta: kayttajalahtdisyys, yhteistydssa
kehittdminen, prosessin osiin jakaminen, tulosten osoittaminen ja kokonaisvaltainen
tarkastelu. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Palvelumuotoilun lopputuloksena syntyvien palvelutuotteiden tulee olla ekologisesti
kestavia (Tuulaniemi 2011, 25).

3.1 Yhteiskunnan muutos palveluiden kehittymisen haastajana

Tavaroiden ja resurssien omistaminen menettda yhteiskunnassa merkitystaan.
Palveluiden rooli ja merkitys yhteiskunnassa sen sijaan kasvaa. Palveluiden osuus maan
BKT:sta kuvaa osaltaan maan talouden kehittyneisyytta. (Tuulaniemi 2011, 16, 18, 21)
Yha useampi suomalainen tydskentelee palvelualalla, ja samaan aikaan palveluiden

osuus Suomen BTK:sta kasvaa. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2018.)

Suomen elinkeinorakenne
osuus bkt:sta, %
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Yhteiskuntamme palvelutalous on kuitenkin viela kehitysvaiheessa. Palveluistuva
yhteiskunta vaatii yrityksilta entistd enemman palveluiden suunnittelua kokonaisuuksina,
jotta ne palvelevat asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla. Palveluyhteiskunnassa
ihmisen ei tarvitse omistaa tavaraa, vaan tavara voi sisaltya ihmisen hankkimaan

palveluun, jonka tuottaja tavaran omistaa. (Tuulaniemi 2011, 18-19.)

Yhteiskunnan muutos kohti palvelukeskeista erilaisilla alustoilla toimivaa jakamistaloutta,
johtuu osittain myds luonnon kannalta kestdvamman toiminnan tarpeesta. (Harmaala, ym
2017, 22.) Palvelu liiketoimintana on paitsi ymparistdystavallinen myos tapa ratkaista
maapallon resurssipulaa. Resurssitehokkuutta voidaan kasvattaa kiertotalouden keinoin,
suunnittelemalla palveluita, jotka rakentuvat kuluttajien arjen ymparille. (Tuulaniemi 2011,
20) Kiertotalouden kehittyminen osaltaan lisda palveluiden osuuden kasvua Suomen
BKT:sta. Kasvaessaan kiertotalous mahdollistaa uusien palveluiden ja palvelukonseptien
kehittdmisen. (VTT 2016, 11.)

3.2 Palvelumuotoilu liikketoiminnan kehittamisen tyokaluna

Palvelumuotoilulla pyritddn vastaamaan ennakoivasti liiketoimintaympariston muutokseen.
Palvelumuotoilun I&htdkohtana on suunnitella tai kehittaa inmislahtdisesti palvelua, jotta

se vastaisi mahdollisimman hyvin ihmisen tarpeisiin. (Tuulaniemi 2011, 73.)

Palvelumuotoiluprosessissa on tarkeaa tyoskennella tiiviisti yhteistydssa myos
asiakkaiden ja kumppaneiden kanssa, jotta ratkaisu ja syntyva palvelu olisivat
mahdollisimman toimivia. Yhteissuunnittelu onkin yksi palvelumuotoilun valineista.
(Miettinen 2011, 23.)

Yritykset luovat asiakkailleen arvoa - hyddyn ja hinnan suhdetta. Arvolla maaritetdan
asiakkaan kokemaa hyddyllisyytta. Toiminnassaan ja palveluillaan yritys antaa asiakkaalle
arvolupauksen. Arvolupaus maarittelee, millainen tuote on, kenelle se on tarkoitettu, mita
asiakas tuotteesta hyotyy seka maarittelee sen, miten tuote eroaa muista mahdollisesti
asiakkaalle tarjolla olevista tuotteista. Jotta arvolupaus voitaisiin toteuttaa, ja asiakkaalle
tuottaa mahdollisimman paljon lisda arvoa, tulee asiakas tuntea. Taman takia
arvonmuodostus on myds merkittava osa palvelumuotoiluprosessia. (Tuulaniemi 2011,
30, 33.)

Liiketoiminnan siirtyminen entistd enemman asiakaslahtoiseen arvoajatteluun luo
kysyntaa palvelumuotoilulle. Palvelumuotoilu hyédyttaa yrityksen kaikkien toimintojen

suuntaamista oikein ja mahdollistaa niin prosessien kehittamisen kuin toiminnan



fokusoinninkin. Palvelumuotoilun tavoitteena on paitsi luoda ja kehittaa palveluita, jotka
luovat asiakkaalle lisdarvoa, my0Os auttaa yritysta kehittamaan liikketoimintaansa ja seka
suuntaamaan sita asioihin, jotka kasvattavat seka organisaation etta asiakkaan

arvonmuodostusta. (Tuulaniemi 2011, 93, 96.)

3.3 Palvelumuotoilu prosessina

Palvelumuotoilulle on haastavaa maaritelld yhta tiettya prosessia. On mahdollista
tunnistaa keskeisia osa-alueita, kuten asiakkaan tunteminen, mutta tavat joilla tuloksiin
paastaan voivat vaihdella. Palvelumuotoiluprosessi ei ole lineaarinen, silla se voi vaatia
palaamaan edelliseen vaiheeseen tai jopa aloittamaan alusta. (Stickdorn & Schneider
2012, 124-126.)

Ensimmainen askel on suunnitella palvelumuotoiluprosessi itsessaan. Prosessi on
muotoiltavasta palvelusta riippuen aina yksildllinen, vaikka sille voidaankin maaritella tietyt
lainalaisuudet. Toteutettava prosessi riippuu pitkalti siitd, mita palvelua muotoillaan ja

kenelle tai mille sitd muotoillaan. (Stickdorn & Schneider 2012, 126.)

Stickdornin ja Schneiderin (2012, 126.) mukaan palvelumuotoiluprosessia maarittaa nelja
vaihetta: tutkiminen, suunnittelu, vuorovaikutus seka implementointi. Tuulaniemen (2011,
127.) mukaan palvelumuotoiluprosessissa on viisi vaihetta: maarittely, tutkimus,

suunnittelu, tuotanto ja arviointi.

Stickdornin ja Schneiderin (2012, 128-129) tutkimusvaiheessa pyritdan selvittdmaan,
millaiselle yritykselle palvelua muotoillaan ja mika on se ongelma, josta palvelua
lahdetaan kehittamaan. Toimintaympariston maarittelylla pyritadan hahmottamaan,
millaisesta toimintaymparistdsta palveluita lahdetdan muotoilemaan. Tutkimus-vaiheessa
on tarkeada pyrkia ymmartamaan, mika yrityksen tilanne on potentiaalisen tai nykyisen
asiakkaan nakdkulmasta. Ongelman hahmottaminen valittdmien ratkaisuideoiden sijaan

on tarkeaa.

Stickdornin ja Schneiderin (2012, 130-131) mukaan suunnitteluvaiheessa keskitytaan
konseptin suunnitteluun. Vaiheessa on erityisen tarkeaa kayda lapi mahdollisimman
monta ideaa. Tavoitteena on enemminkin |0ytaa potentiaalisia haasteita, ongelmien
valttelyn sijaan, jotta ongelmilta voitaisiin valttya konseptin hahmotuttua. Vaiheessa on
tarkeaa selvittaa, millaisia erilaisia ratkaisuja ongelmiin voidaan I0ytaa. Yhteistyo
potentiaalisten ja nykyisten asiakkaiden ja yrityksen valilla on tarkeaa, jotta ideoita

voidaan testata. Saatu palaute auttaa ideoiden kehittdmisessa eteenpain.
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Kolmas vaihe on vuorovaikutuksen ja prototyypin suunnittelun vaihe. Kolmannessa
vaiheessa testataan suunnitteluvaiheessa luotuja ideoita. Ideasta tulee muodostaa
palvelukonsepti, jota potentiaalisella asiakkaalla pystytaan testaamaan. Konseptia
voidaan mallintaa esimerkiksi videoin, kuvin tai kuvakasikirjoituksella. Ideoiden
testauksessa on pyrittava mahdollisimman lahelle todenmukaista tilannetta, jotta keratyt
tulokset olisivat hyddynnettavissa. Vaiheessa on tarkeaa tarkkailla, millaisia tunteita luodut
konseptit herattavat ja millaisia reaktioita ne aiheuttavat. Testauksen perusteella tulee
tunnistaa konseptien kriittiset osat, jotta niitd voidaan kehittda eteenpain. (Stickdorn &
Schneider 2012, 132-133.)

Neljannessa vaiheessa suunniteltu, konseptoitu ja palvelumuotoiltu palvelu
implementoidaan yrityksen toimintaan. Palvelun implementointi edellyttad muutoksia
yrityksen toiminnassa. Jotta muutoksen johtaminen kaytantoon olisi mahdollisimman
helppoa, tulee yrityksen tyontekijoiden osallistua palvelumuotoiluprosessiin sen vaiheissa.
Jos tyontekijat tuntevat valitun konseptin ja ovat mahdollisesti olleet sen testaamisessa
mukana aikaisemmassa vaiheessa, on muutoksen ja konseptin johtaminen kaytantoon
helpompaa. Mikali implementoinnissa tulee ongelmia, niihin tulee 16ytaa nopeita ja
innovatiivisia ratkaisuja. Implementoinnin jalkeen on tarkeaa arvioida
palvelumuotoiluprosessin onnistumista, seka jatkaa palvelun kehittdmista prosessia
hyddyntaen. (Stickdorn & Schneider 2012, 134-135.) Tuulaniemen (2011, 131.) mukaan
neljannen vaiheen, eli niin kutsutun palvelun tuotantovaiheen jalkeen, siirrytaan jatkuvan
kehittdmisen vaiheeseen, jossa palvelun toimivuutta ja kehittdmistarpeita mitataan
asiakaskokemusta ja liiketoiminta-arvoa mittaamalla. Tassa vaiheessa palvelumuotoiltu

palvelu jatkaa muotoutumistaan jatkuvasti.

3.4 Erilaisia palvelumuotoilun tyékaluja

Palvelumuotoilussa kaytettavia tydkaluja on paljon ja niita voidaan kayttaa erilaisina
yhdistelmina useissa eri projektin vaiheissa. Onnistuneessa palvelumuotoiluprojektissa on
kaytetty onnistuneesti tyokaluja niin konseptointiin, kehittamiseen kuin ideoiden
prototyyppien luontiin. (Stickdorn & Schneider 2012, 148-149.)

Ideocinnissa ja asiakasprofiilien luomisessa voidaan kayttaa tytkaluina esimerkiksi
sidosryhmakarttojen luomista, haastatteluja ja asiakasprofiilien rakentamista.
Sidosryhmakartta kuvastaa kyseisen palvelun kanssa kosketuksissa olevia henkil6ita.
Sidosryhmakarttaan lisatdan yleensa niin yrityksen tyontekijat ja asiakkaat kuin

kumppaniorganisaatiotkin. Kartan laadinta aloitetaan listaamalla kyseiset tahot. Jo
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olemassa olevien sidosryhmien kartoittamiseen kannattaa kayttaa aikaa, silla useammilla
tahoilla voi olla side palveluun. Tahojen listaamisen jalkeen, laitetaan tahot kartalle ja
pyritdan selvittamaan, mitka asiat niitd yhdistavat ja mista ryhmat saattaisivat olla
erimielisid. Sidosryhmakartan rakentamisen tavoitteena on selvittda, mihin yrityksen
kannattaa palvelumuotoilua tehdessa suunnata resurssejaan — mitka ovat sidosryhmien
kipupisteet ja mihin asioihin prosessissa kannattaa panostaa. (Stickdorn & Schneider
2012, 150-151.)

Asiakasprofiileja eli persoonia rakennetaan, jotta prosessille voitaisiin luoda
selkedrajaisemmat kohderyhmat palvelua suunniteltaessa. Onnistuneesti rakennetut
persoonat vaativat huolellisen taustatyon, asiakkaista pyritdadn saamaan mahdollisimman
paljon tietoa esimerkiksi haastattelemalla tai asiakkaan toimintaa seuraamalla. Havainnot
puretaan auki, ja yksittaisille tehdyille huomioille pyritaan 16ytdmaan yhteisia tekijoita.
Yhteisten tekijoiden perusteella muodostuu persoonia, joille palvelua voidaan lahtea
kehittdmaan. Yleensa naista persoonista valikoituu potentiaalisin asiakasryhma tai
potentiaalisimpia asiakasryhmia, joiden nakokulmasta palvelua l&hdetaan tyostamaan.
(Stickdorn & Schneider 2012, 152.)

Kun palvelua paastaan suunnittelemaan taustoituksen perusteella, voidaan kayttaa
erilaisia tyokaluja niin palvelun ideointiin, rakentamiseen, testaamiseen kuin
hahmottamiseenkin. Isossa osassa palvelumuotoiluprosessia on ideointi seka palvelun
yhteissuunnittelu prosessiin osallistuvien kesken. ldeointia voi muotoilun aikana tehda
useilla eri tavoilla. Esimerkiksi kesken ryhmakeskustelun jokainen voi kirjoittaa syntyneita
ideoita post it -lapuille, joista voidaan etsia yhteisia ajatuksia, ja jatkaa keskustelua.
Kaiken ideoinnin tavoitteena on saada ylos prosessin aikana syntyvia ajatuksia palvelusta.
Ideoiden visualisointi ja erilaisten alustojen kayttaminen ideointiin voi auttaa ideoiden
synnyttamista. (Stickdorn & Schneider 2012, 180.) Ideoinnissa on tarkeaa jakaa isompia
asioita osakokonaisuuksiin, jotta ideat kohdistuvat k&siteltavaan kokonaisuuteen, eika

jokin osio jaa huomiotta. (Tuulaniemi 2011, 182.)

Liiketoimintamallia kehitettdessa hyva tydkalu on Business Model Canvas, jonka
kysymyksien avulla voidaan kehittaa kaikkia liiketoimintamallin kannalta oleellisimpia osia.
Tyodkalua voidaan kayttaa niin toimintaympariston kartoitukseen kuin uuden
liiketoimintamallin luomiseen. Tyokalu kasittelee yrityksen asiakassegmentit, heille
annetun arvolupauksen, yrityksen ansaintamallin ja kulurakenteen ja esimerkiksi
keskeisimmat resurssit. Business Model Canvaksen avulla kehittajalle muodostuu kuva
yrityksen toiminnan kannalta keskeisimmista toiminnoista seka niiden yhteyksista.
(Tuulaniemi 2011, 175, 179.)
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Asiakaspolun rakentaminen on myds yksi tapa hahmottaa yrityksen ja sen asiakkaan
valista suhdetta. Asiakaspolku muodostuu asiakkaan kosketuspisteista yritykseen.
Asiakaspolulla pyritdan kuvaamaan palvelun jokaista osa-aluetta asiakkaan kautta. Polun
rakentamiseen tulisi osallistaa eri asioita yrityksessa tekevia ihmisia. Nain voidaan 16ytaa
niin polun kipupisteet, joissa esimerkiksi kontakti asiakkaaseen haviaa tai [0ytaa eri
toimintojen paallekkaisyyksia. (Stickdorn & Schneider 2012, 204.)
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4 Palveluliiketoimintamallin kehittaminen

Kehitimme From Waste to Taste ry:lle palvelumuotoilun avulla liiketoimintamallin, jonka
avulla se voisi laajentaa toimintaansa. Malli on kehitetty yhteistydssé From Waste to Taste
ry:n kanssa palvelumuotoilun tyokaluja hyodyntaen. Mallin kehittdmisen apuna on kaytetty
myds lukuisia haastatteluja ja ideariihia seka esimerkiksi tutkittu tukkujen ja

tavarantoimittajien hinnoittelumalleja ja toimitustapoja.

41 From Waste to Taste ry:n esittely

From Waste to Taste ry on yhdistys, joka on perustettu samannimisen
kiertotaloushankkeen rinnalle. Yhdistyksen tavoitteena on vahentaa ruokahavikkia. From
Waste to Taste ry:n keskeisin toimintamuoto on Havikkiruokaravintola Loop, joka
valmistaa ruokaa ruokakauppojen seka ruoan tuottajien ylijgdmaruoasta. (From Waste to
Taste 2018b.)

Ylijgdmaruokaa kerdilldan Helsingin alueen S-ketjun tietyistd ruokakaupoista seka
yksittaisilta paikallisilta ruoantuottajilta. Kerailya varten From Waste to Taste on
vuokrannut pakettiauton ja palkannut autolle kuljettajan. Keraily tapahtuu kerran paivassa
arkipaivisin. Auto on jokaisen hakukierroksen jalkeen taynna. Kauppojen havikkiruoka
tuodaan kerailyn jalkeen Havikkiravintola Loopille, missa Loopin henkildkunta lajittelee
keratyt tuotteet kahteen osaan — Loopille jaaviin tuotteisiin ja ruoka-avulle meneviin
tuotteisiin. Taman jalkeen tuotteet kuljetetaan ruoka-apua tekeville jarjestoille. Jarjestot
maksavat kuljetuksista viikoittain nimellisen summan noin 50 euroa. (Piuhola 22.3.2018,
17.5.2018.)

Havikkiruoka on noin 70 prosenttisesti kasviksia ja hedelmid. Suurin osa lopusta ruoasta
on leipaa seka eineksia. Alle 10 prosenttia ruoasta on maitotuotteita tai lihaa, silla
ruokakaupat onnistuvat alennushinnoittelulla myymaan suurimman osan maito- ja
lihatuotteista. Kylmaketjun vaativien tuotteiden, kuten lihan, kuljettamisen tulee tapahtua
elintarvikemaaraysten mukaisesti. From Waste to Taste ry:1la kaytdssa oleva auto sopii

myds kylmatuotteiden kuljetukseen. (Piuhola 17.5.2018.)
From Waste to Taste rahoittaa toimintaansa valtion ja EU:n erilaisilla avustuksilla,

ravintolatoiminnalla seka cateringtoiminnalla. Yhdistyksella ei ole varoja isoihin
investointeihin. (Piuhola 22.3.2018)

14



4.2 Projektin aikataulu

Projektin aikataulu rakentui toimeksiantajan seka kurssin aikataulun mukaiseksi.

Aikataulutuksella pyrittiin varmistamaan, etta projekti etenee aikataulussa ja valmistuu

toimeksiantajalle maaraaikaan, toukokuun loppuun mennessa. Aikatauluun on kuvattu

keskeisimmat kullakin viikolla tehdyt toimenpiteet palvelumuotoiluprojektissa. Taman

lisdksi jokaisella viikolla rynma on pitanyt yhteytta seka keskustellut projektista WhatsApp

-sovellukseen luodussa ryhmassa seka pitanyt yhteytta toimeksiantajaan sahkopostitse.

Ryhma on my0s vieraillut Havikkiruokaravintola Loopin tiloissa 3.4.2018 havainnoimassa

Loopin lounas-ravintolatoimintaa.

Viikko Mita tapahtui?

1

12

13

14

15

16

Kavimme kurssilla 1api palvelumuotoilun perusteet, rakensimme tiimiamme,
keskustelimme kunkin vahvuuksista ja sovimme ryhman pelisaannaista,
tutustuimme kukin yksin From Waste to Tasten toimintaan ja loimme yhdessa
From Waste to Tasten nykytoiminnasta 4P-mallin mukaisen taulun,
tutustuimme kukin yksin havikkiruoka- ja kiertotalousravintoloihin ja
kartoitimme toimintaymparistoa

Saimme From Waste to Tasten toimeksiannon, rakensimme nykyisen
toiminnan sidosryhméakartan, hahmottelimme nykytilanteen Business Model
Canvaksen avulla, minka perusteella hahmotimme mista arvoketjut yrityksen
nykyisessa toiminnassa syntyvat

Teimme alustava asiakasryhmittelya ja ongelmien hahmottelua mahdollisista
B-to-B -asiakkaista, kartoitimme ideoita uusista mahdollisista
liketoimintamalleista ja pidimme ryhman ensimmainen ideariihen konsepteista
Customer Grouping -tyOkalun avulla, ensimmainen idea havikkiruoka-aineen
kuljetuspalvelusta syntyy

Potentiaalisten B-to-B -asiakkaiden kartoittaminen (yksin) ja ymmartaminen
(ryhmassa), ideointi, trendien kartoittamista Sitran megatrendikortteja hyvaksi
kaytten, ryhmassa kysymysrungon rakentaminen teemahaastatteluihin,
ensimmainen ideoiden testaaminen toimeksiantajalla

Ryhmassa CoCo Tool Kitilld ideoiden yhteiskehittdminen, potentiaalisten
asiakkaiden kartoittaminen ja listaaminen, listattujen asiakkaiden kontaktointi
ja haastatteluiden sopiminen

Ryhmaéatydskennellen teemahaastatteluiden kysymysrungon kehittaminen,
kysymysrungon testaaminen toisilla kurssin ryhmilla, teemahaastatteluiden

tekemista asiakkaille
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17 Teemahaastatteluiden tekemista potentiaalisille asiakkaille, liikketoiminnan
mallintamista ryhmassa

18 Haastattelujen kokoaminen yhteen ryhmassa, yhteisten nimittajien etsiminen
haastatteluvastauksista, minka perusteella asiakastyyppien muodostaminen ja
kartoittaminen

19 100 ideas-tyOkalulla ideointi palvelukonseptista, konseptiprototyyppien
kehittaminen, Fake Adien luominen yksin, Fake Adien koostaminen ryhmana,
yritysten kontaktoiminen Fake Adien testaamiseen

20 Ideoiden, fake adien ja prototyyppien testaus; kehitettdvan prototyypin valinta,
asiakaspolun luominen, ideoiden testaaminen toimeksiantajalla

21 Lopullisen liiketoimintamallin rakentaminen ryhmassa ja itsenaisesti, Business
Model Canvaksen ja Stakeholder-mapin koostaminen ryhmassa, esittdminen

toimeksiantajalle (osa ryhmaa), loppuraportointi

4.3 Lahtotilanteen kartoitus

Lahtotilanteen kartoituksessa pyrimme saamaan kuvan siita, millaisia erilaisia
liiketoimintoja From Waste to Taste ry:lla on ja millaisissa liiketoimintaymparistoissa niita
tehdaan. Hahmottelimme From Waste to Taste ry:n sidosryhmia kartan (Liite 2.) avulla ja
pyrimme nain hahmottamaan, mitka sidosryhmat ovat nykytoiminnan kautta
relevanteimpia, ja lisdsimme kartalle jo uusia ideoitamme. Saadaksemme kuvan yrityksen
nykytoiminnan tilasta sijoitimme nykyisen toimintarakenteen Business Model Canvakselle

(Liite 3.) hahmottaaksemme sen, milld liiketoiminnan osa-alueilla olisi kehitettavaa.

Lahtdtilannetta kartoittaessamme saimme selville, ettd Havikkiruokaravintola Loop ei
nykyiselld sijainnillaan tavoita tarpeeksi suurta massaa kuluttajia kasvaakseen, vaikka
tuotteena Havikkiruokaravintola olisikin kiinnostava. Catering osana Loopin toimintaa oli

toimiva ja kysytty, mutta kasvua rajoittaa keittidtilojen rajallisuus.

Lahdimme siis rohkeammin etsimaan ideoita siitd, mihin toimintaa voitaisiin suunnata,
jotta se olisi tehtavissa ilman isoja investointeja. Alkuvaiheessa pohdimme muun muassa
ravintolan muuttamista toiseen liiketilaan, markkinointisuunnitelman tekemista seka
yhteistydkumppanuutta toisen ravintolan kanssa, jotta ruoan valmistuskapasiteettia
voitaisiin kasvattaa. Paatimme tarkastella projektia ndkokulmanamme From Waste to
Taste ry:n vahvuudet. Vahvuuksiksi listasimme ilmaisen raaka-aineen, joustavan
toiminnan, toiminnan ymparistovaikutukset, yhdistyksen arvopohjan seka toimijoiden

ketteryyden. limaisesta kerailtavasta raaka-aineesta syntyi ajatus havikkiruokaraaka-
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aineen toimituspalvelusta. Ajatuksen nopeasta muovautumisesta huolimatta pyrimme

tarkastelemaan kaikkia vaihtoehtoja lapi projektin, mutta B-to-B asiakkaisiin keskittyen.

Lahtotilanteen kartoituksen perusteella ideoimme mita osa-aluetta From Waste to Taste
ry:n toiminnasta haluamme lahtea kehittamaan. Sen perusteella kehitimme kaksi
potentiaalista asiakasryhmaa, joiden yleispiirteiksi maarittelimme ymparistdasioista
kiinnostumisen seka valveutumisen ja trendien edellakavijyyden. Potentiaaliset
asiakasryhmamme olivat yksityisomisteiset ravintolat seka yksityisomisteiset paivakodit ja
koulut. Hahmottelimme kullekin ryhmalle ongelman, johon ideamme raaka-aineiden
toimituksesta toimisi ratkaisuna. Yksityisomisteisten ravintoloiden ongelma oli
mallissamme liian kalliit raaka-aineet, erottautuminen muista ravintoloista, arvon
lisdaminen tuotteeseen. Paivakotien ja koulujen ongelma oli koulutusnakodkulman

puuttuminen ruokailusta, erottautuminen ja liian kalliit raaka-aineet.

4.4 Haastattelut ja asiakasprofilointi

Toteutimme haastatteluja kahdessa vaiheessa palvelumuotoiluprojektia. Molemmissa
haastatteluissa haastatellut henkilot olivat ravintoloissa tai catering-yrityksissa

tydskentelevia henkiloita, ravintolapaallikoita tai keittiopaallikoita.

Kartoittaessamme asiakkaiden tarpeita toteutimme teemahaastattelun viidelle eri
ravintolalle. Ravintolat valikoituivat Iahtotilanteen asiakasryhmittelyn perusteella. Etsimme
paakaupunkiseudulta ravintoloita, paivakoteja ja kouluja, jotka vastasivat asettamiimme
kriteereihin. Lahetimme haastattelupyynnén noin 15 yritykseen. Osaa yrityksista
tavoiteltiin myds puhelimitse haastattelupyynnon osalta. Toteutimme yhteensa viisi

haastattelua, kaikki ravintoloille.

Teemahaastattelujen kysymykset koostimme nakdkulmana saada selville
ravintolaliiketoiminnan oleellisia kysymyksia (Liite 1.). Haastattelut erosivat keskenaan
haastateltavan mukaan, toisilla haastateltavilla oli enemman vastauksia esittamiimme
kysymyksiin kuin toisilla. Kaikkia kysymyksia ei esitetty, mikali haastateltava oli kyseiseen
kysymykseen jo vastannut ennen kysymyksen esittamista. Haastateltavilta kysyttiin myos

tarkentavia kysymyksia.

Teemahaastattelun tuloksien perusteella kirjoitimme post-it -lapuille ylos keskeisimmat
havaintomme haastatteluissa esitetyistd kysymyksista. Havainnot olivat esimerkiksi
ravintoloiden tavasta muodostaa ruokalista, siitd miten ravintolalle toimitetaan raaka-

aineita ja kuinka usein toimitus tapahtuu, kuinka kiinnostuneita ravintolat olivat
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ymparistéarvoista tai esimerkiksi mika on ravintolan priorisointi liikevaihdon ja
ymparistoystavallisyyden valilla. Taman jalkeen ryhmittelimme laput ja etsimme niiden
valiltd yhtalaisyyksia. Naiden yhtalaisyyksien perusteella muodostimme nelikentén, johon
Idytamamme asiakasryhmat sijoittuivat. Nelikentan akselit olivat tiedostava — ei tiedostava
sekd joustava — ei joustava. Loimme kullekin nelikentélle asiakasprofiilin, jossa

maarittelimme muun muassa, millaisia olettamia kyseisen nelikentan ravintoloihin sisaltyy.

Kuva 1. Nelikentta. Akselit: pystysuunta — ylh&alla tiedostava, alhaalla ei tiedostava,

vaakasuunta — vasemmalla joustava, oikealla ei joustava.

Taman perusteella I6ysimme kaksi potentiaalista asiakasryhmaa: ravintolat, jotka olivat
tiedostavia ja joustavia, seka ravintolat, jotka eivat olleet tiedostavia, mutta olivat
joustavia. Paadyimme kyseisiin asiakasryhmiin, silld katsoimme, etta yrityksen joustavuus
on yksi tarkeimmista elementeista ja tiedostavuus on merkittdvassa roolissa

kiertotalouteen perustuvan lilkketoimintamallin adaptoimisessa.

Havaintojemme perusteella hahmottelimme asiakasryhmat seuraavasti:
+ Tiedostava ja joustava
»  Erittain kiinnostunut ymparistdasioista ja valmis parantamaan omaa

toimintaansa jatkuvasti
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* Haluaa lisata tietoisuutta ymparistdasioista
+ Edellakavija
* Huolehtii havikkiruoasta
+ Kayttaa sesonkituotteita, luomutuotteita, Iahituotantoa
+ Paasaantoisesti kasvis, jopa vegaanipainotteinen tarjonta
* Yksityisomisteinen kivijalkaravintola
* Sosiaalinen yritysvastuu, sis. tyétoiminta
+ Ei tiedostava, mutta joustava
» Ei ole keskittynyt vastuullisuuteen, mielikuva vastuullisesta on se, etta
kallista (esim. luomu, l&hituotanto)
* Einae tarvittavaa potentiaalia vastuullisuudessa
* Raha ajava tekija
» Joustava, innovatiivinen
* Adaptoituva

¢« Trendien vietavissa

4.5 Ideointi ja yhteissuunnittelu

Ideointia teimme ensimmaisesta projektiviikosta saakka. Ideointiin kdytimme erilaisia
tyokaluja ja pyrkineet siten myds varmistamaan, ettemme jaa alkuvaiheessa liian kiinni
yhteen ideaan. Palvelumuotoilun tydkaluista kdytimme niin 100 ideas —palvelua, Customer

Journey Mapia, Sitran trendikortteja ja muita palvelumuotoilun tydkaluja.

Sitran tekemien trendikorttien tarkoituksena on kuvata mihin suuntaan yhteiskunta on
mahdollisesti menossa. (Sitra 2017.) Kaytimme kortteja hyvdksemme miettiessamme
ravintolaliiketoiminnan tulevaisuutta. Pyrimme I6ytamaan megatrendeista ne, jotka
voisivat vaikuttaa ravintolaliiketoimintaan tai elintarviketeollisuuteen merkittavasti sita
muovaten. Suurimmat vaikuttavat trendit olivat mielestdmme kokeiluhaluisuuden
lisdantyminen, keino-aly, lohkoketjuteknologia, alykkaat palvelut ja laitteet, kestavyyskriisi

seka terveysajattelun kasvu.

100 ideas -palvelussa on mahdollista kehittda etayhteyden paassa ideoita
palvelumuotoiluprojektiin. Kukin ryhman jasenista teki tyota itsenaisesti etayhteydella.
Palvelussa ryhma antaa nakdkulman, josta ideoita annetaan. Taman jalkeen palvelussa
on kullakin kerrallaan 3 minuuttia aikaa keksia kolme uutta ideaa. Kierroksia jatketaan,
kunnes 100 ideaa on tadynna. Kaytimme tyokalua ideoidessamme palvelukonsepteja

perustuen maarittelemiimme asiakasprofiileihin, tiedostava - joustava ja ei tiedostava -
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joustava. Nakdkulmanamme oli tuottaa palveluideoita kyseisten asiakasryhmien

nakokulmasta.

Taman lisaksi olemme kayttaneet myds Business Model Canvasta seka
sidosryhmakarttaa. Customer Journey Mappia olemme kayttaneet lopputulosta

rakentaessamme.

Kaikissa projektin vaiheissa olemme ideoineet rynmana, yksin sekd myds ottaneet
huomioon haastatteluissa tulleita huomioita. Erityisesti olemme arvostaneet
toimeksiantajalta saatua palautetta. Tavoitteenamme on ollut 16ytaa idea ja konsepti, joka

pohjaa kehittamiimme ideoihin ja toimeksiantajalta saamamme palautteeseen.

4.6 Luodut konseptit

Hahmoteltuamme kohderyhmat kehitimme konseptit vastaamaan ryhmien haasteisiin.
Ensimmainen konseptimme oli havikkiraaka-aineiden toimituspalvelu, jossa asiakas From
Waste to Taste ry:n verkkokaupassa tilaisi havikkiraaka-aineita. Asiakas voisi valita tilaako
vihanneksia ja juureksia seka lisaako tilaukseen myds hedelmia tai leipaa. Asiakkaalle
toimitettaisiin havikkiraaka-aine ravintolaan ja asiakas maksaisi tilauksestaan yhteensa
toimitusmaksun verran. Toimitusmaksulla katettaisiin myds Loopin lajittelukustannukset

seka palvelun yllapitokustannukset.

Toinen konseptimme oli yhdistdd ensimmaiseen konseptiin lisdksi From Waste to Taste -
yhteis0, jonka kautta levitetaan From Waste to Taste kiertotaloushankkeen tavoitetta
taistelua ilmastonmuutosta ja ruokahavikkia vastaan. Konseptissa ravintolat liittyisivat
tilatessaan raaka-ainetta myds From Waste to Taste -yhteisdn jaseniksi. Asiakas maksaisi
toimitusmaksun seka lisenssimaksun, minka suuruus riippuisi palveluun sitoutumisajasta.
YhteisOn jasenena ravintola saisi From Waste to Tasten tuottamaa
markkinointimateriaalia ja oikeuden kayttda Loop Food -brandia. Loop Foodiksi ravintolat
voisivat kutsua ruokaa, johon havikkiraaka-aineet on kaytetty. Nain ravintolat myoskin

sitoutuisivat palveluun kayttamiseen.

4.7 Palvelumallin testaaminen

Testasimme palveluliiketoimintamallejamme kolmella eri kohderyhmalla: ravintoloilla,

Rotary-yhdistyksen toimijoilla seka toimeksiantajallamme.

Ensin testasimme ravintoloilla kehittamiamme palveluliiketoimintamalleja. Testatessamme

palvelukonseptejamme ravintoloilla toteutimme yhteensa kolme haastattelua.
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Haastatelluista osa oli osallistunut myos ensimmaiseen haastatteluun. Haastatteluissa
pyrimme kysymaan mahdollisimman vahan kysymyksia ja seuraamaan vastaajien
reaktioita. Tama tuotti hyvia tuloksia ja nosti esiin ongelmakohtia, joita pyrimme

jatkotydstossamme kehittamaan.

Haastattelimme myds yhta ravintolapaallikk6a, joka ei ollut osallistunut ensimmaiseen
haastatteluun. Hanen yrityksensa ei vastannut hahmottelemaamme asiakasryhmaa,
koska halusimme testata konseptiamme myo0s yritykselld, joka ei alkuperaisessa
ryhmittelyssdmme ollut. Testaus vahvisti kuvaamme asiakasprofiilien maarittelyn
onnistumisesta. Ravintolapaallikon ndkemyksen mukaan havikkiruoka raaka-aineena oli
kiinnostava, muttei kokenut asiakkaidensa olevan kiinnostunut ymparistdarvoista. Hinta oli
ratkaiseva tekija ostopaatoksessa. Muut haastatelluista henkilista suhtautuivat molempiin
konsepteihin positiivisesti, ja olivat halukkaita testaamaan konsepteja. Haasteina kaikki
haastatellut henkilGt nostivat esiin saatavan raaka-aineen arvaamattomuuden, silla

havikkiruoka-aine voi olla paivasta riippuen eri.

Toisena kohderyhmana esitimme palveluliiketoimintamallimme Rotary-yhdistyksen
toimijoille, joilla on pitkd kokemus yritystoiminnasta. Toimintamalli oli osa Circular
Economy for Sustainable Growth —kurssin tydstopaivaa. Yhdistyksen toimijoilta
saamamme positiivisen palautteen perusteella kehitimme konseptiamme eteenpain,
valitsimme potentiaaliseksi asiakkaaksemme joustavan ja tiedostavan ravintolan seka
konseptiksemme havikkiraaka-aineiden toimituspalvelun ravintoloille, jonka rinnalla
ravintola kuuluu my6s From Waste to Taste —yhteis6on. Positiivista palautetta saimme

etenkin konseptin skaalautuvuudesta.

Kolmanneksi esitimme ideamme palveluliiketoimintamallista From Waste to Taste ry:n
projektikoordinaattorille, jolta saimme viela kehitysehdotuksia ja yksityiskohtaisempaa
tietoa, jota kaytimme lopputuloksen tekemiseen. Toimeksiantajan sitoutuminen projektiin
on ollut hyvaa ja osallistuminen niin lisatietojen kuin palautteenkin osalta hyodyksi
projektin eteenpain viemiselle seka sen tulosten mahdolliselle implementoinnille From

Waste to Taste ry:n toimintaan.

4.8 Lopputuloksen rakentuminen ja asiakaspolku

Lopputulos on rakentunut useiden eri ideasessioiden seka haastatteluiden pohjalta.
Lopputulos on liiketoimintamalli, jota ehdotamme From Waste to Taste ry:n
implementoivan toimintaansa. Mallissa From Waste to Taste keraa edelleen

havikkiruokaa paikallisilta toimijoilta, mutta myy sitd myds eteenpain ravintoloille.
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Havikkiruoka konseptoidaan Loop Food —nimella, jota ns. havikkiruokaringissa mukana

olevat yritykset saavat kayttda markkinoinnissaan ja tuotteistuksessaan.

Asiakaspolku on rakennettu kuvaamaan asiakkaan ja From Waste to Taste ry:n valisia
yhteydenottoja asiakaspolun aikana. Polku on rakennettu asiakkaan tekeman

ruokatilauksen ja tavaran vastaanottamisen ymparille (Liite 2).

Muodostimme kehittdmallemme palvelukonseptille viela uuden Business Model
Canvaksen, jossa kuvaamme liiketoimintamallin kokonaisuutta valmiissa
palvelumuotoiluprojektissa. (Liite 4.) Business Model Canvaksen perusteella arvioimme

lopputuloksen onnistumista, ja kokonaisuuden onnistumista.

4.9 Lopputuloksen testaaminen

Lopputuloksen testaaminen on tassa palvelumuotoiluprosessissa toimeksiantajalla.
Lopputulosta voidaan testata siten, etta testauksessa From Waste to Taste ry toimittaa
muutamalle ravintolalle konseptin mukaisesti raaka-aineita muutaman viikon ajan. Nain
seka From Waste to Tasten toimijat seka ravintolat saavat kuvan siita, millainen konsepti

on, miten se toimii ja mitd konseptin toimivuudessa voitaisiin viela kehittaa.

Palvelumuotoiluprojektia voidaan jatkokehittda aina eteenpain saadun asiakaspalautteen
perusteella. Esimerkiksi hinnoittelun onnistumiseen, yhteisémarkkinoinnin kehittdmiseen

ja Loop Food -brandin jalkauttamiseen tulee kiinnittda huomiota.

4.10 Osuuteni ryhmatyossa

Kuten palvelumuotoiluprojektit yleensa, tamakin syntyi tiiviissa yhteistydssa ryhman
kaikkien jasenten kesken. Ryhmatydssa tyomme jakautui tasaisesti, mutta etenkin
konseptien luomisessa, haastatteluissa seka projektin organisoimisessa tein t6itd muita
ryhman jasenid enemman. Itsenaista tyota palvelumuotoiluprojekti vaati jatkuvasti niin
taustatutkimuksen kuin raportoinninkin suhteen. Organisoin teemahaastattelumme seka

kontaktoin niissa haastatellut yritykset.

22



5 Pohdinta

Palvelumuotoilu ja kiertotalous ovat jo itsessaan suuria haasteita muuttuvassa
liiketoimintaymparistossa yrityksille. Palvelumuotoilun onnistuminen voi maarittaa
yrityksen tulevaisuuden toimijana tai parhaimmillaan mahdollistaa uusien
asiakassegmenttien 16ytdmisen uudenlaisen palvelun avulla. Kiertotalous asettaa
fundamentaalisen haasteen yrityksien liiketoiminnalle ja mahdollistaa taysin erilaisten

liiketoimintamallien synnyttamisen.

Palvelumuotoiluprojektin lopputuloksena esitimme liiketoiminnan laajentamista siten, etta
Waste to Taste ry alkaisi toimittaa havikkiraaka-aineita myos muille ravintoloille. Projektin
lopputuloksena syntynyt liiketoimintamalli on esitetty toimeksiantajalle 24.5.2018.
Toimeksiantajalta saatua palautetta on hyédynnetty projektin toteuttamisessa sen

toteuttamisvaiheessa seka lopputulosta hahmoteltaessa.

Kiertotalouden ratkaisut perustuvat pitkalti myds palvelumuotoilun onnistumiseen. Taman
opinnaytetyon toimeksianto oli mielenkiintoinen, mutta samalla haasteellinen, silla From
Waste to Taste ry:n toimintamalli pohjautuu jo nykyiselldankin kiertotalouteen.
Toiminnallisen opinnaytetyon tuloksena syntynyt liiketoimintamalli on kuitenkin vastaus
molempiin esitettyihin tavoitteisiin. Skaalautuvuudellellaan se mahdollistaa From Waste to
Taste ry:n liikkevaihdon kasvattamisen seka vastaa kiertotalouden haasteisiin, silla
tulevaisuudessa, mikali From Waste to Taste ry ottaa mallin kayttdonsa, sen on
mahdollista lisata vastaanotetun havikkiruoan maaraa ja niin osaltaan osallistua

kokonaishavikkimaaaran vahentamiseen.

Palvelumuotoiluprojektin lopputulokset ovat helposti yhdistyksen hyddynnettavissa ja
testattavissa, silla From Waste to Taste ry voi halutessaan testata mallin logistiikkaa ja
kysyntaa yritysten kanssa, joita projektin aikana haastattelimme ja, jotka olivat

kiinnostuneita toimimaan palvelun testaajina.

Tiettyyn rajaan saakka palvelu on myo6s helposti ylospain skaalattavissa. Mikali kysynta
lisdantyy, tarvitaan mahdollisesti vain toinen auto ja sille kuljettaja. Skaalaus toimii tiettyyn
rajaan asti, silla ruokahavikin luonteen vuoksi, toiminta on aina hyvin paikallista. Tuotetun
ratkaisun ylospain skaalaamista rajoittaa kauppojen jo suhteellisen tehokas havikkiin
varautuminen. (Sitra 2014, 40.)
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Toimeksiantajan sitoutuminen projektiin on ollut hyvaa ja osallistuminen niin lisatietojen
kuin palautteenkin osalta hyddyksi projektin eteenpain viemiselle seka sen tulosten

mahdolliselle implementoinnille From Waste to Taste ry:n toimintaan.

5.1 Jatkotutkimusideat

Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista selvittaa, miten rakennettu
palveluliiketoimintamalli implementoituisi ja miten mallia voitaisiin jatkokehittaa.
Opinnaytetydna voitaisiin toteuttaa myos liiketoimintamalliin sisaltyva verkkokauppa tai
kehittdd mallissa luotavaa From Waste to Taste —yhteis6a. Mielenkiintoinen
tutkimusnakdokulma olisi myos selvittdd Euroopan unionin kiertotalousdirektiivin

taytantdonpanoa ja vaikutuksia suomalaisiin yrityksiin.

5.2 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuutena raskas. Tydn huono aikataulutus vaikutti tyén
kirjallisen osuuden toteuttamiseen. Itse toiminnallinen ty oli jo kurssin rakenteen puolesta

hyvin strukturoitu, mika osaltaan auttoi toiminnallisen tyon syntya ja edistymista.

Olen tyytyvainen osallistumiseeni seka panokseeni ryhmatydna toteutetusta projektissa.
Opinnaytetydprosessi auttoi projektin toteuttamisessa muun muassa laajemman

teoriapohjan ymmartamisen nakdkulmasta.

Aikataulun noudattaminen osoittautui haasteellisimmaksi osuudeksi
opinnaytetydprosessissa. Eniten aikaa olisi pitdnyt varata lahdeteosten kartoittamiselle ja

suunnitelmallisemmalle kirjoittamiselle.
Kokonaisuudessaan opinnaytetyon tekeminen oli opettavainen kokemus, etenkin nain

toiminallisesti tehtyna. Palvelumuotoilun oppiminen seka kaytadnnossa etta teorian tasolla

mahdollistaa palvelumuotoilun kayttdmisen osana tulevaisuuden tyotehtaviani.
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Liitteet

Liite 1: Asiakasprofiloinnin haastattelukysymykset

Haastateltavaan yritykseen liittyvat kysymykset:
« Kertoisitko ravintolatoiminnasta, minkalaisia palveluita teilld on? Missa asemassa
olet yrityksessa ja kuinka kauan olet tydskennellyt kyseisessa yrityksessa?
* Tuotteet
* Palvelut
* Henkiléstomaara
e Toimintotavat
* Millaisia erilaisia palveluita yrityksellanne on?
* Millaisessa muodossa ravintolassa tarjottavat palvelut ovat? Tarjoatteko
lounaan annoksina vai buffetissa?
* Miten suunnittelette tarjontaa/ruokalistaa etukateen?
* Kuinka paljon etukateen suunnittelette ruokalistan?
» Viikko/kuukausi/kiertava/vakituinen?
* Miten reagoitte, jos suunniteltu raaka-aine ei ole saatavilla?
Raaka-aineisiin liittyvat kysymykset:
* Miten ja mista hankitte raaka-aineenne?
* Noudatteko itse vai tuodaanko raaka-aineet teille?
» Jos raaka-aineet tulevat useasta eri lahteesta, miksi?
* Miten arvioisit raaka-ainehankintaan kuluvan resurssin/ajankaytén?
» Kuinka usein teille toimitetaan tai te haette raaka-aineita?
Yrityksen asiakaskuntaan liittyvat kysymykset:
» Kuinka vakituinen asiakaskunta teilld on?
* Millainen on ravintolanne tyypillinen asiakas?
+ Miltéd alueelta asiakkaat tulevat lounastamaan/ asioimaan ravintolassanne?
» Kuinka ymparistétietoisia asiakkaanne ovat?
Yrityksen arvoihin liittyvat kysymykset:
* Miten ymparistdarvot nakyvat toiminnassanne?
* Miten ekologisuus tai kestava kehitys nakyy toiminnassanne?
* Onko kiertotalous tuttu termina?
* Mita ajatuksia havikkiruoka-sana herattaa?

» Olisitteko valmiita kayttdmaan ns. havikkiruokaa raaka-aineena?
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Liite 2: Stakeholder map — Sidosryhmaékartta, alkuvaihe
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Liite 3: Business Model Canvas, lahtotilanne

Key Activities &% | value Propositiors %

What Key Actviies do our Value Propositons require? value 0o we deliver Lo the Custo
006 of our

ol G Vi ustomacs probiems
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Liite 4: Business Model Canvas, valmis palvelukonsepti

Key Partnerships

Partnerships:

HOK

Small manufacturers
Car renting

Cost Structure

Marketing: website & maintenance, photos and other marketing

Key Activities

Sourcing food waste,
Managing orders through
online, distributing food
waste,

Key Activities:
Agreement on the
picking of wasted food

Key Resources

Human resources
Car for logistics
Partnership with HOK

Based on the orders/ purchases made:

materials
*  Driver
*  Gasoline

Value Propositio...

Ingredients by the cost
of delivery and the
membership fee

Power of the community
marketing

Competitive advantage
of growing markets

Soft environmental
values

Helping to minimize
food waste

Customer Relati...

Customers are part
of From Waste to
Taste Community

Marketing costs are
covered with the
membership fee

Channels

Marketing channels:
social media, email-lists,
webpage, events

Online community for
Loop's customers;
marketing material, order
purchasing

Revenue Streams

Customer Segm...

Small, private owned
restaurants

Located in Helsinki
inner city

Vegetarian or vegan
Conscious
Flexibility in their

working habits and
planning of the menu

Delivery fee — depends on the package ordered (X5-XL)

Membership fee of the From Waste to Taste Community

*  Employees needed to sorting incoming waste food material
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Asiakaspolku

Liite 5
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