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Opinnaytetyo toteutettiin kehittdmishankkeella Goodwill Live vuoden 2021 aikana.

Opinnaytetydn aiheena oli kierratysliiketoiminnan kaynnistamisen kehitystehtava Live-saa-
tion uudeksi palveluksi ja liiketoiminnaksi. Uusi liiketoiminta on yksi Live-saation strategisia
tavoitteita, joka tdydentaa olemassa olevaa palvelujen ekosysteemia.

Live-saatio tyoskentelee sen hyvaksi, ettd mahdollisimman moni pystyy toimimaan suoma-
laisen yhteiskunnan taysipainoisena jasenend. Live tarjoaa yksildasiakkailleen ammatillista
erityisopetusta, neurologista kuntoutusta, ammatillisen koulutuksen ja kuntoutuksen seka
tydllistymisen valmennus- ja asiantuntijapalveluita.

Opinnaytetydssani tarkastelen kehitettavaa uutta liiketoimintaa seka yhteiskunnallisen yri-
tyksen etta kiertotalouden kontekstista. Teoreettisina lahtokohtina tydssani ovat lilkketoimin-
nan palvelullistaminen, eli yksinkertaistettuna kyky kehittéda proaktiivisesti omia palvelujaan
seka yhteiskunnallinen yrittajyys.

Tyo6skentelymuotona kehittamishankkeessa oli palvelumuotoilu, joka toteutettiin Live-Saa-
tio sr ja Goodwill Suomi Oy yhteistyona. Palvelumuotoilu sopii hyvin uusien liiketoiminta-
mallien kehittdmiseen. Koska kehittamisen tuotoksen syntyy uusi palvelukonsepti. Yhteis-
kehittdminen toteutettiin ennalta sovittuina teemoitettuina tydpajoina.

Opinnaytetydn tuotoksena syntyi uusi kiertotalouden kehittamisen liiketoimintamalli Live-
saation hyddynnettavaksi.
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1 Johdanto

Suomessa olemme muun Euroopan ja maailman tavoin siirtyméssa kohti kiertotaloutta
yha kiihtyvalla tahdilla. Aivan selvaa on mygs se, ettd taméa muutos tulee vaikuttamaan
meidan jokapdaivaiseen elamaamme monellakin tapaa. Kiertotalous ei pelkéastaan ole
mahdollistamassa hiilijalanjaljen pienenemista, vaan tarjoaa jo nyt ja varsinkin tulevai-
suudessa myos taysin uudenlaisia tydmahdollisuuksia ja syntyy jopa uusia ammatteja.
Uudet tyOpaikat edellyttavat myos uusien liiketoimintojen kehittdmista kiertotalouden
ekosysteemisséa. (Sitra 2021.)

Ympaériston kestavyyden kriisiytymisestd, eli ympariston ekosysteemin jatkuvasta tilan-
teen huonontumisesta seka yleisesta planeettamme kantokyvyn rajojen ylittymisesta
on esitetty varoittavia arvioita jo pitkan aikaan. Maan kantokyky on ollut tutkijoiden tar-
kasteltavan jo pidemman aikaa. Myos poliittinen eliitti on ottanut vahvasti asiaan kan-
taa. llmastonmuutos, joka merkitsee luonnossa yha kiihtyvaa monimuotoisuuden vahe-
nemista seka myds muut ymparistéamme koskettavat ongelmat ovatkin nyt nousseet
yhteiskunnan yhteisiksi haasteiksi. Iso kysymys onkin, kuinka tulemme tulevaisuudessa

siirtymaan aikaisempaa kestavapien kulutustottumusten yhteiskuntaan. (Sitra 2021.)

Kiertotalous nousi ensimmaisen kerran vahvasti keskusteluun 2010-luvun alkupuolella.
Kiertotalous on talousmalli, jossa hytdykkeitd ei heiteta pois, vaan ne lahtevat kierta-
maan kuluttajilla tai niitd muokkaavilla tuottajilla ja nain niiden arvo yhteiskunnassa séi-
lyy mahdollisimman pitk&an. Kiertotaloudessa kulutus perustuukin omistamisen sijaan
palveluiden kayttdmiseen, niiden jakamiseen, vuokraamiseen ja kierrattamiseen. (Sitra
2021.)

Yksityisella sektorilla onkin jo hyvin tunnistettu kiertotalouden merkitys ja erityisesti sen
mahdollistamat uudet liiketoimintamahdollisuudet. Vuonna 2018 noin 25 prosenttia sa-
dasta suurimmasta suomalaisyrityksesta oli kiertotalous siséllytettyna joko suoraan tai

epasuorasti yrityksen strategiaan. Muun muassa ekosuunnittelu, uusiutuva energia, re-
surssitehokkuus, hiilineutraalius ja jakamistalouden muodot ovat edustettuina nédissa

strategioissa.

Yhteiskunnalliset yritykset ovat sosiaalisia ongelmia liiketoiminnan keinoin ratkovia or-
ganisaatioita. Ne ovat etulinjassa ratkomassa erilaisia yhteiskuntien haasteita. Yhteis-

kunnallisille yrityksille on luonteenomaista niiden vastuullinen ja I&apinakyva toiminta.
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Yhteiskunnalliset yritykset sijoittavat vahintdan puolet voitoistaan valitsemansa yhteis-
kunnallisen ongelman ratkaisemisen edistamiseen. Parhaimmillaan tallaiset yritykset
mahdollistavat pysyvien uusien ratkaisujen luomisen lilkketoiminnallisesti kestavalla ta-
valla. (Paavilainen 2019: 5.)

Monet yritykset pyrkivat aktiivisesti vahentamaan toimintaansa liittyvia negatiivisia vai-
kutuksia toimintaymparistoon ja samanaikaisesti sisallyttamaan toimintaansa enna-
koivia yhteiskuntavastuullisia sisaltoja. Perinteisten yritysten ensisijainen tavoite on kui-
tenkin aina tavoitella voittoa osakkeenomistajilleen, miké& vaikuttaa niiden motivaation
ja mahdollisuuksiin vaikuttaa yhteiskunnallisten haasteiden ratkaisemiseen kestavalla
tavalla. (Paavilainen 2019: 5.)

Yhteiskunnalliset yritykset ovatkin juuri tamé&n nyt hyvin ajankohtainen aihe. Nama yri-
tykset ovat toiminta-ajatukseltaan ja liketoimintamalleiltaan yrityksia, jotka I&htokohtai-
sesti pyrkivat toiminnallaan vaikuttamaan valittuun sosiaaliseen tai yhteiskunnalliseen
ongelmaan. Naiden yritysten ensisijainen paamaara ei ole niinkaan voiton maksimointi,
vaan niiden perustehtava on vaikuttaa yhteiskuntaan tuottaen positiivisia vaikutuksia ja
sosiaalista arvoa. (Margiono & Zolin & Chang 2018). Liiketaloudellisesti kannattava toi-
minta ja positiivinen tuotto eivat ole yhteiskunnallisesti yrityksille itseisarvo, vaan ne
mahdollistavat valitun tai valittujen yhteiskunnallisesti tarkeiden paamaarien saavutta-
misen. Naiden yritysten arvoihin ja toiminnan lahtokohtiin kuuluu oleellisesti, etta saatu
likevoitto sijoitetaankin suurilta osin joko yhteiskunnallisen yrityksen toiminnan kehitta-
miseen ja olemassa olevien kohderyhmien elamantilanteen helpottamiseen tai suoraan
jonkin muun yhteiskunnallisen ongelman ratkaisemiseen (Suomalaisen tyon liitto
2022).

Yhteiskunnalliset yritykset ovat siis yhteiskunnallisia ongelmia liiketaloudellisin lainalai-
suuksin ratkovia yrityksia tai kolmannen sektorin toimijoita. Nama toimijat ovat nous-
seet avainasemaan yhteiskuntien moninaisten haasteiden ratkaisemisessa. Yhteiskun-
nalliset yritykset toimivat I&pinakyvasti ja vastuullisesti. Nama yritykset tuottavat yhteis-
kunnallisesti kestavia ja positiivisia ratkaisuja voittojen maksimoimisen sijaan. (Melkas
& Puumalainen & Sjogren & Syrja & Konsti-Laakso & Koskela & Oikarinen & Tykkylai-
nen. 2015). Live-s&éatié sr on yhteiskunnallinen yritys ja meille myonnettiin kevaalla
2020 my6s Suomalaisen tyon merkki. Kun opinnaytetydssani tarkastelen kehitettavaa

uutta liiketoimintaa, niin teen sen erityisesti yhteiskunnallisen yrityksen kontekstista.
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2 Kehitysprojektin toteuttaminen

Opinnaytetyt toteutettiin kehittdmishankkeella Goodwill Live. Hanke ja kehittamistyo
toteutettiin 5.10.2020-28.10.2021 vélisena aikana. Tydskentelymuotona kehittamis-
hankkeessa oli palvelumuotoilu, joka toteutettiin Live-S&atio sr ja Goodwill Suomen yh-

teistyona.

Opinnaytetydn aiheena on kierratysliiketoiminnan kaynnistamisen kehitysprojekti Live-
saation sr uudeksi palveluksi ja liketoiminnaksi. Strategiseksi tavoitteeksi olemme
asettaneet taman kehitettavan liiketoiminnan tulemaan taydentamaan olemassa olevaa
palveluiemme ekosysteemid. Meilla Live-Saatidssa tydskentelee noin 700 asiantuntijaa
erityyppisissa ammatillisen koulutuksen, valmennuksen, tyéllistymisen ja niita tukevien
toimintojen parissa. Meita kaikkia yhdistaa merkityksellinen tyd, joka on yhteiskunnalli-
sesti vaikuttavaa. Tuotamme palveluita erityista tukea tarvitseville ihmisille, joille strate-
giamme mukaisesti viitoitamme polun tydelamééan ja osallisuuteen yhteiskunnassa.

Operatiiviset toimintayksikkdbmme ovat Live Palvelut ja Ammattiopisto Live.

Lahtokohtana kehityshankkeelle ovat Live-s&étion strategiset tavoitteet. Kierratysliike-
toiminta on valittu yhdeksi kolmesta strategisesta karkihankkeesta, jotka toteutettiin tai
aloitettiin vuoden 2021 aikana. Opinnaytetyoni on siis saanut alkunsa organisaatiomme
omista kehittdmistarpeista ja halusta. Johto oli hyvin sitoutunut ja myos osallistettiin ke-
hittdmishankkeeseen. Yleensa johtoon kuuluva henkil® ei osallistu kehittdmiseen itse,
niin tassa tapauksessa olen itse vastuussa hankkeen lapiviemisesté ja uuden liiketoi-

minnan kaynnistamisesta (Eriksson & Markkanen & Tast 2009: 18).

Live-saation strategisena tavoitteena on oman ydintoimintansa ja siihen liittyvan sosi-
aalisen vastuullisuuden lisaksi kehittaa toimintoja, jotka ovat itsessaan ymparistovas-
tuullisia. Olemme tehneet strategisen paatoksen siirtya toiminnassamme osaksi kierto-
talouden ketjua kaynnistamalla liikketoiminnan kehitysprojektin nimeltd Mahdollisuuksien
Kampus. Talla tavalla voimme organisaationa olla omalta osaltamme vahentaméassa
hiilijalanjéalke&. Tavoitteena oli rakentaa uusi liiketoimintamalli, joka siséltéda varsinai-
seen kiertotalouteen liittyvan kehitystoiminnan lisaksi my®s uusien oppimis- ja valmen-

nusymparistojen rakentamisen, jotka tukevat olemassa olevia lilkketoimintoja

Opinnaytetydssani tarkastelen kiertotalousliiketoiminnan kehittamisté ja perustamista
Live-s&ation alaisuuteen. Tavoitteena oli, etta Invalidisdation ensimmainen Kierréatysta-

varamyymala olisi avattu kesékuussa 2021, mutta kuten kehitysprojekteissa toisinaan
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kay, niin liiketoiminta ensimmaisen myymal&n muodossa saatiin avattua vasta
28.10.2021. Toimintaymparistomme muuttuu yha kiihtyvalla syklilla ja jokaisen kilpai-
lussa mukana pysyvan organisaation on pystyttava viemaan itsenaisesti omaa toimin-
taansa eteenpadin (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014: 23). Uuden liiketoiminnan avaa-
minen onkin ollut sdatidltdmme seka toimintaa uudistava ettd uusia b2c asiakkaita ta-

voitteleva strateginen toimenpide.

Palvelulahttisen ajattelun rinnalla viime vuosina on korostettu myds asiakaskeskeisen
ajattelun roolia. Sen perimmainen lahtokohta on yrityksen ja asiakkaan valisen vuoro-
vaikutuksen lisaksi tavoitella entistd suurempaa yrityksen roolia asiakkaan elamassa.
Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti yritysten tulisi pyrkia ymmartamaan asiakkaan
arvon muodostumista sek& suunnitella omat toimintonsa taméan palvelemiseksi. Ylei-
sesti tarkasteluna organisaatioiden huomion keskipisteena on aikaisemmin ollut se,
mita palvelun tuottajan pitaisi tehda luodakseen haluttavia palveluita, niin asiakaskes-
keisen ajattelun myota toimijoiden tulisikin kiinnittdd huomiota siihen, millaisia pyrki-
myksia kohderyhmat palveluilta todellisuudessa odottavat. Nakokulmaero voi vaikuttaa
aluksi tarkasteltuna mitattomalta, mutta on todellisuudessa hyvin merkittava. (Koivisto
& Saynajakangas & Forsberg 2019: 19.)

Toisaalta monet asiakkaat tekevét entista tietoisempia valintoja ja haluavat asioida sel-
laisten yritysten kanssa, jotka edustavat samankaltaisia arvoja heidan kanssaan. Esi-
merkkina tasta suuntauksesta toimii asiakkaiden kasvava ymparistotietoisuus ja kiin-
nostus toimia sellaisten yritysten kanssa, jotka toimivat vastuullisesti ymparistéa koh-

taan.

3 Teoreettinen tausta

Teoreettisina lahtokohtina tydssani ovat liketoiminnan palvelullistaminen, eli yksinker-
taistettuna kyky kehittaa proaktiivisesti omia palvelujaan seka yhteiskunnallinen yritta-
jyys. Live-saétio kuuluu yhteiskunnallisten yritysten ja muiden vaikuttavuustoimijoiden
aktiiviseen verkostoon, joihin kuuluvien organisaatioiden tavoitteena on tuottaa yhteista
hyvaa ja vaikuttavuutta. Yhteiskunnalliset yritykset kayttavat liikevoitostaan vahintaan

puolet omien sosiaalisten paamaariensa edistamiseksi.
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3.1 Palvelullistaminen yhteiskunnallisena muutoksena

Isona yhteiskunnallisena muutoksena voidaan pitaa erilaisten palveluiden lisaanty-
mista. Taman nosti esille ensimmaisen kerran 1970-luvulla sosiologi Daniel Bell. Ha-
nen ndkemyksensa on, ettd sosiaalisen vaurastumisen ja taloudellisen vaurastumisen
myodta on tapahtunut siirtyminen teollisesta yhteiskunnasta jalkiteolliseen yhteiskun-
taan. Jalkiteolliselle yhteiskunnalle on ominaista palvelujen kasvu ja palvelutalous.
Tama tulee esiin niin perinteisen palvelusektorin laajentumisena kuin teollisuussektorin
palveluliiketoiminnan kasvuna. (Koivisto ym. 2019: 17-18.)

Teollisuussektorilla onkin aloitettu tuomaan esille liiketoiminnan palvelullistaminen,
jonka kautta seka erilaisten tuotteiden etta palvelujen rajapinta on hailyva. Palvelullista-
minen n&hd&&n muutosprosessina. Sen kautta organisaatio uudistaa tarjoomaansa
tuotteiden varsinaisesta valmistamisesta laajemmaksi tuotteiden ja erilaisten palvelujen
kokonaisuudeksi. Taméan tavoitteina on vastata aikaisempaa monipuolisemmin asiak-
kaiden tarpeisiin, luoda pysyvampia ja syvempia asiakassuhteita, luoda etulytntiase-
maa suhteessa markkinaan ja edistaa nain yrityksen asemaa kilpailussa. Yksinkertai-
simmillaan palvelullistaminen voidaan n&hdé&, kun yritys aloittaa tarjoamaan omaan tuo-
tevalikoimaansa sidoksissa olevia maksullisia lisapalveluja, kuten kouluttamiseen, ra-
hoitukseen, huoltoon tai takuisiin liittyvia palveluja. Isommassa mittakaavassa se voi
kuitenkin merkita koko yrityksen strategisen ydinliiketoiminnan uudistamista ja taysin
uusia liiketoimintamalleja, missé organisaatio paatyy kokonaan pois tuotteiden omista-
juuteen perustuvista malleista kohti tuotteiden kaytdn mahdollistavia malleja. (Koivisto
ym. 2019: 17-18.)

Kun palvelul&htdinen ajattelu korostaa organisaation ja asiakkaan valista vuorovaiku-
tusta, niin sen rinnalle on noussut myds asiakaskeskeinen ajattelu eli customer-domi-
nant logic. Taman ytimessa on palveluldhtdista ajattelua syvemmin ja laajemmin vah-
vistaa organisaation roolia asiakkaan elamaan ja liiketoimintaan liittyen. TAman mallin
mukaan organisaatioiden pitaisi pystya tulkitsemaan asiakkaan ndkokulmasta arvon
muodostumista ja luoda omat palvelunsa sen suuntaisiksi. Kun nyt erilaisten palvelun-
tuottajien ajattelun keskitssé on ollut tehda erilaisia toimenpiteita luodakseen palve-
luita, joita asiakkaat haluavat, niin jatkossa naiden pitaisi olla keskittynyt siihen millaisia
tavoitteita asiakkaat aidosti haluavat saavuttaa. Tama voi alkuun tarkasteltuna nayttaa

hyvin pienelta erolta, mutta todellisuudessa ero on hyvin suuri. (Koivisto ym. 2019: 19.)
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Huomionarvoista on mygs se, etta useat asiakkaat tekevat jo nyt aikaisempaa tiedoste-
tumpia valintoja ja haluavat toimia yhteistydssa organisaatioiden kanssa, joiden arvot
ovat yhtenevaisia heidan omiensa kanssa. Yhtena hyvana esimerkkind taman kaltaisen
ajattelun lisdantymisesta on asiakkaiden lisdaantyva ymparisténakokulma ja halu toimia
palveluntuottajien kanssa, jotka ottavat ymparistovastuullisuuden huomioon. (Koivisto
ym. 2019: 24.)

VUCA-ymparisto-kasite on saanut alkunsa Yhdysvaltojen armeijassa kylman sodan jal-
keen seurauksena syntyneitd muuttuneen maailman uusia piirteita. Naita piirteita ovat
epavakaus (volatility), epavarmuus (uncertainty), monimutkaisuus (complexity) seka
monimerkityksellisyys (ambiguity). Taméa kasite on noussut myéhemmin organisaatioi-
den johtajien piiriin tarkoittamaan kaoottista, pyorteilevaa ja alati yha nopeampi sykli-
semmin muutoksessa olevia liiketoimintaymparistoa. Taméa koskettaa yha useampia

toimialoja ja muutoksen katsotaankin olevan pysyva tila. (Koivisto ym. 2019: 27.)

Alati jatkuvassa muutoksessa olevien organisaatioiden kilpailussa menestyminen tai
jopa selviytyminen pakottaa yritykset olemaan ketteria ja dynaamisia vastaamaan en-
nakoimattomiin toimintaympariston muutoksiin. Yritysten onkin lisattdva omaa proakitii-
visuuttaan ja pyrittava ymmartamaan entistékin paremmin asiakkaitaan, jotta jatkuvan
muutoksen synnyttama epavarmuus olisi hallinnassa. Tama edellyttdd dynaamisuuden
lisaksi myos kokeilukulttuurin tuomista organisaatioihin, jonka kautta yritys pystyy ha-
vaitsemaan, mitka toimenpiteet muuttuvassa toimintaymparistossa toimivat ja mitka ei-
vat. Uusien pelisaantdjen maailmassa menestymisen edellytys on edella mainitun li-
saksi myos kyky luoda uutta ja ajatella intuitiivisesti ja ainakin osittain luopua rationaali-

sesta ja analyyttisemmasta tavasta tehda paatoksia. (Koivisto ym. 2019: 27-28.)

Organisaatioiden tulevaisuus onkin yha enemman kiinni siitéd, kuinka hyvin se on sisais-
tanyt kyvyn oppia uutta. Samanaikaisesti kun tulevaisuuden ennustaminen on yha vai-
keampaa, niin toimijoiden on myds aktiivisesti pyrittdva luomaan itselleen nékya siita.
Menestymisen ja menestymattémyyden tuleekin erottamaan se, kuinka hyvin erilaiset
yritykset ovat pystyneet tunnistamaan asiakkailla olevia tarpeita ja myos ovat valmiita
proaktiivisesti kehittdmaan omaa toimintaansa ja luomaan uskaliaasti vaihtoehtoisia tu-
levaisuuden skenaarioita. Uudistumisen ja proaktiivisuuden matkalle lahteminen vaatii
organisaatioilta rohkeutta haastaa olemassa olevia tapoja toimia ja myds johtajilta ky-

kya johtaa muutosta. (Koivisto ym. 2019: 28.)

metropolia.fi WM etropolia



3.2 Yhteiskunnallinen yrittdjyys muutokseen vaikuttajana

Erilaisten organisaatioiden ja yritysten merkitys yhteiskunnan sosiaalisiin ja erityisesti
ympariston hyvinvointia edistavien ratkaisujen lIdytdmisessa on noussut viimeisten vuo-
sien aikana. Yhteiskunnan erilaisiin ongelmiin vaikuttaminen on haastavaa ja perintei-
semmat valtion toimenpiteet yksin eivét ole riittavia niita ratkaisemaan. (Wilson & Post
2013: 715). Myos yleishyddyllisten toimijoiden vaikutusmahdollisuuksien on havaittu
olevan liikaa sidottu ulkoapain tulevien rahoitusten kerddmiseen ja niiden edelleen ja-
kamiseen, ja tAman vuoksi niiden toiminta on ollut jokseenkin rajoittunutta. (Bull & Rid-
ley-Duff 2018). Koska useat tekijat vaikuttavat yhteiskunnissa sosiaalisten haasteiden
syntymiseen ja niiden yllapitamiseen, niin myos ratkaisujen I0ytyminen edellyttaa moni-
muotoisia tapoja (Marti, 2018: 969). Liike-elama on taman takia joutunut yhteiskunnan
tarkastelun kohteeksi ja nAma organisaatiot ovatkin uudelleenarvioineet vastuullisuut-

taan osana ekosysteemia (Stevens & Moray & Bruneel 2015: 1059-1060).

Useat toimijat pyrkivétkin vahentamaan toiminnastaan aiheutuvia negatiivisia vaikutuk-
sia yhteiskuntaan ja integroimaan proaktiivisia yhteiskuntavastuuseen kuuluvia toimen-
piteita osaksi perustehtavaansa. Tata monimutkaistaa yritysten ensisijainen tavoite,
joka on voiton tuottaminen omistajilleen (Margiono ym: 2018), joka taas asettaa tarkas-
teluun naiden todellisen halun ja mahdollisuudet ratkaista pysyvasti erilaisia yhteiskun-
nallisia haasteita. (Agafonow 2015). Juuri tasta syysta yhteiskunnalliset yritykset ovat
ajankohtainen aihe. Yhteiskunnallisen yritysten toiminta-ajatus ja liiketoimintamallit
eroavat merkittévasti muista yrityksista, koska ne ovat lahtékohtaisesti rakennettu vai-
kuttamaan sosiaalisiin tai yhteiskunnallisiin ongelmiin. Niiden ensisijainen paaméaara
onkin positiivisten yhteiskunnallisten vaikutusten ja sosiaalisen arvon tuottaminen (Mar-
giono ym. 2018). Yhteiskunnalliselle yritykselle taloudellinen kannattavuus ja katteen
tekeminen ovat vélineellinen keino sosiaalisten padmaarien saavuttamiseksi. Myos me,
kuten muut yhteiskunnallisen yrityksen statuksen saaneet sijoitamme liikevoiton suu-
rilta osin joko oman toimintamme kehittdmiseen ja taten suoraan omien yksildasiak-
kaidemme hyddyksi tai suoraan valitun ongelman ratkaisemiseen (Suomalaisen ty6n-
liitto 2022).

Yhteiskunnalliset yritykset ovat jo nyt, mutta varsinkin jatkossa kaupallisen sektorin uu-
distajia. Yhteiskunnallisten yritysten toiminta on osoittanut, etta liiketaloudellisten ja yh-
teiskunnallisten tavoitteiden yhdistaminen ei ole vain mahdollista, vaan myds siité saa

my0s selkeasti kaupallista lisdarvoa (Yunus & Moingeon & Lehmann-Ortega 2010).
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Yhteiskuntavastuullisesti ja lapindkyvyyden periaatteita noudattavat, sosiaalisesti hy-
vaa tuottavat yritykset ovatkin suuressa roolissa toimintaympariston erilaisten sosiaalis-

ten haasteiden ratkaisemisessa (Spieth & Schneider & Clauss & Eichenberg 2018).

Tamankaltaiset toimijat yhdistavat seka kaupallisen kannattavuuden etta positiiviset yh-
teiskunnalliset vaikutukset kestavalla tavalla. Tasta esimerkiksi voidaan nostaa globaa-
listi toimiva ja ndissa yhteyksissa usein mainittu Grameen Bank (Yunus ym. 2010). He
keskittyvat kdyhissd maissa taloudellisen toimeentulon turvaamiseen, antamalla mah-
dollisuuden ottaa vakuudettomia mikrolainoja ja antavat samalla ohjausta ja tukea ke-
hittyvissd maissa asuville henkil6ille. Talla he haluavat vaikuttaa kestavalla tavalla néi-
den ihmisten elamaan ja samalla mahdollistamaan kehityksen ympéardivassa yhteis-
kunnassa. My6s meilla Suomessa on vastaavia sote-palveluita tuottavia toimijoita,
jotka ovat rakentaneet oman ydintoimintansa vastamaan sosiaalisiin ongelmiin yhteis-
kuntamme vahaosaisten ryhmien elaméanlaadun parantamiseksi ja tasa-arvon lisaa-
miseksi. Myds ympariston haasteisiin vastaavia vastaavan kaltaisia toimijoita on Suo-
meen tullut yha enemman, Goodwill Suomi tasta hyvana esimerkkina. Yhteiskunnalli-
sesti kestavalla pohjalla oleva yritys pystyy vaikuttamaan myd6s laajemmin talouden
ekosysteemiimme kehittamalla uusia liiketoimintamalleja, elinkeinotoimintaa seka mah-
dollistamalla yksityisten resurssien ohjautumisen yhteiskunnallisten haasteiden ratkai-
semiseen (Santos 2012: 335).

Tasta hyvana esimerkkina toimivat vaikuttavuusinvestointiin perustuvat maahanmuutta-
jien ja pitkdaikaistyottomien tydllistymiseen tahtaavat palvelut, jotka tuotetaan yksityi-
sen rahoituksen turvin. Live-saatio toimii molemmissa palveluissa palveluntuottajana ja
olemmekin saaneet tata kautta jo uusittua omia toimintamallejamme ja ansaintalogiik-
kaamme seka paivittaneet strategiaamme entistékin vahvemmin yhteiskunnallinen vai-

kuttavuus huomioiden.

Yhteiskunnalliset yritykset, kuten me saationa oman elinkeinotoimintamme osalta, ta-
voittelemme toiminnallamme joidenkin toimintaymparisttmme sosiaalisten ongelmien
poistamista tai pienentamista ja kaytamme liikevoittomme ndiden paamaarien edista-
miseksi (Suomalaisen tyon liitto 2022). Meidan kaltaiset kohderyhmiemme osallisuutta
ja tasa-arvoisuutta tavoittelevat toimijat olemme rakentaneet omat tuotteemme, palve-
lumme ja prosessimme nimenomaan tata yhteiskunnallista missiota palvelemaan.
(Smith & Gonin & Besharov 2013: 409). Kuten Pearce (2003: 34) nostaa esille, toimin-

nallemme on luonteenomaista niin yhteiskunnallinen vastuullisuus, eettisyys kuin myos
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yhteiseen hyvaan vaikuttaminen (Bull & Ridley-Duff 2018). Taméa nakyy myds avoi-

mena ja lapindkyvana liiketoimintana (Suomalaisen tydn liitto 2022).

Yhteiskunnallisten yritysten toimijoille on kirjallisuudessa olemassa useita termeja (De-
fourny & Nyssens 2017), joka haastaa ilmion kokonaisvaltaista ymmartamista (Choi &
Majumdar 2014). Naita termeja ovat mm. social business, social cooperative, social en-
terprise, social venture, social purpose business, social mission business. Nama termit
sisaltavat kuvauksen naiden toimijoiden syntytavasta, niiden organisaatiomuodosta
seka liiketoimintaorientaatiosta ja toisaalta ne pyrkivat kuvaamaan yleishyddyllisen sek-
torin toimijoille tyypillista elinkeinotoimintaa (Bull & Ridley-Duff 2018). Vaikka kasitteita
nayttadkin olevan paljon, niin tosiasiassa niilla on varsin véahan eroa ja niille kaikille on
yhteista kaksi keskeista piirrettd, jotka ovat liiketoiminnan harjoittaminen kannattavalla
tavalla sekéa yhteiskunnallisten ongelmien ratkaisuun tahtdava toiminta (Suomalaisen
tyonliitto 2022).

3.3 Kiertotalouden maaritelma ja lilketoimintamallit

Kuten Sitra (2015) tuo esiin, niin kiertotalous on uusi taloudellinen malli, joka perustuu
siihen, ettd hyddykkeille tuotetaan lisdarvoa palveluilla sekéa alykkyydella ja siind mate-
riaalien kierron kautta myos arvo kiertda. Kiertotaloudessa pyritaan ldytaméaan erilaisia
uudelleenkaytdn malleja niin jatteen, kuin myds raaka-ainehavikin ja pakkausjatteen
maaran minimoinnin osalta. EU:n jatepolitikassa mahdollisimman vahainen jatteen
maara on tarkein asia ja toisena tavoitteena tulee jatteen ohjaaminen mahdollisimman
tehokkaasti uudelleen kaytettavaksi. Jatelaki maarittelee, etté ensisijaisesti tuotannon
on pystyttava vahentamaan jatteen haitallisuutta sekd sen maaraa. Kun jatetta syntyy,
niin sen tulee olla uudelleen hyédynnettavissa tai kierratettavissa. Yhtena esimerkkina
on jatteen hyddyntaminen energiana. Jos jatteen hyédyntaminen ei ole mahdollista,
niin se on aina lain mukaan loppukasiteltava. (Dahlbo & Aalto & Salmenpera & Eskeli-

nen & Pennanen & Sippola & Huopalainen 2015: 7; Suomen tekstiili & muoti ry 2022.)

Kiertotaloudessa erilaiset tuotteet ja myds palvelut rakennetaan niin, etté ne olisivat
aina mahdollistaa hytdyntaa toisella tavalla, valmistaa uudelleen palvelut tai kierrattaa

ne teollisuuden raaka-aineiksi. Kiertotaloudelle ominaista on myos se, ettéd hyodykkei-
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den omistamisen sijaan kaytetaan tuotteita erilaisten niiden kayttdmiseen luotujen pal-
velujen kautta. Kiertotalous luokin ndiden mahdollisuuksien useita potentiaalisia liiketoi-

mintamalleja myds Suomeen. (Sitra 2015.)

Uudelleenkayttod on esimerkiksi tekstiiliin hydédyntdminen uudelleen alkuperéisen tar-
koituksen mukaisesti. Kierratysta taas puolestaan on esimerkiksi tekstiilijatteen muok-
kaaminen (redesign) uudeksi hyddykkeeksi joko sen alkuperaiseen tai taysin uuteen
tarkoitukseen. (Dahlbo ym. 2015, 7.) Talla helpotetuksi uudelleenkaytoksi nimetylla
kiertotalouden liiketoimintamallilla tarkoitetaan tuotteen uudelleenkéayttdéa joko korjat-
tuna, ilman korjausta, jollakin tavalla paivitettynd, toimitettuna ilmaiseksi tai uudelleen-
myytyné (Charter 2019: 96).

Uudelleenkaytolla voidaankin kaikkein parhaiten yllapitaa tuotteeseen valmistamisen
aikana syntynyt arvo ja se myos pienentda materiaalien kulutusta uusiin tuotteisiin. Uu-
det alustat ovat tuoneet kierrattamisen lahemmaksi meille kaikille tuottajille ja niin
Tori.fi, huuto.net kuin myos kuin Ebay, mahdollistavat ja helpottavat tatd merkittavasti.
Vuonna 2015 myds meilla Suomessa jo 16,5 % kaytosta poistetuista tekstiileista paa-
tyikin uudelleenkayttoon. (Sahimaa & Seppéala & Antikainen & Myllymaa 2016: 22.)

Ellen Macarthur -saation kestavan kehityksen mallista tulee hyvin esille, millainen mer-
kitys uudelleenkaytolla on kiertotalouden ekoysteemissa. Lahtokohtaisesti kiertotalous
on ennallistava, eli se pyrkii pitAmaan hyddykkeiden, niihin kuuluvien osien ja valmis-
tuksessa kaytetyn raaka-aineen hyddyntamisen ja arvon niin korkealla ja niin pitkaan
kuin mahdollista. Websterin mukaan kiertotalous on edistyksellinen koko maailmaa
koskettava talousmalli. Se tekee selkedn eron seka taloudellisen kasvun ja ehtyvien
luonnonvarojen kuluttamisen, ettd teknisten ja biologisten materiaalien valilla. Kiertota-
louden talousmalli pitda materiaalien arvon mahdollisimman korkeana ja fokusoituu
suunnittelun tehokkuuteen ja niiden hyddyntamisen optimointiin. Talla yllapidetaan tai
kasvatetaan jo olemassa olevien materiaalien maaréa ja se mahdollistaa uusien inno-
vaatioiden seka liikketoimintamallien luomisen useille aloille. Tama antaa viitekehyksen
ja aineksen kestavalle ekosysteemille, jonka toimintaedellytykset ovat olemassa hyvin
pitkalle tulevaisuuteen. (Webster 2017: 17.)

Uudelleenkayttd onkin usein ensimmainen kiertotalouden toimenpide ja uusia liiketoi-

mintamalleja onkin synnytetty juuri uudelleenkayttoon. Tasta hyvana esimerkkina ovat
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yritykset, jotka on perustettu olemassa olevien brandien kaytettyjen vaatteiden myyn-
tiin. Nama toimijat voivat myyda vaatteet sellaisinaan tai korjata ne ja myyda ne sitten
eteenpdin. Yksi tallaisista yrityksista on Isossa Omenassa sijaitseva WST Productions
Oy joka on yhteistydssa Marimekon kanssa. Heidan myymalastaan 16ytyy Marimekon
kaytettyjen vaatteiden mallisto, jossa on myynnissa Marimekon tuotannon vuosikym-
menten takaisiakin aarteita. Myos erilaiset olemassa olevat brandit ovat perustaneet
vastaavia kaytettyja tuotteitaan itse myyvia myymaléita. Kiertotalouteen oleellisesti kuu-
luva jakamistalous on siis vahvassa nosteessa. Myds tekstiilien kayttbajan pidentami-
seen liittyvat lisapalvelut, kuten huolto- ja korjauspalvelut ovatkin yksi esimerkki kierto-

talouteen liittyvista uusista lilkketoimintamalleista. (Suomen Tekstiili & Muoti ry 2022.)

Kiertotalouden kehittymista erityisesti tekstiilialalla edistavat myos taysin uudet kehit-
teilla olevat ratkaisut kuitujen valmistukselle, joita ovat esimerkiksi kuitujen tuottaminen
sellusta ja tekstiilijatteen hyddyntamien uudelleen valmistamalla siitd materiaalia. Tama
mahdollistaa myds uusien resurssien kaytdén vahentamisen. (Suomen Tekstiili & Muoti
ry 2022.) Sitra (2015) on luokitellut kolme erilaista tapaa lisata ja yllapitaa tuotteen ar-
voa ja ne ovat kierto syklin lyhentaminen, prosessien tehostaminen ja hukkaan mene-

van materiaalin pienentaminen.

Kotien kulutuksesta muodostuneet markkinat tarjoavat kiertotaloudelle uusia potentiaa-
lisia. mahdollisuuksia. Vaikka tuotteista valtaosa valmistetaan muualla, niin niista saa-
tava hy6ty on merkittdva koska niita ei tarvitse valmistaa uudelleen. Kotitalouksille kier-
totalouden jakamiseen liittyvat palvelut ja mallit tuovatkin suoraan paljon hyétyja. Jo ai-
kaisemmin mainitut alustat ja uudet yritykset kuten Amazon, mahdollistavat kiertotalou-
den markkinoiden muuttumisen aikaisempaa huomattavasti tehokkaimmiksi. Silti ko-
deista paatyy vield valtaosa jatteesta lajittelemattomana kaatopaikalle, poltettavaksi tai
kaappien katkoihin. (Sitra 2014: 48.)

Kotitalouksien kuluttamisesta merkittéava osa on liikkumiseen, asumiseen ja ruokaan
liittyvaa. Seuraavaksi eniten resursseja kotitalouksilla menee vaatteisiin, elektroniik-
kaan ja kalusteisiin. Nama kaikki edella mainitut ovat luontevia jakamistalouden hy6-
dykkeita. Kiertotalouden nékdkulmasta tarkeaa olisi valmistaa sellaisia hyddykkeita,
jotka kestavat mahdollisimman pitkaan ja etta niita voidaan kierrattaa edelleen. Koska
Suomella on kuitenkin tuotteiden valmistamiseen liittyen vain vdhan mahdollisuuksia
vaikuttaa, niin oleellisempaa meille olisikin vaikuttaa ihmisten halukkuuteen kierrattaa
jo ostettuja tuotteita. (Sitra 2014: 48-50.)
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4 Tutkimusmenetelméa

Menetelména kaytan palvelumuotoilua, eli Service tai Business Designia, jotka toteu-
tettiin ennalta sovittuina teemoitettuina tydpajoina kehitystehtavan toteutusvaiheen ai-
kana. Palvelumuotoilu sopii hyvin uuden liiketoimintamallin kehittdmiseen, koska kehit-
tamisen tuotoksena syntyy uusi palvelukonsepti (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014:
38). Palvelumuotoilun kehittdmispajojen teemat nousivat kehittdmisen tavoitteista, ja
niiden kautta myds jasensin projektin etenemisté. Tydpajat on avattu kuvassa yksi
(kuva 1 Service Design -tyopajat).

Palvelumuotoilun onnistumisen tekijoitd on kaksi. Palvelumuotoilun l&htékohtana ovat
liketoiminnalliset tavoitteet ja ne ovat linjassa kayttajien tarpeiden kanssa. Palvelumuo-
toilu on jatkuvaa prosessia, jossa palvelua iteroidaan ja kehitetdan aina uudelleen ja
silla on suora yhteys strategian luomiseen. Prosessin kautta asiakkaiden tarpeet tule-
vat huomioiduksi ja tyydytetyksi. Onnistuneen ja toimivan ratkaisun l8ydyttya tata voi-
daan iteroida uudelleen ja lopulta prosessista tulee luonnollinen osa luodun palvelun
jatkuvaa kehittamista. (Puroaho 2020: 46.)

Opinnaytetydssani hyddynnan itse tydpajoja seka niissa syntyvaa materiaalia, jonka
pohjalta uuden liikketoiminnan kehittdmisen toimintamalli on kuvattu. Kehittamisprojek-
tista tein prosessikuvauksen, joka siséaltaa tyopajojen sisallot, menetelmat ja tuotokset.
Palvelumuotoilu tuo struktuurin ja menetelmat, jotka helpottavat prosessin lapiviemista
(Ojasalo ym. 2014: 38). Tama prosessikuvaus on tehty Business Model Canvaksella
(Kuva 2 Goodwill Live - Business Model Canvas) missé keskeiset uuden kierratysmyy-
malan rakentamiset vaiheet esitellaén. Vastasin Live-saatiolla koko projektin toteutuk-
sesta ja tyopajoissa vastuulleni kuului niiden suunnittelu, fasilitointi ja raportointi. Vasta-

sin myo6s koko kehittdmishankkeen arvioinnista ja raportoinnista.

Menetelména kaytan palvelumuotoilua eli Service/Business Designia, jotka toteutetaan
ennalta sovittuina teemoitettuina tydpajoina hankkeen toteutusvaiheen aikana. (Kuva
1). Opinnaytetydssa hyddynnan itse tydpajoja seké niissa syntyvaa materiaalia, jonka
pohjalta kuvaan uuden liiketoiminnan kehittdmisen toimintamallin. Kehittamisprojektista
olen muodostanut prosessikuvauksen, joka sisaltda tyopajojen sisallét, menetelmat ja
tuotokset. Tama prosessikuvaus, eli kehittamisprojektin pdatuotoksena oleva uuden
kiertotalouden kehittdmisen toimintamalli, esitellaan Live-S&é&tio sr johtoryhmalle Mural-

alustalle tuotetulla Business Model Canvaksella (Kuva 2). Vastasin Live-S&éatiolla sr
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koko projektin toteutuksesta ja tytpajoissa vastuulleni kuului niiden suunnittelu, fasili-
tointi seka raportointi. Vastasin myds koko kehittamishankkeen arvioinnista ja rapor-

toinnista yhdessa projektitiimin jasenten kanssa.

Service- ja Business Design -ty6pajojen ydinryhman muodostivat Live-Saatio sr hallin-
toon ja asiantuntijoihin sekd Goodwill Suomen hallintoon ja asiantuntijoihin kuuluvat
henkilét. Ryhméan koko aloitusvaiheessa oli yhdeksan henkiléa. Myhemmissa pajoissa

osallistettiin my6ds muita Live-Saation seka Goodwill Suomen asiantuntijoita.

Lahtdtilanteessa projektiin kuului toimintaympariston kartoitus, SWOT-analyysi, markki-
naan perehtyminen, tarkeimpien kilpailijoiden kartoitus seké riskien esille nostaminen.
Ty6pajoissa laadittiin liiketoimintasuunnitelma, markkinointisuunnitelma, lahjoitusten
vastaanottamisen suunnitelma, sijaintisuunnitelma. Lisaksi laadittiin Goodwill konseptin
kayttoonoton suunnitelma, joka toimi samalla liiketoimintamallin jalkauttamisen tydka-
luna, josta tuotoksena laadittiin Service blueprint (kuva 11). Viimeisena osiona laadittiin
integrointi osaksi Live-saation liiketoiminnan kokonaisuutta. Projektin ja kehittdmistyon
etenemisen tiekartta on kuvattu tyostetyssa Business Model Canvaksessa (kuva 2).
Live Goodwill Business Model Canvas toimi koko projektin ajan tyokaluna projektin
seurantaan ja siind maariteltiin myoés toimintamallin tarkemmat periaatteet kuten arvolu-
paus, resurssit ja osaaminen, tuotteet ja palvelut, kustannusrakenne, asiakas- ja sidos-
ryhmat, palvelumalli ja ansaintamalli. Naiden lisaksi erillisessa tydpajassa arvioitiin pro-

jektin onnistumista ja kasiteltiin kehittamistarpeita seka sovittiin jatkotoimenpiteista.

4.1 Kehittamistoiminta uuden liiketoiminnan ajurina

Kehittdmistoiminnan osalta ensimmaisena tavoitteena on yleensa jonkun konkreettisen
asian tai toiminnan muuttaminen. Kehittdmistoiminta on ajassa ja paikassa tapahtuvaa
ja aina johonkin kontekstiin sidottua olevaa toimintaa. Nain ollen kehittdmisella on siis
rajattu, suunniteltu, vaiheistettu ja tulosten hyddyntamiseen liittyva tarkoitus valitussa
toimintaymparistossa. Kehittamistyota ohjaavat yhdessa sovitut sddnndét, toimintatavat,
terminologia ja kasitteet. Kehittamistoiminnalla voidaankin nahdé olevan seka oppimi-
sen ettd organisaation toimintamallien uusintamisen tulokulmista myds sukulaisuutta
innovatiivisuuteen. Kehittdmisessa voidaankin hyddyntaa erilaisia tutkimukselle yleisia

menetelmia, kuten kyselyitd, haastatteluja ja havainnointia. Naiden kautta pyritaan

metropolia.fi WM etropolia



14

hankkimaan tavoitteen nakokulmasta tarke&a informaatiota. Myds jo muissa hank-
keissa tai tutkimuksissa saatua tietoa voidaan tarvittaessa hyddyntaa. (Salonen & Elo-
ranta & Hautala & Kinos 2017: 34.)

Kehittamistoiminta on ajassa ja paikassa tapahtuvaa ja aina johonkin kontekstiin sidot-
tua olevaa toimintaa ja silla pyritdédn kehittamaan, uudistamaan tai parantamaan ole-
massa olevia kaytantdja. Hankkeessa tydskentely rakentuu usein organisaatiolle tyypil-
lisen hierarkian mukaisesti. Kehittdmishanke on toimintaa, johon nimetyt hanketoimijat
tekevat tydta sovittujen tavoitteiden saavuttamiseksi. Kehittamistoiminta on yleensa
kertaluontoista ja maaraajaltaan ennalta sovittua ja aikataulutettua seka resursoitua.
Hyvinvointipalveluissa kehittamistoiminta on myos aina suunniteltu oikea-aikaiseksi ja
tavoite asetanta liittyy johonkin toiminnan kehittdmisen kannalta ajankohtaiseen ilmiéon
tai aiheeseen. Kehittdamisen onnistumisen edellytyksena tarvitaan niin projektijohtami-
seen, tiimityoskentelyyn, hyviin vuorovaikutustaitoihin, substanssiin kuin hanketyhon
liittyva& osaamista. Kilpailussa erottautumiseen liittyviksi tekijoiksi ovat viime aikoina
nousseet myos kayttdjien tarpeiden tunnistaminen ja asiakkaiden kuuleminen. (Salo-
nen ym. 2017: 35.)

Hanketytssd mukana olevat henkilét organisoituvat usein ryhmaksi tai hanketiimiksi,
jonka vastuulla on toiminnan kehittdmisen toteuttaminen kaytannon tasolla. Yleensa
hanketiimille, varsinkin laajuudeltaan suuremmissa hankkeissa, valitaan projektijohtaja.
Projektijohtaja johtaa hanketta sille asetetuista tavoitteista kdsin. Isompien hankkeiden
osalta voidaan tavoitteet paloitella osa tavoitteisiin, joilla voi myds olla oma hanketiimin

jasen, joka vastaa tavoitteen toteutumisesta. (Toikko & Rantanen 2009: 59.)

Laajuudeltaan suuremmille hankkeille on yleistd myés muodostaa ohjausryhma, jossa
on mukana tavoitteiden toteutumisen kannalta organisaation keskeiset tahot ja sidos-
ryhmien edustajat. Taman tarkoituksena on varmistaa kehittdmishankkeen tavoitteiden
toteutuminen seka eri tulokulmista tulevien intressien kohtaaminen. (Toikko & Ranta-
nen 2009: 59.)
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4.2 Palvelumuotoilu menetelméana

Palvelumuotoilu késitteenad voidaan sanoa olevan monitieteinen ja sita kuvataankin
useilla termeilld, jotka yleensa ovat lahtdisiin englannin kielesta. Co-design -kasite
(Cooperative Design) yhdistetddn Suomessa yleisesti termeihin yhteisollinen muotoilu,
yhteisollinen suunnittelu tai yhteissuunnittelu. Co-design on alun perin suomennettu
osallistavaksi suunnitteluksi, mutta tultaessa vuosituhannen vaihteen siita on aloitettu
kayttamaan yleensa termié yhteissuunnittelu. Yhteissuunnittelua hyédynnetadan mo-
nesti useiden erilaista luovuutta tarvitsevilla tekniikoilla ja menetelmilla, joiden tavoit-

teena on luoda seka uudenlaista informaatiota seka ratkaisuja. (Tuulaniemi 2015: 106.)

Palvelumuotoilun englanninkielinen alkuperaiskasite sote-alalla on Service Design. Pal-
velumuotoilu on kehittdmistd, jonka peruslahtékohtana on ymmartad kokonaisvaltai-
sesti asiakkaiden tavoitteet, tarpeet, motiivit, halut seké kokemukset. Palvelumuotoilua
hyoédynnetaan, kun halutaan innovoida jotain taysin uusia palveluja tai parantaa enti-
sestdan jo olemassa olevaa palvelua tai palvelujen kokonaisuutta. (Ahonen 2017: 36—
39; Tuulaniemi 2016: 116-118.) Palvelumuotoilu onnistuu sote-palveluissa parhaiten,
kun seka asiakkaat etta tyontekijat osallistuvat yhdessa palvelumuotoiluprosessiin ja

tavoitteena olevan palvelun kehittdmiseen (Ahonen 2017: 47-50).

Kaiken liiketoiminnan voidaan katsoa olevan palvelua ja sen tavoitteena on aina tuottaa
asiakkaille arvoa. Palvelujen paamaarana on ratkaista asiakkailla oleva este tai halu.
Ihmisten valinen vuorovaikutus on oleellisesti aina mukana ratkaisua etsittdessa. Kun
on loydetty ratkaisu asiakkaan arvon tuottamiseksi, niin samalla on myos saavutettu
palveluille asetut paamaarat. Palvelut on tehtya koettavaksi ja kaytettavaksi ja niita ei
omisteta. (Koivisto 2011: 43; Tuulaniemi 2011: 59; Ojasalo & Moilanen & Ritalahti
2015: 72.)

Palvelu sisaltdé ydinpalvelun ja siihen sidoksissa olevat tuki- ja lisapalvelut, joita asia-
kas tarvittaessa hyodyntaa. Palvelun ytimessa ovat tarkeimmat syyt ja keskeisimmat
ominaisuudet mink& takia asiakas haluaa palvelua ostaa. Ydinpalvelu on siis luotu vas-
tamaan asiakkaiden keskeisimpaan tarpeeseen. Tukipalvelut on luotu mahdollistamaan
ydinpalvelun toteutuminen ja asiakkaan on pakko kayttaa niitd saadakseen halua-

mansa palvelun. Hyvana esimerkkina tdméan kaltaisesta oheispalvelusta on ajan varaa-
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minen puhelimitse tai verkon valityksella |adkarivastaanotolle. Naiden palvelujen tun-
nistaminen on tarkead, etta pystymme tunnistamaan vaadittavat resurssit ja tyévaiheet
riittdvan tarkasti. (Koivisto 2011: 44).

Jos asiakkaat haluavat, niin he voivat hyddyntéa lisdpalveluita, eli ydinpalvelun oheen
mahdollistettuja lahjoitettavia tai ostettavia hyddykkeitd. Naiden tavoitteena on erottau-
tuminen Kilpailijoista tai positiivisen mielikuvan luominen varsinaisesta palvelusta.
Koska lisapalvelut tuottavat todennakdisesti kilpailuetua suhteessa muihin vastaaviin
palveluntarjoajiin, niin niiden vaikutusta on hyva arvioida laaja-alaisesti, eika vain esi-

merkiksi niista saatavan tuoton osalta. (Jaakkola & Orava & Varjonen 2009: 11-13.)

Koivisto (2011) kayttaa vastaavista palveluista termia litdnnaispalvelut. Hanen mu-
kaansa liitannaispalvelut sisaltavat ydinpalveluita tukevia valttamattomia avustavia pal-
veluja seka tukipalveluja. Avustavien palvelujen roolina on ensisijaisesti helpottaa asia-
kasta hyddyntamaéan ydinpalveluja, ja tukipalvelut taas ovat sille toissijaisia. Ne vastaa-
vatkin sellaisiin tarpeisiin, jotka tekevét palvelun kaytosta mukavampaa ja siten lisaavat
varsinaisen palvelun arvoa ja samalla antavat kilpailuetua muihin vastaaviin palvelun
tuottajiin, mutta valttamattémia ydinpalvelun toiminnalle ne eivat ole. (Koivisto 2011:
44.)

Palvelujen kokonaisuus muodostuu ydinpalvelun ymparille, jonka perusteella myds
maaritellaan mita lisdpalveluja mahdollisesti tarvitaan, ettd saavutetaan tila, jossa asia-
kas kokee tarpeensa tyydytetyksi (Koivisto 2011: 44). Palvelupakettia on mahdollista
kehittaa verkostoitumisen kautta, koska sen kautta saadaan uusia nakemyksia, voi-
daan paasta taysin uudelle toimialalle, saadaan mahdollisuus viettaa aikaa enemman

asiakkaiden kanssa seka tasoitetaan kysynnén vaihtelua (Jaakkola ym. 2009: 11-13).

Palvelumuotoiluprosessin padmaarana ovat ymparistdystavallisesti, sosiaalisesti sekéa
taloudellisesti kestavalla pohjalla olevien hyddykkeiden luominen. Naitd menetelmia
pystytdan hyédyntamaan uusia palveluja innovoitaessa ja vanhoja rakenteita uudista-
essa. Menetelmat antavat myds mahdollisuuden tutkailla palvelujen strategisia suuntia.
Parhaimmillaan tata kautta palvelun tuottajat voivat luoda taysin uusia liiketoiminnallisia
ratkaisuja, saada selke&a kilpailuetua ja my6s asemoitua uudelleen markkinoilla. Pal-
velumuotoilu on yksi keino palvelun tuottajalle pysya mukana alati nopeammin muuttu-
vassa toimintaympariston tahdissa ketterasti ja nopeasti muutoksiin reagoiden. (Oja-
salo ym. 2015: 73; Tuulaniemi 2011: 24-25.)
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Palvelumuotoilun kautta saavutetaan parempaa asiakasymmarrysta lilkketoiminnan tu-
eksi. Nain liiketoimintastrategiaa saadaan vietya nopeammin seka sujuvammin palve-
lun tuottajan operatiiviseen toimintaan ja toiminnan ytimeen saadaan tuoreeltaan kayt-
tajien &ani kuuluville. Nain varmistetaan, etta asiakkaalle luotava arvo on toiminnan
keskitssa. Organisaatiolle tama mahdollistaa kilpailussa edun saavuttamiseen suh-

teessa muihin markkinassa toimiviin yrityksiin. (Ojasalo ym. 2015: 72—-73.)

Palvelumuotoilussa yhdistyy seka analyyttinen etta intuitiivinen lahestymistapa. Ana-
lyyttinen puoli siséltaa faktat, selvitykset asiakastarpeista, loogisen tavan ajatella ja do-
kumentoidun tiedon. Intuitiivinen puoli taas sisdltad kokemukseen pohjautuvan ymméir-
ryksen ja osaamisen ennustaa tulevaisuuden potentiaalisia mahdollisuuksia. Palvelu-
muotoilu voidaan ndhdéa monitahoisena prosessina ja pakiksi erilaisia menetelmia ja
tyokaluja, joita hyodynnetdaan tavoitetilan saavuttamisessa. Tavoitetilasta luotu koko-
naiskasitys on suunnittelun pohjana ja siina pyritdan huomioimaan eri elementtien vai-
kutus kehitettdvaan palveluun. Yhta lailla oleellista palvelumuotoilun onnistumisen kan-
nalta on sitouttaa ja osallistaa prosessiin niin sidosryhmat, asiakkaat kuin palveluntuot-
tajatkin. (Tuulaniemi 2011: 10-11, 27,29.)

4.2.1 lteratiivisuus palvelumuotoilussa

Muotoilusta alkunsa saanut ajattelu innovointi etenee iteratiivisesti, eli tydvaiheita tois-
taen, kunnes on saavutettu sellainen ratkaisu, etta siité tulee varmasti kohderyhmalle

haluttava, teknisesti mahdollinen toteuttaa ja myos liiketaloudellisesti kannattavaa toi-
mintaa. Iteratiivisessa innovoinnissa ajatellaan, etta kehittamisprosessi on myos oppi-
misprosessi, joten siind voidaan aina menna takaisin edellisiin prosessin osiin ja pitaa
yhdessa dialogia haasteen ja uuden toimintatavan suhteen. Jokaisessa palvelun inno-
voinnin iteraatiossa otetaan selvaa tarpeista, keksitaan uusia keinoja, luodaan proto-

tyyppeja seka kokeillaan ja arvioidaan naita. (Koivisto ym. 2019 38-39.)

4.2.2 Yhteiskehittdminen palvelumuotoilussa

Palvelumuotoilu on aktiivista tekemistd, joka on jatkuvassa yhteydessa kohderyhman

siséisiin ajatuksiin ja tahtotilaan seka tarpeisiin, eika vain arvailuja siitd mita ne voisivat
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olla. Palvelumuotoiluksi sitd voidaan kuitenkin kutsua vasta silloin, kun edella mainit-
tuun yhdistyy yrityksen omat liikketaloudelliset nakemykset ja paamaarat. (Tuulaniemi
2011: 25))

Palvelumuotoiluun liittyvasté lahdeteoksista nousee kuitenkin esille myds muita maari-
telmid. Stickdorn ym. (2018) kirjassa This is Service Design Doing, kysyivét laajalta
ryhmalta muotoilijoita, mité palvelumuotoilu on? Taman pohjalta suosituin maaritelma
on edellista Tuulaniemen méaéritelmaa laveampi. Perusajatus siind on sama, mutta
siind nostetaan myaos esille palvelumuotoilulle tarkeitd sanoja kuten muotoiluajattelu,
yhteistyd, menetelmat, kokonaisvaltaisuus ja ihmiskeskeisyys. (Stickdorn & Hormess &
Lawrence & Schneider 2018: 20.)

Tama kehittamistyd on toteutettu yhteiskehittdmisen kautta. Yhteiskehittaminen on pal-
velumuotoilun tyéskentelytapa, ei varsinainen tyokalu. Muotoiluajattelulle l1ahtékohtana
on se, etta paamaaraan pyritdan yhteistydssa niin kayttgjien, tyotekijoiden kuin myoés
muiden kohderyhmien kanssa joihin muotoiluprosessi vaikuttaa. Heidan osallistami-
sensa kehittamisen eri vaiheissa oleviin tydpajoihin on oleellista tavoitteeseen paasyn
varmistamiseksi. (Tuulaniemi 2011: 118).

Yhteiskehittdminen kaantaa ajattelun ammattilaislahtodisesta asiakkaalle suunnittelusta
palvelusta asiakasta kehittdmisen ytimeen osallistavaksi aktiiviseksi toimijaksi. Tassa
asiakas nahdaankin yhta tarkeana ja tasa-arvoisena muotoilutiimin jasenena kuin asi-
antuntijat ja heidan roolinsa on yhta lailla olla luova toimija, eika vain testaaja tai tutki-
muskohde. N&in pystytdan myos poissulkemaan riskeja, joita aiheutuu, kun palveluja
kehitetaan vain palvelun tuottajan omalla henkildstolla tai kehittdmiseen kaytetaan si-
sdisia ja ulkoisia asiantuntijoita. Yritys lahtdisessa palvelujen uudistamisessa on suu-
rena riskina se, etta suunnittelu ja toteutus pohjautuu liikaa sisaisiin nakemyksiin asiak-
kaiden tarpeista ja arvostuksista. Ostopalvelua ja palvelumuotoilun asiantuntijaa hy6-
dyntaessa riskina on, etté asiantuntija kehittddkin palvelua ja sen sisaltdja omista tar-
peistaan kasin. Yhteiskehittdminen mahdollistaa myds henkiloston ja muiden tarkeiden
sidosryhmien sitouttamisen kehittdmisen lopputuloksena aikaansaamaan muutokseen

ja néin pienentaa todennakdistd muutosvastarintaa. (Koivisto ym. 2019, 40-41.)

Yhteiskehittdminen ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita sita, etté kaikki mahdolliset
palvelun osapuolet, kuten asiakkaat, varsinaisesti olisivat paattdmassa, millainen pal-

velusta lopulta tuotetaan. Yhteiskehittamisen tavoitteena toki on, ettd kaikki palveluun
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liittyvat nakokulmat tulevat huomioiduksi prosessin aikana. Tasta nakokulmien kirjosta
palvelumuotoilija tai tiimi sitten valitsee maariteltyihin tavoitteisiin parhaiten sopivat ele-
mentit palvelukonseptin kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 117.) Goodwill Liven kehitta-
mistydpajoihin ei osallistunut varsinaisia kayttajaasiakkaita. Heidan nakékulmansa tuli-
vat huomioon otetuksi Goodwill Suomen tekemien markkina- ja asiakaskokemusselvi-

tysten kautta.

Yhteiskehittdminen toteutetaan melkein aina kehittamiseen tarkoitetuissa tytpajoissa
joko siihen erikseen suunnitellussa ymparistossa tai varsinaisessa palveluymparis-
tossa. Yhteiskehittdmiseen soveltuu myo6s hyvin erilaiset virtuaaliset toimintaymparistot,
kuten tdman kehittdmishankkeen osalta totesimme Mural-ymparist6éa hyddyntaes-
samme. (Tuulaniemi 2011, 118.)

Palvelumuotoilua tehdessa on prosessin eri vaiheissa kaytettavissd omat menetel-
mansa. Naitd ovat muun muassa asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseen, innovointiin ja
konseptin luomiseen, malliesimerkin rakentamiseen seka tyéskentelyn ohjaamiseen on
kaikille olemassa menettelytapansa, joiden osaaminen on prosessin vetgjan hallussa.
Palvelumuotoilussa kaytetdan hyvéksi myds erilaisia liiketoiminnan edistamiseen tah-
tadvia keinoja, joita ovat markkinaan ja kilpailijoihin perehtyminen, liilketoiminnan ja an-
saintamallien luominen, kannattavuuteen ja tuotto-odotuksiin tehtavat laskelmat seka
riskianalyysit. My6s naiden osaaminen on palvelumuotoilijan ydinosaamista. (Koivisto
ym. 2019: 42.)

Palvelumuotoilun prosessin yhteydessa usein mainitaan brittildinen Design Councilin
Tuplatimantti-prosessimalli. Nimensa mukaisesti palvelumuotoilu esitetdéan mallissa
kahdella toisiaan seuraavalla timantilla, jotka muodostavat kaksi vaihetta. Mallin ensim-
maisena osiona on ongelman tunnistamiseen liittyva vaihe, jonka tavoitteena on tunnis-
taa ongelma mité ollaan ratkaisemassa tai siind pyritaan identifioimaan arvonluomisen
tilaisuuksia. Tassa prosessin vaiheessa lahestymistapa on tutkimuksellinen ja analyytti-
nen ja sen tunnuslauseena on "ratkaise oikea ongelma”. Toisessa vaiheessa pyritdén
[6ytamaan ongelman ratkaisuun paras mahdollinen menetelméa. Taman Ratkaisun ke-
hittdminen -vaiheen lahestymistapa on innovatiivisuuteen pohjautuva ja sen tunnuslau-

seena onkin "ratkaise ongelma oikein”. (Koivisto ym. 2019: 42—43.)
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Tuplatimanttia lahemmin tarkasteluna sen vaiheet voidaan jakaa neljadan paavaihee-
seen, jotka ovat I6yda, maarita, kehita ja tuota. Ongelman tunnistaminen-timanttiin kuu-
luvat |6yda ja maarita osa-alueet, kun taas kehita ja tuota osiot ovat ratkaisun kehitta-
minen vaihetta. Palvelumuotoiluprosessissa divergentti- ja konvergentti- lahestymista-
vat esiintyvat vuorotellen. Divergentit "l6yda ja kehitd” -osiot ovat luonteeltaan vaihtoeh-
toja luovia, kun taas konvergentit "méaarité ja tuota” -vaiheet ovat vaihtoehtoja rajoitta-
via. (Koivisto ym. 2019: 43.)

Design Councilin kehittaman tuplatimantin avulla tunnistetaan asiakkaiden tarpeita ja
innovoidaan mahdollisia konsepteja. Tata vaihe on palvelumuotoiluprosessin konsep-
tointivaihetta. Konseptin luomisen kautta voidaan analysoida kehitetty ratkaisu riittavan
tarkasti, jotta sen pohjalta on mahdollista tehdé investointipdétés ratkaisun toteuttami-
sesta. Ratkaisun osoittautuessa potentiaaliseksi siirrytddn sen implementointiin. Tassa
vaiheessa aloitetaan puhdasoppiminen palvelukehitysprosessi, jonka aikana konsepti
ja siihen kuuluvat komponentit kehitetaan valmiiksi palvelujen kokonaisuudeksi. Tupla-
timantti-menetelmaa iteroidaan palvelun kehittdmisen aikana, nyt kuitenkin huomioiden
konseptin ominaispiirteet, kunnes palvelujen kokonaisuus on saatu méaariteltya yksityis-
kohdat huomioiden. On myds mahdollista, etta konseptin eri komponentit vaativat itse-
naiset kehittdmisprosessinsa ja tuplatimanttien méaéra moninkertaistuu syvennettaessa

ymmarrysta vaadittavista yksityiskohdista. (Koivisto ym. 2019: 46—-47.)

Tuplatimanttia on vuosien saatossa myds uudistettu. Tama uudelleen muotoiltu mene-
telma pitaa sisalladn myos palvelumuotoilun onnistumiseen vahvasti vaikuttavia kult-
tuurinakdkulmia, jotka pitavat sisallaan johtajien organisaatioon luomia kehittdmista tu-
kevia ja kannustavia elementteja. Muutokset kulttuurissa vaativat myos uusien ajatus-
ja toimintamallien sekd osaamisen opettelemista. Tyontekijdilta vaaditaan sitoutumista
ja palvelumuotoiluprosessiin tarvittavien eri tahojen seké sidosryhmien yhteiseen kehit-
tamiseen ja sen lopputulokseen osallistamista. Uudessa mallissa aikaisempien timant-
tien rinnalle on myds nostettu palvelumuotoiluprosessin onnistumisen kannalta keskei-
simmat periaatteet kuten ihmiskeskeisyys, vuorovaikutus, yhteistyd seka yhteiskehitta-
minen ja alkuperdisestad mallista puuttunut iterointi. Menetelmat, joita kaytetdan proses-

sin eri vaiheissa, on myds saanut omat timanttinsa. (Drew 2021.)
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4.3 Palvelutuotteiden ja tarjooman kehittdminen

Palvelumuotoiluprosessi on hyddynnettavissa myds palvelutarjooman ja -tuotteiden ke-
hittdmisessa ja innovoinnissa. Naissa tapauksissa organisaatiolle luodaan joko sille
taysin uusia palveluja tai palvelujen kokonaisuuksia, tai kehitetdan jo olemassa olevia
palveluja niitd uudistamalla tai tuotteistamalla. My6s uusien tuottoa ja lisdarvoa tuovien
litann&ispalvelujen kehittaminen voi olla tAman prosessin kohteena. Yritykselle uuden
palvelun luomisessa tavoitteena on luoda taysin uusille kohderyhmille arvolupaus, joka
ratkaisee heidan tarpeitaan tai jonka ratkaisu eroaa aikaisemmasta, toimintamallin, an-
sainnan tai kayttdmisen tulokulmasta. Lahtokohta jo olemassa olevan palvelun muok-
kaamiselle on vastata muuttuneisiin kohderyhman tarpeisiin tai soveltaa sita uuteen

asiakasryhméaéan. (Koivisto ym. 2019: 58.)

Palvelumuotoilussa pyritdan siis kehittamaén palveluja, jotka ratkaisevat asiakkaan on-
gelmia tai tuottavat asiakkaalle sellaista arvoa, josta han on valmis antamaan rahallista
vastiketta. Tama arvo voi olla kaytannollista, joka asiakkaan naktkulmasta esimerkiksi
saastaa aikaa, pienentaa riskia tai helpottaa siirtymia. Arvo voi olla myds tunnepoh-
jaista, jossa luotu palvelu esimerkiksi vahentaa stressia, palkitsee asiakasta tai vaik-
kapa viihdyttaa. Tai luodun palvelun arvo voi olla arvopohjaista, joka esimerkiksi mah-
dollistaa asiakkaalle itsensa toteuttamisen, lisda yhteis66n kuulumisen tunnetta tai ot-
taa huomioon ymparistokysymykset. Palvelumuotoilun tavoitteena onkin I6ytaa aina
asiakasryhmalle paras mahdollinen yhdistelma naista arvoista. Arvon luonnin liséksi
palvelumuotoilussa tulee huomioida innovoitavan palvelukokonaisuuden liiketoiminnal-

linen kannattavuus ja ettd se on teknisesti toteutettavissa. (Koivisto ym. 2019: 58-59.)

4.4 Yrityksen liiketoiminnan kehittdminen

Palvelumuotoilu on hyédynnettavissa myds suoraan organisaation liiketoiminnan kehit-
tamisessa. Sitd hyodyntden on mahdollista maarittdd asiakaslahtdisesti ja asiakasym-
marrykseen pohjautuen organisaation liiketoimintamalleja, kilpailuelementteja, asiak-
kaiden kokemuksia palveluista, asiakkuusstrategioita, asiakkaille annettuja lupauksia
sekd myos liikketoiminnan arvoverkostoa. Palvelumuotoilu voi siis littyd myds uusien lii-
ketoiminta- ja arvonluontipotentiaalien nakyvaksi tekemiseen. Tallin se mahdollistaa
niihin liittyvien ratkaisujen kehittdmisen, kuluttaja- ja markkinatrendien kartoittamiseen

seka tulevaisuuden ennakointityén. (Koivisto ym. 2019: 34.)
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Palvelujen tuottamisen perusedellytys on, ettéd se on taloudellisesti kannattavaa palve-
luntarjoajalle ja samanaikaisesti se tuottaa arvoa asiakkaalle. Taman vuoksi onkin tar-
kea perusteellisesti selvittdd palveluun ja sen tuotteistamiseen liittyvat keskeiset aineet-
tomat ja aineelliset hyodyt. Naita tekijoita ovat palvelun tavoite ja sen sisalté sekad mah-
dollisuus toteuttaa sitd. Naiden asioiden selvittdminen mahdollistaa suunnitella palve-
lun, joka on aidosti asiakkaan nakékulmasta arvoa tuottava niin toteutukseltaan kuin si-
salloltaan. Keskeista on avata, miten toimitetaan ja tuotetaan asiakkaalle hyéty, jota
han tarvitsee. Tama palvelu ja viesti kiteytetdan maarittelemalla palvelulupaus. (Jaak-
kola ym. 2009: 11.)

Kun palvelua tuotteistetaan, niin on tarkeaa mydos tavoitteellistaa palvelusta saatavaa
katetta. Hyvin tuotteistettu palvelu on asiakkaalle helposti saavutettavissa, se on omi-
naispiirteiltdan vahva, sitd on helppo markkinoida ja myyda ja sita voidaan skaalata.
Palvelun on hyva myos olla niin selked, etté asiakas ymmartaa mitd han on ostamassa
ja kokee voivansa sen riskittomasti tehda. Tama mahdollistaa my6s myynnin sujuvuu-
den. Palveluinnovaatio kasitetddn palveluksi, joka on taysin uutta tai olemassa olevaa
perusominaisuuksiltaan uudistettua, joka seka voidaan toisintaa useammille asiakkaille
ja samalla tuo hyotyéa palveluntarjoajalle. Uudistukset voivat liittya esimerkiksi asiakas-
kohtaamisiin, asiakkaille tarjolla oleviin hy6tyihin tai palvelun tuotantoon. (Jaakkola ym.
2009: 4,13))

Palvelumuotoilua hytdyntaen liiketoimintaa kehitetaan asiakasymmarrykseen perus-
tuen ja sen avulla mahdollistetaan organisaation menestysta ja kasvua seké lahitule-
vaisuudessa etta pitkallakin tahtaimelld. Organisaatioiden liiketoiminnan kehittamisesta
on palvelumuotoilun hyddyntamiseen liittyen viime aikoina aloitettu kayttamaan kasi-
tetta liilketoimintamuotoilu (Business Design). Tama onkin erottautumassa selkeasti
omaksi osaamisalakseen perinteisen palvelumuotoilun rinnalle. (Koivisto ym. 2019,
42.)

Revolutionaarisella innovoinnilla tarkoitetaan ratkaisujen kehittamista pitkalla aikava-
lill&, jotka ovat kokonaan uusia ja joiden kayttdjana on uusia kohderyhmia. Revolu-
tionaarisen innovoinnin kautta yritys siirtyy pienista, eli inkrementaalisista parannuk-
sista kohti disruptiivisia, eli olemassa olevia toimintaperiaatteita murtaviksi uudistuk-
siksi. TAma voi muuttaa taysin organisaation toimialaa ja jopa vaikuttaa yhteiskunnalli-

seen muutokseen. NAaiden innovaatioiden kautta organisaatio pystyy siis muuttamaan
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olemassa olevaa markkinaa, saada etumatkaa suhteessa muihin markkinassa oleviin

toimijoihin seké jopa luoda uusia markkinoita. (Koivisto ym. 2019: 38, 63.)

Se mita innovoinnin tapaa palvelumuotoilussa kaytetaan, on tarkeaa, silla sita kautta
yritys saa selville, kuinka paljon se tarvitsee resurssia ja aikaa muutoksen aikaansaa-
miseen ja my6s mitd menetelmia on tarkoituksenmukaista kayttaa. Nain yritys asettaa
nakyvan paamaaran kehittamiselle ja sen aikataululle seka sille, kuinka paljon se on
valmis uudistumaan prosessin aikana. Innovaatio tapa myds antaa muutoksen tekijoille
eli tiimille mahdollisuuden totutella kehittamiseen tavoitteen suuntaisesti. Pienet, eli
inkrementaalit uudistukset, ovat yrityksessa kayttoonotettaessa revolutionaarisia inno-
vaatioita nopeampia ja kustannuksia saastaviad. Ja revolutionaaristen uudistusten kehit-
taminen edellyttdd yritykseltd myés enemman valmiuksia seka muutokseen etté kehi-
tykseen. (Koivisto ym. 2019: 63—-64.)

4.5 Palvelumuotoilu ja Lean -ajattelu

Asiakasymmarrys on lahtokohta palvelumuotoilun kasitteelle. Palvelumuotoilun proses-
sin ytimessa on syvalle ulottuva kasitys mitka ovat asiakkaiden tarpeet, arvot ja heidan
toimintansa todelliset motiivit. Prosessin aikana hyodynnettavat menetelmét ja tyokalut
antavat yrityksille avaimet tarkastella lahemmin naitd tarpeita. Asettautumalla asiakkai-
den rooliin pystytddn ymmartdmaan ne keskeiset toiminnot, jotka ovat luotavalle palve-
lujen kokonaisuudelle tarkeitd sen toimivuuden, kdytettavyyden ja palvelusta saatavan
kokemuksen kannalta. Samalla ndhdaan mitka seikat eivat ole niin tarkeité tai ovat jopa
aivan turhia. (Tuulaniemi 2011: 97-99.)

Lean-menetelma sopii hyvin osaksi palvelumuotoiluprosessia. Lean-johtamismallin tar-
koituksena on pyrkid tehostamaan kokonaisuutta yksityiskohtien sijasta. Keskittymalla
kokonaisuuteen saadaan seka asiakkaille etta yritykselle tuotettua parasta mahdollista
arvoa. Lean-prosessissa kaytanndssa maksimoidaan seka asiakkaan etté tuottajan tyy-
tyvaisyys. Lean-johtamismallin ytimessa onkin poistaa kaikki ylim&arainen, pienentaa
kustannuksia, tehostaa laatua ja tata kautta luoda organisaation toiminnasta ketteraa.
(Lean Six Sigma 2022).
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Lean-mallin mallissa keskeisinta on kaikesta ylimaaraisesté pois pyrkiminen, parhaan
mahdollisen asiakaspalautteen saaminen, jatkuva laadun varmistus ja kehittdminen
sekd mahdollisimman lyhyella aikajanteella tuotteiden tai palvelujen kayttddn saattami-
nen. My@s taloudellisten resurssien mahdollisimman vahainen kayttaminen ja keskitty-
minen oleelliseen oikea-aikaisesti ovat Lean-menetelmaélle tunnusomaisia piirteita.
Lean-malli perddnkuuluttaa naiden lisaksi myds muutokseen valmistautumista ja sitou-

tumista seka avointa ja lapinakyvaa prosessia. (Lean Six Sigma 2022).

Lean-ajattelu on enemman johtamisen filosofia kuin vain kehittdmiseen tahtaavaa toi-
mintaan. Lean on kehitetty Toyotan autotehtaalla, autojen valmistusprosessin tehosta-
miseen. Mutta sen hyodyt on pian ndhty myds muissa suurissa palveluorganisaa-
tioissa, kuten sairaalatoiminnassa. Lean-ajattelun perustuu prosessien virtaavuuden ja
sujuvuuden lisdamiseen ja tata kautta toiminnan tehostamiseen. Lean-mallin [&htékoh-
tana on tuottaa arvoa asiakkaille ja myds yritykselle seka sen tyontekijoille. (Lean Six
Sigma 2022)

Lean Startupin kautta voidaan kehittda sisaisia prosesseja ja saada niita aikaisempaa
nopeammiksi ja ketterammiksi I6ytamalla keskittya olennaiseen ylimaaraista tyota pois-
tamalla ja samalla oppimalla prosessista. Lean Startup on hyva metodi sisaisten pro-
sessien kehittamiseen. "Rakenna, mittaa, opi” -syklia onkin hyddynnetty menestyksek-
kaasti Live-saation prosessien uudistamisessa ja nain purettu hierarkiaa, poistettu sii-

loutumista ja kehitetty uusia toimintamalleja. (Ries 2011: 96, 221.)

Lean-ajattelulle ja palvelumuotoiluprosessille on yhteistd, etta tuotteen tai palvelun arvo
maaritelldan aina asiakasnakokulmasta. Taten on mahdollista arvioida, mitk& asiat ovat
asiakkaalle tarkeita ja mista han on valmis maksamaan. Asiakasarvon kasvattamisen
nakokulmasta on téarkeéad, ettd asiakas saa palvelua nopeasti, siind ei ole virheita ja ha-
nen tarpeensa tulevat tyydytetyiksi. Tyytyvadinen asiakas myos aina palaa kayttdmaan
palvelua, joten asiakkaan palvelusta saama kokemus on téarkeé elementti asiakaspidon
suhteen. (Tuulaniemi 2011, 16—42)
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4.6 Liiketoimintamalli

Liiketoimintamalli liitetdan yleensa termeihin strategia ja liikeidea. Sen kautta voidaan
havainnollistaa yrityksen keskeinen toimintalogiikka, sen keskeiset asiakas- ja kohde-
ryhmaét ja arvontuottamisen mallit. Liiketoimintamalli siséltaé seka katketyt etta myos
avoimet yrityksen ydinosaamiset ja vahvuudet, jotka yhdessé muodostavat organisaa-
tiolle ominaisen kilpailuedun. Liiketoimintamalli yksistaan ei avaa kaikkia vastauksia lii-
ketoiminnan ytimeen ja kestavan kilpailuedun tuottamiseen, mutta se antaa selkean ku-
vauksen yrityksesta. Toisaalta liiketoimintamallin kautta voidaan n&hd& kuinka sen eri
osa-alueet toimivat yhdesséa, kuinka yritys oikeastaan toimii ja milla keinoin se pyrkii
asetettuihin tavoitteisiin. Liiketoimintamallista pystyykin tulkitsemaan yrityksen tavoit-
teita tuottavuuden, kasvun ja innovaatioiden seka vaikuttavuuden nakokulmista. Liike-
toimintamalli voidaankin néahda tulkintana yrityksen ekosysteemista eiké vain sen toi-

mintojen summana. (Paavilainen 2019: 20).

Jalkiteollisessa ajassa palvelut ja palveluliiketoiminta on noussut merkittavaan rooliin
taloutemme perustana. Kun aikaisemmin taloutemme pohjautui tuotteisiin jo valmistus-
prosessin aikana kertyneeseen arvoon ja taman valuttamiseen asiakkaalle ostotapah-
tuman kautta, niin nyt palvelulahtdisessa ajattelussa asiakas onkin keskeisessa roo-
lissa jo koko prosessin ajan. Palveluliiketoiminnalle keskeista onkin, etté arvo syntyy
asiakkaan ja organisaation valilla. (Koivisto & Saynajakangas & Forsberg 2019: 18—
19)

Palveluliiketoiminnassa arvolla tarkoitetaan suhdetta saadun hyddyn ja maksetun hin-
nan valilla. Arvo ei tdssa tapauksessa kuitenkaan ole suoraan rahallista, vaan siihen
vaikuttaa myds, kuinka paljon sen eteen on jouduttu tekemaan t6itd. Se miten arvo-
tamme jonkun asian tai palvelun, vaikuttaa niin meidan aiemmat kokemuksemme kuin
myo6s omat arvostuksemme. Taman subjektiivisen luonteensa vuoksi arvo onkin aina
suhteellista. (Tuulaniemi 2011: 30-31.)

"Asialla on tietty arvo vain, jos joku kokee sen tietyn arvoiseksi" (Tuulaniemi 2011: 31).
Ihmiset yleisesti hyddyntavat tai ostavat palveluita joko saavuttaakseen jotain tai pysty-
akseen ratkaisemaan jonkin heilla olevan ongelman. Kun n&dma tarpeet tulevat ratkais-

tuiksi palveluja tai hytdykkeita tai naiden yhdistelmia ostamalla, niin ihmisen kokemus
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on, ettd h&n on saavuttanut arvoa. Arvo on my6s muutakin kuin vain rahallista tai maa-
rallista arvoa. Arvoa syntyy yhta lailla asiakkaan saamasta kokemuksesta suhteessa

saatuun palveluun tai palvelun muotoiluun. (Tuulaniemi 2011, 31-32.)

Palveluliiketoiminnan lahtokohta organisaatiolle on tuottaa erilaisia palveluja. Palvelu-
jen moniulotteisuuden vuoksi yhta ainoaa méaaritelmaa palvelulle ei ole. Maarittelya hel-
pottaaksemme palveluista voidaan kuitenkin nostaa esille muutamia niita yhdistavia te-
kijoita: 1. Palvelu on luotu ratkaisemaan jotakin asiakkaalla olevaa ongelmaa. 2. Pal-
velu on prosessi, joka etenee loogisesti ja jossa samat toiminnot toistuvat sédnnénmu-
kaisesti. 3. Palvelu on aina subjektiivinen kokemus ja me palvelun kayttaja ei omista
sita. 4. Palvelu toteutuu aina ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. (Tuulaniemi 2011:
59.)

Palveluiden tuottamisen edellytyksena on nahda asiakkaan tarpeet aikaisempaa katta-
vammin. Palvelu on aina tuotteita suurempi kokonaisuus ja siksi asiakkaan siitd saatu
arvo on aikaisempaa monipuolisempaa. Palveluliiketoimintaa tuottavalle organisaa-
tiolle onkin tarke&da saavuttaa kattava ymmarrys siitd, miten arvo muodostuu ja millaisia
tavoitteita asiakkaat haluavat palveluilla saavuttaa. Taman ymmarryksen saavuttami-
sen jalkeen palvelut tulee suunnitella vastaamaan asiakkaan haluamia tavoitteita. (Koi-
visto ym. 2019: 18-19.)

4.7 Kehittamistehtavan tavoite

Opinnaytetyoni ja kehittamistehtavéan tavoitteena oli selvittédd, kuinka kierratysliiketoi-
minta ja Live-saation yleishyddyllinen palvelutoiminta kaytdnndssa on yhdistettavissa ja
toimii toisiaan tukevana kokonaisuutena yhteiskunnallisen yrityksen viitekehyksessa?
Kehittamistydn tuotoksena syntyi kierratysliiketoiminnan kehittamisen toimintamalli saa-

tiomme kayttoon (Liite 2).

5 Kehittamistehtavan toteutus ja tulokset

Opinnaytetyo toteutettiin kehittdmishankkeella Goodwill Live. Hanke ja kehittdmistyo
toteutettiin 5.10.2020-28.10.2021 valisené aikana. Tydskentelymuotona kehittamis-

hankkeessa oli yhteiskehittaminen, joka toteutettiin Invalidisaation ja Goodwill Suomen
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yhteistytna. Yhteiskehittamisen tydpajoja jarjestettiin hankkeen aikana yhteensé kuusi

kappaletta (kuva 1).

GOODWILL LIVE - LIIKETOIMINTAMALLIN
TYOPAIJAT

29.10.2020 22.01.2021
LIVE GOODWILL KAUPPAPAIKAN VALINNAN
LHKETOIMINTASUUNNITELMAN JA KRITEERIT JA
PROJEKTI SUUNNITELMAN LAHJOITUSPISTEIDEN VALINTA JA
LAATIMINEN LAATIMINEN PERUSTAMISEN TOIMENPITEET
(BUSINESS MODEL CANVAS)

VISION LAADINTA MARKKINOINTISUUNNITELMAN
TOIMENPITEET JA AIKATAULY

SWOT-ANALYYSI

18.03.3021 12.03.2021 21.05.2021
GOODWILL KONSEPTIN GOODWILL HANDS ON GOODWILL KONSEPTIN
MALTUUNOTTO JA 1TOUCH LAMJIOITUSTEN LIKETOIMINTAMALLIN

XOULUTUS VASTAAMOTTAMINEN - KOULUTUS INYEGROIMINEN OSAKS! LIVE
SAATION TOIMINTAA

kuva 1 Service Design -tyOpajat

Menetelmana kaytin Service Design eli palvelumuotoilutydpajoja, jotka toteutetaan en-

nalta sovittuina teemoitettuina tydpajoina hankkeen toteutusvaiheen aikana (kuva 1).

Opinnaytetydssa hyddynnan itse tytpajoja seka niissé syntyvad materiaalia, jonka poh-

jalta kuvaan uuden liiketoiminnan kehittdmisen toimintamallin. Kehittdmisprojektista siis

tehdéaan prosessikuvaus, joka sisaltda tyopajojen (sprinttien) siséllét, menetelmét ja

tuotokset. Tama prosessikuvaus eli kehittamisprojektin paatuotoksena oleva uuden

kiertotalouden kehittamisen toimintamalli, esiteltiin Live-Saatio sr johtoryhmaélle Mural-

alustalle tuotetulla Business Model Canvaksella (kuva 2). Vastasin Live-Saatiolla koko

projektin toteutuksesta ja tydpajoissa vastuulleni kuului niiden suunnittelu, fasilitointi

seka raportointi. Vastasin myds koko kehittamishankkeen arvioinnista ja raportoinnista

yhdessa projektitiimin jdsenten kanssa.
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Goodwill Live — Model Business Canvas
(liiketoiminnan kaynnistamisen vaiheet)

- Projektisuunnitelma
=- vaiheittan.

R ) « Tavoite
--I-. == ...--- -=- & Resurssit

I I i- ) . M_l'EStDI'IEt
«  Ajkataulu
_ + Sidosryhmat

. LIVE

Kuva 2 Goodwill Live - Business Model Canvas

Service ja Business Design -tyopajojen ydinryhman muodostivat Live-Saati6 sr hallin-
toon ja asiantuntijoihin sek& Goodwill Suomen hallintoon ja asiantuntijoihin kuuluvat
henkilét. Ryhméan koko aloitusvaiheessa on yhdeksan henkil6d. Mybhemmissa pa-

joissa osallistettiin myds muita Live-Saation sekd Goodwill Suomen asiantuntijoita.

Lahtotilanteessa projektiin kuului toimintaympariston kartoitus, SWOT-analyysi, mark-
kina-analyysi, kilpailija-analyysi seka riskianalyysi. Ty6pajoissa laadittiin liiketoiminta-
suunnitelma, markkinointisuunnitelma, lahjoitusten vastaanottamisen suunnitelma, si-
jaintisuunnitelma, Goodwill konseptin kayttéoénoton suunnitelma/liiketoimintamallin jal-
kauttamisen suunnitelma ja lopulta integrointi osaksi Live-sdation liiketoiminnan koko-
naisuutta. Projektin ja kehittamistydn etenemisen tiekartta kuvataan tydstetyssa Busi-
ness Model Canvaksessa. Goodwill Business Model Canvas toimi koko projektin ajan
tyokaluna projektin seurantaan ja siind maariteltiin myos toimintamallin tarkemmat peri-
aatteet kuten arvolupaus, resurssit ja osaaminen, tuotteet ja palvelut, kustannusra-

kenne, asiakas- ja sidosryhmat, palvelumalli ja ansaintamalli (Kuva 2). Naiden lisaksi
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erillisessé tyopajassa arvioitiin projektin onnistumista ja kasiteltiin kehittdmistarpeita

seka sovittiin jatkotoimenpiteista.

5.1 Kehittamistehtavaan valittu prosessimalli ja tyopajatyoskentely

Kehittamistehtavan prosessimalliksi valitsin Business Model Canvaksen. Kuten Tuula-
niemi (2011: 175) toteaa, niin se on hyva tydkalu seka kuvata etté ideoida ja kehittaa
uutta liilketoimintamallia. Se soveltuu hyvin seka ryhmassa tapahtuvalle liiketoiminta-
mallin kehittamistydlle ja soveltuu erinomaisesti tydpajatydskentelyn pohjaksi. Business
Model Canvas helpottaa jasentamaan organisaation kannalta keskeiset toiminnot ja tuo
myo6s hyvin esiin eri toimintojen vaikutukset suhteessa toisiinsa. Sen avulla voidaan
my0s todeta hyvin selkeasti, kuinka organisaatio luo ja mahdollistaa arvon syntymisen
asiakkailleen. Tydkalu onkin hyddynnettavissa monipuolisesti niin yksityisella kuin julki-
sellakin sektorilla. Business Model Canvas on yhdeks&an osaan jaettu taulu, jonka
avulla kehitetddn uutta liiketoimintallia. Muuttamalla valittuja osia, tydkalua voidaan
myoOs muokata vastaamaan alkuperaista paremmin juuri kyseisen liiketoimintamallin
kehittdmiseen (Tuulaniemi 2011: 175-178).

Kehittamishankkeessa hyodynsin Mural-alustalla olevaa Business Model Canvasta,
jota muokkasin vastaamaan tarkemmin kehittdmisprojektin tavoitteita. Kuvassa kaksi
on kuvattu valmis Business Model Canvas, joka toimii myds liiketoimintallin kuvauk-
sena ja toimii pohjana seuraavalle kierratystavaratalomyymalan rakentamiselle. Mural
on virtuaalinen tydtila, joka mahdollistaa joustavasti yhteistyon tekemisen etana. Mural-
sovellus sopi hyvin etatydskentelyyn ja sen hydtyna oli my6s integroitavuus muihin

Live-Saatiossa kayttssa oleviin jarjestelmiin.

Sovellusta hyodyntamalla pystyi myos tarkastelemaan jokaisen jasenen tyépanosta,
joka helpotti tiimin tydskentelyn seurantaa kokonaisuutena. Hyédynsin alustan mahdol-
listamaa liikennevalo-mallia projektin etenemisen seurantaan. Punaiset tehtavat kuva-
sivat sovittuja, mutta vield aloittamatta olevia tekemisia, keltaiset jo aloitettuja, mutta
kesken olevia tehtavia ja vihreat loppuun saakka tehtyja tehtavia. Tama kautta projekti-
ryhma pystyi myos reaaliajassa seuraamaan projektin etenemistd. Projektinjohtamisen
nakokulmasta taméa mahdollisti myos vield keskenerdisten tai aloittamatta olleiden teh-
tavien tekemiseen liittyvan ohjauksen. T&ma nosti hienosti esille myos yksittaisten teh-

tavien kohdalla havaitut haasteet, joita yhdessa projektiryhmén kanssa ratkottiin.
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Kehittamisprojektin aikana toteutettiin kuusi tydpajaa. Erityisesti palvelumuotoiluproses-
sin alkuvaiheessa on kehittdmistyon tavoitteet maariteltava perusteellisesti. Tama an-
taa vahvan pohjan ja nayttda suunnan koko hankkeelle (Tuulaniemi 2011: 18). Ennen
kuin palveluja voidaan lahteéd kehittdmaan, yhteinen tavoite pitda olla selvilld. Parhaa-
seen tulokseen paastaankin, kun tavoitteita ja arvoja tydstetddn koko henkiléstén voi-
min aina visiosta alkaen. Talléin henkildstén on mahdollista sitoutua tavoitteeseen ja
toteuttaa arvoja omassa tydssaan. Paras tapa tdhan on tytpajatyoskentely, jossa on

mahdollisuus runsaaseen vuoropuheluun (kuva 3). (Tuulaniemi 2011: 118.)

Workshop 1 - service design -
ViSio

LIVE

Kuva 3 ty6paja 1 5.10.2020

Tyo6paja 1: Ideointi 5.10.2020 (Osallistujia kuusi henkil6a Live-s&ation hallinnosta

ja esihenkilostosta seka kaksi henkiloa Goodwill Suomen hallinnosta)

Ensimmainen tyopaja toteutettiin Live-S&atiolla ja sen tavoitteena oli tutustua tarkem-
min Goodwill konseptiin, ideoida Goodwill Live -kierratystavaratalon perustavat l&hto-
kohdat, laatia arvolupaus ja visio, tehda SWOT-analyysi (Kuva 4) uudesta liiketoimin-
nasta seka tehda investointipdéatds. Tyopajan aikana valittin myds avainhenkilot pro-
jektiryhmaan ja projektin ohjausryhmaan. Tydpajan tuotoksena syntyi visio ja tavoite

uuden liiketoiminnan kaynnistamiselle. Visioksi maariteltiin "Mitaan ja ketaan ei hu-
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kata”. Arvolupaukseksi méariteltiin "Goodwill Live on monipuolisen oppimisen ja yhteis-
tydn mahdollistaja seka kestavan kehityksen edellékavija, osallisuutta ja tyoéllistymista

vahvistaen”.

Projektin johtajaksi ja uuden liiketoimintamallin luomisen vastuuhenkiloksi valittiin ta-
man opinnaytetyon tekija. Projektin ohjausryhmaan valittiin Live-saatiolta toimitusjoh-
taja, palvelujohtaja, strategiajohtaja sekd Goodwill Suomesta toimitusjohtaja ja liiketoi-
mintajohtaja. Projektiryhmaan valittiin Live-saatiolta viestintadsuunnittelija, Kiinteisto-
paallikkd, kaksi koulutuspaallikkta seka jo etukateen rekrytoitava Goodwill Liven myy-
malapaallikko seka Goodwill Suomen liiketoimintajohtaja, viestintdasiantuntija seka

markkinointiasiantuntija.

Tybpajan keskeisena punaisena lankana oli palvelumuotoiluprosessiin ideointiin ja kon-
septointiin oleellisesti liittyva oikea kysymyksenasettelu (Tuulaniemi 2011: 181). Ta-
voitteiden maarittelyyn oli varattu hyvin aikaa ja keskustelu niin Kipin&-korttien innoitta-
mana kuin myds yhteisesti tuotetun SWOT-analyysin kautta tuotti koko kehittdmishank-
keen toteutumista ajatellen selkeét ja hyvat lahtokohdat. Konseptin osalta kysymyksen
asettelu koski sita, kuinka kierratystavaratalomyymala néahtéisiin osana Live-Saation lii-

ketoimintaa ja mika olisi sen suhde olemassa olevaan toimintaan.

Swot - analyysi (ryhmitelty)

+ Wahwvuudet: + Heikkoudet:
—  Vakaa ralous, hyvat resurssit ja investointiloyky —  Liketsimintacsaaminan(?)
—  Valmis keonsepti (Goodwill) ja kyky rikastaa -  Klerratyslilketoiminnan osaaminen

muilla palveluilla Vahittdiskauppa osaaminen

i —— asaami i .
Lazja ja monipuolinen osaaminen ja Sisdinen sitoutuminen
palvelurakenne [Palvelut + Koulutus)
’ —  Enr alojen valinen yhteistya
—  Hokemusta palveluiden rmyynnistd S yhtelsty
- saavien [hmisten lytaminer
—  Kokermusta asiakasrajapinnasta e Y
Lasiat vhisishyiverkostot —  Tiimien vilisen toiminnan strukturcind ja

koordingint
Sisdinen sitoutuminen
Uhat:
Mahdaollisuudet: - Kilpallijat
- Megatrend| - Uusl teimija alueella
O == lew oodwill — rmvernEiE sto . P
Olemassa oleva Goodwill — myymalaverkosto Lahjoituksia e tule rittEvaEst
ke n kehityksen edelldkdvija

Mission vahvuus
- Tysllistymisen mahdollistaja —  Kuka pidsee mukaan? Miten valitaan?
—  Lahjoittaja potentiaal —  Saavutettavuus
- Tyontekija potentiaali —  WMiekd korona huomiota kiertotaloudelta?

Iso markkina, asiakaspotentiaali

tza toimintaa

a uwdesta suunnasta
Uudenlaisen oszamisen kehithyminen,
WOR osaamisen vahwvistuminen

rydverkostojen laajeneminen

Kuva 4 SWOT - Analyysi
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Tybpaja 2: Projektisuunnitelman laatiminen ja asiakasymmarryksen ja likketoi-
mintatavoitteiden symbioosin tavoitteellistaminen 29.10.2020 (Osallistujia nelja
henkil6a Live-saation hallinnosta ja esihenkilostosta seka kaksi henkilod Good-

will Suomen hallinnosta)

Toisen tyOpajan tavoitteena oli tehdé projektisuunnitelma ja laatia liiketoimintatavoitteet
kansainvalisen Goodwill-kierratystavaratalo konseptin mukaisesti. Tyypillisesti palvelu-
muotoiluprosessin ensimmaisia vaiheita on usein piilossa oleva asiakastarpeen tunnis-
taminen ja konseptien luominen. Nyt kun konsepti oli taysin implementoitu seka kan-
sainvalisesti sekd Suomen Goodwill Oy:n omien myymaldiden osalta, niin pystyimme
siirtymaan suoraan projektisuunnitelman luomiseen ja tekemaan Live-Saatidlle asia-
kasymmarryksen ja liiketoimintatoimintatavoitteiden symbioosia (kuva 5). Paatimme
kuitenkin kehitystytn edetessa luoda myds palvelulle yksityiskohtaisemman Service
Blue printin (kuva 11), joka selkeytti Goodwill Liven toimintaa. Kuten Tuulaniemi (2011:
103) toteaa, niin suunnitteluty® taytyy tehda suorassa yhteydessa liiketoiminnan tavoit-
teisiin ja tama olikin toisen tydpajan punainen lanka. Ensimmaisessa ty0pajassa tehty
paatds investoida Goodwill-konseptiin mahdollisti siirtymisen suoraan seuraavaan vai-
heeseen eli palvelukehitysprosessiin. Palvelukehitysprosessin tydkaluksi esittelin tyo-
pajassa jo mainitun Business Model Canvaksen (Liite 2).

TyOpajan aikana Live Goodwill -Canvakseen maariteltiin projektisuunnitelma ja sen ai-
kataulu, jonka aikana konsepti ja sen eri elementit tultaisiin kehittamaan lanseerausval-
miiksi palveluksi. Live Goodwill -Canvakseen maariteltin myds liiketoimintatavoitteet,
strategiset tavoitteet ja mittarit, tdismennettiin resurssi- ja osaamistarvetta seka kustan-
nusrakennetta, kaytiin lapi konseptin keskeiset tuotteet ja palvelut seka syvennettiin
asiakasymmarrysta. Kehitettavan liikketoiminnan onkin oltava aidosti kayttajilleen hy6-
dyllinen ja tarpeen, etta se on myos yritykselle kannattava investointi (Koivisto & Say-
najakangas & Forsberg 2019: 151.) Tydpajan tuotoksena muodostui selkea ja aikatau-

lutettu projektisuunnitelma, joka oli kaikkien |6ydettavissa Mural-alustalla (kuva 2).
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Live Goodwill - liiketoimintamalli-
toimintaperiaatteet maaritelty Model Business
Canvaksessa

Toimintaperiaatteet
Visio, strategiset tavoitteet ja mittarit
ARVOLUPAUS:
Resurssit ja osaaminen Goodwill Live on Asiakasryhméat
| oppimisen ja L
n whteistysn F
hdollistaja seka
Rakenne ja verkostot kr:;;..-in'i.ﬂiag.f:m Tuotteet ja palvelut
d edellakavija, L
. osallisuutts ja F

tyall ta ) :
Johtaminen ja kehitys L_ SCFC;I':::IETI:n J Jakelu- ja palvelumallit

Kustannusrakenne I Ansaintamallit

Kuva 5 liiketoimintamallin keskeiset periaatteet

Tybpaja 3 Lahjoituspisteiden ja kauppapaikan sijaintien maarittely seka perusta-
misen toimenpiteet / Markkinointi- ja viestintdsuunnitelma 22.01.2021 (Osallistu-
jia nelja henkiloa Live-saatiolta ja kolme henkilda Goodwill Suomesta, mukaan

lukien viestinnén asiantuntijat)

Kuten Ojasalo ym. (2015: 72) toteavat, niin kaikki liiketoiminta on palvelua ja tavoit-
teena on tukea asiakkaiden arvontuotantoa. Palveluiden tavoitteena onkin ratkaista jo-
kin asiakkaalla oleva ongelma tai tarve. Ja onnistunut vuorovaikutus on asiakaskoke-
muksen osalta tarkein elementti. Naista lahtokohdista kaynnistimme kolmannen tydpa-
jan. Liiketoiminnalle asetettujen tavoitteiden ja asiakkaiden arvon kohtaamisen perus-
edellytykseksi maariteltiin tydpajassa kierratystavaratalon sijainti seka lahjoitusten teke-

misen etta ostavien asiakkaiden osalta.

Tata kysymysta lahestyttiin Goodwill Suomessa kehitellylla lahjoittavien ja ostavien asi-
akkaiden analyysi tydkalulla (kuva 6). Tytkalua hyédyntaen voidaan selvittaa tietylla
postinumeroalueella asuvien henkildiden keskimaaraiset ansiotulot ja olemassa olevaa
taulukkoa hyddyntamalld ndhda seka lahjoitus- ettd ostopotentiaali kyseisella alueella.
Ensimmaisella kierroksella potentiaalisia myymalan sijaintipaikkoja hahmotettiin kah-

deksaan eri sijaintiin.
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Goodwill-konseptista poiketen pohdimme myds synergiaa Live-Saation muiden palve-
luiden kanssa ja olemassa olevien valmentautuja asiakkaiden seké opiskelijoiden liik-
kumisen helppoutta suhteessa tarkasteltaviin kohteisiin. Taméan tarkastelun jalkeen po-

tentiaalisia sijainteja oli jaljella enaa nelja.

Seuraavaksi sovittiin, etta Live-Saation kiinteistdpaallikkoé yhdessa projektijohtajan ja
Goodwill Suomen liiketoimintajohtajan kanssa tutustuu kaikkiin jaljella oleviin kohteisiin
ja niitad arvioidaan myymalalle ja tuotantotilalle maariteltyjen neliémaarien, lahjoitusta-
varoiden tuomisen helppouden (kuten lastauslaiturin), yleisesti logistisen sijainnin, sa-
massa tai ymparilla sijaitsevien brandien ja kiinteiston vaatimien muutostdiden (inves-
tointien) ndkokulmista. Talle tarkastelulle sovittiin aikataulu ja kokous, jossa lopullinen

paatos tilasta tehdaan.

Lahjoituspisteiksi sovittiin Live-Saation omat toimipaikat, joista logistiikan jarjestaminen
seka olemassa oleviin varastotiloihin ettd myds tavaroiden hakupalvelu on helposti jar-
jestettavissd. Nama lahjoituspisteet toimivat niin kauan, kunnes varsinainen myymala

aukesi ja mahdollisti samanaikaisesti lahjoitustavaran keraamisen.

Myymalan valinta: Analyysi alueittan/
lahjoittavat ja ostavat asiakkaat (ote)
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kuva 6 lahjoittavien ja ostavien asiakkaiden analyysi
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Toisena keskeisena asiana kaytiin Goodwill Suomen asiantuntijan johdolla lahetekes-
kustelu markkinointi- ja viestintdsuunnitelmasta. Ensimmainen markkinointikirje (liite 1)
liittyen keraystoiminnan aloittamiseen sovittiin lahetettavaksi kuukautta ennen keraami-

sen aloittamista.

Tyb6paja 4 Goodwill konseptin haltuunotto ja 1touch -koulutus 18.02.2021 (Osal-

listujia kymmenen henkiléa Live-saatiolta ja yksi henkil6 Goodwill Suomesta)

Kuten Six Sigmassa (2022) todetaan, niin Keskeisinté Lean-johtamismallissa on keskit-
tya olennaiseen eli poistaa kaikki turha, minimoida kustannukset sek& panostaa laa-
tuun. Neljannen ty6pajan aiheena oli perehdyttaa laajasti Live-sdation tyontekijoita
Goodwill-konseptiin keskeisesti kuuluvaan tuotannon 1touch-malliin. 1touchissa hy6-
dynnetdan Lean-mallia soveltaen mahdollisimman vahan aikaa vievaa kierratystavaran

lajitteluun ja hinnoitteluun tehtyéa rakennetta.

1Touch-prosessi on jaettu kahteen osaan. Ensimmainen osa on raakalajittelu (kuva 7).
Prosessin keskeisimmat vaiheet ovat tavaran tarkistus, jonka pohjalta tehdaan paatos,
tuleeko tuote myyntiin vai lajitellaanko se jatteisiin kuten tekstiilijate, sekajate tai SER-
jate. Tuotteen saadessa myyntiin-paattksen, arvioidaan, onko kyseessé sesonkitavara.
Jos ei ole, niin tuote viedaan lajitteluastiassa oikealle paikalleen hinnoitteluun. Jos
tuote maaritelladn sesonkitavaraksi, viedaan se oikealle paikalleen pakattavaksi varas-

tointia varten.

Lahjoitusten vastaanottoprosessi

Raakalajitt du
|

Kuva 7 1- Touch raakalajittelu
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Toinen osa on lahjoitusten vastaanotto ja kirjaus (kuva 8). Jos lahjoituksen ottaa vas-
taan kassahenkild, niin han vie lahjoituksen tata varten hankittuun rullakkoon, jonka jal-
keen lahjoitus kirjataan. Kun tyontekija tuotannon puolelta ottaa lahjoituksen vastaan,
han arvioi onko lahjoitus suuri vai pieni. Tuotteen ollessa suuri, annetaan lahjoittajalle
alennuskuponki. Lahjoituksen saamisen jalkeen tuote kirjataan kuten kassahenkilén
saamassa lahjoituksessa. Kunkin paivan osalta lahjoitusten lukumaara lasketaan yh-
teen ja lopulta kirjataan kassakirjaan. Yhteenveto 1-Touchista on tiivistetty kuvassa yh-
deksan. Tuulaniemen (2016) mukaan palvelumuotoilussa keskeista on pintaa syvem-
malle ulottuva ymmarrys ihmisten tarpeista, arvoista ja toiminnan todellisista motii-
veista. Parhaimmillaan palvelumuotoilun kautta organisaatio pystyy syventamaan ym-
marrystaan asiakkaiden tarpeisiin. Prosessia tehostamalla pystytaan asettautumaan
palvelun kayttajien asemaan ja ymmarretadan mitk& toiminnot ovat palvelulle tarkeita
sen toimivuuden, kaytettavyyden ja kokemuksellisuuden kannalta ja mik& taas on aivan
turhaa. Lean-toimintatapa tukeekin oivallisesti palvelumuotoiluprosessia poistamalla
hukkaa ja samalla ketterdittamall& néin toimintoja ja palveluja. Tama itseorganisoitumi-

sen ideologia toteutuukin Live Goodwill -konseptissa oivallisesti.

Lahjoitusten kirjausprosessi

| % Lahjoitus mulskdoon >—b| Kirjataan lshjoRus
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Lahjoitusten vastaanotto ja kifaws

Kuva 8 1 — Touch lahjoitusten vastaanotto ja kirjaus
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1-Touch yhteenveto

Ihmiset Lahjoitukset Kalusteet
* Asiakaspalvelu = Laatu ja maara * Hyva Layout
* Kommunikaatio » Tyoaikataulut * Vdhennd askeleita ja
* Tiimityo perustumaan lahjoituksiin kantamista
* Tahti— myyntiin, ei myynteihin (eika * Tydpisteet omistaa
roskiin ja eteenpdin budjettiin) Goodwill (ei
tyontekijat)

Kuva 9 1 — Touch yhteenveto

Tybpaja 5 Goodwill hands on — lahjoitusten vastaanottaminen 12.3.2021 Osal-

listujia kymmenen henkiléa Live-saatiolta ja kaksi henkil6d Goodwill Suomesta)

Viidennen tydpajan keskeisena sisaltona oli perehdyttaa seka kouluttaa Live-Saation
lahjoitusten vastaanottamiseen avain tyontekijat Goodwill-konseptin mukaisesti. Sa-
malla paastiin kehittdméaéan Lean-konseptiin perustuvaa Livel&ista lahjoitustavaroiden
vastaanottamisen mallia aidossa toimintaympaéristossa, joksi valittin Leppévaaran ke-
rayspiste (kuva 10). Kuten Ries (2011) toteaa Leanin kautta siséisia prosesseja saa-
daan entistd nopeammiksi ja ketterammiksi erityisesti hukkaa poistamalla, keskitty-
malla olennaiseen ja oppimalla jokaisesta prosessista. Goodwillin metodi sisaltéaa juuri
tallaisen sisdisten prosessien kehittamiseen téhtdavan toiminnan. Kuten jo aikaisem-
min totesin, niin sinalladn malli on tuttu jo Live-s&ation omasta tiedolla johtamisen pro-

sessien uudistamiseen tahtaavasta toiminnasta.
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Koko prosessin ytimessa on parantaa asiakaskokemusta lahjoitusten tekemisessa ja
rakentaa pysyvaa asiakassuhdetta. Asiakasymmarrysta syventamalla pyritaan vakuut-
tamaan potentiaaliselle asiakkaalle, ettd meidén palvelumme tuo hanelle enemman li-
saarvoa ja ratkaisee paremmin hanen ongelmansa kuin vastaavat muut palvelun tarjo-
ajat. Lahjoitusten sujuvuuden ja myo6nteisen asiakaskokemuksen kautta asiakkaalle
luodaan "kaupallinen vallihauta” joka vastaa monipuolisesti hanen tarpeisiinsa. Kuten
Koivisto ym. (2019) toteavat, tassa ajassa merkittavaan rooliin ovat nousseet palvelut
ja niiden ymparille syntynyt palveluliiketoiminta. Live Goodwillin toiminta perustuukin
taysin tahan palveluldhtbiseen ajatteluun, jossa asiakas on keskeisessa roolissa sekéa
tuotettaessa ettd maaritettdessa arvoa. Siina arvo syntyy nimenomaan asiakkaan ja
yrityksen valilla. Arvolla tassa liketoiminnassa haetaan yleenséa suhdetta saadun hyo-
dyn ja maksetun hinnan valilla. Tama ei kuitenkaan valttamatta ole suoraan rahallista
arvoa, vaan siihen vaikuttaa, kuinka helposti hankinta onnistuu. Arvo siis maarittyy sen
mukaan, miten asian koemme, saamamme kokemus palvelusta kuin myds se, mité ar-
vostamme. Taman vuoksi arvo on aina suhteellista (Tuulaniemi 2011: 30-31) ja me

voimme itse omalla toiminnallamme vaikuttaa siihen.

Lahjoitusten tekemisen helppouden ollessa lahtékohtana, suunnittelimme myds lisdpal-
veluna toteutettavan kerayspalvelun. Asiakkaat voivat siis halutessaan valita lisapalve-
luita eli annettavia tai myytévid rahanarvoisia etuja. Lisdpalveluilla voidaan parantaa
mielikuvaa palvelun laadusta tai samaa ydinpalvelua myyva palveluntarjoaja, kuten me,
saamme mahdollisuuden erottautua Kilpailijoista. Lisdpalveluiden vaikutusta kokonai-
suuteen on tarkeaa arvioida laajasti, eika esimerkiksi kayttaa mittarina pelkkéa katetta.
(Jaakkola & Orava & Varjonen 2009: 11-13.)

Kaytannossa meidan lisapalvelumme tarkoittaa asiakkaalle mahdollisuutta soittaa ke-
raysauto paikalle, joka sitten hakee tavaran, suorittaa ensivaiheen arvioinnin paikan
paalla ja toimittaa sitten tavaran varsinaiseen kerayspisteeseen tai myéhemmin myy-
malaan. Kuten Koivisto ym. (2019) toteavat, niin palvelumuotoilun tavoitteena on, etta
se ratkaisee jonkin asiakkaan ongelman ja synnyttdd hanelle arvoa, josta han on val-
mis maksamaan. Tassa tapauksessa arvoa tuotetaan nimenomaan niin, ettd se sdas-
taa asiakkaalta aikaa ja vaivaa lahtea itse tuomaan lahjoitustavaraa tai asiakkaalla ei
edes ole mahdollisuutta tuoda suurta tavaraa kuten sohvaa lahjoituspisteeseen tai
myymalaan. Tassa meilla nimenomaisena pyrkimyksena oli paketoida sopiva kombi-

naatio asiakkaalle arvoa tuottavia palveluita.
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Koiviston mukaan (2011: 44) litdnn&ispalvelut nimenomaan helpottavat asiakasta kayt-
tamaan ydinpalvelua. Nama palvelut vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin, eivatka
ole valttamattémia ydinpalvelun kuluttamiselle, mutta tekevat palvelun kaytosta miellyt-
tavampaa, lisdavat palvelun arvoa ja niiden avulla palvelun on mahdollista erottautua

kilpailijoiden tarjonnasta. (Koivisto 2011: 44.)

Koiviston (2011: 44) mukaan palvelupaketti rakentuu ydinpalvelun ympaérille ja se maa-
rittaa mitd yksittaisia osapalveluja tarvitaan, jotta asiakkaan tarpeet on tyydytetty. Ydin-
palvelu, tuki- ja lisdpalvelut muodostavat yhdessa palvelupaketin Koska taman lisapal-
velun on tuotettava asiakasarvon liséksi myds liiketoiminnallista kannattavuutta, niin
palvelulla on hinta, jos kohde ylittda 30 km etaisyyden tai se on niin huonokuntoinen,
ettd se ei kelpaa myyntiin, vaan vieddan suoraan asianmukaiseen kierratykseen. (Koi-
visto ym. 2019: 58-59.)

Toisaalta tydpajassa mietittiin myos tuotteiden arvoa, koska kyseessa on kuitenkin lo-
pulta liiketoiminta, jonka on oltava vahintaan kannattavaa, mutta mielelladn myos tuot-
tavaa. Tuotteiden oikea hinnoittelu onkin tarkeaa, jotta tuotteita ostetaan ja samalla toi-
minta on voitokasta. (Sahimaa & Seppala & Antikainen & Myllymaa 2016: 22.) Myds
lahjoitusten maaraa arvioitiin taman tydpajan yhteydessa. Sahimaa ym. (2016), totea-
vat ettd vuonna 2015 Suomessa 16,5 % kaytdsta poistetuista tekstiileista paatyi kierra-
tykseen. Saadaksemme suunnitellusti myymalan avattua laskimme, etté lahjoitustava-
raa pitaa olla 10000 kappaletta eri muodoissaan, jotta sieltd voitaisiin valikoida hyvassa
kunnossa olevia myyntiartikkeleita. Jo pian lahjoituspisteiden avaamisen jalkeen tama

tavoite toteutui, jopa niin hyvin, etta jouduimme hankkimaan ylimaaraisen varastotilan.
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Kuva 10 lahjoitustavaroiden Lean-malli

Ty6paja 6 Goodwill liiketoimintakonseptin integroiminen osaksi Live-saétion toi-
mintaa 21.5.2021 (osallistujia nelja henkilda Live-saatiolta ja yksi henkild Good-

will Suomesta)

Ty6pajan tavoitteena oli varmistaa, etté liiketoimintamalli ei jaa irralliseksi osaksi saa-
tion toiminnassa, vaan etta se tukee jo olemassa olevia toimintoja ja monipuolistaa en-
tisestaan seka yksildasiakkaiden ja tilaaja-asiakkaiden mahdollisuuksia hyddyntaa saa-

tiomme toimintaymparistoja.

Nain varmistettiin, etta Live-saatiolle uuden liiketoiminnan kehittaminen lahtee asiakkai-
den tarpeista. Tata kautta pystytdan myos tukemaan saatiomme menestysta ja kasvua
niin lyhyella kuin pitkallakin tahtaimelld, koska strategisena tavoitteena on kasvattaa |a-
hitulevaisuudessa kiertotalouteen liittyvaa liiketoimintaa. Tasta palvelumuotoilun hy6-
dyntamisesta yrityksen liiketoiminnan kehittdmisessa kaytetddn myaos termia liiketoi-
mintamuotoilu (Business Design), joka on viime aikoina alkanut erottautua selkeammin

omaksi osaamisalakseen palvelumuotoilun rinnalle. (Koivisto ym. 2019: 42.)

Liiketoimintamallin ytimessé on arvolupaus, joka on esitelty kuvassa viisi. Kaytanndssa

arvolupaus nivoo yhteen saatiolla jo olemassa olevat toiminnot sek& uuden kiertota-
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lousmyymalan. Kierrattdmiseen perustuva myymala on itsessdan meille uusi tapa tuot-
taa arvoa seka hiilijalanjaljen hillitsemisen osalta, ettd myods avaa meille uuden busi-
ness to client -ansaintamallin. Uudelleenkayttda voidaan pitad ensimmaisena toimenpi-
teend ja uusia liiketoimintamalleja onkin kehitetty juuri tata varten (Suomen tekstiili &
muoti ry 2022.)

Kotitalouksien kulutuksesta muodostuva markkina tarjoaakin kiertotaloudelle erinomai-
sia mahdollisuuksia. Hyddykkeista suurin osa tuotetaan muualla, mutta varsinkin silloin
kun niita ei tarvitse valmistaa uudelleen, niin niiden uusiokayttdarvo on huomattava.
Kotitalouksien nakokulmasta kasin tama onkin todella kiinnostava mahdollisuus, koska
kiertotaloudessa jakamistalous on lisa&ntynyt merkittavasti. Taman mahdollistaa jatku-
vasti kehittyva digitalisaatio, joka tehostaa jakamista. Siltikin merkittéva osa kotitalouk-
sien jatteesta paattyy lajittelemattomana kaatopaikalle, poltettavaksi tai kayttamatto-
miksi kaappeihin. (Sitra 2014: 48.)

Live Goodwill -myymala tarjoaa yhden hyvan vaihtoehdon putsata kaappeja tai tuoda
omat kayttAmatta jadneet tavaransa arviotavaksi ja lajiteltavaksi asianmukaisesti. Myds
Goodwill-verkkokauppa mahdollistaa tuotteiden kierrattdmista edella mainitulla tavalla.
Verkkokauppa on siis jo olemassa Suomen Goodwill myymalgilla, mutta Live Goodwil-
lin osalta tamé& on yksi tulevaisuuden kehittdmisen suuntia, joka tunnistettiin tydpajan

yhteydessa.

Tyypillisesti palvelumuotoiluprosessin ensimmaisia vaiheita on konseptin luominen,
jossa kuvataan suunniteltavan palvelun palvelupolku ja jonka kautta saadaan yhteinen
ymmarrys asiakastarpeista, palvelun tuottamisen vaatimuksista (Tuulaniemi 2011:189).
Nyt kun konsepti oli téysin implementoitu sekda Goodwill Suomen myymaldiden osalta,
niin siirryimme suoraan projektisuunnitelman luomiseen ja tekemaan Live-Saation ole-
massa olevan palvelutoiminnan ja Live Goodwillin liiketoimintatoimintatavoitteiden sym-

bioosia.

Myymalaan konseptiin perustuva tuotanto ja myymala itsessaan ovat erinomaisia val-
mennuksen, kuntoutuksen ja oppimisen toimintaympaéristoja. Tyopajaan osallistuikin
laajasti sekd meidan tilaaja-asiakkaiden sekd myds muiden toimintojen avainhenkil6ita.
Yhteiskehittdmisen prosessiin siséltyy oleellisesti kohderyhman tarpeiden ymmartami-

nen, mutta se toimii myos henkildst6a tulevaan muutokseen sitouttavana ja vahentaa
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muutosvastarintaa (Koivisto ym. 2019: 40—-41). Osallistamisen kautta Live-saation hen-
kilostoon kuuluvat olivatkin vahvasti mukana koko palvelumuotoiluprosessin ajan ja
heidan ndkemyksistaan uuden toiminnan integroimisessa olemassa oleviin palveluihin

oli lopputulokselle merkittavaa hyotya.

Jo alkuvaiheen suunnittelussa oli tunnistettu, etta Live-saatiolla jo olemassa olevista
palveluista erityisesti merkonomien ja logistiikan koulutusohjelmien opiskelijat pystyvét
hyodyntamaan Goodwill-myymalaa oppimisen alustana. Nain mukaan kehittamiseen oli
jo alkuvaiheessa otettu mukaan rehtorin lisaksi my6s naiden koulutusalojen koulutus-
paallikot sekd useampia opettajia. Myos kuntoutuksen ja valmennuksen puolelta tun-
nistettiin erityisesti Kelan tiettyjen ammatillisten kuntoutuksen asiakkaiden tarve saada
konseptin kaltainen valmennus- ja kuntoutusymparistd. Heidan ndkemyksensa palvelu-
polkujen luomisessa muodostivat yhden osan kokonaisuutta. Kolmantena suoraan ole-
massa olevaan toimintaan sitovana palveluna oli suora myymalaan tyollistaminen.
Omista tyollistavista palveluistamme pystymmekin tyollistdmaan seka tuotannon etta
myymalan puolelle toistaiseksi voimassa oleviin ja maéaraaikaisiin tydsuhteisiin kymme-
nesta viiteentoista henkilda toiminnan pyoriessa taydella teholla. Myos opiskelijoille
voimme tarjota tata kautta keséatyopaikkoja. Live-sdation strategiana oleva "Taalta t6i-
hin” -ajatus siis toteutuu taydellisesti uudessa lilkketoiminnassa.

Kaikkein tarkeimpana sisdisena kumppanina tunnistettiin tydelamaympaéristdjen ja sosi-
aalisen kuntoutuksen palvelut. Synergia ndiden toimintojen kanssa oli koko hankkeen
onnistuneen toteutumisen nakoékulmasta katsottuna keskeistd. Myymalan lopullinen si-
jainti on ndiden palveluiden yhteydessa ja yhteistytta tehdaan paivittain seka asiakas-
polkujen ettd myo6s tyontekijdiden yhteistydn eri muodoissa. Tydelamaymparistdjen
vastuuesihenkilot sekad henkilostda osallistettiinkin tydpajoihin laajasti koko prosessin
ajan. Voidaankin sanoa, etta kaikki keskeiset palvelut tulivat edustetuiksi joko koko pal-
velumuotoiluprosessin ajan tai vahintaan joissakin tyépajoissa. Myos tukifunktioiden

rooli toimintaa integroitaessa oli merkittava.

Tukifunktioista erityisesti kiinteistdjenhallinta, talous seka viestinta olivat monessa kehi-
tyshankkeen eri vaiheessa kiinteasti mukana. llman kiinteist6jen hallinnan osaamista

niin myymalan sijaintia kuin siihen liittyvid sopimuksia ja muutostoiden hallintaa ja koor-
dinointia olisi myymalan avaamisesta tullut merkittavasti haastavampaa. Talousyksikon
kautta saimme kehityshankkeeseen osaamista, jonka kautta kassajarjestelmén valinta

ja kouluttaminen sen kayttamiseen sujuivat kitkatta. Viestinta- ja markkinointitiimi ol
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prosessin alkuvaiheesta viimeiseen asti vahvasti mukana yhteisessa kehittdmisessa.
Henkilostohallinto oli mukana uusien tydntekijoiden rekrytoinnissa ja profiloimassa so-
pivaa osaamista. Toki talla yhteydella on myds toiminnan jatkoa ajatellen positiivista
merkitysta. Uusi liilketoiminta on tukifunktioille tuttua jo kehityshankkeen ajalta ja nyt
varsinaisen toiminnan kaynnistyttyd yhteistydrakenteet ovat jo olemassa ja toiminta kit-

katonta.

Palvelumuotoiluprosessi siis toimi taman kehityshankkeen osalta juuri niin kuin sen ta-
voitteeksi asetettiinkin, saada synergiaa syntymaan uuden lilketoiminnan ja olemassa
olevien palvelujen valilla jo hankkeen aikana. Talla on myds erittdin paljon merkitysta
organisaation oppimiselle. Nyt testasimme ensimmaista kertaa tassé mittakaavassa
taysin uudenlaisen ja jopa lahtokohdiltaan hyvinkin erilaiselta vaikuttavan toiminnan si-

saanajoa osaksi organisaatio rakennetta ja onnistuimme siin& mielestéani hyvin.

5.2 Konseptoi-vaiheen Service Blueprint

Kuten jo aikaisemmin mainitsin, niin paAadyimme kehittdmistehtavan aikana tarkenta-
maan asiakaskokemukseen liittyvid rajapintoja luomalla yksityiskohtaisemman Service
Blueprintin. TAma kautta pystyimme vahvistamaan ymmarrystamme palveluprosessiin
keskeisesti liittyvistd seka asiakkaalle nékyvista kohtauspisteista seka heille nakymat-
tomissa olevista, mutta asiakasprosessin sujuvuuden ndkokulmasta keskeisten toimin-
tojen kehittamisesta. Tama toimintojen nakyvaksi tekeminen oli tarkedé myos sisaisten
sidosryhmien sitouttamisesta kehittamisprosessiin. Koska tavoitteena oli perinteista
Goodwill-konseptia laajemmin hyddyntaa Live-saation eri palveluja ja niihin kuuluvia
henkildston ja asiakaskunnan jasenia, niin tama osoittautui hyvaksi tavaksi yhdessa ja-
sentaa tekemista. Tama mahdollisti myds yhteiskehittdmisen varsinaiseen Live-Good-
will -konseptiin liittyen. Osallistaminen ja ihmisten sitoutuminen kehittamiseen loi myo6s

hyvan pohjan varsinaisen toiminnan kaynnistamiselle.
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Kuva 11 Live Goodwill — Service BluePrint

Konseptoinnin loppuvaiheessa teimme myds asiakastavoite- ja myyntisuunnitelman
vuodelle 2022 (kuva 12). Tamén tuottaminen osana projektia oli luontevaa, koska
olimme tassa vaiheessa luomassa kaikille toiminnoille taloudellista ennustetta. Ja néin
pystyimme hyddyntamaan kehittdmiseen jo sitoutuneita henkildita myds ennustamaan
tulevaa vuotta talouden nakoékulmasta. Tama oli tarkedaa myos suunniteltaessa talou-
dellisesti kannattavalla pohjalla olevaa toimintaa, joka liittyy oleellisesti palvelumuotoilu-
prosessiin ja joka on liikketoiminnan paamaara.
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Goodwill asiakas-
ja myyntitavoitteet 2022

. . gss <, Myynti
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220 10 26 2200
250 10 26 2500
marras 220 10 25 2200
joulu 180 10 19 1800
298 20600 514600

LIVE

Kuva 12 Goodwill Live — asiakas- ja myyntitavoitteet vuodelle 2022

6 Pohdinta

Lahtdkohtana kehityshankkeelle olivat Live-saation strategiset tavoitteet. Kierratysliike-
toiminta valittiin yhdeksi strategiseksi karkihankkeeksi vuodelle 2021. Opinnaytetyoni
oli siis linjassa organisaatiomme omiin tarpeisiin ja haluun uudistua ja néin suoraan kyt-
koksissa tydelaman kehittamiseen (Ojasalo ym. 2015: 19). Koko kehityshankkeen ajan
toimiva johto seka Live-saation hallitus oli hyvin sitoutunut ja kiinnostunut toteutumisen
edistymisesta. Toteutumisen edistymista tarkasteltiin kuukausittain luodun Mural-alus-
talla olevan Business Model Canvaksen kautta. Kuten jo aikaisemmin totesin, niin lii-
kennevalomalli mahdollisti reaaliaikaisen seurannan todella hyvin. Se mahdollisti myos
kriittisiksi pisteiksi muodostuvien ongelmien kasittelyn ja kehitys- seka toimenpide eh-
dotusten kuulemisen. Muuta esihenkilostda osallistettiin tydpajoihin ja voidaankin to-
deta, etté jos johdon tai esihenkiloston innostuneisuudella on vaikutusta, niin tassa ta-
pauksessa silla oli suora merkitys kehityshankkeen lapiviemiseen (Eriksson 2019:18.)
Myds Drew (2021) nostaa esille prosessin onnistumisen kannalta olennaiseksi tekijaksi

johdon kannustavan ja innovaatioita tukevan kulttuurin.
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Live-saatio on asettanut yhdeksi strategiseksi tavoitteeksi kehittaa toimintoja, jotka ovat
itsessdaan ymparistovastuullisia. Kiertotalouteen suoraan liittyvén liiketoiminnan kehitta-
minen olikin luonteva tapa tavoitteen saavuttamiseksi. Talla tavalla pystymme organi-
saationa olla omalta osaltamme vahentamassa hiilijalanjalkea. Kun tavoitteena oli ra-
kentaa uusi liikketoimintamalli, joka integroituu olemassa oleviin toimintoihimme ja pal-
velee uudella tavalla seka tilaaja- etta yksildasiakkaitamme, niin tavoite voidaan arvi-
oida saavutetuksi. Uusi Live Goodwill istuu hyvin jo olemassa olevien palveluiden koko-

naisuuteen ja tukee olemassa olevia liiketoimintoja (Ojasalo ym. 2015: 23).

Tavoitteena oli, etta Live-s&ation ensimmainen kierratystavaramyymala olisi avattu ke-
sakuussa 2021. Mutta kuten kehitysprojekteissa toisinaan kay, niin prosessin aikana
eteen tulleiden haasteiden vuoksi liiketoiminta ensimmaisen myymalan muodossa
avattiin 28.10.2021. Talla kehityshankkeella vahvistimme yhdesté suunnasta kilpailuky-
kyisyyttdmme yha nopeammin muuttuvassa toimintaymparistéssamme ja varmistimme
asemaamme suhteessa kilpailijoihin viemalla omaa toimintaamme itsendisesti eteen-
pain (Ojasalo ym. 2015: 12—13). Uuden liiketoiminnan avaaminen oli Live-saatiolle
seka toimintaa uudistava etta uusia b2c-asiakkaita palvelujen piiriin tuova strateginen
toimenpide. Kehitysprojektin tavoitteena ollut uusi lilkketoimintamalli ja sen ikkunana toi-
miva Live Goodwill -kierratystavaramyymald on nyt Live-sdation vakituista toimintaa ja

taten hankkeen voidaan katsoa saavuttaneensa tavoitteet taysimaaraisesti.

Yhteiskunnalliset yritykset, eli erilaisia sosiaalisia ongelmia liiketoiminnan keinoin ratko-
vat yritykset, ovat avainasemassa yhteiskuntien moninaisten haasteiden ratkaisemi-
sessa. Yhteiskunnalliset yritykset toimivat lapinakyvasti ja vastuullisesti, ja palauttavat
vahintddn puolet saamistaan voitoista valitsemansa sosiaalisen ongelman ratkaisemi-
seen. Parhaimmillaan tdman kaltaiset yritykset mahdollistavat kestavien ratkaisujen
l[6ytamisen yhteiskunnallisiin haasteisiin. Live-sdatié kuuluu yhteiskunnallisten yritysten
yhdistykseen, vaikkei olekaan yritys. Perustehtdvdmme on nimenomaan olla osaltaan
ratkomassa yhteiskunnassamme olevia haasteita kestavan elinkeinotoiminnan kautta

ja téhan tarkoitukseen Live Goodwill soveltuu erinomaisesti.

Yhteiskunnalliselle yritykselle taloudellinen kannattavuus ja katteen tekeminen ovat va-
lineellinen keino sosiaalisten paamaarien saavuttamiseksi. Myds me kuten muut yhteis-
kunnallisen yrityksen statuksen saaneet sijoitamme liikevoiton suurilta osin joko oman
toimintamme kehittdmiseen ja taten suoraan omien yksildéasiakkaidemme hyddyksi tai

suoraan valitun ongelman ratkaisemiseen. (Suomalaisen tyon liitto 2022.)
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Live Goodwill toimintana on yhteiskunnallisia ongelmia liikketoiminnan keinoin ratkova.
Toisaalta toiminnassa ratkotaan kestavaan kehitykseen ja hiilijalanjaljen pienentami-
seen tahtaavaa ongelmaa kiertotalouden ekosysteemia kehittdmalla ja toisaalta mah-
dollistetaan uusia palvelumuotoja yksildasiakas kohderyhmille suoraan heidén kuntou-
tumistaan edistavasti. Kuten yhteiskunnallisten yritysten toimintaperiaatteisiin kuuluu,
niin tama tehdaan lapinéakyvasti ja vastuullisesti (Melkas ym. 2015). Tarkasteltaessa
kehityshanketta seka sen toteutuksen aikana, ettéa nyt valmiina liiketoimintana, niin voi-
daankin todeta, ettd se tayttaa kaikki yhteiskunnallisen yritystoiminnan viitekehyksen

mukaan toimivan yhteison elementit.

Opinnaytetyoni ja kehittamistehtavan tavoitteena oli selvittdd, kuinka kierratysliiketoi-
minta ja Live-saation yleishyddyllinen palvelutoiminta kaytdnndssa on yhdistettavissa ja
toimii toisiaan tukevana kokonaisuutena yhteiskunnallisen yrityksen viitekehyksessa ja
tuotoksena synnyttaa kierratysliiketoiminnan kehittdmisen toimintamalli saatiomme
kayttoon. Edellda kuvatun perusteella voidaan todeta, etta kierratysliiketoiminta sopii ja
integroituu saumattomasti Live-sdation olemassa olevaan toimintaan ja sen kautta
voimme tuottaa lisdarvoa niin yksilo- kuin tilaaja-asiakkaillemmekin. Tuotoksena synty-
nyt kierratysliiketoiminnan kehittdmisen toimintamalli on nyt kertaalleen testattu ja ite-

roitu, ja sita kayttaen tulemme kaynnistamaan uuden myymalan suunnittelun.

6.1 Kehityshankkeen arviointi ja johtopaatokset

Kehityshankkeen arviointi tehtiin omana ty6pajanaan varsinaisten kehitystydpajojen ul-
kopuolella, mutta kuitenkin palvelumuotoilun jatkuvan kehittamisen periaatteita noudat-
taen (kuva 13).

Palvelun kehittdminen on jatkuvaa prosessia, eli palvelu ei koskaan ole valmis. Palve-
lumuotoiluprosessin tullessa vaiheeseen, jossa palvelu on lanseerattu markkinoille, niin
arvioidaan kehityshanketta ja sen tuloksia suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Vaikka
sijoitettua padomaa on tassa vaiheessa vield vaikea arvioida suhteessa tavoiteltavaan
tuottoon, niin mittaaminen on kuitenkin mahdollista, kun suorituskyvyn keskeiset mittarit
on hyvin suunniteltu jo prosessin alkuvaiheessa ja niita pystytaan peilaamaan eteen

tulleisiin haasteisiin. (Tuulaniemi 2011: 243.)

Keskeisiksi mittareiksi nostin liiketoimintamallin, sijoitetun padoman, toiminnan tuotot

vuodelta 2021 (myynti 2021), lahjoituspisteiden toimivuuden, varsinaisen myymalan

metropolia.fi WM etropolia



48

(potentiaalisten asiakkaiden méaran), markkinoinnin ja viestinnan, Goodwill-konseptin

integroitumisen seka resurssien ja osaamisen riittavyyden.

Projektin arviointi ja
kehittamisehdotukset

LIVE

Kuva 13 Kehityshankkeen arviointi ja kehitysehdotukset

Kehityshankkeen tavoitteena ollut liiketoimintamalli on valmis ja sen kautta pystytaan
jatkossa kehittdméa&éan uusia vastaavia Goodwill Live -myymalo6ita. Investoinnit alitettiin
selkedsti ennakoidusta ja vain 33 prosenttia ennalta arvioidusta paaomasta kulutettiin.
Tama ei sinadllaan ole yllattavaa, koska myymala avautui noin nelja kuukautta myéhem-
min kuin mita olimme alkuvaiheessa arvioitu. Myos tuotto-odotusten osalta vuodelle
2021 tdma on selittava tekija tuottojen jaaddessa selkeésti alle ennakoidun. Lahjoitus-
pisteiden osalta arvioitiin, ettd alkuvaiheessa kolmella lahjoituspisteella liikkeelle l&hte-
minen toimi hyvin ja lahjoituksia saatiin jopa oletettua enemman, joka toisaalta pakotti
meidat yhden lahjoituspisteen sulkeutuessa vuokraamaan lisdvarastotilaa ja toi néin
ennalta-arvaamattomia lisakustannuksia.
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Suurin haaste koko kehityshankkeen aikana oli myymalan sijainti. Olimme arvioineet,
ettd myymalan sijainti olisi yksi tavoitteiden ja aikataulun nakékulmasta helpoiten rat-
kaistavissa oleva toimenpide. Toisin kuitenkin kavi, silla potentiaalisia ja sovitun neli6-
maaran suuruisia tiloja ei 16ytynyt aikataulun puitteissa laisinkaan. Kavimme myymalan
sijaintityéryhman kanssa tarkastelemassa useampia mahdollisuuksia, mutta naista ei
sopivaa kuitenkaan l6ytynyt. Lopulta jouduimme tekemaan kompromissin sijantiin ja
uuden myymalan paikaksi valikoitui Pasilassa oleva, jo muita palveluitamme sisaltava
kiinteistd. Nyt arviointia tehdessa tdma on osoittautunut myymalan varsinaisen myynnin
ja asiakkaiden saavuttamisen naktkulmasta suureksi haasteeksi. Padsemmekin hyo-
dyntamaan uutta liiketoimintamallia jo huomattavasti aikaisemmin uuden myymalan pe-
rustamiseksi, kuin mita olimme alustavasti ajatelleet. Kuten Tuulaniemi (2011) toteaa,
niin sitéd saa mita tilaa ja lahtdkohdaksemme asetettu kolme tarkeinta kriteeria myyma-

lalle eli sijainti, sijainti ja sijainti ei toteutunut suunnitellusti.

Tama liittyy myos oleellisesti markkinoinnin ja viestinnan kehityskohteisiin. Arvioinnin
perusteella lahjoitustavaroiden osalta markkinoinnissa onnistuttiin hyvin. Lahjoittajat
I8ysivat lahjoituspisteet kiitettévasti ja viestinnassé onnistuttiin myds erinomaisesti
markkinoimaan lisdpalveluna toteuttamaamme hakupalvelua. Haasteeksi on muodos-
tunut markkinointi ja viestintd suhteessa varsinaiseen myymalaan. Alueella, jossa myy-
mala sijaitsee ei ole muita asiakkaita houkuttelevia palveluita, kuten esimerkiksi monen
Goodwill-myymalan valitttmassa laheisyydessa sijaitsevaa huonekaluliiketta tai paivit-
taistavarakauppaa. Markkinointimme ei siis tavoita riittdvan tehokkaasti yksinaan
muista palveluista erillaén olevaa myymaldadmme. Toisaalta kyse on myos jo edelli-
sesséa kohdassa mainitusta myymalan sijaintiin liittyvasta haasteesta, mutta arvioinnin
pohjalta selkeda on mya@s, ettei markkinointi ole ollut riittdvan tehostettua ja kohdistet-

tua nimenomaan alueen potentiaaliin nahden.

Goodwill-konsepti itsessaan on toteutunut hyvin. Synergia ja jopa symbioosi muuhun
toimintaan on paivittaista ja yksildasiakkaita ohjautuu niin seka myymalaan etta tuotan-
toon oivallisesti. Haasteena ollut lisavarastotilan hankinta vapautti tilaa tuotannon kehit-
tamiselle ja mahdollisti tata kautta kuntoutuja asiakkaiden maaran kaksinkertaistami-
sen. Toiminta on konseptin mukaista ja avainhenkilot on ajettu siséan sen toteuttami-
seen. Viimeisena arvioinnin kohteena ollut osaaminen on siis paassyt kehittymaan

seka tuotannon ettd myymalan toiminnan osalta. Toisaalta riittdva osaaminen seké
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kiertotalouteen etta myyntiin liittyen varmistettiin jo kehityshankkeen osa-alueena ol-
leen rekrytointiprosessin kautta. Nyt varmistetaan myads riittavat resurssit uuden lippu-

laivamyymalan avaamiselle.

Kehityshanke siis toteutui suunnitellusti ja suunnitellussa aikataulussa vuoden 2021
loppuun mennessa, mutta kuten aina uutta liiketoimintaa kehitettdessa, myds haasteita
prosessin aikana ilmeni ja kehityskohteita nousi selkeasti esille. Kuten jo kappaleen

alussa totesin, niin kehitystyo jatkuu.

6.2 Goodwill Live -liketoiminnan kehittamisen mahdollisuuksia

Arviointitybpajan toisena tavoitteena oli pohtia liiketoiminnan kehittdmisen mahdolli-
suuksia (kuva 14). Kuten edellisessé luvussa jo linjattiin, niin keskeisin kehityskohde
tulee olemaan uuden myymalan niin sanotun lippulaivamyymalan perustaminen. Kehi-
tyshankkeen tuotoksena kehitetty uuden kiertotalous liiketoimintamallin perustamiseen
tahtdava malli saadaan siis jo tuoreeltaan kayttoon. Markkinointi- ja viestintastrategiaa
on aloitettu tydstamaan edellisesta kerrasta oppineena ja tdman suunnittelu on jo aloi-

tettu ja ensimmaisten toimenpiteiden aikataulutus on tehty.

Muut kehittamiskohteet kohdistuvat olemassa olevaan myymalaan ja sen sisalldlliseen
kehittamiseen. Osa nostoista on sellaisia, jotka saadaan nopeasti tuotantoon. Naista
hyvana esimerkkina toimii ensinna pyotrapaja, joka perustettiin myymalan tuotantotilan
viereiseen tilaan. Tarve saada pyorat huollettua kevaaksi ja kesaksi tayttaa pyorapajan
jo pelkastaan Live-saation henkildston omilla pydrilla. Toisaalta ndin myods saadaan
helposti ja kitkatta lahjoituksena saadut polkupyorét korjattua ja huollettua. Hy6tyna on
my6s myymalan lisapalveluna tuotettava hakupalvelu, joka tarvittaessa voi hakea pyo-

ran suoraan asiakkaalta. Tama kokonaisuus on logistisesti erittéin selkea ja toimiva.

Toinen selkeé ja nopeasti tuotantoon saatettavissa oleva palvelu on vaatteiden re-
design. Myymalan henkiléstdon kuuluvalla tyontekijalla on osaamista sekd suunnitella
ettd toteuttaa kierratystekstiileistd uusia myytavia tuotteita. Voidaan esimerkiksi tuottaa
farkkukankaista kierratyslaukkuja. Taman osalta suunnitteluty®d on aloitettu ja kesan jal-

keen varsinainen toiminta saadaan aloitettua.
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Kolmantena tarkasteltavana lisapalveluna tai tuotteena on vaatteiden lainauspalvelu.
Vaatteiden lainaaminen juhlia tai muuta tarkoitusta varten on mielenkiintoinen avaus,

jonka mahdollisuuksia ja potentiaalia tullaan tutkimaan taman vuoden aikana.

Liiketoiminnan kehittamisen
mahdolllsuukS.la /suuntia

Vaatteiden lainaamispalvelun kehittaminen

Kéaytettyja vaatteita ja/tai niiden materiaalien hyodyntaminen
redesignin kautta

Kéaytettyjen huonekalujen ja/tai niiden materiaalien hyédyntaminen
redesignin kautta

Lahjoitettujen polkupyérien kunnostaminen ja myynti (aloitettu)
Polkupyérien huoltotoiminta (aloitettu)
« Toiminnan laajentaminen uusia kiertotalousmyymalia perustaen
Vuoden 2022 tavoitteena lippulaivamyymalén avaaminen
Vuoden 2023 tavoitteena kolmannen myymalan avaaminen

LIVE

Kuva 14 liiketoiminnan kehittdmisen mahdollisuuksia

Mahdollisuuksia ja suuntia liiketoiminnan kehittamiseen on siis useampia, joista osa on
jo kaynnistetty. Live Goodwill innovointi eteneekin nyt iteratiivisesti eli tydvaiheita tois-
taen, kunnes olemme saavuttaneet sellaisen ratkaisun, etta se on varmasti kohderyh-
malle haluttava, teknisesti mahdollista toteuttaa ja myos liikketaloudellisesti kannattavaa
toimintaa. Kuten iteratiivisessa kehittdmisessa ajatellaan, niin kehittdmisprosessi on
my0s oppimisprosessi, joten siind voidaan aina menna takaisin aikaisempiin vaiheisiin

ja kayda yhdessa dialogia ongelman ja ratkaisun valilla (Koivisto ym. 2019 38—39.)
6.3 Kehittamistehtavan eettisyys ja luotettavuus
Kehittamistehtdvan aikana noudatin tutkimuksen toimintatapoja kuten rehellisyyttd ja

huolellisuutta, niin tydpajojen aikana kuin niistd dokumentoidessa. TyOpajoihin osallistu-

neiden henkildiden yksityisyys ja tietosuoja sailyivat koko prosessin ajan.

metropolia.fi ﬂrMetropolia



52

Kehittamistehtavaa ohjasivat niin tutkijan oma ammattietiikka kuin myds opinnaytetyoélle
maaritellyt ohjeet seka tilaajatahon kanssa sovitut yhteiset kaytannot seka strategia. Ke-
hittamistehtavan aikana ja sen raportoinnissa kaytettiin Metropolia Ammattikorkeakoulun

eettisia ohjeista opinnaytetydn prosessista. (Metropolia Ammattikorkeakoulu 2022).

Eettisen toimikunnan lausuntoa ei organisaation liikketoiminnan kehittdmiseen liittyvassa
kehitystydssa tarvita. Kaikki tydpajoihin osallistuneet henkil6t olivat taysi-ikaisia ja va-
paaehtoisia osallistumaan yhteiseen kehittdmiseen. Osallistujille avattiin ennen sitoutu-
mista kehitystehtavan tavoitteet ja padmaara, ajankaytto prosessin aikana seké syntyva

dokumentaatio.

Ennen kehitystyon aloittamista hain tutkimusluvan Live-s&éation johtoryhmalta, organi-
saation omien ja Metropolia ammattikorkeakoulun ohjeiden mukaisesti. Metropolian oh-
jeiden mukaisesti tehtiin myds sopimus opintoihin liittyvasta projektin toteuttamisesta,
jonka allekirjoittivat organisaation ja oppilaitoksen edustajat seka tutkija itse.
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Liitteet

Liite 1 Live kaynnistad Goodwill®-kierratysmyymalatoiminnan paakau-
punkiseudulla — lahjoituksia otetaan vastaan!

Live avaa pddkaupunkiseudun ensimmdéisen Goodwill®-kierrdtysmyyméldn keséa-

kuun alussa. Hyvédkuntoisia lahjoitustavaroita otetaan vastaan 1.3.2021 alkaen.
Goodwill - Mitdan ja ketaan ei hukata

Goodwill on kierratysmyymalaketju, joka auttaa ihmisid koulutuksen ja tyollistami-
sen keinoin seka ymparistda kierratystoiminnan kautta, paikallisesti. Live puoles-
taan kouluttaa, valmentaa ja kuntouttaa tukea tarvitsevia asiakkaitaan kohti tyota
ja tydelamaa. Kaynnistyva Goodwill-toiminta avaakin paakaupunkiseudulla toimivan

Liven opiskelijoille ja kuntoutujille uusia monipuolisia oppimis- ja tydymparistdja.

Goodwill on tehnyt ihmisten auttamisen helpoksi: Vaatteiden ja tavaroiden lahjoit-
taminen Gooduwillille tai ostoksilla kdynti Goodwill-kierrdatysmyymaldissa luo paikalli-
sille tukea tarvitseville opiskelijoille ja ty6dta etsiville ihmisille mahdollisuuksia ty6-

hon, yhteiskunnalliseen integroitumiseen ja oman osaamisen kehittamiseen.

Lahjoitetut tuotteet menevat myyntiin Goodwill-kierratysmyymaléihin ja myydyista
tavaroista saatu tuotto kaytetaan paikallisen koulutus-, kuntoutus- ja tyollistamis-

toiminnan yllapitamiseen seka kehittamiseen Pdaakaupunkiseudulla.

Auttaessaan ihmisia, lahjoittaja padasee myds eroon itselleen tarpeettomasta tava-
rasta ja tekee ymparistdlle palveluksen. Goodwill ottaa vastaan hyvakuntoista tava-
raa laidasta laitaan, kuten siistissa kunnossa olevia vaatteita, kenkia, leluja, elekt-

roniikkaa, astioita ja huonekaluja.
Goodwill-lahjoituspisteet avoinna 1.3.2021 alkaen

Lahjoitettavat tavarat voi tuoda ldhimpaan Goodwill-lahjoituspisteeseemme
1.3.2021 alkaen ja jatkossa myos kesdkuussa 2021 avattavaan kierrdtysmyyma-
[aamme tai hyddyntda noutopalveluamme. Goodwill-kierratysmyymaldihin lahjoitet-
tavat hyvakuntoiset huonekalut ja huonekaluja sisaltavat suuret lahjoituserat nou-

detaan veloituksetta.

Myyntiin kelpaamattomista huonokuntoisista huonekaluista/tavaroista veloitamme

jatemaksun (40 € / m3). Tavaran kunto arvioidaan aina paikan paalla ja asiakas
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saa itse paattaa vieddankd huonokuntoiset tavarat maksua vastaan kaatopaikalle

vai pitaaké han ne itse.

e Goodwill-lahjoituspiste, Leppavaara
Turuntie 42, 02650 Espoo
p. 040 628 8285 / Teemu Tervashonka

e Goodwill-lahjoituspiste, Pasila
Kuortaneenkatu 13, 00520 Helsinki
p. 040 706 6224 / Jorma Laaksonen

e Goodwill-lahjoituspiste, Ruskeasuo
Tenholantie 12, 00280 Helsinki
p. 040 661 6062 / Petri Kokko

Goodwill Industries International

Goodwill Industries International on Yhdysvalloista lIahtoisin oleva organisaatio, joka
tarjoaa raataloityja palveluja ja koulutusta henkiléille, jotka haluavat 16ytdaa tyota,
kouluttautua, kehittaa taitojaan ja vahvistaa talouttaan. Goodwill on perustettu
vuonna 1902 Bostonissa, ja se toimii Yhdysvaltojen ja Kanadan liséksi 14 muussa
maassa. Talla hetkella Goodwillilla on yhteensa yli 3000 kierratysmyymalaa ympari
maailman. Vuonna 2013 Goodwill Industriesin liikevaihto Yhdysvalloissa ja Kana-
dassa oli yhteensa noin 5,1 miljardia dollaria.

Lisatietoja:
Miika Keijonen
Kehitysjohtaja, Live

p. 050 409 1506
miika.keijonen@inlive.fi
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